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ViCDANI ZEKA VE DUYGUSAL EMEGIN HASTA
BEKLENTILERINi YONETME BECERISI UZERINE ETKIiSi

OZET

Amagc: Saglik meslekleri empati, ahlaki davranis, diiriistliikk, sabir, saygi,
anlays, adil olmay1, yardimseverlik, vicdanli olmay1 ve daha bir¢ok duyguyu bir arada
bulunduran emegin yogun oldugu profesyonel meslekler arasindadir. Bu ¢aligmanin
amaci1 saglik sektoriinde 6nemli rol listlenen doktor ve hemsirelerin vicdani zekalarinin
ve vermis olduklari duygusal emegin hastalarin beklentilerini yonetme becerisi
tizerindeki etkisini arastirmaktir.

Gere¢ ve YoOntem: Bu calismada nicel arastirma yontemi kullanilmigtir.
Calisma grubu Isparta Siileyman Demirel Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesinde gorev yapan 285 doktor ve 315 hemsireden olusmaktadir. Arastirma da
veri toplama araci olarak katilimcilara demografik bilgiler, “Vicdani Zeka Olgegi”,
“Duygusal Emek Olgegi”, “Hasta Beklentilerini Yénetme Becerisi Olgegi” nin yer
aldig1 anket yoneltilmistir. Calismada verileri analiz etmek i¢in SPSS (Sosyal Bilimler
i¢in Istatistiksel Paket) Windows 22 programi kullanilmustir.

Bulgular: Cronbach Alfa katsayisi ¢alismada yer alan biitiin 6lgeklerle beraber
0,859 bulunmustur. Calismay1 olusturan hipotezler incelendiginde ise Vicdani Zekanin
Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Uzerinde etkili oldugu (p<,001) ve etki
biiyiikliigiiniin (R?=0,194) oldugu bulunmustur. Vicdani Zekanin alt boyutlarini Hasta
Beklentilerini Yonetme Becerisi Uzerinde etkisi olup olmadig: incelendiginde sadece
Etik Deger Boyutunun istatistiksel olarak etkisi bulunmamaistir (p>,05). En biiyiik etkiye
sahip boyut ise Toplumsal Duyarlilik Boyutu olmustur (R?=0,195). Duygusal Emeginin
de Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Uzerinde etkili oldugu bulunmustur (p<,001).
Etki biiyiikliigii ise (R?=0,044) olarak bulunmustur.

Sonug: Vicdani zekdnin ozelliklerini destekleyen materyallerin kullanildig:

hizmet ic¢i egitimlerin verilmesi, c¢alisanlarin gorev dagilimi yapilirken teknik

Xi



bilgilerinin yani sira vicdani zeka seviyelerinin belirlenmesi ve duygusal emek diizeyleri

belirlenerek daha kaliteli hizmet sunulabilecegi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Hasta Beklentilerini Ydnetme Becerisi,

Hasta Memnuniyeti, Saglik Calisanlari, Vicdan, Vicdani Zeka
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THE EFFECT OF CONSCIENTIOUS INTELLIGENCE AND
EMOTIONAL LABOR ON THE SKILLS OF MANAGING PATIENT
EXPECTATIONS

ABSTRACT

Aim: Health professions are among the Professional groups that need to coexist
with many feeling such as empathy, moral behavior, honesty, patience, respect,
understading fair behavior, helpful, conscientious. The aim of this study is to investigate
the effects of the conscientious intelligence of doctors and nurses, who assume an
important role in the health sector,and their emotional labor on their ability to manage

patients expectations.

Materials and Methods: This study of the quantitative research methods was
used.The study group consists of the serve 285 doctor and 315 nurse work at a Suleyman
Demirel University Research and Application Hospital. In the research, as a data
collection tool, a questionnaire including demographic information, "Conscientious
Intelligence Scale”, "Emotional Labor Scale”, "Patient Expectations Management Skill
Scale" was directed to the participants. In our study, SPSS (Statistical Package for

Social Sciences) for Windows 22 program was used to analyze the data.

Result: The Cronbach Alpha coefficient, together with all the scales in the study,
was found to be 0.859. When the hypotheses constituting the study were examined, it
was found that conscientious intelligence was effective (p <, 001) and effect size (R? =
0.194) on the ability to manage patient expectations. When examining whether the sub-
dimensions of conscientious intelligence have an effect on the ability to manage patient
expectations, only the Ethical Value Dimension has not been found to have a statistical
effect (p>, 05). The dimension with the greatest impact was the Social Awareness
Dimension (R? = 0.195). Emotional Labor was also found to be effective on the ability

to manage patient expectations (p <, 001). The effect size was found to be (R? = 0.044).

Conclusion: As a result, providing in service training using materials that

support the characteristics of conscientious intelligence, determining the level of
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conscientious intelligence as well as their technical knowledge while distribution of
tasks of employees and it is suggested that higher quality service can be provided by

determining emotional labor levels.

Key Words: Conscience, Conscientious Intelligence, Emotional Labor, Healthcare

Professionals, Patient Expectations Management Skill, Patient Satisfaction
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1. GIRiS VE AMAC

DNA’nin sarmal yapisinda varolusun sifreleri gizlidir. Bu sifreler ¢oziildiigiinde
ve sifrelere gore davranildiginda kisinin dogasina, fitratina uygun davranilmis olunuyor.

Fitratina uygun davranan kisinin de yapmis oldugu is sonug veriyor.

Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisinde de yer alan kendini gergeklestirme arzusu
insan1 bir arayisa siiriiklemektedir. Insan bu arayis igerisindeyken olagan isler ile beraber
olaganiistii proje gelistirme gereksinimini kendinde duyar. Bu gereksinim onu arayisa
siiriikler ve gelismeye baslar, insan1 diger canlilardan 6zelligi de budur. insan dogar, yasar
ve 6lir. Yasam siirecinde bazi sekleri sorgulama ihtiyaci duyar, arayis igerisindedir. Bu
arayls onu Yaratictyl tanimaya, Onu anlamaya ve arastirmaya iter. Bu da kiside vicdani

bir ses olusturur.

Insanin diisiinme, akil yiiriitme, gercekleri algilama, kavrama ve sonug ¢ikarma
yetisine zeka denir. Zekanin da kendi igerisinde tiirleri bulunmaktadir. Mantiksal zeka,
duygusal zekd, bedensel zekd, sosyal zek& gibi. Bu zekd tiirlerinin yaninda kisinin i¢
sesini dinleyebilmesi, kendisine ve ¢evresine karsi sorumluluklarinin farkina varabilmesi

olarak tanimlanabilecek vicdani zeka da zeka tiirleri arasinda yer almaktadir.

Hizmet sektorii her gegen giin dnemini arttirmaktadir. Artan 6nem ile beraber
rekabet ortaya ¢ikmakta ve bunun sonucunda kalite kavrami, miisteri memnuniyeti
kendini gostermektedir. Tiim bunlarin 6rgiit amaglarina uygun sekilde gergeklesmesi i¢in
calisanlar ile miisterinin iletisimi ile 6nemli rol oynamaktadir. Amag hizmet sektdriinde
cokca oneme sahip olan duygularin, ¢alisanlar tarafindan 6rgiit amacina hizmet edecek
sekilde sergilenmesini saglayarak miisteri memnuniyeti arttirmak ve bunun devamliligini

saglamaktir.

Duygusal emek calisanin duygularini miisteri tarafindan gozlenebilecek sekilde
diizenlemesi ve bu baglamda gosterimde bulunmasi olarak tanimlanabilir. Yiiz yilize

iletisim halinde bulunan kisilerin sergiledikleri tutum olarak da adlandirilabilir.

Saglik hizmeti sunumu siireci uzun ve kapsamlidir. Bu siirecte hasta, hizmet

alirken bir¢ok alanda iletisim halindedir. Her zaman en iyi hizmeti almak ister ve



beklentisi ylksektir. Hastanin hizmetten memnun kalmasi i¢in beklentisinin kargilanmasi
onemli bir degiskendir. Saglik calisanlarindan bazilar1 bu beklentileri anlama ve
karsilama konusunda belirli bir bag kurmay1 basarirken bazilari bu konuya egilim
gostermemektedir. Hastaya daha iyi hizmet verebilmek ve uzun sireli sonuclar alabilmek

icin beklentileri anlamak ve hasta memnuniyeti agisindan 6nemlidir.

Hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve hizmet Orgiitlerinin amaglarini
gerceklestirebilmesi, hizmeti alanlarla birebir ve ¢ogunlukla yiiz yiize iletisimde olan
calisanlarin ¢aba ve gayretleri ile miimkiin olabilmektedir. Dogal olarak duygular bu
stiregte 6onemli olmakta ve bundan dolay: ¢alisanlarin duygularin1 da kullanarak, hasta
memnuniyetini en iist seviyede tutmalar1 istenmekte ve beklenmektedir. Saglik alaninda
hem emegin yogunlugu hem de hasta memnuniyetinin 6nemi biiyiiktiir.

Calismamizda saglik alaninda hasta ile daha fazla iletisim halinde bulunan doktor
ve hemsirelerin vicdani zekd ve duygusal emeklerinin hastanin beklentilerini ne derece
yonetebildiklerini belirlemek amaglanmistir. Boylece organizasyonlarda daha kaliteli
nasil hizmet verilebilecegine ve yonetim de beklentileri karsilayabilmek icin insan

kaynaginin nasil degerlendirilecegine dair yarar saglamasi amaglanmaktadir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. VICDANI ZEKA

2.1.1. Vicdan Kavrami

Insanoglunun yaratilisindan giiniimiize kadar her dénemde diisiince kaliplari
degisiklik gostermistir. Her donemin ihtiyaglarina gore diisiince kaliplar1 ve deger
yargilar1 farkhdir. Ik ¢agda toplayicilik ve aveilik dnemli iken bununla beraber
yagmalamalar yasanmaktaydi. Yerlesik hayata gectiginde ise kullanmis oldugu
malzemeler ve liretim 6nemlidir. Etrafindaki insanlara da iiretim bazinda bakmaktadir.
Eger iiretime katki sagliyorsa onemlidir, saglamiyorsa énemi yoktur. 20. Yiizyillara
gelindiginde ise bilgi cag1 olarak adlandirilmaktadir. Tyi-kotii, dogru-yanlis degerleri
bilginin {istiin olup olmama durumuna gére degisiklik gosterdi. Onemli olan {iretmek
degil tiretilecek olani tasarlayabilmekti. Sen bir tiretim fabrikasini sahibi olabilirsin ama
o fabrikanin {iretmis oldugu iriinii tasarlayabiliyorsan Uretimden daha fazlasin

alabiliyorsun (1).

Insanlik yerlesik diizene gecerken daha toplumsal, daha insancild1 ve her gegen
giin yalnizlasmaya bagladi. Bilgiye ve somut seylere ulagsmak kolaylasinca insan
yasaminda soyut, mana ve anlam arayisina yoneldi. Bu arayista en 6nemli bulgulardan
bir de vicdan oldu. Kiside cocukluk doneminden baglayarak cevresiyle de etkilesim
halinde oldugu toplumsal yasalar1 olarak sdylenebilir. Vicdan, kisinin kendi gercegini
bulmasini, tutarsizliklarini fark etmesini saglayan kisisel dlciittiir. Ne zaman konusmasi
gerektigini, ne konugsmasi gerektigini, haktan, hakikatten, samimiyetten, dogrudan,
giizelden yana olan insanlik mertebesine ulasmada en yakin arkadasidir. Her bireyde fitri
olarak dogustan var olan, ¢evreyle etkilesim halinde olan akil ile beraber kalbe yapilan

yolculuktur (2).

Vicdan kiside fitraten vardir ancak i¢ yasantisini, vicdaninin hangi konumda
oldugu, ne derece etkiledigi merak edilmektedir. Kendi varolusunu anlayabilmesi, kendi
zenginliginin farkina varmasi i¢in i¢ dinamiginin farkina varmasi ile olur bu da siiphesiz

vicdanidir (3).



Teknolojinin gelismesi ile beraber bilgiye ulasmak kolaylasmistir. Bu nedenle
insanlik her daim yeni kesifler esigindedir. Bilginin {istiinde baska bir bilgi daha vardir
bu da kisinin i¢ sesinden olusan vicdani bilgidir. Fakat insanlik bunun farkina varmayip
bilgeligin farkina varmazsa biitlin elde ettikleri bosuna gidecektir. Teknoloji ile beraber
iyi insanlar iyi yontemler kullanarak basariy1 yakalamalidirlar. Iyi niyet ve giizel gayret
varsa onun tamamlayicist Allah’tir demis Hz. Peygamber. Onemli olan iyi niyet ile

yapilan ¢abadir. Iyi niyet de vicdanin varliginin bir gdstergesidir (1).

Vicdanin tanimina baktigimizda genel geger bir taniminin olmadigini
gormekteyiz. Tiirk Dil Kurumunun tanimina baktigimizda “Kisinin kendi davraniglar
hakkinda bir yargida bulunmaya iten, kisinin kendi ahlak degerleri iizerine dolaysiz ve

kendiliginden yargilama yapisi saglayan gii¢” seklinde tanimlanmaktadir (4).

Kiginin tutum ve davramiglarini kendi ahlak ve igglidiileri ile bir yargida
bulunmaya ve dogruyu, iyiyi bulmaya yonlendirendir (5). Kisiyi davraniglar1 ve ahlak
degerleri lizerinde dolayli veya dogrudan yargida bulunmasini saglayan gug, bulung
olarak kullanilir (6).

Dogru ile yanlisi, iyi ile kotiiyli birbirinden ayirt etmeyi; dogruya, iyilige
yonelmeyi saglayan, kisinin diisiince ve davranislari konusunda kendisini yargilamasi

konusunda 6z denetim rolii iistlenen isleve sahiptir (7).

Iyilik ile kotiiliigii ayirt etmede iyilige yonelme, kotiiliikten uzak durma olarak

insanin yapisin da bulunan dini, felsefi, ahlaki, tasavvufi pek ¢ok yonii bulunmaktadir (8).

Kisinin vicdaninin olugabilmesi i¢in iki farkli yaklagim oldugu ileri siiriilmiistiir.
Biri vicdanin dogustan geldigini ve iyi ile kotiiyli ayirt etmenin onun gorevi oldugunu
ileri stirmektedir. Bir diger goriis ise dogustan degil sonradan kazanmis oldugu, tecriibeler
ile kazanildig1 ve 6gretilebilir bir yonii oldugu savunulmaktadir (9). Dogustan degil de
sonradan kazanilmasinda savunulan diigiince insanin deger yargilarinin zaman igerisinde

degisebilecegi, farklilasabilecegidir (10).

Vicdan insanda suurlu fitrat olarak da tanimlanir. Insanin her daim uyanik halde
bulunan vicdan1 Yaraticiyr iki sebepten dolay1 arzular. ilki 6ziinde her zaman barindirdig1
sonu bucagi gelmeyen emellerine sahip olmak icin yardim noktasi olmasi digeri ise
etrafindaki diismanlara kars1 bir dayanak noktasi olarak géormesidir. Bu nedenle vicdan

kisiyi Yaratict ’ya cezbeden iliskinin baskahramanidir (11).
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2.1.2. Zeka Kavram

Zeka kavrami ise olaylari etraftan bagimsiz olarak diisiinebilme, olusabilecek yeni
durumlar karsisinda uyum saglayabilme, davranig ve tutumlar1 bir diisiince ya da
ulasilmasi istenilen bir amag yoniinde birlestirebilme yetenegi olarak farkli bir tabir ile
algilama, ¢agrisim yapma, bellege yerlestirme, zihinde canlandirmak, yargida bulunmak,
genelleme yapma gibi soyut islevlerin tamamina verilen isimdir. Diisiinme, akil yiiriitme,

gercekleri algilayabilme ve bunlar1 yargilayabilme yeteneklerinin tamamai (4).

Ortaya c¢ikan problemleri anlayabilme onlari ¢6zebilme veya Urlinler ortaya
¢ikarabilme giicline sahip olma durumuna da karsilik gelmektedir (12). Zeka kavramiyla
ve zekd ile ilgili farkli teoriler gelistirilmistir. Degisen, farklilasan diinyada kalabilmeyi
saglayan ve meydana gelen degisiklilere ayak uydurmay1 saglayan her bireyin kendine
Ozgii gelistirdigi yetenek ve becerileridir. Cesitli simiflandirmalar yapilarak kisilerin

farkliliklar1 sonucunda zeka iizerinde kuramlar olusturulmustur. (13).

2.1.3. Zeka Turleri
Mantiksal zek&: Seneler oncesinde 1Q olarak da adlandirilan zek&nin tanimi
yapilmustir. Bu test sonucunda elde edilenlerin veriler sonucunda yapilan tanimlamalara
gore “mantiksal zekd” tek zeka olarak goriiliiyor, degistirilemez, gelistirilemez oldugu

diistiniilityordu (1).

Bu zeka tiiriiniin en baskin tarafi sayisal ifadeleri etkin kullanma, gelecege yonelik
planlamalarda bulunma ve kendisine inancinin tam olmasi olarak genel tanimlama

yapilabilir (14).

Akil yiiriitme becerilerini etkin bir sekilde kullanan bu kisiler kar-zarar
analizlerini rahat¢a yaparlar ve hesaplamalarda, yeni sozciik 6grenmede, diisiince

tiretmede basarili performans sergileyen mantiksal zeka sahiplerinin genel degerleri;

e Idealist olmak

e Gelecek hakkinda tahmin yiiriitmek
e Stratejik diisiinebilme

e Gelecegi planlama

e Kaliplarin disinda diistinme (1).



Duygusal zeka: Kisinin hem kendi duygularini hem de baskalarin duygularini
anlayabilmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Caligma hayatinda da duygulan farkli olan
kisileri anlayabilme a¢isindan orgiitsel baglamda basarinin artmasi1 bakimindan 6énemlidir

(15).

Duygusal zeka degeri yiiksek olan kisiler duygusal kararlarinda daha iyi kararlar
verdikleri, dogru diistinme yetilerini ellerinde bulundurduklar1 diisiinme alaninda 6n
planda olduklar1 sdylenebilir. Karsilagilan herhangi bir zorluk karsisinda direnme
dereceleri yiiksektir. Ideallerine ulasmak i¢in eyleme yénelirler. Temel 6zellikleri

e  Umitli

e lyimser

e  Empati sahibi

e Oz giiven sahibi

e  Insanlara inanmak ve giivenmek (1)

Bedensel zek&: Bu zekd tiiriinlin insan yasamindaki karsiligi disiplin olarak
belirtilebilir. Kisinin i¢ disiplin kurmasini saglamaktadir. Bu zeka tiirline sahip kisiler
planlarindan kolay kolay vazge¢cmezler zorluklar karsisinda geri donmez planlarini yerine

getirirler. Realist bir yapiya sahip olduklarindan gergekleri gérme yetileri yiiksektir (1).

Fikirlerini, duygularini ifade etmek i¢in viicut dilini de kullanan sorunlarla bas
edebilme yetenegidir. Becerileri arasinda esneklik, koordinasyon, hiz ve denge vardir

(16).
Bedensel zekénin kisilere vermis oldugu degerler;

e  Disiplinli olma

e Realist olma

e  Hedefe odaklanma
e Riskalma

e  Fedakarlik

. Kararlilik



Sosyal zeka: Kisinin sosyal ¢evresiyle uyumlu olabilmesini, insanlarla iliskisini
yonetebilmesini saglamaktadir. Kisiler ile uyumlu bir yapiya sahip olup iliskilerinde
liderlik 6zelligi gosterirler. Kisiler ile iletisimde empati yetenegi gelismistir. Kisilere
kendilerini daha iyi tanitir rahatlikla iletisime gegebilirler. Aktif dinleyici 6zelligi gosterir

ve sefkat ozelligi gelismistir.

e Aktif dinleyici 6zelligi
e s birligi igerisinde olma
e Kiriz yonetiminde etkin olma

e Sefkatli olma sosyal zeka degerleri arasinda yer almaktadir (1).

Varolugeu zekd daha sonralarda ortaya c¢ikmistir ve kisisel sorgulamalara
dayanan, evrene ve insana odaklanmaktadir (12). Bilimsel bir yontemle ispatlanmasi
miimkiin olmasa da kisisel yetenek ve farkliliklarla kendini gosterdigi savunulmus ve
ruhsal zeka, zihinsel zeké& ve duygusal zek& kavramlarini i¢inde barindiran bir kavram

oldugu belirtilmistir (17).

Vicdani zek&: Ruhsal zekd olarak verilen kavramin, bilgi ¢aginda yer alirken
bilgeligin daha 6nemli bir unsur oldugu dile getirilmis ve vicdani zekd kavraminin daha
dogru bir kavram olacagi savunulmustur. Kisinin i¢ sesini dinleyebilmesi, neyin dogru
neyin yanlis olduguna karar verebilmesi, kendisine ve gevresine karsi sorumluluklarinin
bilincinde olabilmesi yetenegidir. Bencilce sadece kendini diisiinmesi degil Yaratici ’ya
kars1 da sorumluluklar1 oldugunu da hissetmesidir. Etik degerlere sahip olmasi, dogrulari
savunabilmesi, ahlaki akla sahip olmasidir. Algak goniilliilik ve diiriistliigii kendinde

barindirarak belirli ilkelere sahip olmasidir(1).

Giicti dogru mu getirir yoksa giic mii dogruyu getirir? Diye diisiiniildiiglinde eger
giicliiniin hakli olduguna dogruyu giic ile elde edilebilecegini diisiinen kisiler vardir. Buna
karsilik dogrunun kendisinin giic olduguna inananlarda bulunur. Ahlaki yonden
duyarliliklart gelismis kisiler dogru ile giiciin geldigini savunurlar ve vicdani zekélar
yiiksek kisilerdir. Hatanin, yanlis yapmak oldugunu diistinen etik degerleri yiiksek
kisilerdir. Mesela etik degeri gelismemis kisiler kendini bagli olduklarini liderleri igin
yalan soyleyebilecegini diisiiniir ve bagli olmanin adaletten, diiriistliikten daha 6nemli
oldugunu diisiiniir. Vicdani zekas1 diisiik kisi olaylar idare etmeye ¢alisir, her durumda

farkli konusur, sartlara gore davranarak iyi koti yoluna koyma durumu vardir. Fakat



vicdani zekas: yiiksek kisiler bir sey oldugunda bu kadarini yapabilirim diyerek kararli

bir direnig gosterirler (1).

Vicdani zekas: yiiksek kisilerin hayat tarzlaria baktigimizda acele etmez, bir isi
sonuna kadar siirdiiriir, sonucu diisiinmeden hareket etmez, basarili, i¢ motivasyonlari
yiiksek, bagkalar1 yap dedigi i¢in degil kendileri dogru oldugunu diisiindiikleri igin
zamaninda yapar, tembelligin olmadigi, iyimser ve kendilerinin disindaki varliklarinda

bilincinde kisiler oldugu belirtilmistir (1).

Y 6netim bazinda bakildiginda bir lider de aranan 6zellikler diiriistliik, insan odakl
olma, iletisime agiklik, vizyon sahibi olma, dikkatli 6zen gostererek davranma, motive
edici olma ve cesaret sahibi olma olarak siralanmistir. Bu 6zelliklerin hepsi vicdani

zekanin bilesenleri olarak gosterilebilir ve ayni zaman da sonradan kazanilan degerlerdir
(D).

Bir orgiitte siirdiiriilen islemler planlama, organizasyon, yiiriitme ve kontrol etme
stireglerinden gegektedir. Ancak kontrol etme siireci kisiler disinda gerceklesir ve vicdani
zekasi yliksek kisiler eksiklerini kabul ederek kendilerini gelistirme yoniinde adim atarlar.
Boylece orgutte yer alan paydaslarin faydasina faaliyetlerini siirdiiriirler. Kendiliginden

gelisen etik degerlerin isletmenin faydasina kullanilmasi saglanabilir (18).

Insanoglu hakikati anlamaya calisirken dért yontem kullanir. ilki deney ve gozlem
yoluyla anlama ¢alisarak bes duyu organi ile algilama. Fakat hakikati ararken bu yeterli
olmamustir. Ikincisi akil yiiriiterek anlamaya calisma, bes duyu organinin algilamada
yetersiz kaldigi durumlarda akil vyiiriiterek algilama. Ugiinciisii sezgileriyle algilama
olarak i¢ sesini dinleyerek algilamadir. Burada devreye vicdani zekd girmektedir Ki
kimsenin duymadigi, gérmedigi seyleri kesfedebilirler. Dordiincti olarak da inang ile
algilamadir. Kisi hayatinda higbir seyi eksiksiz algilayamaz, bes duyu orgam ile
algilayamadigimi akil yiirtiterek, akil yiirtitemedigi durumda sezgileriyle, sezgilerinde
yetersiz kaldign durumda inanciyla tamamlamaya calisir. Ornegin bir hekim isini yapa
yapa beceri kazanir ve klinik sezgi ile hastay1 gordiigii gibi ne tiir bir hastalig1 oldugunu
anlayabilir. Iste burada bilgelik sonucunda gelisen bir birikim, bir yetenekten soz
edilebilir (1).



2.2. DUYGUSAL EMEK
2.2.1. Emek Kavram

Uretim faktorleri icerisinde yer alan emek bir isletme igin bel kemigi
niteligindedir. Bir isletme ister mal iiretsin isterse hizmet, iiretim ister ileri teknoloji ile

saglansin ister diisiik teknoloji ile emek yani insan giiciine mutlaka ihtiyag¢ vardir (19).

Emegi deger ile iliskilendiren Adam Smith’e gore bir sey aliniyorsa bu para veya
degerli madenlerle degil de emek ile alindigini belirtmistir. Ayn1 zaman da malin bir
deger belirtmesi i¢in emek harcanmis olmasi gerektigini ve evrensel bir Olci

niteligindedir (20).

Onceden sadece mal iiretimi &n planda oldugu i¢in emek kavrami da bu iiretim
yoniinde degerlendirilmekteydi ve kas giicii 6n planda idi. Emek genel tabir ile bir mal
veya hizmet iiretilirken gosterilen fiziksel ve zihinsel ¢aba olarak tanimlanmaktadir.
Ekonominin gelismesi ile beraber kas giicii ile beraber zihinsel giicte 6nemli hale
gelmistir. Diinya iizerinde tiretimin degisiklige ugramasi ve 6nemli hale gelen yaraticilik,
tasarim, bulus, inovasyon gibi kavramlar ile beraber zihinsel emek Onemini
arttirmaktadir. Geligsen teknoloji ve onun getirmis oldugu farkl istekler dogrultusunda
mal veya hizmet iiretilirken harcanmas1 gereken emekte degisime ugramistir. Ornegin

hizmet sunumunda duygularin 6n plana ¢ikarilmasiyla olusan duygusal emektir (21).

2.2.2. Duygusal Emek Kavrami

Orgiitsel olarak yaklasimlar ele alindiginda rasyonalist/geleneksel yaklasim
tizerinde duran Taylor, insan1 orglitiin amaglar1 i¢in etkin ve verimli kullanmanin yollarin
ortaya koymaktadir. Fakat bu yaklasimda insanin psikolojik, sosyolojik yoniini goz
onilinde bulundurmamistir. Daha sonra davranigsal yaklasimla insanin orgiitteki varligi
duygulari ile beraber ele alinmistir. Orgiitte insana aklmin yan1 sira duygularina da 6nem
verilmistir. Caligma alanlarinin sevgi, mutluluk, 6fke, kizginlik, {iziintli, hirs, sefkat,
kiskanglik, heyecan, panik gibi bir¢ok duygunun bir arada yasandigi yerler oldugu ortaya
konulmustur (22).

Giintimiizde hizmet sektoriiniin 6nem kazanmasi ile beraber drgutiin hizmetin
devamliligint saglamasi, orgiitler arasi rekabette istedigi yeri alabilmesi, hizmetin
kalitesini arttirabilmesi ve en onemlilerinden misterinin memnuniyetini saglayabilmesi

kendini gostermistir. Bu da hizmet sektdriinde daha ¢ok calisanlarin yiiz yiize iletisimi ile



mimkiin olabilmektedir. Burada amacg Orgiit calisanlarinin duygularini kullanarak
miisteri memnuniyetini en {ist seviye de tutmaktir. Normalde kisinin duygular1 soyut bir

onem halindeyken bu sekilde ekonomik degeri olan somut bir yapiya biiriinmektedir (23).

Duygusal emek kavrami ilk olarak 1983’te Hochschild tarafindan giindeme
getirilmis ve duygularin is geregi diger kisiler tarafindan anlagilacak sekilde diizenlenerek
bedensel ve mimiklerle gosterimde bulunulmasidir (24). Daha sonra bedensel ve
mimiklerin yan1 sira kisilerle yiiz yiize iletisim halindeyken ses tonunda dikkat edilmesi

gerektigi belirtilmistir (25).

Duygusal emek yonetimin diginda gozlemlenebilir bir davranig bi¢imi olarak ele
alimmistir. Kisilerin iletisim esnasinda Orgiitiin istenilen duygularin calisanlarindan

tarafindan sergilenmesi icin kontrol ve denetim gerekebilir (26).

Bir orgiitte calisanin sorumluluklarini yerine getirirken ortaya koymus oldugu
davranislar1 duygularini yansitma durumu isinin geregi haline gelmistir. Ornegin saglhk
sektorlinde ¢alisanlarin hasta ve yakinlarina karsi sergilemis oldugu tutumlari iglerinden
kaynakli veya o an yasamis olduklar1 hislerinden degil goérevini yerine getirirken hasta ve
yakinlarinda olumlu his olusturmak icin sergilene caba olarak degerlendirilir. Bu

sergilene ¢ana ayni zamanda duygusal emek olarak da degerlendirilmektedir (27).

Bir¢ok meslekte oldugu gibi giinlimiizde 6nemi daha da artan hizmet sektoriinde
misteriye dostga yaklagsmak kaliteyi ve memnuniyeti olumu yonde etkilemektedir.
Ozellikle sik stk meydana gelmeyen ancak uzun siireli etkilesim gerektiren islerde
miisteri ¢esitliligini olan islerde ve miisteri ile iletisimin sik yasandigi islerde oOrgiit
calisanlarinin sergilemis olduklari tutum ve davranislar miisteri tatmini i¢in dnemlidir.
Calisanin miisteriye karsi olumlu duygular1 takinmasi ve olumsuz duygu halinde ise
duygularini gizleyebilmesi miisterinin tatmini, memnuniyeti ve kendini 6rgiit karisinda

degerli hissetmesi agisindan énemlidir (28).

Hizmet sektorii calisanlarinin sadece akil ve bedensel basar1 gostermeleri
yetmemekte ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti ve devamlilig1 saglamak i¢cin memnun
edici yonde duygulara da hitap etmesi Orgiit tarafindan beklenmektedir. Saglik hizmeti
icin bunu disiindiigimiizde hizmet veren profesyonellerin kendisinden en ¢ok istenen
Ozellik sorumluluklarin1 yerine getirirken duygularini yonetebilmesidir. Yapilan

caligmalara baktifimizda saglik sektoriinde is geregince duygusal taleplerin dogdugu
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ortaya konulmustur. Hasta-hekim iliskisinde hekimin duygusal emeginin performansini

da etkiledigi belirtilmistir (29, 30).

Miisterilerin  hizmet alim sirasinda empati kurabilmesi, duygulariin
anlasilabilmesi gibi arayislara girmesi taleplerinin de karsilik bulabilmesi i¢in ¢alisanlara
yiiklenen sorumluluk vardir. Bu nedenle hizmet sektoriinde kaliteli en iyi hizmeti

sunabilmek i¢in duygularin da en iyi sekilde yonetilmesi gerekmektedir (31, 32)

Duygusal emek kavrami iizerine arastirmacilar tarafindan farkli yaklasimlar
ortaya konulmustur. Kavramin farkli boyutlarini ele alarak kabul gorecek dort farkli

yaklasim bulunmaktadir.

2.2.3. Duygusal Emek Yaklasimlari
a. Hochschild (1983) duygusal emek yaklasimi: Duygusal emek kavramini
ilk olarak giindeme getiren Hochschild tarafindan  Is roliiniin bir parcgasi olarak acik¢a
gozlemlenebilir ve arzu edilen yiiz ve beden gostergelerini kullanarak hislerin yonetimi”

olarak tanimlanmus (33).

Hizmet sektoriinde yiliz yiize iletisimin yogun olmasinin devami niteliginde
duygularinda miisterilere yansimasini ve yoneticiler tarafindan duygularin yonetilmesini
istemesi kaginilmaz olmaktadir. Isveren tarafindan duygularin kontrol edilmesinin énemli
olmasi, duygularin piyasada alim-satimi yapilabilen bir konum haline gelmesi anlamina
gelmektedir. Giliniimiizde hizmet sektoriinde igler diizenlenmekte bunun yaninda kisilerin

sosyal iligkileri de bu diizenleme icerisinde yer almaktadir (28).

Calisanlarin  duygularmi ve bu duygularin ifadesi kendi inisiyatiflerinden
cikararak belirli bir ama¢ dogrultusunda yonlendirilmesi, is yerinde sarf edilen emegin
biiyiikk bir kisminda duygularin yer almasi duygusal emekten bahsedilmesine sebep
olmaktadir (34).

Hochschild’e gore ¢alisanlarin davranislarinda uygun olan ve olmayan denilerek
orgilit tarafindan “Duygusal Davranig Kurallar1” belirlenir. Bu kurallar ¢ergevesinde asil

amag¢ c¢alisanlarin duygularini kontrol saglamalaridir (35).

Kontrol saglanirken Hochschild bunlart ikiye ayirmistir. Birincisi “Yiizeysel
Davranma” olarak duygular1 sadece tepkiler yoniinden kontrol olarak iclestirilmeden

yapilan kontrol olarak, ikincisi; “Derinlemesine Diisiinerek Davranma” karsidaki kisiye
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kendi duygularini hissettigi duyguyu bizzat yagamasi yani samimi davranmasi ile yapilan
kontroldiir. Yiizeysel davranmada dis goriiniis onemli iken derinlemesine diisiinerek

davranma da bireysel duygular harekete gecmektedir (28).

Hochschild yiizeysel davranma ile saglanan kontrolde kisinin hissetmis oldugu
duygu ile yansitmis oldugu duygunun farkli olmasinin “Duygusal Celiski” olusturarak

kisileri yipratacagini soylemistir (36).

Kurumlarin duygusal davranig kurallar1 gibi kurallar koymalart c¢alisanlarin
tizerinde duygu denetimi yapma hakkini ortaya cikarmaktadir. Boyle bir denetim
sonucunda calisanlarin hissetmedikleri duygulari sergilemelerine sebep olmustur. Bunun

sonucunda ¢alisgan memnuniyetsizligi, isten kaytarma gibi problemler bas gdstermistir

(24).

Hochschild ayni zamanda teorisini ortaya koyarken meslekleri duygusal emek
gerektiren veya gerektirmeyen seklinde kategorize etmistir. Ayn1 zaman da duygusal
emek gerektiren mesleklerin ¢gogunlukla kadinlar tarafindan icra edildigini belirtmistir.

Kategorize edilen meslek gruplari;

e Serbest meslek ¢alisanlar1 (doktorlar, avukatlar...)

e YoOneticiler

e Satig gorevlileri

e Memurlar

e Evde c¢alisan hizmetliler (cocuk bakicisi, yardimer gibi)

e Ev dis1 calisan 6zel hizmetliler (garson, hostes gibi)

Seklinde belirtilmis ve bu meslekler disinda kalan meslekler i¢in duygusal emek

gerektirmedigini belirtmistir (37, 38).

b. Ashforth ve Humphrey duygusal emek yaklasimi: “Miisteriye hizmet
stirecinde, Orgilit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmas1” olarak duygusal emegi
belirten Ashforth ve Humphrey davranigin altinda yatan duygulara degil davranigin
kendisini hedef almiglardir. Ciinkli 6nemli olan ve kars1 tarafindan da gozlemleyebildigi
davranisin kendisidir. Duygusal emek gosterimi Ozellikle hizmet kalitesinin 6nemli

oldugu is kollar1 igin gegerlidir (34, 39).
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Hizmet sektorii acisindan duygusal emegin oOneli olmasmin dort sebebi
bulunmaktadir. Birincisi; ¢alisanlar miisteriler ile kurum arasi koprii niteligindedir. Yani
disarrya kars:1 temsilci gorevindedirler. Ikincisi; hizmet sektorii genel olarak yiiz yiize
birebir iletisimi gerektirir. Ugiinciisii; hizmet siirecini olusturan paydaslardan biri olan
miisterilerin siire¢ icerisinde belirsizlikleri de beraberinde getirecegini gosterir. Bu
nedenle hizmeti sunan ile hizmeti alan arasinda dinamik bir siire¢ hakimdir. Dordiincii;
hizmet sektoriinde ¢gogunlukla soyut degerlerin 6n planda olmasi kalitenin 6l¢timiiniin de
degiskenlik gosterecegini ve bu sebepten dolay1 belirli kurallar cer¢evesinde davranilmasi

gerektigi ve duygusal emegin olmasi gerektigini agiklamaktadirlar (34).

Ashforth ve Humphrey, Hochschild tarafindan belirtilen yilizeysel davranis
tutumunun duygusuzluk anlamina gelmedigini hissedilen duygunun farkli bir sekilde
yansitilmasi olarak ifade etmektedirler. Yani sozel ve bedensel ifadelerin dikkatli
ayarlanmasi gerektigini belirtir. Fakat derin davranig, davranislari hissederek gostermek
yani gosterilecek davranisin hissedilerek gosterilmesi anlamindandir. Bu iki tiir davranisa
samimi duygularin gosterilmesi olarak ek yapmislardir. Baz1 duygularin hissedildigini ve
karsidaki kisiye aktarilabildigini ve ¢aba gerektirmedigini belirmiglerdir. Bu durumda
sergilenen davraniglarinda kurum tarafindan istenilen davraniglar olmasindan dolay1

duyusal emek icerisinde belirtilen boyutlardan biri oldugunu ileri siirmiislerdir (34).

c. Morris ve Feldman duygusal emek yaklasimi: Duygusal emegi “Kisiler
arasl is siireclerinde Orgiitiin arzu ettigi davranis kurallarini yansitmada gerekli olan ¢aba,
planlama ve kontrol” olarak tanimlayan Morris ve Feldman hizmet sektoriinde kaliteli
hizmet sunumunun 6n plana ¢ikmasi ve bu sebepten rekabet ortaminin olusmasiyla kalite
degerlendirme kriterlerinden calisanlarin miisteriye nasil davrandiginin 6nemli oldugunu
belirtmislerdir. Bu nedenle kurum c¢alisanlarinin davranmiglarini denetleme giderek

artmustir (26, 28).

Morris ve Feldman’a gore kurum tarafindan sergilenmesi istenilen her duygu icin
caba gerekir. Bu nedenle duygusal emek boyutlarimi incelerken farkli degiskenler

tizerinde durmuslardir (26);

. Duygularin ne siklikta gosterildigi
. Duygusal davranis kurallarina gosterilen 6zen

. Duygusal davranista yansitilmasi gereken duygu gesitliligi
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. Duygusal ¢eliski seklinde ele alinmistir.

Duygu gosterimi sikligi ile ¢alisanin yapmis oldugu iste ne kadar duygu gdsterim
gerektigi on plandadir. Duygu yogunlugunun yasandigi meslek gruplarinin yer aldigi
isletmelerde kurum tarafindan davranis kurallar1 sayisi1 da fazla olacaktir. Yani duygusal
davranis yogunlugunun oldugu durumlarda davranig kurallar1 da orantili olarak

degisecektir (26, 40).

Duygusal davranis yogunlugu ile beraber istenilen davranisi sergilemeleri
denetlemekte beraberinde gelecektir. Yapilan denetimler ile beraber gosterilmesi gereken

davranistan kaginma sansi da azalacaktir (26).

Gosterilmesi gereken davranis kurallarina 6nem verildik¢e calisanlar tarafinda
sergilenmesi istenilen duygular igin harcanacak olan fiziksel ve psikolojik ¢aba o derece
artacaktir. Belirtilen yaklagima gore burada dikkat edilmesi gereken istenilen duygunun

sergilenme siiresi ve yogunluk derecesidir (26).

Miisteri cesitliligi ile beraber yansitilmasi gereken duygu cesitliligi ve farklilik
diizeyi de ¢esitlilik kazanmaktadir. Gosterilmesi geren duygu cesitliligi arttik¢a duygusal

emekte artacak ve bununla beraber davranislar tizerinde kontrol de fazla olacaktir (26).

Duygusal ¢eliski; kisinin vermek zorunda oldugu duygu ile hissetmis oldugu
duygu arasinda diismiis oldugu durum olarak ifade edilmektedir. Yaklasima gore
duygusal c¢eligki ne kadar biiyilikse istenilen davranisi sergilemek i¢in verilen emek o

derece fazladir (41).

d. Grandey duygusal emek yaklasimi: Duygusal emek Gradey tarafindan
duygu ve davraniglarin1 6rgiit amacglarina gore hizmet edecek sekilde diizenleme olarak
tanimlanmistir. Duygusal emek yaklagimlarimi diger yaklasimlarla agiklayamamustir.
Grandey’e gore duygusal emek diger yaklagimlarin sentezi ile tanimlanabilir. Bu nedenle
diger yaklagimlarin birlesimi niteligindedir. Bu yaklasimin diger bir 6zelligi ise bir model

tizerinde duygu diizenlemesi yapmasidir (28, 37).

Grandey kendinden 6nceki yaklagimlarin 6zetlemesini Hochschild yaklagiminin
“Miisteri etkilesimi” duygusal emek unsuru olarak, Ashforth ve Humphrey’in

yaklasimindaki  “Gozlenebilir  davranislar’”  kurumun davraniglart  6lgmesiyle
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iligskilendirmistir. Morris ve Feldman’in “Duygusal ¢eligkisi” ¢alisanlarda duygusal emek

sonucu ortaya ¢ikan durum olarak vurgulamistir (42).

Grandey duygusal emegi bir siire¢ olarak gormekte ve boyle bakarak calisanlarin
bireysel ve 6rgutsel olumlu hale getirilebilecegini belirtmistir. Duygusal emegi “Duygu
ayar1” ile birlestirerek daha kapsamli anlagilmasini saglamistir. Duygu ayari; bir kisinin
hangi duyguyu nerede ve nasil yansitmasi gerektigi anlayisina hakim olarak sergilenen
duygudur. Boylece kisilerin bulunduklar1 ortamda nasil bir duygu yasayacagin1 daha

onceden anlayarak hislerinde degisiklik yapma tizerinde durmustur (43, 44).

2.2.4. Duygusal Emek Boyutlari

Hizmet sektoriiniin her alaninda oldugu gibi saglik alaninda da hizmet kalitesini
belirlemede performansin sergilenirken duygusal emek verilmesi 6nemli faktorlerdendir.
Calisanlar performanslarini sergilerken vermis olduklar1 duygusal emek literatiire gore {i¢

boyutta incelenmektedir. Bunlar;

. Yiizeysel Davranig
° Derin Davranis
o Samimi Davranig (Duygularin Dogal Yolla Sergilenmesi)

a. Yuzeysel davrams: Yiizeysel davranis gercek hislerini degistirmemekle
beraber hissedilmeyen bir duyguyu hissediyormus gibi gosterilmesidir. Gergek hislerini
degistirmeyerek duygularin1 gostermelerini de kontrol ederek karsisindaki kisiye

beklentileriyle uyumlu davranig sergileme bigimidir (28).

Yiizeysel davranig, ¢alisanlarin bulunduklar1 ortamda hissetmedigi bir duyguyu
disartya yansitmalar1 durumunda ortaya ¢ikar. Yani ger¢cek duygularini yansitmaya degil
yansitmas: gereken duyguya odaklanir. Orgiitiin belirlemis oldugu davranis kurallarina
uyarak hissetmis olduklar1 duygular1 degil sadece davraniglarini degistirerek islerini

korumaya ¢alisirlar (45).

Yiizeysel davranista genellikle olumsuz duygular bastirilmakta ve miisterilere
kars1 olumlu tavirlar sergilenmektedir. Burada ¢alisanin duygularini ile sergilemis oldugu
duygular birbirinden farklidir. Calisan duygularini sergilerken “6yleymis gibi” davranis
icerisindedirler. Calisan davranislarini i¢sellestirmeyip “Oyleymis gibi” davrandigi icin
gercek duygularini sergilemedigi i¢in ¢atisma yasar ve duygusal uyumsuzluk meydana
gelir (46).
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b. Derin davramss: Kisinin kendi hisleriyle kendisinden beklenen davranislar
uyumlu hale getirmesi durumunda meydana gelen davranis olarak tanimlanmaktadir. Kisi

gostermek durumunda oldugu duyguyu deneyimlemeye ve yasamaya ¢alismaktadir (34).

Kisinin sadece disaridan olumlu ifadeler yansitmasi degil duygularin1 gegmisteki
yasanmisliklarindan faydalanarak olumlu yonde yansitmasini ele almaktadir. Bu yontem
yiizeysel davranis gibi duygularin sadece davranislara yansimasi degil duygularinda
kurum tarafindan belirlenen olumlu davranislarla uyumlu hale getirilmesini igermektedir.
Calisan miisterinin yasamis oldugu olumsuz durumu anlayarak kisiye olumlu olarak

yaklagma c¢abas1 gibi (28).

Derinlemesine davranis sergileyebilmek i¢in Hochschild iki yontem oldugunu
belirtmistir. Birinci yOntem ¢alisanin istenilen duyguyu sergilemesi i¢in kendini
zorlamasi durumu. Yasanan olumsuzluklara ragmen hayat enerjisini kaybetmeyen kisiler
buna ornek gosterilebilir. Ikinci yontem igin kurum tarafindan sergilenmesi i¢in istenilen
duyguyu hissetmeleri i¢in ge¢mis deneyimlerinden veya aldiklart egitimlerden
yararlanilarak sergileme yontemidir. Ornegin hosteslerin yolcular evlerine gele konuklar
olarak diisliniip olumsuz bir durum aninda olumlu diistinerek aldig egitimler ile beraber

bunu davraniglarina yansitmalari gibi (24).

Derinlemesine davranista ylizeysel davranista oldugu gibi duygu ile davranis
arasinda uyumsuzluk yoktur. Derinlemesine davranista ge¢misteki deneyimlerden

yararlanarak diisiinceleri kontrol altinda tutma vardir (47).

c. Samimi davrams (Duygularin dogal yolla sergilenmesi): Kisilerin her
zaman rol yapmalarina gerek olmadigini, baz1 durumlarda zaten kisilerin o duyguyu
yasadigin belirten yaklasimdir. Kisilerin rol geregi yerine getirmek durumunda oldugu
zamanlarda bunu her zaman rol yaparak karsidakine yansitmasina gerek olmadigini hali
hazirda sergiledikleri davranislar ile yasamis olduklar1 duygunun ayni olabilecegini ileri

surmektedir (34).

Calisanlarin duygularin1 karsisindakine yansitirken rol yapmayarak gercekten
hissettiklerini, olumlu duygularini, yardima hazir bir sekilde gostermesidir. Ornegin;
pediatri biriminde ¢alisan bir hemsirenin ¢ocuklar1 seviyormus gibi yapmayip gercekten

severek gorevini ve sorumluluklarini yerine getirmesi gibi. Boyle bir durumda hem
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calisan memnun ve is doyumu yiiksek hem de ¢ocuk ve yakinlart almis olduklari

hizmetten memnun olur (27).

Bu yaklasima gore duygusal emek i¢in harcanan ¢abanin en az oldugu ileri
stiriilmektedir. Cilinkii kisi olay ve durumlar karsisinda karsisindaki kisi gibi diisiiniir ve
bunu yansitirsa harcanan ¢aba o kadar az olacaktir. Ornegin ¢ok kaliteli bir iiriin satmaya
calisan bir satis temsilcisi lirlinline giiveni ne kadar tam ise o iiriinii satmak i¢in o kadar

az caba sarf edecektir (47).

2.2.5. Kurumsal Ac¢idan Duygusal Emek

Kurumlar tarafindan miisterileri memnun etmek i¢in ¢alisanlardan sergilenmesi
beklenilen duygusal emek olgusunun c¢alisan boyutu oldugu gibi kurumsal boyutu da
bulunmaktadir. Kurumlar talepleri karsilayabilmek i¢in, miisteri memnuniyetini arttirmak
ve devamlilig1 saglamak gibi olumlu etkiler i¢in ¢alisanlarin duygularint yonlendirmeye
calisirlar. Bu nedenle duygusal emek bir kuruma dogrudan veya dolayli olarak olumlu

etkiler saglar (48).

2.2.6. Calisanlarin Duygularim Yénlendirmek I¢in Kurumlarin izledigi
Yontemler

Kurumlar ¢alisanlar tarafindan bekledikleri duygular sergilemelerini beklerken
bu durum icin ii¢ farkli yontem izlemektedirler. Ise alma asamasinda, sosyallestirerek ve
0dul-ceza yontemiyle ¢alisanlardan sergilemesini istedikleri duygulari saglamaya
calisirlar. Kurumlar miisterilere vermis oldugu deger neticesinde ¢alisanlarinda kurumlari
yansitan ve miisterilerle birebir iletisim halinde olmalarindan dolayi istenilen davranislari

gosterebilmeleri i¢in ¢alisanlarin ¢caba ve inanglar 6n planda tutulmalidir (34).

Kurumlar ¢alisanlar1 segerken istemis olduklar1 gibi duygular1 yansitabilecek ise
alirken ilanlar da dahil belirtmeye c¢alisirlar. Pozitif, giiler yiizlii, problem ¢oziicii, ikna
edici gibi siralamalar yapilmaktadir. Kurumlar bu gibi ilanlar verip bu 6zellikleri yansitan

calisanlar1 se¢ebilmesi kurumun basarisin1 gosterir (49).

Kurumsal sosyallesme durumu calisanlarin sergilemesi gereken ve saklamasi
gereken duygularla ilgilidir. Ogrenilen ve uygulanmasi istenilen normlar olarak
tanimlanabilir. Kurumlarin sloganlari, misyonu bu konuda ¢alisanlara yol gostermektedir.

Farkli bir yonden ise ¢alisanin diger ¢alisanlardan Ogrenerek tecriibe kazandig
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duygularni gosterme yontemidir. Ornegin kidemli bir hemsirenin sergilemis oldugu

duygularini gésterme bigimi ile 6grenme gergeklesebilir (24, 49).

Odil-ceza  mekanizmas1  ile de  duygular  kurumlar tarafindan
denetlenebilmektedir. Bu denetleme kimi zaman gozlem yaparak, kimi zaman telefonlar
dinlenerek, kimi zamanda gosterilen duygularin yansima olarak miisteriler tarafindan
yapilabilmektedir (49).

2.2.7. Duygusal Emek Davramslarinin Yol A¢tig1 Sonuclar

Olumlu sonugclar: Duygusal emek ile yapilan ¢alismalara bakildiginda genel
olarak olumsuz sonuglar1 {izerinde durulmustur. Fakat duygusal emegin olumsuz
sonuglar1 arasinda hem calisanlar yoniinden hem de kurumsal yonden olumlu sonuglari

da bulunmaktadir (50).

Olumlu sonuglara calisanlar yoniinden bakildiginda calisanin belirli duygusal
kurallar ¢ergevesinde isini yerine getirdiginde daha basarili bir performans sergiledigi
yoniinde sonuglar1 bulunmaktadir. Calisanlar kurum bazinda miisterilerle en ¢ok iletisim
halinde olduklar1 i¢in olugmasi muhtemel problemleri de engellemektedir. Duygusal
emegin finansal yonden de olumlu sonuglar1 vardir. Olumlu performans sergileyen
kurumu, kisiyi miisteriler daha ¢ok tercih etmekte boylece daha fazla para kazanilmasi
anlamina gelmektedir. Ornegin hastalarin bir hekime y&nelmesi, genel olarak belirli bir
avukatin tercih edilmesi gibi. Calisanlarin ger¢ek duygulan ile sergilemis olduklar
duygular ayni oldugunda ise is ortamina uyum, stresten uzak bir is yasamini

kolaylastirmaktadir (49, 50).

Duruma kurumsal agidan bakildiginda miisteri memnuniyeti 6n planda kendini
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti demek ayni zamanda tercih edilen kurum demek
ve sonucunda yliksek performans ve rekabet demektir. Miisteri memnuniyeti ile beraber
kuruma talebin artmasi1 ve sonucunda gelir artis1 gibi hayati durumlar i¢in 6nemli bir paya

sahiptir (50).

Olumsuz sonuglar: Kurumlar tarafinda belirlenen ve c¢alisanlar tarafindan
sergilenmesi beklenilen davraniglar calisanlara baski unsuru olusturdugu ve strese
olabilecegi yoniinde caligmalar mevcuttur. Fakat yapilan ¢aligmalarda belirtilen en
onemli unsurlarda bir tanesi de duygusal emegin sonuglarinin her c¢alisan i¢in gecerli
degildir, kisiden kisiye farklilik gosterebilir (50).
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Duygusal emegin olumsuz sonuglarina bakildiginda genel olarak tiikenmislik ve
is doyumu {izerinde durulmaktadir. Yapilan ¢alismalarda duygusal emegin tiikenmislik
ile orantili oldugunu, calisanlarin ylizeysel davraniglar sergilemeleri durumunda
tilkkenmislik ve duyarsizlagma gibi olumsuz sonuglar ortaya c¢iktigini belirtmektedir.
Duygusal emek ile kisinin duygusal celiski yasamast ve kendini gergin hissetmesi,
misterilere kars1 siirekli rol yapma durumu duygusal tikenmislige sebep olabilmektedir

(28).

Calisanlarin derinlemesine davranis gostermesi ile tiikenmislik arasinda bir iliski
bulunamamus, kisilerin derinlemesine davranig gostermeleri ile beraber miisterilerden
olumlu tepkiler aldiklarin1 ve duygusal tiikkenmislik yasamadiklarini belirten arastirmalar
da mevcuttur. Duygusal emek is doyumu iizerinde de olumsuz etkiledigini belirten
calismalar bulunmaktadir. Duygularin denetim altinda tutulmanin ve ¢alisanlar tarafinda
yiizeysel davraniglar sergilemenin i3 doyumunu olumsuz etkiledigini belirten

calismalarda bulunmaktadir (50).

2.3. HASTA BEKLENTILERINi YONETME BECERISI

2.3.1. Miisteri Kavramm

Giliniimiizde isletmelerin en fazla 6nem verdikleri husus haline gelen miisteri
kavram giin gectikce 6nemini daha da arttirmaktadir. Isletmelerin birbiri ile rekabet
halinde bulunmalari ve bunu degerlendirirken miisteri kavraminin 6nemli bir yere sahip

oldugu belirtilmektedir (51).

Kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda belirli bir markanin mal veya hizmetini satin alan
kisi veya kuruluslar olarak adlandirilmaktadir. Boyle bir tanimlama sonrasinda
miisterinin her zaman nihai kullanict olarak anlasilmasi ¢ok dogaldir. Fakat miisteri

kavramini ikiye ayirmak daha dogrudur (52). Bunlar;
D1s Miisteriler

e Hasta yakinlari

e Anlagmali kurumlar (Sigorta sirketi)

e Eczaneler
e Devlet
I¢c Miisteriler;
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e Saglik kurumu personeli
e Pay sahipleri

e Danigmanlar

2.3.2. Miisteri Beklentileri Kavram

Yiizyillar igerisinde yasanan degisiklikler ekonomide de degisikliklere neden
olmustur. 1k olarak {iretim 6n planda iken daha sonra iiretilen {iriiniin sattm1 6n plana
¢ikmis ve daha sonra satilacak iirliniin miisterinin ihtiyaclarina, beklentilerine uygun
olmast Onemsenmistir. Kar odakli isletmeler giinlimiizde “miisteri” kavramini odak

noktasi haline getirmis ve tiretimi bu yonde sekillendirmektedirler (53).

Rekabet ortaminda stirekliligini saglamaya c¢alisan isletmeler nasil miisteri
kazanmalar1 gerektigi, kazanilan miisteriyi nasil ellerinde tutmalar1 gerektigi konusunda
gerekli caligmalari yiiriitmektedirler. Bu ¢aligmalarin basinda da miisteri beklentileri

gelmektedir (54).

Beklenti, “miisterilerin belirli bir hizmet sunumunda ne ile karsilasacagina dair
tahminleri, hizmet kalitesi agisindan ise, miisterinin hizmet sunumundan arzular1 ve
istekleri” olarak tanimlanmaktadir. Miisterinin beklentileri ile algilamis oldugu hizmet
arasindaki fark ne kadar kiigiik olursa memnuniyet o derece yiiksek olur (55).

Beklentilerin karsilanmasi veya karsilanmamasi sonucunda da tatmin olma veya
olmama durumu ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri beklentileri olusurken bazi faktorlerden
etkilenmektedir. Bunlar;

e Daha 6nceden edinilmis deneyimler
e Herhangi bir yerden edinilmis bilgi (reklam, afis)
e Uriin veya hizmetin fiyat bilgisidir.

Bir {iriin veya hizmetin beklentileri karsilama durumu alan kisiden kisiye, aym
kiside zaman icerisinde degisiklik gosterebilir. Bir hizmet bir kisinin beklentilerini
karsilarken diger bir kisinin beklentilerini karsilamayabilir. Veya almis oldugu hizmet
karsiliginda beklentileri karsilanmis kisi ayni hizmeti daha sonra tekrardan aldiginda
beklentilerini  kargilanmamis olabilir. Ciinkii beklenti yasanmigliklardan da
etkilenmektedir (56).

Teknolojik ilerlemeler ile de miisterilerin beklentileri her zaman degisim
icerisindedir. Fakat beklenti ve istekleri genel olarak soyle siralanabilir;

e Miisteri almis oldugu mal veya hizmette oncelikle deger gormek ister.
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e Miisteri mal veya hizmetin bedelinin diisiik olmasin1 bunun yaninda kalitesini
yiiksek olmasini ister.
e Alinan mal veya hizmetin ihtiyaclarin1 karsilamasini ister.
e Miisteri mal veya hizmet alirken kendisiyle diiriist, glivene dayal1 bir iletigim ile
alim yapmak ister (57).
Miisterinin bu istekleri karsilasinca uzun vadeli bir iletisim saglanir ve kurumsal
olarak igletmeler pazarda ©on plana c¢ikmayi basarirlar. Rekabet ortaminda diger

isletmelerden 6ne ¢ikmasini ve diger miisteriler tarafindan se¢imini kolaylastirir.

2.3.3. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Yillar Oncesine kadar igletmeler i¢in miisteri higbir oneme sahip degildi.
Isletmeler igin iiretilecek iiriin ve ne fiyatla pazara sunulacagi, kar1 &n planda idi.
Kiiresellesen diinya ile beraber iiretim ve {iretimi saglayan isletmeler artis gosterdi. Bu
artis ile beraber alicinin da tercih secenekleri ¢ogaldi ve iiretim Oneminin yaninda
misterinin de énem kazanmasia neden oldu. Yogunlasan teknoloji ile iiretilen iirlin
kolayca g¢ogaltilabiliyor veya benzeri iiretilebiliyor duruma geldi. Boylece miisterinin
secim yapabilecegi pazar olustu ve isletmeler i¢in miisteri 6nemli kavram halini aldi.
Bununla beraber isletmelerin rekabeti arttt ve pazarda tutunabilmesi i¢in miisterilerin
beklentileri kargilamasi ve memnuniyetlerinin saglanmasi amaglanmistir (58).

Memnuniyet algilanan kalite ile beklentiler arasindaki fark olarak agiklanabilir.
Isletmelerin uzun vade de pazarda kalabilme basarisinin temelini olusturmaktadir. Bu
nedenle isletmeler pazarlama politikalarini miisteri memnuniyetini arttirma yolunda
belirlerler (59).

Miisteri memnuniyeti bir Griin veya hizmetin tiketim boyunca ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamasi, gelecekteki iiriin ve hizmet talebini etkileyen karsilanma
derecesi olarak tanimlanabilir (60).

Genel bir tanimlama yapilacak olursa miisteri memnuniyeti “Bir {iriin veya hizmet
hakkinda yapilan degerlendirmedir.” Ekonomik bakimdan miisterinin istekleri veya

beklentileri yoniinde yapilmasi gereken seyi siirekli olarak yapmaktir (61).
Miisteri memnuniyetinin farkli boyutlar1 bulunmaktadir;

Oziimsenmis memnuniyet: Miisterilerin almis olduklar1 hizmet sonucunda
memnuniyetlerini unutmazlar ve genel olarak her zaman ayni hizmeti alacaklarini

algilarlar.
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Tekrarlanan memnuniyet: Miisterinin yasanilmis olan memnuniyeti tekrar almak

istediginde etkisi azalmis memnuniyet durumudur.

Gegici memnuniyet: Miisterinin almis oldugu hizmet karsisinda memnuniyetini

unutmasi ve hizmet alimini tekrarladiginda ayni memnuniyeti yasayamamasidir (62).

Giinlimiizde isletmelerin amacglarindan bir tanesi de kaliteli hizmet
verebilmektir. Kalite anlayisi da her miisteride farklilik gdstermektedir. Bu nedenle
isletmeler miisteri memnuniyetini sik¢a 6lgmek durumunda kalmaktadir. Bunun iginde
miisteri memnuniyetinin ne demek oldugunu, miisterinin kim oldugunu bilmesi

gerekmektedir (63).

2.3.4. Hasta Beklentileri Kavrami

Saglik kurulusunun var olmasin da ve bu saglik kurulusundan hizmet alan kisi
hasta olarak adlandirilmaktadir. Daha farkli bir tabir ile hasta, bir saglik kurulusundan
hizmet alma durumundan yaralanma geregi duyan veya daha dnceden yararlanmis kisiler

olarak degerlendirilmektedir (64).

Saglik ve hastalik kavramlarin yagayan biitiin canlilar i¢in gecerlidir. Bu nedenle
hasta bir birey sagligina kavugmak i¢in saglik kuruluslarina bagvurmaktadirlar. Boylece
hasta ve miisteri iligkisi ortaya ¢ikmaktadir. Saglikta miisteri tek yonli degildir. Hizmetin
sunumunu baglatan doktor ve diger saglik calisanlar ile hasta ve hasta yakinlar1 bu

hizmette etkili faktorlerdir (64, 65).

Gliniimiiz sartlarina baktigimizda saglik hizmeti sunumunda katkida bulunan
birey veya kurumlar miisteri olarak degerlendirilmektedir. Bunlar dogrudan veya dolayli

olarak hizmetin sunumunda yer almaktadirlar (66).

Hasta beklentileri tanimlanirken, beklenti ile istek kavramlarinin farkli oldugunu
belirtmek gerekmektedir. Hastalarin verilen hizmetten birini isteme algis1 “istek” olarak
degerlendirilirken saglik bilesenlerinden birisinin olacagmin hasta tarafindan idrak

edilmesi “beklenti” olarak degerlendirilmektedir (67).

Beklenti, hastanin goriisme sonucunda gerceklesmesini bekledigi sey ile iligkili
iken, istek hastaya nasil yardim edilecegi hakkinda belirli bir fikirlere gonderme
yapmaktadir. Hasta istek veya beklentileri degerlendirilirken saglik hizmetleri

oOzelliklerin de bilgi asimetrisi unutulmamalidir (67).
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a. Hasta beklentilerini etkileyen faktorler: Hasta beklentileri olusurken
hastanin tibbi gereksinimi, sosyo-kiiltiirel yapisi, daha onceden saglik kuruluslarindan

alinan hizmetler ile elde edilen deneyimler ve kalite anlayis1 olgularindan etkilenmektedir
(68).

Hasta beklentilerini etkileyen faktorler iizerine yapilan ¢aligmada kisisel, sosyal
ve gevresel faktorler olarak gruplandirilmistir. Farkli bir ¢alismada ise hasta beklentilerini
etkileyen faktorler hasta, hizmeti sunan ve kurum olarak incelenmistir. Hasta bazl
bakildiginda kisinin demografik 6zellikleri, gegmiste edinmis oldugu deneyimler, deger
yargist ve saglik algisi olarak belirtilmistir. Hizmeti sunan kisiye iliskin bakildiginda
kisinin hastaya yaklasimi, profesyonel tutumu, edinilen bilgi ve becerileri sunma big¢imi,
hastaya gosterilen ilgi ve kisiyi degerlendirmesi ve ulasilabilirlik durumu etkileyen

faktorler olarak belirtilmistir (69).

b. Hasta beklentilerinin karsilanmasi ve karsilanmamasimn sonuclari:
Hasta beklentilerinin anlasilmasi ve dikkate alinmasi verilecek olan hizmet agisindan
hastanin uyum saglamasi, memnuniyetinin artmasi ve sagligini olumlu yonde etkiledigi
goriilmiistiir. Hasta beklentilerinin kargilanmasi hastanin tedaviye olumlu yonde
katilimin1 ve hizmetin devamliligini1 saglamis olup toplumsal olarak saglik seviyesinin

yiikselmesinde etkisi oldugu belirtilmistir (70, 71).

Hastanin karsilanmamis beklentisi alinan hizmet kalitesini olumsuz ydnde
etkilemis ve hasta ile hekim arasindaki iliskiyi zedeledigi goriilmiistiir. Hastanin verilen
hizmete olan inanci azaldigindan iyilesme siirecinde de olumsuz etki gostermistir.
Hastanin “hekim benimle ilgilenmedi, yeteri kadar ilgilenseydi belirtileri daha iyi
incelerdi” seklinde geri doniisler yapilmasina sebep olabilir (71). Ayrica hekimin hasta
beklentilerini anlayamamasi ve bunun sonucunda vermis oldugu hizmetin olumsuz
degerlendirilmesine, hastaya gereksiz tedavi uygulanmasina veya hekime kars1 siddet

uygulanmasina sebebiyet vermektedir (72).

2.3.5. Hasta Memnuniyeti Kavrami

Saglikta doniisiim programi ile daha da 6nemsenen bir durum haline gelen kaliteli
saglik hizmeti her gegcen glin Onemini arttirmaktadir. Kaliteli hizmetin en 6nemli
ciktilarindan birisi de hastanin saglik kurulusundan memnun bir sekilde ayrilmasidir ve

bu nedenle blyuk bir 6nem tasimaktadir. Hastalar hem yagsamis olduklari zorlu donemde
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en iyi en kaliteli hizmeti almak isterler. Alaninda gerekli donanim1 kendinde barindiran

saglik personelleri tarafindan kaliteli hizmet almak isterler (73).

Saglik hizmetinin 6zelligi bakimindan da sonsuz ihtiyaglarin kit kaynaklarla
kargilanmaya caligmasi ve sektdrde beklentilerin farklilagmasi memnuniyet durumunu da
etkilemektedir. Beklentiler olustugunda da saglik hizmetine katki saglayan biitiin

personelin uyum icerisinde hizmet vermesi énemlidir (74).

Memnuniyet tecriibelerle elde edilmektedir ve saglik hizmetlerinden memnun
kalma durumu tavsiyeler ile devam eder ve bu da saglik kurumlarinin tercih edilmesi
yoniinde bir iliski olugsmaktadir. Burada amag¢ hastay1 tatmin etmektir, tatmin olma
durumu sadakati beraberinde getirir. Sadik kisi de memnun kisidir. Hastaneler de diger
kurumlar gibi geleceklerini garantilemek isterler. Bunun igin hasta memnuniyetine 6nem

verirler ve tatmin olmalarin1 nemserler. Tatmin olmalarini etkileyen bir¢ok etken vardir.

Bunlar;
° Personel ve hasta etkilesimi
o Saglik personelinin davranisi
o Hastanin bilgilendirilmesi
. Beslenme hizmetleri
. Fiziksel ¢evre kosullari, ulasilabilirlik
. Guven

o Biirokrasi seklinde siralanabilir (75).

Saghik hizmetinin iretimi ile tiketimi ayni anda gerceklestirildigi ve
depolanamadig i¢in kalite dl¢limiiniin yapilmasint zorlasmaktadir. Bu nedenle kaliteli
hizmetin 6l¢iimii hasta memnuniyeti ile dl¢iilmeye ¢alisilmaktadir. Memnuniyet durumu
kalite ile iliskili oldugu kadar saglik hizmetinin sekillenmesinde de 6nemli yere sahiptir.
Son yillarda gerek kamu sektorii gerek Ozel sektor memnuniyet Olgimine 6nem
vermektedirler (76).

2.4. LITERATUR
Arastirma ii¢ 6lcek ve dokuz demografik sorudan olusmaktadir. Olgek kisminda
vicdani zeka olgegi, duygusal emek 6lgegi ve hasta beklentilerini yonetme becerisi 6lgegi

kullanilmistir.
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Vicdani zekd kavraminin genel tanimi ilk olarak Nevzat Tarhan tarafindan
yapilmistir. Literatiire yeni kazandirilmis bir kavramdir. Daha sonra 2017 yilinda Akt1 ve
arkadaglar1 tarafindan vicdani zeka olgegi gelistirilmistir. Vicdani zeka 6lgeginde amag
insanin 6zlnii olusturan tanimlamak ve vicdani zekasimin 6l¢iimiinii saglayacak olgek
gelistirmek oldugu belirtilmistir. Bunun i¢in 84 ifadeden olusan madde havuzu 446 kisiye
yoneltilmis ve yapilan faktor analizi sonucunda 52 ifade ¢ikarilarak 32 ifadeden olusan
olcek meydana gelmistir. ilk olarak Kiitahya ilinde degisik demografik verilere sahip
1546 kisiye o6lgek sunulmustur. Sonucunda gegerlilik ve giivenilirlik testi yapilmustir.
Boylece Olgegin 7 faktorlii yapisi olusturulmus ve cronbach alfa katsayis1 0,851 olarak

tespit edilmistir (77).

Boz ve arkadaslar tarafindan gelistirilen 6lgek ile daha sonra vicdani zeka ve is
performansi arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Kiitahya ilinde kamu sektor
calisanlarindan olusan 215 goniilliye uygulanmistir. Boylece vicdani zeka ile is
performansi arasindaki iliskiyi inceleyen ilk ¢alisma 6zelligini tagimaktadir. Daha sonra
kitap haline getirilmistir. Arastirma sonucunda vicdani zeka ve is performansi arasinda

p<,05 anlamlilik diizeyinde r=0,424 kuvvetinde pozitif yonlii iliski bulunmustur (78).

Turan tarafindan 2018 yilinda Erciyes Universitesi’nde yapilan aragtirmada beden
egitimi ve spor ylUksekokulunda 6grenim goren Ogrencilerin bazi degiskenlere gore
vicdani zeka diizeyleri incelenmistir. 803 6grenciye yoneltilen vicdani zeka 6lgegi ile
katilimcilarin  kisisel bilgileri istenilmistir. Yapilan arastirma da 6grencilerin not
durumlari, yaslari, cinsiyetleri, boliimleri ile vicdani zekalari arasinda iligki olup olmadig1

belirlenmistir (79).

Urgan tarafindan 2020 yilinda gergeklestirilen “Goniillii Hizmetlerde Vicdani
Zeka ve Is Performansina Etkisi: AKUT Ornegi” adli calismada Eskisehir AKUT iiyeleri
arasinda 50 kisinin katilimi ile gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda
calisanlarin vicdani zekd diizeyleri ile gorev performanslari arasinda anlamli iligki
bulunmustur. Arastirma sonucunda vicdani zekanin performansi arttirici etkiye sahip

oldugu belirtilmistir (18).

Sengiil ve Bulut tarafinda 2020 yilinda yapilan arastirmada bir vakif
Universitesinin saglik bilimleri fakiiltesinde okuyan dgrencilerin vicdani zeka seviyeleri

analiz edilmek istenmistir. Saglik mesleklerinde bir¢ok 6zelligi bir arada bulundurmasi
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gereken adaylarin vicdani zeké diizeylerini ortaya koymak amaglanmistir. 214 6grencinin
katilimu ile gergeklestirilen ¢alismada 6grencilerin boliimleri ile vicdani zekd boyutlari
arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Arastirmanin sonucunda 6grencilerin vicdani

zekalarin destekleyen materyallerin kullanilmasi 6nerilmistir (80).

Calismanin bir diger 6l¢egini olusturan duygusal emek 6lgegi ile yapilmis olan
calismalara genel olarak baktigimizda; Istanbul Avrupa bolgesinde 6 hastanede
hemsirelere yonelik yapilan bir ¢alismada hemsirelerin duygusal emeklerini etkileyen
faktorler Olciilmiistir. Elde edilen verilere gore hemsirelerin duygusal emek
boyutlarindan derinlemesine davranis boyutunun ¢ogunlukta sergilenen davranis oldugu
belirtilmistir. Ayrica 6l¢ekte yer alan iic boyut ile mesleki 6zellikler ile anlamli iligki
bulunmustur (81).

Konya ilinde bir hastane yapilan duygusal emegin tiikkenmislik ve is tatmini
lizerine etkisinin arastirilldigir c¢alismada; saglik calisanlarinin medeni durumlari,
deneyimleri, 6grenim durumlart ile gdstermis olduklar1 duygusal emekleri arasinda
anlamli farklilik bulunmustur. Ayrica saglik sektoriinde samimi duygusal emek
yogunlugunun gosterildigi belirtilmistir. Bu neden diger sektorlere gore c¢alisanlarin
tikenmislik seviyelerinin yiiksek olduguna ve is tatminsizligine neden olabilecek
durumlarla karsilagildigina deginilmis ve bunun aksi yoniinde bir sonuca varildig

belirtilmistir (82).

Hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerine yapilan arastirmalara baktigimizda
ise; Hasta beklentilerini yonetme becerisi tizerine yapilmis belli bagl iki tane arastirma
mevcuttur. Arslanoglu ve Tabur tarafindan 2019 yilinda Diyarbakir’da bir {liniversite
hastanesinde bir arastirma yapilmistir. Calismaya hastanenin acil servisinde calisanlar
dahil edilmistir. Elde edilen bulgulara gore vicdani zeka ile hasta beklentilerini yonetme
becerisi arasinda bil iliski oldugu belirtilmistir. Aym1 zamanda c¢alisanlarin vicdani

zekalarinin arttik¢a hasta beklentilerini yonetme becerilerinin arttigi belirtilmistir (83).

Inanc1 ve arkadaslari tarafindan 2019 yilinda hasta beklentilerini ydnetme becerisi
tizerinde tip fakiiltesi 5. Ve 6. Smif 6grenicilerine yonelik yapilan bir arastirmada
hekimlere yonelik siddet ele alinmistir. Tip fakiiltesinde 6grenci iken siddete maruz
kaldiklarin1 ve siddet olaylarina miidahale etmemeye yonelik olduklarin1 ve endise ve

kaygilariin her zaman olacag belirtilmistir (84).

26



3. GEREC VE YONTEM

3.1. GEREC

3.1.1. Arastirmanin Amaci

Insanin hayatin1 idame edebilmesi icin galismasi gerekmektedir. Bu ¢ogunlukla
bir orgiit icerisinde meydana gelmektedir. Orgiit yasami, duygu yonetimi ile ilgili
orneklerle doludur. Calisilan sektére gére hangi duygularini sergilemesi gerektigi, hangi
duygulart dizginlemesi gerektigine iliskin kurallar belirtilmis gibidir. Bu durum ayni
zaman da farkli sektorlere iligkin farkli “duygusal kiiltiirlerin” olusmasi anlamina

gelmektedir.

Saglik hizmetinde duygusal yogunlugun sik oldugu bir sektdér olmasi ve hastanin
hizmet almak i¢in belirli bir beklenti igerisinde olmasi1 kaginilmazdir. Bu beklentileri
uygun yonetebilme ve uygun cevap verilebilirlik durumu iyilesme siirecinde de etkilidir.
Ayn1 zamanda beklentilerin yonetilmesi kurumsal a¢idan da onemli olan “miisteri”

memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Saglik hizmeti sunumunda ayni zamanda vicdani zekdnin 6onemi de biiytiktiir.
Verilen kararlarda hizmeti sunan kisinin i¢ sesini dinleyebilmesi ve kurum i¢i ve kurum
dis1 sorumluluklarini, hesap verilebilirlik durumu ve bilgelik durumu 6nemli degerler

arasindadir.

Bu aragtirmada saglik alaninda duygusal emegin yogun olmasi ve hizmeti
sunumda vicdani zekanin 6nemi ile bu iki degiskenin hasta beklentilerini yonetme
becerisi tizerine etkisi belirlenmeye calisiimistir. Boylece kaliteli hizmet verebilmeye ve
hizmetin verilmesine yonelik insan kaynaginin planlanmasia katki saglamasi

amaclanmaktadir.
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3.1.2. Arastirmanin Modeli

Calismada Vicdani Zeka ve Duygusal Emegin Hasta Beklentilerini Yonetme
Becerisi tizerine etkisi bulundugu seklinde teorik bir model gelistirilmistir. Vicdani Zeka
ve Duygusal Emek bagimsiz degisken, Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi bagiml

degisken olarak aragtirma modeli olusturulmustur.

Vicdani Zeka

Hasta
Beklentilerini
Yodnetme Becerisi

Duygusal Emek

Sekil 3.1: Arastirmanin modeli

3.2. YONTEM

Bu ¢alisma Siileyman Demirel Universitesi Arastirma ve Uygulama Hastanesinde
gorev yapan doktor ve hemsirelere uygulanmigtir. Hastanede ¢alisan doktor sayisi 569
hemsire sayist 617°dir. Tiirkiye’yi ve Tiim Diinya’y1 etkisi altina alan Covit-19 salgin
hastaliginin vermis oldugu dezavantaj sebebiyle 600 kisiye ulagilmigtir. Katilimeilarin

285’1 doktor ve 315’1 hemsireden olusmaktadir.

Yapilan arastirma anketi katilimcilara bilgi vermek amaciyla tanitim yazist ve dort
béliimden olugmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini
kapsayan 9 soru yer almaktadir. Ikinci béliimde vicdani zeka ile ilgili 32 soru, iigiincii
bolimde duygusal emek ile ilgili 12 soru ve dérdunci bélimde hasta beklentilerini
yOnetme becerisi ile ilgili 9 soru ile toplam 53 soru katilimcilara yonetilmigtir. Anket
sorular1 “Hi¢ katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kararsizzim”, “Katiliyorum” ve

“Tamamen Katiliyorum” seklinde besli Likert 6l¢ek ile yoneltilmistir.
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Arastirmanin Hipotezleri
Arastirma i¢in hipotezler;

H1: Vicdani zekanin hasta beklentilerini yonetme becerisi tizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.

Hla: Vicdani zekénin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1b: Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hlc: Vicdani zekd@nin yaratictya karst sorumluluk alt boyutunun hasta

beklentilerini yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1d: Vicdani zek&nin merhamet alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hle: Vicdani zekénin bilingli farkindalik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1f: Vicdani zekanin toplumsal duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1g: Vicdani zekanin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H2: Duygusal emegin hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerine anlaml

etkisi bulunmaktadir.

H2a: Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H2b: Duygusal emegin duygularin bastirllmas1 alt boyutunun hasta

beklentilerini ydonetme becerisi lizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H2c: Duygusal emegin derin davramis alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Seklinde belirlenmistir.

29



3.2.1. Veri Toplama Araglari

Calismada yer alan verileri {i¢ boliimden olusan veri toplama araci ile toplanmuistir.
Bunlar arastirmacilar tarafindan hazirlanan vicdani zeka y1 6l¢gmeye yonelik Vicdani Zeka
Olgegi, duygusal emegin dl¢iimii i¢in Duygusal Emek &lgegi ve hasta beklentilerini

yonetme becerisini 6l¢gmek i¢in Hasta Beklentilerini Y6netme Becerisi 6lgegidir.

1. Vicdani Zekd Olgegi: Dursun Boz ve arkadaslari tarafindan 2017 yilinda
gelistirilen 6lgegin amaci insanin 6ziinli tamamlayan vicdanin tanimlamasini yapmak ve
vicdani zekdsmi olgmektir. Olgek 32 sorudan olusmaktadir ve 5°1i likerd olgek
kullanilmistir. “Etik degerler”, “Ahlaki duyarlilik”, “Yaraticiya karsi sorumluluk”,
“Merhamet”, “Bilingli farkindalik”, “Toplumsal duyarlilik” ve ”Bilgelik” olmak iizere
toplam 7 tane faktorden olugsmaktadir.

2. Duygusal Emek Olgegi: Tugba Pala ve Olca Siirgevil tarafindan gelistirilen ve
2016 yilinda yayinlanan &lgektir. Olgek 12 sorudan ve 5°li likerd dlgekten olusmaktadir.
“Yiizeysel davranig”, “Duygularin bastirilmasi” ve “Derin davranig” olmak iizere 3 alt
boyuttan olusmaktadir. Olgegin ilk 6 sorusu yiizeysel davranis boyutunu, diger 4 sorusu
duygularin bastirilmasi boyutunu ve son 2 sorusu derin davranis boyutunu ifade
etmektedir.

3. Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Olgegi: Ahmet Migoogullar1 ve
arkadaslar1 tarafindan 2017 yilinda gelistirilen ve gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismalar
yapilan Slgektir. Fizyoterapistlerin hasta beklentilerini yonetme becerilerini belirlemek
lizere gelistirilmistir. Olgek 9 madde den ve 5°li likerd &lgekten olusmaktadir.

Vicdani Zeka Olgegi, Duygusal Emek Olgegi ve Hasta Beklentilerini Y&netme
Becerisi Olcegi Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayilari su sekildedir. (Bkz. Tablo 3.1.)

Tablo 3.1: Arastirmada kullanilacak olgeklerin giivenilirlik caligmasindaki cronbach
alfa katsayilar

Vicdani Zeka Olgegi 0,87
Duygusal Emek Olcegi

Yiizeysel Davranis Boyutu 0,77
Duygularin Bastirilmas1 Boyutu 0,68
Derin Davranig Boyutu 0,53
Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Olgegi 0,90
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Arastirmalarda elde edilen verilen giivenilirlik ¢aligmalarinda alfa katsayilarinin

degerlendirilmesinde uyulan kriterler su sekildedir (85).
0,00< a <0,040 ise olgek giivenilir degildir.
0,40 < a <0,60 ise olgek diisiik glvenilirliktedir.
0,60 < a <0,80 ise Olcek oldukga glivenilirdir.
0,80 <a< 1,00 ise dlgek ylksek derecede givenilir bir dlcektir.

Bu bilgilere dayanarak Vicdani Zeka Olgeginin giivenilirliginin yiiksek derecede,
Duygusal Emek Ol¢eginin boyutlarina gore Yiizeysel Davranis Boyutunun ve Duygularin
Bastirilmasi Boyutunun oldukga giivenilir derecede Derin davranig Boyutunun diisiis
giivenilir derecede ve son olarak caligmada yer alan Hasta Beklentilerini Yonetme

Becerisi Olgeginin giivenilirligi yiiksek derecede giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz.
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4. BULGULAR

Bu ¢alismanin amaci, saglik hizmeti sunumunda 6nemli rol {istlenen hekimler ve
hemsirelerin vicdani zekd@ ve duygusal emeklerinin belirlenmesi ve bu iki degiskenin
hasta beklentilerini yonetme becerisi iliskisinin incelenmesidir. Calismada iki degiskenin

hasta beklentilerini yonetme becerisi tizerinde etkisi olup olmadig1 incelenmistir.

Tablo 4.1: Katilimeilarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore dagilimi

N %
Cinsiyet
Kadin 439 73,2
Erkek 161 26,8
Medeni Durumunuz
Evli 317 52,8
Bekar 283 47,2
Cocuk Sayiniz
0 328 54,7
1 130 21,7
2 127 21,2
3 15 2,5
Yasiniz
20-25 yas 94 15,7
26-30 yas 218 36,3
31-35 yas 159 26,5
36-40 yas 60 10,0
41-45 yas 54 9,0
46 ve Ustu 15 2,5
Ogrenim Durumunuz
Lise 32 53
On Lisans 30 5,0
Lisans 286 47,7
Yiksek Lisans 144 24,0
Doktora 108 18,0
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Tablo 4.1 (devam): Katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine gore dagilimi

N %
Hizmet Sureniz
0-5 yil 262 43,7
6-10 y1l 199 33,2
11-15 yil 68 11,3
16-20 y1l 35 5,8
21 y1l ve tstii 36 6,0
Pozisyon
Asistan Doktor 183 30,5
Uzman Doktor 99 16,5
Profesor Doktor 3 0,5
Hemgire 315 52,5
Calhistigimiz Birim
Cerrahi Birimler 98 16,3
Dahili Birimler 475 79,2
Laboratuvar 27 4,5
Gelir Dizeyiniz
2501 5-4000 b 138 23,0
4001 b ve usti 462 77,0

Tablo 4.1°de aragtirmaya katilan katilimcilarin sosyo-demografik ozellikleri
verilmistir. Buna gore katilimcilarin %73,2’°sinin kadin, %52,8’inin evli, % 54,7’sinin
cocugu olmamakla beraber %36,3 {iniin 26-30 yas grubunda, %47,7’sinin lisans mezunu,
%43,7’sinin 0-5 yil hizmet siiresi bulunmakta, %52,5’isinin hemsire, %79,2’sinin dahili

birimlerde ¢alistigini ve %77,0’sinin 4001 TL ve iizeri gelir sahibi oldugu saptanmuistir.

Katilimcilara yoneltilen anket sorularina vermis olduklar1 cevaplara iligskin analiz

sonuglarina baktigimizda;

Arastirmanin bu bdliimiinde hipotezlerin testini yapmadan once kullanilan
Olgeklerin tanimlayic istatistiklerini analiz edip ortalama, standart sapma, basiklik ve

carpiklik degerleri belirtilmistir.

Arastirmada 5°1i likert 6l¢ek kullanildigi igin n=5 olarak alinmistir ve n-1/n= 0,8
olarak belirlenmistir. Bu nedenle 0lgek verilerinin genel yorumlarin yapilmasinda dikkate

alinan siniflandirma asagidaki gibidir
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1,00 <n < 1,80 Aralig1: Cok diisiik
1,80 <n < 2,60 Araligi: Diisiik

2,60 <n < 3,40 Aralig1: Orta

3,40 <n <4,20 Araligi: Yiksek
4,20 <n <5,00 Araligt: Cok yiiksek

Tablo 4.2: Vicdani zekanin etik deger boyutuna iliskin bulgular

Vicdani Zekanin Etik Deger Boyutu

No MADDE ORT. STD.SP

VZ1. Isimle ilgili; (sorumlu oldugum makama) bagliligimi kanitlamak igin 3,91 0,98
kendi dogrularimi degistirebilirim.

VZ2. Yoneticime/Amirime (sorumlu oldugum kisiye) bagliligimi kanitlamak 4,07 0,91
icin kendi dogrularimi degistirebilirim.

VZ3. Ekip halinde elde ettigimiz basarilar1 kendi bagarim sayarim. 3,54 1,36

VZ4. Yaptigim islerle ilgili bir sorusturma/ inceleme baslatilirsa hemen 4,05 0,89
savunmaya gegerim ve bir suclu bulurum

VZ5. Giiglii olanin, hakli olduguna inanirim. 4,37 0,80
Vicdani zeka etik deger 3,99 0,60

Vicdani zekanin etik deger alt boyutuna ait genel ortalama 3,99 olup en yiksek

ortalama 4,37 ile “Gti¢lii olanin, hakli olduguna inanirim” ifadesine aittir. En diisiik ortalama

ise 3,54 ile “Ekip halinde elde ettigimiz basarilar1 kendi basarim sayarim” maddesidir.

Vicdani zeka olceginde ilk 5 maddesinin ters kodlanmis olmasi bu ifadenin yiiksek

olmasinda etkili oldugu diistintilmektedir.

Tablo 4.3: Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik boyutuna iligkin bulgular

Vicdani Zekanin Ahlaki Duyarlilik Boyutu

No MADDE ORT. | STD.SP
VZ6. | Kisi kendine, topluma ve isine karst haddini ve hududunu bilmelidir. 4,41 0,65
VZ7. | Bir hatadan dolay1 insan/insanlar etkilenirse vicdan azabi duyulmalidir. 4,43 0,66
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VZ8. | Insanlarin diiriist, ilkeli ve iyi niyetli olmasini her kosulda gok énemserim. 4,60 | 0,51
VZ9. | Insanoglu toplumda biitiiniin bir parcasidir. 4,48 0,61
VZ10. | Bu diinyanin daha yasanabilir olmasinda ahlak sahibi insanlarin pay1 4,51 0,57
yuksektir.
Vicdani zeka ahlaki duyarlilik 4,48 0,42

Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik boyutuna bakildiginda genel ortalama 4,48 ile cok

yiiksek degere sahiptir. Ahlaki duyarlilik boyutunu ifade eden biitiin maddeler ¢ok yiliksek

degere sahip olup katilimcilarin ahlaki duyarhiliklarini ¢ok yiliksek oldugunu sdylenebilir.

4,59 ortalama ile “Insanlarn diiriist, ilkeli ve iyi niyetli olmasmi her kosulda ¢ok

onemserim” ifadesinin ahlaki duyarlilik boyutunda en yiiksek ortalamaya sahip olmasi

katilimcilarin kisilerin iyi niyetli ve diiriist olmasina 6nem verdigi sdylenebilir.

Tablo 4.4: Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik boyutuna iligskin bulgular

Vicdani Zekanin Yaratictya Karst Sorumluluk Boyutu

No MADDE ORT. STD.SP

VZ11. | Giizel seylerin hep cileyle elde edildigini bilirim. 3,56 1,06

VZ12. | inanmak insanin dogas1 geregidir. 4,02 0,84

VZ13. | Maddi diinya ile manevi diinya arasindaki derin anlamin farkindayim. 3,99 0,96

VZ14. | Yaratilant severim; YARADAN’dan dolay1. 3,97 1,06
Vicdani zeka yaraticiya karst sorumluluk 3,88 0,75

Vicdani zeka Olgeginin yaraticiya karsi sorumluluk boyutu incelendiginde genel

ortalama 3,88 ile genel olarak ortalama degerden (5°1i likert degerlendirmesine gore) yliksek

deger aldig1 gorilmektedir. Yaraticrtya karsi sorumluluk boyutunda yer alan “Inanmak

insanin dogas1 geregidir” ifadesi 4,02 ortalamaya sahiptir. Bir birey kendi sorumluluklarin

yerine getiritken c¢evresine ve Yaraticisina karst sorumluklarinin bilincinde oldugu

yaratiliginin temelinde vardir. Katilimeilarda da bu bilincin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.5: Vicdani zekanin merhamet boyutuna iliskin bulgular

Vicdani Zekanin Merhamet Boyutu

No MADDE ORT. STD.SP

VZ15. | Birisi zor bir duruma diistigiinde onun yaninda bulunup, ona yardim 431 0,60
etmeliyiz.

VZ16. Zor durumdaki bir canli korunmalidir. 4,37 0,57
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VZ17. | Konustugumuz insanlari dinleyip, anlamaya ¢aligilmaliyiz. 4,30 0,61
VZ18. | Ihtiyag sahibi insanlara ihtiyag duyduklarinda yardim edilmelidir. 4,35 0,61
VZ19. | Zor durumda olanlar i¢in dua edilmelidir. 4,08 0,93

Vicdani zeka merhamet 4,28 0,50

Vicdani zekanin merhamet boyutu incelendiginde genel ortalama 4,28 deger ile genel

olarak ortalama degerden (5’li likert degerlendirmesine gore) ¢ok yiiksek degere sahiptir.

Merhamet boyutunu igeren ifadeler icerisinde “Zor durumda olanlar i¢in dua edilmelidir”

ifadesi 4,08 ortalama ile en diisiik ortalamaya sahiptir. Merhamet; kisinin edindigi bilgi,

beceri ve tecrlbe ile zor durumda olanlara yardim etme, onlarin dertleri ile hemhal olabilme

durumunu ifade etmektedir. Katilimeilarin saglik sektoriinde yer almalari ve merhamet

sahibi olmalar1 verilen hizmetin degerini gostermektedir.

Tablo 4.6: Vicdani zekanin bilingli farkindalik boyutuna iliskin bulgular

Vicdani Zekanin Bilingli Farkindalik Boyutu

No MADDE ORT. STD.SP

VZ20. | Eksikliklerime ve kusurlarima ragmen aynadaki ‘BEN’e bakmaktan 4,07 0,76
kagcmam.

VZ21. | Korkularimla yiizlesmekten gekinmem. 3,74 0,91

VZ22. | Cevremde durist, sevilen ve givenilir biri olarak bilinirim. 4,05 0,62

VZ23. | Yaptigim islere iyi niyetle ve gayretle baslayip isimdeki sorunlara ¢éziim 4,21 0,58
ararim.

VZ24. | Bir olayi ahlaki bulursam, o olaya yonelik adimlar atarim. 4,13 0,62
Vicdani zeka bilingli farkindalik 4,04 0,47

Vicdani zekanin bilingli farkindalik boyutu incelendiginde genel olarak ortalama

4,04 deger ile genel olarak ortalama degerden (5°li likert degerlendirmesine gore) yliksek

degere sahiptir. Bilingli farkindalik boyutunu i¢eren ifadeler icerisinde en yiiksek ortalamaya

4,21 ile “Yaptigim islere 1y1 niyetle ve gayretle baslayip isimdeki sorunlara ¢6ziim ararim”

ifadesi sahiptir. Bilingli farkindalik derin bir farkindalik hali olup kisinin neye yoneldiginin

ve ne ile mesgul oldugunu iceren bir durumdur. Boylece katilimcilarin bilingli

farkindaliklarinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.7: Vicdani zekanin toplumsal duyarlilik boyutuna iligkin bulgular

Vicdani Zekanin Toplumsal Duyarlilik Boyutu

No

MADDE

ORT.

STD.SP
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VZ25. | Sahip oldugum bilgileri istiinliik saglamak i¢in kullanmam. 3,96 0,82
VZ26. | Sefkatli ve merhametli olan insanlar, gerektiginde baskalarinin 4,08 0,67
yanliglarini affetmeyi bilmelidir.
VZ27. Insanlar sorunlarmni anlattiklarinda, onlar sabirla dinlenilmelidir. 4,10 0,62
VZ28. | Insanlar mutsuz ve iizgiin olduklarinda onlar1 dinleyip rahatlatmaya 4,03 0,61
calisilmalidir.
Vicdani zeka toplumsal duyarlilik 4,04 0,50

Vicdani zekanin toplumsal duyarlilik boyutunun genel ortalamasi 4,04 ile genel
olarak ortalama degerden (5°1i likert degerlendirmesine gore) yiiksek degere sahiptir.
Toplumsal duyarlilik boyutunu igeren ifadeler icerisinde “Insanlar sorunlarimi
anlattiklarinda, onlar sabirla dinlenilmelidir” 4,10 ile yliksek degere sahip olup en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Katilimeilarin saglik sektoriinde olmasi kisileri dinleme yeteneginin

yiiksek olmas1 olumlu sonug olarak gosterilebilir.

Tablo 4.8: Vicdani zekanin bilgelik boyutuna iliskin bulgular

Vicdani Zekanin Bilgelik Boyutu

No MADDE ORT. STD.SP

VZ29. | Basari yeni diigiinceler iiretmek, kendini kesfetmek ve gelistirmekle 4,20 0,66
olur.

VZ30. Yagsam amacimdaki ilkeler, dogruluk ve diiriistliik i¢in riske girerim. 3,99 0,71

VZ31. | lyilik yapmak igin riske girmek, kotiiliikten kaginmak igin riske 3,71 0,91
girmekten daha iyidir.

VZ32. Vicdanim inancimu etkiler. 3,87 ,95
Vicdani zekd bilgelik 3,94 ,54

Vicdani zekanin bilgelik boyutunun genel ortalamasi 3,94 ile genel olarak
ortalama degerden (5’11 likert degerlendirmesine gore) yiiksek degere sahiptir. Bilgelik
boyutunu igeren ifadelerden 4,20 ortalama ile “Basar1 yeni diisiinceler tiretmek, kendini
kesfetmek ve gelistirmekle olur” ifadesi yliksek degere sahiptir. Boylece katilimeilarin

tiretmek, kendini gelistirmeye agik oldugu sdylenebilir.

Calismaya katki saglayan katilimcilarin vermis oldugu cevaplara gore vicdani
zeka Olgeginde yer alan boyutlara genel olarak bakildiginda genel ortalamasi en yiiksek

boyut 4,48 ortalama ile ahlaki duyarlilik boyutudur.

Tablo 4.9: Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutuna iligskin bulgular

Duygusal Emegin Yiizeysel Davranis Boyutu
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No MADDE ORT. STD.SP
DE1. | Insanlara kars: yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir. 3,63 0,86
DE2. | Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum. 2,79 1,06
DE3. | Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek i¢in rol yaparim. 2,61 1,06
DE4. | Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm. 2,74 1,07
DE5. | Insanlari dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim. 2,56 1,10
DE6. | Insanlarm {iziintiileri sacma gelse de onlarin iiziintiistinii 2,79 1,05

paylastyormusum gibi yaparim.

Duygusal Emek Yizeysel Davranis 2,85 0,72

Duygusal emegin yiizeysel davranig boyutu incelendiginde calismada genel

ortalama 2,85 ile genel olarak ortalama degerden (5°li likert degerlendirmesine gore) orta

degere sahiptir. Yiizeysel davranis boyutunda yer alan ifadelerden “Insanlara kars:

yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir” ifadesi 3,63 ortalama ile en yiiksek

ortalamaya sahiptir. Bu da katilimcilarin insani degerlere sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.10: Duygusal emegin duygularin bastirilmasi boyutuna iliskin bulgular

Duygusal Emegin Duygularin Bastirilmasi Boyutu

No MADDE ORT. | STD.SP
DE7. | Insanlarm tehdit edici tavirlarina kars1 korkumu gizleyebilirim. 3,29 1,01
DE8. | Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi gizleyebilirim. 3,06 1,11
DE9. | Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim. 3,20 1,02
DE10. | Insanlara standart tepkiler verebilmek icin duygularimi bastiririm. 2,99 1,01
Duygusal Emek Yiizeysel Davranig 3,13 0,78

Duygusal emegin duygularin bastirilmasi boyutu incelendiginde genel ortalama

3,13 ile genel olarak ortalama degerden (5’11 likert degerlendirmesine gore) orta degere

sahiptir. Duygularin bastirilmasi boyutuna iliskin ifadelerden “Insanlarmn tehdit edici

tavirlarina karst korkumu gizleyebilirim” ifadesi 3,29 ortalama ile en yiiksek degere

sahiptir. Katilimeilarin saglik sektoriinde yer almasi sik karsilasmis olduklari tehdit edici

unsurlara kars1 edinilmis kendini koruma yontemi olarak degerlendirilebilir.

Tablo 4.11: Duygusal emegin derin davranis boyutuna iliskin bulgular

Duygusal Emegin Derin Davranis Boyutu

No

MADDE

ORT.

STD.SP

DE11.

Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu yoniinden bakmaya
caligirim.

3,63

0,85
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DE12. | Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim. 3,93 | 0,83
Duygusal Emek Derin Davranig 3,78 | 0,75

Duygusal emegin derin davranis boyutu incelendiginde genel ortalama 3,78 ile
genel olarak ortalama degerden (5°li likert degerlendirmesine gore) yiiksek degere
sahiptir. Derin davranig boyutunda yer alan ifadelerden “Hislerimi degistirmek igin
olaylara olumlu yoniinden bakmaya galisirnm” 3,63 ile (5°li likert degerlendirmesine
gore) yiiksek degere, “Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya calisirim™ ifadesi 3,91

ile yiiksek degere sahip olup en yiiksek ortalamaya sahiptir.

Duygusal emek boyutlarina genel olarak bakildiginda derin davranis boyutu 3,77
ortalama ile en yiiksek ortalamaya sahiptir. Bdylece katilimcilarin derin davranis

gostererek ictenlikle, dogal olarak davranis sergiledikleri soylenebilir.

Tablo 4.12: Hasta beklentilerini yonetme becerisi 6lgegine iliskin bulgular

Hasta Beklentilerini Ydnetme Becerisi

No MADDE ORT. STD.SP

HBYBL1. | Hastanin deger ve isteklerine dnem veririm. 4,12 0,58

HBYB2. | Hasta ile giiven iligkisi kurmaya ¢aligirim. 4,21 0,53

HBYB3. | Tedavi siirecindeki ilerlemeyi somut kanitlarla hastaya agiklarim. 4,14 0,62

HBYB4. | Hastalarimin beklentilerini zamanla yonlendirebilecegime 3,84 0,74
inantyorum.

HBYBS. | Hastanin beklentisi tedavi prognozuna gore diisiikse, hastalik 3,90 0,74
hakkinda ayrintili bilgi veririm.

HBYB6. | Kendi beklentimin hastanin beklentisini etkileyebileceginin 3,79 0,78
farkindayim.

HBYB7. | Hastanin beklentileri makul degilse bunu ona agikg¢a sdylerim. 3,87 0,71

HBYBS8. | Hastalarimin gergeklesemeyecek beklentiler igerisine girmelerini 3,85 0,68
engellerim.
HBYBY. | Hastanin kargilanamayacak beklentileri karsisinda sessiz kalirim. 2,47 0,95

Hasta Beklentilerini Ydnetme Becerisi 3,80 0,37

Hasta beklentilerini yonetme becerisi 6l¢egi incelendiginde genel ortalama 3,80
ile genel olarak ortalama degerden (5°li likert degerlendirmesine gore) yliksek degere
sahiptir. Olgekte yer alan ifadelerden “Hasta ile giiven iliskisi kurmaya ¢alisirrm” 4,21
(5°1i likert degerlendirmesine gore) ¢ok yiiksek degere sahiptir. Bdylece hastanede gorev

yapan calisanlarin hastalar ile giivene dayali hizmet sunduklar1 sdylenebilir.
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4.1. ANALIZ SONUCLARI
Bu boélimde arastirmada kullanilan 6l¢eklerde yer alan ifadelere katilimcilarin

vermis oldugu cevaplar 1s181inda giivenilirlik analizleri verilmistir.

4.2.1. Guvenilirlik Analizleri

Guvenilirlik, calismalarda kullanilan Olg¢eklerin Olgiimlerinin tutarli sonuglar
verme derecesidir. Yani bir 6l¢egin farkli ¢alismalarda kullanilmasi sonucu benzer
sonuglarin verilme durumudur. Bir 6lgekte 6lgmek istenilen ifadenin ne derece dogru

oletiigiinii, kisiden kisiye ne derecede farklilik gosterdigini ifade etmektedir (86).

Olgeklerin giivenilirligi test edilirken en sik kullanilan Cronbach alfa olarak
bilinen alfa katsayisidir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin boyutlarina gére Cronbach

alfa katsayilar1 agagidaki gibidir.

Tablo 4.13: Kullanilan 6l¢eklerin ¢aligmadaki giivenilirlik sonuglari

Kullanilan Olg¢ekler Cronbach’s alfa Madde Sayisi
Vicdani Zeka Olgegi 0,868 32
Etik Degerler 0,556 5
Ahlaki Duyarlilik 0,743 5
Yaraticrya Kars1 Sorumluluk 0,760 4
Merhamet 0,786 5
Bilingli Farkindalik 0,683 5
Toplumsal Duyarlilik 0,707 4
Bilgelik 0,585 4
Duygusal Emek Olcegi 0,748 12
Yiizeysel Davranig 0,790 6
Duygularin Bastirilmast 0,742 4
Derin Davranis 0,745 2
Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Olcegi 0,730 9
Genel 0,859 53

Tablo 4.13 incelendiginde arastirmada kullanilan 6l¢eklerin ve dlgeklerde yer alan
boyutlarin gilivenilirlik sonuglart verilmistir. Arastirmaya katkida bulunan 600 kisinin
toplam 53 ifadeden olusan olgeklere vermis olduklari cevaplar karsiliginda Cronbach
Alpha analizi yapilmistir. Sonug olarak giivenilirlik sonuglart kullanilan &lgeklerden

vicdani zeka olgeginin 0,868, duygusal emek oOlgeginin 0,748, hasta beklentilerini

40



yonetme becerisi 6l¢geginin 0,662 ve genel olarak 6lgeklerin 0,856 ¢ikmistir. Bu sonuglara

gore calismada kullanilan anketin giivenilir oldugunu sdyleyebiliriz.

4.2.2. Tammlayic Istatistik Sonuclar

Tablo 4.14: Katilimcilarin vicdani zeka ve boyutlarinin cinsiyete gére sonuglari

Cinsiyet | n X S.S T degeri | P degeri | n2 degeri
Vicdani Zeka Kadin 439 4,14 ,332 | 3,306 ,001* ,017
Erkek 161 4,03 ,395
Etik Deger Boyutu Kadin 439 3,99 ,619 | 0,487 ,627
Erkek 161 3,97 ,572
Ahlaki Duyarlilik Boyutu Kadin 439 4,54 ,406 5,038 ,000* ,038
Erkek 161 4,34 ,445
Yaratictya Kargi Sorumluluk Kadin 439 3,95 747 | 3,557 ,000* ,021
Boyutu Erkek 161 3,71 134
Merhamet Boyutu Kadin 439 4,32 ,500 | 2,735 ,006* ,012
Erkek 161 4,19 ,494
Bilingli Farkindalik Kadin 439 4,06 451 1,476 ,140
Boyutu Erkek 161 3,99 ,530
Toplumsal Kadin 439 4,05 493 | 0,474 ,426
Duyarlilik Boyutu Erkek 161 4,02 ,530
Bilgelik Boyutu Kadin 439 3,95 ,530 | 0,160 ,402
Erkek 161 3,91 ,595

Tablo 4.14 incelendiginde katilimcilarin vicdani zek& ve boyutlarinin cinsiyete
gore farklilik gosterip gostermedigini anlamak igin t testi yapilmistir. Vicdani zeka ile
cinsiyet Ozelligine gore anlamli farklilik bulunmaktadir (p = ,001). Vicdani zeka
boyutlarinin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigine baktigimizda ise Ahlaki
Duyarlilik Boyutuna gore (p<,001), Yaraticiya Kars1 Sorumluluk Boyutuna gore (p<,001)
ve Merhamet Boyutuna gore (p<,05) anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Vicdani
Zekénm diger boyutlarina gore (Etik Deger Boyutu, Bilingli Farkindalik Boyutu,
Toplumsal Duyarlilik Boyutu ve Bilgelik Boyutu) ise anlamli fark olmadig1 sdylenebilir
(p >,05). Genel olarak bakildiginda cinsiyet vicdani zeka y1 etkileyen bir faktor oldugunu
sOyleyebiliriz. Anlamlilik olan vicdani zek@, ahlaki duyarlilik boyutu, yaraticiya karsi

sorumluluk boyutu ve merhamet boyutunun n2 degerinin kiigiik oldugu belirtilmistir
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(M2<,06). Yani cinsiyetin vicdani zeka, ahlaki duyarlilik boyutu, yaraticiya karsi sorumluluk

boyutu ve merhamet boyutuna etkisi kiguktur.

Tablo 4.15: Katilimcilarin vicdani zeka ve boyutlarinin medeni duruma goére sonuglari

Medeni n X S.S T degeri | P degeri
Durum

Vicdani Zeka Evli 317 4,11 ,348 0,302 ,762
Bekar 283 4,10 ,359

Etik Deger Boyutu Evli 317 4,00 ,562 0,367 714
Bekar 283 3,98 ,653

Ahlaki Duyarlilik Boyuty Evli 317 4,46 ,438 -1,506 ,133
Bekar 283 4,51 413

Yaraticiya Karsi Evli 317 3,91 ,640 0,857 ,392

Sorumluluk Boyutu Bekar 283 3,86 ,858

Merhamet Boyutu Evli 317 4,25 ,488 -1,466 ,143
Bekar 283 4,31 ,514

Bilingli Farkindalik Evli 317 4,07 442 1,388 ,166

Boyutu Bekar 283 4,01 ,506

Toplumsal Duyarlilik Evli 317 4,07 ,514 1,186 ,236

Boyutu Bekar 283 4,02 ,490

Bilgelik Boyutu Evli 317 3,95 ,565 0,406 ,685
Bekar 283 3,93 ,529

Tablo 4.15’e¢ bakildiginda Arastirmaya katilan kisilerin vicdani zekd ve

boyutlarinin medeni durumlarina gore istatistiksel olarak farklilik olup olmadigi

incelenmis ve t testi uygulanmigtir. Bunun sonucunda vicdani zeka ve boyutlarinin

medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli bir bulunmamustir (p >,05).

Tablo 4.16: Katilimcilarin vicdani zeka ve boyutlarinin yasa gore ortalama, standart
sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Yas n X ss Sd F p Anlaml
Fark
Vicdani 20-25 yas 94 4,17 | 0,27 5/594 | 15,187 | ,000* A-B | C-E
Zeka 26-30 yas 218 398 |0,36 A-E | C-F
31-35 yas 159 4,12 10,30 B-C
36-40 yas 60 416 0,35 n2=,113| B-D
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41-45 yas 54 435 | 0,38 B-E

46 ve Ustl 15 436 | 0,26 B-F

20-25 yas 94 4,04 | 0,61 5/594 | 1,218 ,299 -
Etik Deger 26-30 yas 218 3,93 | 0,62
Boyutu 31-35 yas 159 3,98 |0,61

36-40 yas 60 4,07 | 0,53

41-45 yas 54 3,97 | 0,55

46 ve Ustl 15 424 | 0,61
Ahlaki 20-25 yas 94 445 | 041 5/594 | 4,310 ,001* A-E
Duyarlilik 26-30 yas 218 4,41 0,46 B-E
Boyutu 31-35 yas 159 4,53 | 0,37

36-40 yas 60 4,46 | 0,44 n2=,035

41-45 yas 54 4,67 | 0,36

46 ve Ustu 15 4,60 | 0,37
Yaratictya 20-25 yas 94 3,90 0,60 5/594 | 14,385 | ,000* A-B | C-E
Karsi 26-30 yas 218 3,62 0,95 A-E | D-E
Sorumluluk | 31-35 yas 159 3,94 |0,55 B-C | E-F
Boyutu 36-40 yas 60 4,07 0,39 1n2=,108 | B-D

41-45 yas 54 447 | 0,42 B-E

46 ve Ustu 15 4,10 | 0,26 B-F
Merhamet 20-25 yas 94 441 | 0,43 5/594 | 6,871 ,000* A-B
Boyutu 26-30 yas 218 4,14 | 0,54 B-C

31-35 yas 159 4,30 | 0,44 B-E

36-40 yas 60 431 | 0,47 1n2=,055

41-45 yas 54 4,46 0,53

46 ve Ustl 15 452 10,38
Tablo 4.16 (devam)

Yas n X SS Sd F p Anlaml

Fark

Bilingli 20-25 yas 94 411 | 041 5/594 | 16,535 | ,000* A-B | B-F
Farkindalik 26-30 yas 218 3,88 0,44 A-E | C-E
Boyutu 31-35 yas 159 4,02 0,47 A-F | C-F

36-40 yas 60 4,15 | 0,42 n2=.122 | B-C
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41-45 yas 54 4,37 0,44 B-D

46 ve Ustu 15 452 0,33 B-E
Toplumsal 20-25 yas 94 413 |0,38 5/594 | 11,066 | ,000* | A-B
Duyarlilik 26-30 yas 218 3,91 0,48 B-E
Boyutu 31-35 yas 159 4,00 0,45 C-E

36-40 yas 60 4,09 0,46 1n2=.085 | D-E

41-45 yas 54 4,41 0,65

46 ve Ustl 15 430 |0,62
Bilgelik 20-25 yas 94 4,03 0,48 5/594 | 4,244 ,001* A-B
Boyutu 26-30 yas 218 3,82 0,54 B-E

31-35 yas 159 397 |0/52

36-40 yas 60 391 |0,59 n2=.034

41-45 yas 54 4,09 0,61

46 ve Ustu 15 4,20 0,55

A=20-25 yas B=26-30 yas C=31-35yas D=36-40 yas E=41-45 yas F=46 ve isti

Katilimcilarin vicdani zekd ve boyutlarinin yasa gore anlamli olarak farklilagip
farklilasmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan tek faktdrli AVOVA sonucuna gore
vicdani zek&nin sadece etik deger boyutunda arada anlamli farklilik bulunmamustir
(p>,05).

Aralarinda anlamli farklilik bulunan vicdani zekd ve boyutlarindan ahlaki
duyarhilik, yaratictya karsit sorumluluk, toplumsal duyarlilik ve bilgelik boyutlarinin
yapilan ANOVA testine gore homojen dagilmadig1 gézlemlenmis fakat anlaml farklilik
gozlemlendigi icin (p<,01) farkliliklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek

amactyla “Games-Howell” analizi yapilmistir.

Vicdani zeka icin yasa gore hangi ortalamalar ile anlamli farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore Tablo 17’de belirtilen gruplar
arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Buna gore yas arttik¢a vicdani zekénin

arttigini ve yasin vicdani zekay1 etkileyen bir faktor oldugunu soyleyebiliriz.

Vicdani zek&nin ahlaki duyarlilik boyutu icin yasa goére hangi ortalamalarin
anlaml farklilik gdsterdigini belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore
41-45 yas ortalamasinin 20-25 yas ortalamasi ile 26-30 yas ortalamasi ile aralarinda
anlamli fark bulunmustur. Buna gore yas arttik¢a ahlaki duyarlilik 6zelliginin de arttigini

ve yasin ahlaki degerleri etkileyen bir faktor oldugu goriilmektedir.
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Yaraticiya kars1 sorumluluk boyutu i¢in yasin hangi ortalamalarinin anlamli olup
olmadigint belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore Tablo 4.16’da
gosterilen yas ortalamalar1 arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Bunun sonucunda yas
arttikca yaraticiya karsi sorumlulugun arttigin1 ve yasin yaraticiya karsi sorumlulukta

etkili oldugunu sdyleyebiliriz.

Merhamet boyutu ANOVA testi sonucunda yas ile anlamli farklilik bulundugu
(p<,01) ve homojen dagilim gosterdigi i¢in “Gabriel” testi yapilmis ve hangi gruplar
arasinda farklilik oldugu belirlenmistir. Testin sonucunda 20-25 yas grubu ile 26-30 yas
grubu arasinda, 26-30 yas grubu ile 31-35 yas grubu arasinda ve 26-30 yas grubu ile 41-
45 yas grubu arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Buna gore yas arttikca

merhametin arttig1 ve yasin merhamet boyutu iizerinde etkisi oldugu sdylenebilir.

Bilingli farkindalik boyutu ANOVA testi sonucunda yas ile anlamli farklilik
bulundugu (p<,01) ve homojen dagilim gdsterdigi i¢in “Gabriel” testi yapilmis ve hangi
gruplar arasinda farklilik oldugu belirlenmistir. Buna gore Tablo 17°de belirtilen
ortalamalar arsinda anlamli farklilik bulunmustur. Buna gore yasin bilingli farkindalik

boyutu lizerinde etkisi oldugu sdylenebilir.

Toplumsal duyarlilik boyutu i¢in yasin hangi ortalamalarinin anlamli olup
olmadigini belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore 20-25 yas ile 26-
30 yas arasinda, 41-45 yasa sahip calisanlarin ortalamasi ile 20-25 yas, 31-35 yas ve 36-
40 yas aras1 ortalama arasinda anlamli farklilik bulunmugstur. Buna gore yasin toplumsal

duyarlilig1 etkileyen bir faktor oldugu goriilmektedir.

Bilgelik boyutu i¢in yasin hangi ortalamalarinin anlamli olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore 20-25 yas ile 26-30 yas
arasinda, 26-30 yas ile 41-45 yas arasinda anlamh farklilik gézlemlenmistir. Buna gére

yasin bilgeligi etkileyen bir faktor oldugu sdylenebilir.

Ayrica yasin bilgelik boyutu, merhamet boyutu ve ahlaki duyarlilik boyutu
Uzerindeki n2 degerinin kiigiik oldugunu (n2<,06) ve vicdani zek, toplumsal duyarlilik boyutu,
bilingli farkindalik boyutu ve yaraticiya karsi sorumluluk boyutu iizerindeki etki biiyiikligiiniin
orta derecede oldugu sdylenebilir (12=0,06-0,14).
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Tablo 4.17: Katilimcilarin vicdani zeka ve boyutlarinin 6grenim durumuna gore
ortalama, standart sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Ogrenim n X ss Sd F p Anlaml
Durumu Fark
Vicdani Lise 32 3,97 | 0,344 | 5/595 | 1,531 | ,192 -
Zeka On Lisans 30 4,17 | 0,422
Lisans 286 4,11 | 0,309
Yiksek Lisans | 144 4,10 | 0,382
Doktora 108 4,11 | 0,398
Etik Deger Lise 32 3,77 | 0,524 | 5/595 | 1,257 | ,286 -
Boyutu On Lisans 30 3,98 | 0,650
Lisans 286 3,98 | 0,578
Yuksek Lisans | 144 4,01 | 0,637
Doktora 108 4,03 | 0,643
Ahlaki Duyarlilik Lise 32 4,24 | 0,459 | 5/595 | 3,452 | ,008* A-C
Boyutu On Lisans 30 453 | 0,417 A-D
Lisans 286 4,47 | 0,425 n2=,023 | A-E
Yiksek Lisans | 144 4,54 | 0,384
Doktora 108 4,50 | 0,460
Yaratictya Lise 32 4,05 | 0,334 | 5/595 | 2,510 | ,041* A-E
Kars1 Sorumluluk On Lisans 30 4,05 | 0,678
Boyutu Lisans 286 3,94 | 0,701
Yuksek Lisans | 144 3,82 | 0,822 n2=,017
Doktora 108 3,73 | 0,855
Merhamet Lise 32 4,01 | 0,516 | 5/595 | 2,966 | ,019* A-C
Boyutu On Lisans 30 4,32 | 0,557 A-E
Lisans 286 4,30 | 0,495
Yiksek Lisans | 144 4,25 | 0,525 1n2=,020
Doktora 108 4,33 | 0,441

Tablo 4.17 (devam)

Bilingli Farkindalik | Lise 32 405 | 0,349 | 5/595 | 1,996 | ,094 -
Boyutu On Lisans 30 4,22 | 0,494
Lisans 286 4,04 | 0,418
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Yuksek Lisans | 144 3,97 | 0,509

Doktora 108 4,07 | 0,572
Toplumsal Lise 32 3,84 | 0,608 | 5/595 | 1,724 | 143 -
Duyarlilik On Lisans 30 4,01 | 0,572
Boyutu Lisans 286 4,04 | 0,484

Yiksek Lisans | 144 4,09 | 0,506

Doktora 108 4,04 | 0,487
Bilgelik Lise 32 3,78 | 0,429 | 5/595 | 0,998 | ,408 -
Boyutu On Lisans 30 4,02 | 0,470

Lisans 286 3,93 | 0,521

Yuksek Lisans | 144 3,94 | 0,563

Doktora 108 3,97 | 0,641

A= Lise B=On Lisans C= Lisans D= Yiuksek Lisans E=Doktora

Katilimcilarin vicdani zekd ve boyutlarimin 6grenim durumuna gore anlamli
olarak farklilasip farklilasmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek faktorlii AVOVA
sonucuna gore vicdani zekd ve boyutlarindan ahlaki duyarlilik, yaraticiya kars

sorumluluk ve merhamet arasinda anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).

Aralarinda anlamli farklilik bulunan ahlaki duyarlilik, yaraticiya kars1 sorumluluk
ve merhamet boyutlarina yapilan ANOVA testine gore ahlaki duyarlilik ve merhamet
boyutunun homojen dagildig1 ve yaraticiya karsi sorumluluk boyutunun ise homojen
dagilmadigr gozlemlenmistir. Fakat anlamli farklilik goézlemlendigi icin (p<,01)
farkliliklarin hangi ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla homojen dagilan
boyutlarda “Gabriel” analizi, homojen dagilmayan grupta ile “Games-Howell” analizi

yapilmistir.

Ahlaki duyarlilik boyutu i¢in 6grenim durumunun hangi ortalamalarinin anlamh
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan “Gabriel” testine gore lise ile lisans, yliksek
lisans ve doktora dgrenimleri arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Bunun sonucunda
kisinin 6grenim diizeyi arttik¢a ahlaki duyarliligin arttigini ve 6grenim durumunun ahlaki

duyarlilikta etkili oldugunu sdyleyebiliriz.

Merhamet boyutu i¢in 6grenim durumunun hangi ortalamalarinin anlamli olup
olmadigini belirlemek amaciyla yapilan “Gabriel” testine gore lise ile lisans ve doktora
ogrenimleri arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Bunun sonucunda 6grenim

durumunun merhamet {izerinde etkisi oldugu soyleyebiliriz.
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Yaraticiya karst sorumluluk boyutu i¢in 6grenim durumlarindan hangilerinin

anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan “Games-Howell” testine gore lise

ile doktora 6grenim durumlar arasinda anlamli farklilik oldugu bulunmustur. Bunun

sonucunda Ogrenim durumunun yaraticiya Kkarsi

soyleyebiliriz.

sorumlulukta etkisi

oldugunu

Katilimcilarin 6grenim durumlariin ahlaki duyarlilik boyutunda, yaraticiya karsi

sorumluluk boyutunda ve merhamet boyutunda etki biiyiikliigline baktigimizda kiiciik

oranda etki oldugunu sdyleyebiliriz (12<,06).

Tablo 4.18: Katilimcilarin vicdani zeka ve boyutlarinin hizmet siirelerinin gore
ortalama, standart sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Hizmet n X SS Sd F p Anlamli
Suresi Fark
Vicdani 0-5 y1l 262 4,03 0,327 4/595 | 13,657| ,000* A-D | B-E
Zeka 6-10 yil 199 4,10 0,348 A-E | C-D
11-15 y1l 68 4,15 0,320 n2=,084 B-D | C-E
16-20 yil 35 4,39 0,431
21 ve Ustl 36 4,33 0,301
Etik Deger 0-5 yil 262 3,99 0,590 4/595 | 0,852 | ,493 -
Boyutu 6-10 yil 199 3,96 0,670
11-15y1l 68 3,92 0,476
16-20 y1l 35 4,12 0,524
21 ve Ustl 36 4,06 0,643
Ahlaki 0-5 y1l 262 4,45 0,430 4/595 | 3,222 | ,012* A-D
Duyarlilik 6-10 y1l 199 4,48 0,433 B-D
Boyutu 11-15 yul 68 4,45 0,415 C-D
16-20 yil 35 4,70 0,395 n2=,021
21 ve Ustl 36 4,56 0,368
Tablo 4.18 (devam)
Yaraticiya 0-5 yil 262 3,68 0,866 4/595 | 13,902| ,000* A-B | B-D
Kars1 6-10 y1l 199 3,92 0,674 A-C | B-E
Sorumluluk | 11-15 yil 68 4,09 0,364 A-D | C-D
Boyutu 0,559 n2=,085
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16-20 y1l 35 4,40 0,324 A-E
21 ve Ustl 36 4,29
Merhamet 0-5 yil 262 4,20 0,510 4/595 | 5,330 | ,000* A-D
Boyutu 6-10 y1l 199 4,32 0,484 A-E
11-15y1l 68 4,29 0,445
16-20 y1l 35 4,52 0,584 n2=,035
21 ve Ustl 36 4,46 0,416
Bilingli 0-5 yil 262 3,93 0,458 4/595 | 17,859| ,000* A-C | A-E
Farkindalik 6-10 yil 199 4,01 0,465 A-D | B-D
Boyutu 11-15 yil 68 4,15 0,401 B-E | C-E
16-20 yil 35 4,39 0,392 n2=,107
21 ve uUstl 36 4,45 0,431
Toplumsal 0-5 yl 262 3,96 0,464 4/595 | 11,853 ,000* A-D | B-E
Duyarlilik 6-10 y1l 199 4,02 0,475 A-E | C-D
Boyutu 11-15 yil 68 4,05 0,402 B-D | C-E
16-20 yil 35 4,44 0,742 n2=,074
21 ve Ustd 36 4,37 0,532
Bilgelik 0-5 yil 262 3,88 0,538 4/595 | 2,638 | ,033* -
Boyutu 6-10 y1l 199 3,93 0,522 n2=,017
11-15 yil 68 4,01 0,538
16-20 y1l 35 4,12 0,659
21 ve uUstl 36 4,08 0,605
A=0-5yil B=6-10y1l C=11-15yil D=16-20 yil E=21 ve Ustl

Aragtirmaya katilan katilimcilarin vicdani zekd ve boyutlarinin hizmet siirelerine

gore anlamli olarak farklilagip farklilagsmadigini belirlemek amaciyla yapilan tek faktorlii

AVOVA testinin sonucuna gore etik deger boyutu disinda diger boyutlarda ve vicdani

zeké da anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).

Vicdani zeka ile ¢aligsanlarin hizmet siireleri arasinda anlamli fark olup olmadigini

belirlemek i¢in yapilan “Games-Howell” testine gore hizmet siiresi arttikca vicdani

zekanin arttig1 soylenebilir.

Vicdani zek&nin boyutlarini ele aldigimizda Tablo 19°da oldugu gibi etik deger

disinda diger boyutlarda anlamli farklilik bulunmustur. Hangi hizmet siiresi gruplari

arasinda daha belirgin farklilik oldugu da ayrica belirtilmis bulunmaktadir. Fakat vicdani

zekann bilgelik boyutu ile hizmet siiresi arasinda anlamli farklilik gézlemlenmis fakat




hangi hizmet gruplar1 arasinda daha belirgin oldugunu belirtmek i¢in yapilan “Games-

Howell” testine gore gruplar arasinda belirgin farklilik bulunmamustir.

Hizmet siiresinin ahlaki duyarlilik boyutu, merhamet boyutu ve bilgelik
boyutundaki etki biiyiikliigiine baktigimizda kii¢iik derecede etki oldugu goriilmektedir
(n2<,06). Fakat genel olarak vicdani zeka, yaraticiya karsi sorumluluk boyutu, bilingli farkindalik
boyutu ve toplumsal duyarlilik boyutu lizerindeki etki biiytlikliigiiniin orta derecede oldugunu

sOyleyebiliriz (0,06< n2<0,14).

Vicdani zekd ve boyutlar1 ile pozisyonlar arasinda anlamli farklilik olup
olmadigmi belirlemek i¢in yapilan ANOVA testi sonucunda anlamli farklilik
bulunmamustir (p>,05). Yani ¢alisanlarin doktor veya hemsire olmasi vicdani zekalarini

etkilememektedir.

Tablo 4.19: Katilimcilarin duygusal emek ve boyutlarinin cinsiyete gére sonuglari

Cinsiyet n X S.S T degeri P degeri | n2 degeri
Duygusal Emek Kadin 439 3,05 | 0,512 -3,616 ,000* ,021
Erkek 161 3,23 | 0,524
Yiizeysel Davranig Kadin 439 2,84 0,720 -0,898 ,369
Boyutu Erkek 161 2,90 | 0,746
Duygularin Kadin 439 3,03 0,787 -5,643 ,000* ,051
Bastirilmas1 Boyutu Erkek 161 3,42 0,700
Derin Davranis Kadin 439 3,76 0,778 -0,798 425
Boyutu Erkek 161 3,82 | 0,678

Tablo 4.19 incelendiginde katilimcilarin duygusal emek ve boyutlarinin cinsiyete
gore farklilik gosterip gostermedigini anlamak icin t testi yapilmistir. Duygusal emek ile
cinsiyet Ozelligine gore anlamli farklilik bulunmaktadir (p =,000). Duygusal emek
boyutlarinin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigine baktigimizda ise duygularin
bastirilmast boyutu ile cinsiyet arasinda anlamli farklilik bulunmustur (p=,000). Genel
olarak bakildiginda cinsiyetin duygusal emegi etkileyen bir faktor oldugunu
sOyleyebiliriz. Etki biyiikligiine baktigimizda kiiglik oranda etkiye sahip oldugu
gorilmektedir (n2<,06)

50



Tablo 4.20: Katilimcilarin duygusal emek ve boyutlarinin yasa gore ortalama, standart
sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Yas n X SS Sd F p Anlamli
Fark

Duygusal 20-25 yas 94 3,07 0,468 5/594 | 3,138 | ,008* A-F | E-F
Emek 26-30 yas 218 3,15 0,481 B-D

31-35 yas 159 3,08 0,587 C-F

36-40 yas 60 2,95 0,345 n2=,026 | D-F

41-45 yas 54 3,06 0,675

46 ve Ustl 15 3,46 0,372

Yizeysel 20-25 yas 94 2,63 0,760 5/594 | 5,234 | ,000* A-B
Davranis 26-30 yas 218 2,98 0,646 A-F
Boyutu 31-35 yas 159 2,88 0,766 B-D

36-40 yas 60 2,64 0,704 n2=,042 | D-F

41-45 yas 54 2,79 0,776
46 ve Ustl 15 3,23 0,622

Duygularin 20-25 yas 94 3,31 0,741 5/594 | 1,595 | ,156 -
Bastirilmasi 26-30 yas 218 3,11 0,826
Boyutu 31-35 yas 159 3,09 0,798
36-40 yas 60 3,05 0,505
41-45 yag 54 3,08 0,890
46 ve Ustl 15 3,40 0,705

Derin 20-25 yas 94 3,90 0,699 5/594 | 2,717 | ,019* B-F

Davranis 26-30 yas 218 3,77 0,814 C-F

Boyutu 31-35 yas 159 3,68 0,724 D-F
36-40 yas 60 3,69 0,479 n2=,022

41-45 yas 54 3,83 0,874
46 ve (stii 15 4,30 0,621

A=20-25 yas B=26-30yas C=31-35yas D=36-40 yas E=41-45 yas F=46 ve isti

Katilimcilarin duygusal emek ve boyutlari ile yaslar1 arasinda anlamli farklilik
olup olmadigini belirlemek icin yapilan ANOVA testine gore duygusal emek, yiizeysel
davranig ve derin davranis boyutlar ile anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir (p<,05).
Hangi yas gruplar1 arasinda daha belirgin farklilik oldugunu belirlemek amaciyla yapilan
“Post Hoc Testi” ile Tablo 4.20°de belirtilen gruplar arasinda anlamli farklilik daha
belirgin goriilmistiir. Fakat etki biiyiikliigiine baktigimizda kiigiik bir etkiye sahip oldugu
gorulmektedir (n2<,06).
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Tablo 4.21: Katilimcilarin duygusal emek ve boyutlarinin 6grenim durumuna gére
ortalama, standart sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Ogrenim n X ss Sd F p Anlamh
Durumu Fark
Duygusal Emek | Lise 32 3,02 0,452 4/595 5,364 | ,000* C-E
On Lisans 30 3,29 | 0,501
Lisan 286 3,01 | 0,493 n2=,035
Yiksek Lisans 144 3,17 | 0,611
Doktora 108 3,22 | 0439
Yizeysel Lise 32 2,58 | 0,650 4/595 6,268 | ,000* | A-D
Davranis On Lisans 30 2,94 | 0,872 A-E
Boyutu Lisan 286 2,74 0,710 1n2=.040 | C-D
Yuksek Lisans 144 3,02 | 0,668 C-E
Doktora 108 3,00 0,758
Duygularin Lise 32 3,20 0,845 4/595 2,808 | ,025* B-C
Bastirilmasi On Lisans 30 3,52 | 0,683 B-D
Boyutu Lisan 286 3,06 | 0,674 1n2=,019
Yiksek Lisans 144 3,11 | 0,879
Doktora 108 3,22 | 0,895
Derin Lise 32 3,96 0,694 4/595 1,774 | ,133
Davranis On Lisans 30 3,86 0,600
Boyutu Lisan 286 3,73 0,774
Yuksek Lisans 144 3,71 | 0,716
Doktora 108 3,90 | 0,783

A= Lise B=0On Lisans C= Lisans D= Yiiksek Lisans E=Doktora

Katilimeilarin duygusal emek ile boyutlarinin 6grenim durumlart ile bir iliski olup
olmadigimi belirlemek amaciyla yapilan ANOVA test sonucuna gore duygusal emek,
yiizeysel davranig boyutu ve duygularin bastirilmasit boyutu ile anlamlilik oldugu
bulunmustur (p<,05). Anlamliligin hangi 6grenim diizeyleri arasinda daha belirgin
oldugunu belirlemek amaciyla yapilan “Post Hoc Test” sonucuna gore gruplar Tablo
4.21° de belirtilmigtir. Bunun sonucunda c¢alisanlarin mezuniyet durumlarina gore
duygusal emeklerinin degistigini sdyleyebiliriz. Ogrenim durumunun etki biiyiikliigiine

baktigimizda kii¢lik derecede etki biiyiikliigiine sahip oldugu goriilmektedir (n2<,06).

Katilimcilarin hizmet siireleri ile duygusal emek ve boyutlar1 arasinda anlamli
farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan test sonucunda anlamli farklilik

bulunmamastir (p>,05).
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Tablo 4.22: Katilicilarin duygusal emek ve boyutlarinin pozisyonlarina gére durumu

Pozisyon n X S.S T degeri | P degeri | n2 degeri
Duygusal Emek Doktor 285 3,21 | 0,510 | 4,777 ,000* ,035
Hemgire 315 3,01 0,513
Yiizeysel Doktor 285 3,00 | 0,703 | 4,780 ,000* ,037
Davranis Boyutu Hemsire 315 2,72 0,724
Duygularin Doktor 285 3,21 |0,841 | 2,238 ,026* ,008
Bastirilmasi Boyutu Hemygire 315 3,06 0,724
Derin Davranig Doktor 285 3,82 0,779 | 1,194 ,233
Boyutu Hemsire 315 | 3,74 |0,727

Calisanlarin pozisyonlari ile duygusal emek ve boyutlar1 arasinda anlamli fark

olup olmadigint belirlemek amaciyla yapilan t-testine gore duygusal emek, yiizeysel

davranis boyutu ve duygularin bastirilmasi boyutu ile pozisyon arasinda anlamli fark

oldugu saptanmistir (p<,05). Buna gore calisma doktor ve hemsireler iizerinde

yapildigindan duygusal emegin doktor ve hemsirede farklilik gosterdigi sOylenebilir.

Tablo 4.23: Katilimcilarin hasta beklentilerini yonetme becerisinin cinsiyete gore

sonuglari
Cinsiyet | n X S.S T degeri | P degeri
Hasta Beklentilerini Y&netme Kadin 439 | 3,81 | 0,356 | 1,265 ,207
Becerisi Erkek 161 | 3,76 | 0,412

Katilimeilarin cinsiyetleri ile hasta beklentilerini yonetme becerisi iizerinde

anlamli farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan test sonucunda anlamh

farklilik bulunmamaistir (p>,05).
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Tablo 4.24: Katilimcilarin hasta beklentilerini yonetme becerisinin yasa gore ortalama,
standart sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Yas n X ss Sd F p Anlamli
Fark
Hasta Beklentilerini 20-25 yas 94 3,96 | 0,357 | 5/594 | 5,404 | ,000* A-B
Ydnetme Becerisi 26-30 yag | 218 | 3,76 | 0,349 A-C
31-35yas | 159 | 3,75 | 0,367 n2=,044 | A-E

36-40yas | 60 | 3,85 | 0,383
41-45 yas | 54 3,75 | 0,405
46 ve Usti | 15 | 3,84 | 0,415

A=20-25 yas B=26-30 yas C=31-35yas D=36-40 yas E=41-45 yas F=46 ve lstii

Katilimcilarin yaglar ile hasta beklentilerini yonetme becerisi arasinda anlaml
farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA test sonucuna gore yiiksek
derecede anlamli farklilik bulunmustur (p<,001). Hangi yas gruplar1 arasinda daha
belirgin anlamlilik oldugunu belirlemek amaciyla yapilan “Post Hoc Test” ine gore 20-
25 yas grubu ile 26-30 yas grubu ile 31-35 yas grubu ve 41-45 yas grubu arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Bunun sonucunda yas arttikca hasta beklentilerini yonetme
becerisinin arttigini soyleyebiliriz. 46 ve listli yag grubunda anlamli fark bulunmamasinin
nedeni drneklem sayisinin az olmasindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Tablo 4.25: Katilimcilarin hasta beklentilerini yonetme becerisi ile hizmet strelerinin
gore ortalama, standart sapma ve tek faktorlii anova sonuglari

Hizmet n X SS Sd F p Anlaml

Suresi Fark
Hasta Beklentilerini 0-5 yil 262 | 3,84 | 0,353 | 4/595 | 4,360 | ,002* A-B
Yénetme Becerisi 6-10 y1l 199 | 3,74 | 0,376 B-C

11-15 y1l 68 | 3,89 | 0,340 n2=,028

16-20 yil 35 |3,80 | 0,390

21 ve Ustl | 36 3,66 | 0,450

A=0-5yil B=6-10y1l C=11-15yil D=16-20 yil E=21 ve iistii

Hasta beklentilerini yonetme becerisi ile hizmet siiresi arasinda anlamli farklilik
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan ANOVA testine gore anlamli farklilik
bulunmustur (p<,05). Hangi gruplar arasinda anlamlilifin daha belirgin oldugunu
belirlemek amaciyla yapilan “Post Hoc Test” ine gére 0-5 yil ile 6-10 yil arasinda ve 6-
10 yil ile 11-15 w1l arasinda farkliligin daha belirgin oldugu goriilmiistiir. Tecriibe yil1

arttik¢a hasta beklentilerini yonetme becerisinin de arttigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 4.26: Katilimcilarin hasta beklentilerini yonetme becerisinin pozisyonlarina
gore durumu

Pozisyon | n X S.S T degeri | P degeri | n2 degeri
Hasta Beklentilerini Doktor 285 | 3,86 | 0,309 | 4,026 ,000* ,026
Ydnetme Becerisi Hemsire | 315 | 3,74 | 0,414

Arastirmaya katilan doktor ve hemsirelerin hasta beklentilerini yonetme becerisi
arasinda anlamli farklilik olup olmadigini incelemek amaciyla yapilan t-testinde
aralarinda anlamli bir farklilik oldugu bulunmustur (p<,05). Bu da bize doktor ile
hemsirelerin hasta beklentilerini yonetme becerisinin farkli diizeyde oldugunu

gOstermektedir.

4.2.3. Hipotezlerin incelenmesi
Bu boliimde arastirmanin hipotezleri incelenmis ve degiskenler arasi etki analizi

yapilmistir. Analiz i¢in resgresyon analizi yapilmis olup ve sonuglari analiz edilmistir.

Arastirmanin birinci hipotezi kapsaminda vicdani zekénin hasta beklentilerini

yonetme iizerinde etkisi incelenmis olup basit regresyon analizi yapilmustir.

HI1: Vicdani zekanin hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.
Bununla beraber alt boyutlar1 da incelenmistir;

Hla: Vicdani zekénin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1b: Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hlc: Vicdani zekdnin yaratictya karst sorumluluk alt boyutunun hasta

beklentilerini yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1d: Vicdani zekdnin merhamet alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hle: Vicdani zekanin bilingli farkindalik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.
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H1f: Vicdani zek&nin toplumsal duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H1g: Vicdani zekanin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi

uzerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Tablo 4.27:Vicdani zekanin hasta beklentilerini yonetme becerisi bagimli degiskeni
icin etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 1,891 ,160 11,835 ,000
Vicdani Zeka ,465 ,039 ,441 12,007 ,000
N=600

R=0,441 R2=0,194 Dizel. R?=0,193
F=144,169 p<,001

Basit dogrusal regresyon analizi sonucunda vicdani zekénin hasta beklentilerini
yonetme becerisi ile orta diizeyde ve anlamhi bir iliskiye sahip oldugu
bulunmustur(R=,441 R? =194, p<,001). Yani arastirmaya gore vicdani zeka, hasta
beklentilerini yonetme becerisinin %19,4’tinii agiklayabilmektedir. Ayrica vicdani zeka
bagimsiz degiskeninin hasta beklentilerini yonetme becerisi bagimli degiskeni {izerine
anlaml1 etkiye sahip oldugunu da sdylenebilir(p<,001).

Tablo 4.28: Vicdani zekanin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme
becerisi bagimli degiskeni icin etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,648 ,101 36,037 ,000
Vicdani Zek&nin Etik Deger | ,039 ,025 ,063 1,544 ,123
Alt Boyutu
N=600
R=0,063 R?=0,004 Dizel. R?>=0,002
F=2,383 p>,001

Yapilan basit regresyon analiz sonucunda vicdani zekanin etik deger alt
boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi ile anlamli bir iliski bulunamamis

(p>,001) ve bu nedenle diisiik diizeyde iliski oldugunu sdyleyebiliriz(R=0,063 R?
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=0,004). Yani vicdani zekanin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerinde etkisi bulunmamaktadir(p>,001).

Tablo 4.29: Vicdani zekanin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 2,365 ,149 15,832 ,000
Vicdani  Zekdnin  Ahlaki | ,320 ,033 ,368 9,668 ,000
Duyarlilik Alt Boyutu

N=600

R=0,368 R?=0,135 Dizel. R?=0,134

F=93,466 p<,001

Vicdani zekdnin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme
becerisi lizerinde etkisi olup olmadigim1 arastirmak i¢in yapilan regresyon analiz
sonucunda orta diizeyde anlamli etkisi oldugu sdylenebilir(R=0,368 R?=0,135, p<,001).
Arastirmaya gore vicdani zekanin ahlaki duyarlilik boyutu toplam varyansin %13,5 tinii
agiklamamaktadir. Vicdani zek&nin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi tizerinde anlamli etkiye sahip oldugu da sdylenebilir(p<,001).

Tablo 4.30. Vicdani zekanin yaratictya karsi sorumluluk alt boyutunun hasta
beklentilerini yonetme becerisi bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,473 ,079 43,857 ,000
Vicdani Zeknin Yaraticiya Karsi ,085 ,020 171 4,246 ,000
Sorumluluk Alt Boyutu

N=600
R=0,171 R?=0,029 Diizel. R>=0,028
F=18,025 p<,001

Vicdani zeké@nin yaraticiya karsi sorumluluk alt boyutunun hasta beklentilerini
yOnetme becerisi Uzerinde orta diizeyde anlamli etkiye sahip oldugunu
sOylenebilir(R=0,171 R?=0,029 p<,001). Vicdani zek&nin yaraticiya kars1 sorumluluk alt
boyutu aragtirmanin toplam varyansinin %2,9 ‘unu agiklamaktadir ve hasta beklentilerini

yonetme becerisini anlamli diizeyde etkilemektedir(p<,001).
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Tablo 4.31:Vicdani zekanin merhamet alt boyutunun hasta beklentilerini ydnetme

becerisi bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 2,528 ,120 21,029 ,000
Vicdani Zekénin Merhamet ,297 ,028 ,400 10,675 ,000
Alt Boyutu

N=600

R=0,400 R?=0,160 Diizel. R>=0,159

F=113,954 p<,001

Yapilan basit dogrusal regresyon analiz sonucunda vicdani zekanin merhamet alt

boyutunun hasta beklentilerini yénetme becerisi tzerinde orta dizeyde anlamli etkisi

oldugu séylenebilir(p<,001). Ayrica vicdani zekdnin merhamet alt boyutu arastirmanin

toplam varyansinin da %16’sin1 da agiklamaktadir(R=0,400 R?=0,160).

Tablo 4.32: Vicdani zekanin bilingli farkindalik alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Farkindalik Alt Boyutu

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 2,806 124 22,582 ,000
Vicdani Zekanin Bilingli ,246 ,031 ,314 8,075 ,000

N=600

F=65,210 p<,001

R=0,314 R?=0,098 Diizel. R>=0,097

Tablo 4.32’ye gore yapilan regresyon analizine gore vicdani zekanin bilingli

farkindalik alt boyutunun hasta beklentilerini ydonetme becerisi lizerinde orta diizeyde

anlamli etkisi oldugu goriilmektedir(p<,001). Vicdani zekanin bilingli farkindalik alt

boyutu arastirmada yer alan varyansin %9,8’ini agiklamaktadir(R=0,314 R?=0,098).
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Tablo 4.33: Vicdani zekanin toplumsal duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi bagimli degiskeni icin etki analizi

Degisken B Standart hata | Beta T p
Sabit 2,480 111 22,374 ,000
Vicdani Zekanin Toplumsal ,327 ,027 441 12,022 ,000
Duyarlilik Alt Boyutu

N=600

R=0,441 R?=0,195 Dizel. R?=0,193

F=144,539 p<,001

Vicdani zekdnin toplumsal duyarlilik alt boyutu hasta beklentilerini yonetme
becerisi tlizerinde orta diizeyde anlamli etkiye sahiptir(p<,001). Ayrica vicdani zekdnin

toplumsal duyarlilik alt boyutu toplam varyansin %19,5’ini agiklamaktadir(R=0,441 R?
=0,195).

Tablo 4.34: Vicdani zekanin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme
becerisi bagimli degigkeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 2,756 ,102 27,069 ,000
Vicdani Zekanin Bilgelik Alt ,265 ,026 ,391 10,373 ,000
Boyutu
N=600
R=0,391 R?=0,153 Diizel. R>=0,151
F=107,608 p<,001

Vicdani zekénin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi
uzerinde etkisi olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan basit dogrusal regresyon analizi
sonucunda orta dizeyde anlamli etkisi oldugu sdylenebilir(p<,001). Ayrica vicdani
zekénin  bilgelik alt boyutu aragtirmanin  toplam  varyansinin = %15,3”0n(
aciklamaktadir(R=0,391 R?=0,153).

Arastirmanin ikinci hipotezi kapsaminda duygusal emegin hasta beklentilerini

yonetme lizerinde etkisi incelenmis olup basit regresyon analizi yapilmistir.

H2: Duygusal emegin hasta beklentilerini yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.
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H2a: Duygusal emegin ylizeysel davranig alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H2b: Duygusal emegin duygularin bastirilmasi alt boyutunun hasta beklentilerini

yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H2c: Duygusal emegin derin davranis alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Tablo 4.35: Duygusal emek bagimsiz degiskenin hasta beklentilerini yonetme becerisi
bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,338 ,090 37,079 ,000
Duygusal Emek ,150 ,029 ,209 5,234 ,000
N=600

R=0,209 R?=0,044 Duzel. R?=0,042
F=27,392 p<,001

Arastirmanin bir diger degiskeni olan duygusal emek bagimsiz degiskenin hasta
beklentilerini yonetme becerisi iizerinde etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan basit dogrusal regresyon analiz sonucunda orta diizeyde anlamli etkisi oldugu
bulunmustur(p<,001). Ayrica yapilan analiz sonucunda duygusal emegin toplam
varyansin %4,4’linii agikladig1 sdylenebilir(R=0,209 R?=0,044).

Tablo 4.26: Duygusal emek yiizeysel davranis alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi bagimli degiskeni icin etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,652 ,061 59,438 ,000
Duygusal Emek Yizeysel ,053 ,021 ,103 2,529 ,012
Davranis Alt Boyutu

N=600

R=0,103 R?=0,011 Diizel. R?=0,009

F=6,398 p<,05

Duygusal emegin yiizeysel davranis alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme

becerisi lizerine etkisinin bulunup bulunmadigini belirlemek amaciyla yapilan regresyon
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analiz sonucunda anlamli etkisi oldugu bulunmustur(p<,05). Duygusal emegin yiizeysel

davranis alt boyutu toplam varyansin %1,1’ini agiklamaktadir(R=0,103 R?=0,011).

Tablo 4.37: Duygusal emek duygularin bastirilmasi alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi bagimli degiskeni i¢in etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,571 ,062 57,552 ,000
Duygusal Emek Duygularin ,074 ,019 ,156 3,850 ,000
Bastirilmasi Alt Boyutu

N=600
R=0,156 R?=0,024 Diizel. R?=0,023
F=14,825 p<,001

Duygusal emegin duygularin bastirilmasi alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisi lizerine etkisinin bulunup bulunmadigini belirlemek amaciyla yapilan
regresyon analiz sonucunda anlamli etkisi oldugu bulunmustur(p<,001). Duygusal
emegin  duygularin  bastirilmasit  alt boyutu toplam varyansin = %2,4’lini
aciklamaktadir(R=0,156 R?=0,024).

Tablo 4.38: Duygusal emek derin davranis alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme
becerisi bagimli degiskeni icin etki analizi

Degisken B Standart hata Beta T p
Sabit 3,340 ,076 44,147 ,000
Duygusal Emek Derin ,122 ,020 247 6,230 ,000
Davranis Alt Boyutu

N=600

R=0,247 RZ?=0,061 Dlizel. R?>=0,059

F=38,818 p<,001

Arastirmanin son hipotezi duygusal emegin derin davranis alt boyutunun hasta
beklentilerini yonetme becerisi iizerinde etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla
yapilan analiz sonucunda anlamli etkisi oldugu bulunmustur(p<,001). Derin davranis alt

boyutu aragtirmanin toplam varyansinin %6,1’ini agikladigi da sdylenebilir(R=0,247 R?
=0,061).
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Tablo 4.39: Hipotezlerin sonuglari

Hipotez R? Sig. Sonug

H: | Vicdani zekdnin hasta beklentilerini yonetme becerisi tizerine | 0,194 P<,001 Kabul

anlaml etkisi bulunmaktadir.

Hia | Vicdani zek&nin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini | 0,004 P>,05 Red

yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hiy, | Vicdani zek&nin ahlaki duyarlilik alt boyutunun hasta | 0,135 P<,001 Kabul
beklentilerini yOnetme becerisi {izerine anlamli etkisi

bulunmaktadir

Hic | Vicdani zekanin yaraticiya karsi sorumluluk alt boyutunun | 0,029 P<,001 Kabul
hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir

Hig | Vicdani zekdnin merhamet alt boyutunun hasta beklentilerini | 0,160 P<,001 Kabul
yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

Hie | Vicdani zekénin bilingli farkindalik alt boyutunun hasta | 0,098 P<,001 Kabul

beklentilerini  yonetme becerisi ilizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.

His | Vicdani zekanin toplumsal duyarlilik alt boyutunun hasta | 0,195 P<,001 Kabul
beklentilerini yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.

Hig | Vicdani zekanin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini | 0,153 P<,001 Kabul

yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.

H> | Duygusal emegin hasta beklentilerini yonetme becerisi | 0,044 P<,001 Kabul

tizerine anlamli etkisi bulunmaktadir

Hz: | Duygusal emegin yiizeysel davranig alt boyutunun hasta | 0,011 P<,05 Kabul
beklentilerini yonetme becerisi {izerine anlaml etkisi

bulunmaktadir.

Hap | Duygusal emegin duygularin bastirilmast alt boyutunun hasta | 0,024 P<,001 Kabul
beklentilerini yonetme becerisi iizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.

Hyc | Duygusal emegin derin davramis alt boyutunun hasta | 0,061 P<,001 Kabul
beklentilerini  yonetme becerisi lizerine anlamli etkisi

bulunmaktadir.

H: hipotezi i¢in vicdani zekanin hasta beklentilerini yonetme becerisi {izerine
etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda; vicdani zekanin

hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerine etkisi bulunmaktadir Hy hipotezi kabul

62



edilmistir. Yani ¢alisanlarin vicdani zekd lar1 arttik¢a hastanin beklentilerini karsilama

becerilerinin de artacag: diisiiniilmektedir.

Hia hipotezi icin vicdani zekénin etik deger alt boyutunun hasta beklentilerini
yonetme becerisini etkileyip etkilemeyecegi lizerine yapilan analizler sonucunda; etik
deger alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi tizerinde etki bulunmamis ve

Hia hipotezi kabul edilmemistir.

H1p hipotezi igin vicdani zeké&nin ahlaki duyarlilik boyutunu hasta beklentilerini
yonetme becerisi lizerinde etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz
sonucunda etkisi oldugu bulunmustur. Yani Hip hipotezi kabul edilmistir. Boylece
katilimcilarin ahlaki duyarlilik arttiginda hasta beklentilerini yonetme becerilerinin

artacagi sOylenebilir.

Hic hipotezinde yer alan yaraticiya karsi sorumlulugun hasta beklentilerini
yonetme becerisi lizerine etkisi olup olmadigini belirleme amaciyla yapilan analizler
sonucunda etkisinin oldugu bulunmustur. Boylece Hic hipotezi kabul edilmistir.
Calisanlarin yaraticiya karsi sorumluluk bilincinin artmasi ile hasta beklentilerini

yonetme becerisinin de artacagi sOylenebilir.

Hiq4 hipotezinde yer alan merhamet alt boyutunun hasta beklentilerini yénetme
becerisi lizerinde etkisi olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda;
merhametin hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerinde etkisi oldugu bulunmustur.
Hiq hipotezi kabul gérmiistiir. Calisanlarin merhametleri arttik¢a hastalarin beklentilerini

daha 1yi anlayacagini ve ona gore beklentileri yonetebilecekleri sdylenebilir.

Hie: Bilingli farkindalik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi
tizerinde etkisi olup olamadiginmi belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda; Hie
hipotezi kabul edilmistir ve bilingli farkindaligin hasta beklentileri tizerinde etkisi oldugu
bulunmustur. Bilingli bir farkindalik hastalarin beklentilerini olumlu yonde etkileyecegi

soylenebilir.

Hif hipotezinde yer alan toplumsal duyarliligin hasta beklentilerini yonetme
becerisi lizerine etkisi oldugu yapilan analizler sonucunda kabul edilmistir. Topluma kars1

duyarliligin artmas ile hasta beklentilerini yonetme becerisinin de artacagi sdylenebilir.
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Hig hipotezi igin bilgelik alt boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisinde
etkili olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda etkisi oldugu
bulunmustur. Boylece Hig hipotezi kabul edilmistir. Calisanlarin mesleki bilgi

diizeylerinin artmasi hasta beklentilerini yonetme tizerinde etkili olacagi sdylenebilir.

H> hipotezi aragtirmanin asil hipotezlerinden biridir. Hipoteze gore duygusal
emegin hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerinde etkisi olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan analizler sonucunda kabul gérmiistiir. Saglik sektoriinde duygusal
emegin yogun olarak yasandigi bilinmektedir. Bununla beraber calisanlarin hastalarin
duygularin1 anlamak i¢in vermis olduklari ¢aba arttik¢a hastalarin beklentilerini yonetme

becerilerinin de artacagi sdylenebilir.

H2a: yiizeysel davranis hasta beklentilerini yonetme becerisi lizerinde etkili olup
olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda Hza hipotezi kabul edilmistir.
Calisanlarin yiizeysel davranis sergilemeleri hasta beklentileri iizerinde ekili oldugu

soylenebilir.

Hap: duygularin bastirilmasi hasta beklentilerini yonetme becerisi iizerinde etkili
olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analizler sonucunda Hap hipotezi kabul
edilmistir. Calisanlarin hastalara karsi duygularini bastirmasi hastanin beklentilerini

yonetmede etkili oldugu sdylenebilir.

Hozc: derin davranis boyutunun hasta beklentilerini yonetme becerisi iizerine
etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz sonucunda; derin davranis
goOstermenin hasta beklentilerini yonetme tizerinde etkili oldugu sdylenebilir. Calisanlarin
hastalarin duygularina karsi samimi olduklarinda hastalarin beklentilerini yonetme
becerisinde de etkililiklerini olumlu etkileyebilir. Boylece ¢alismada yer alan Hoc hipotezi

kabul edilmistir.

Calismada yer alan hipotezler genel olarak incelendiginde Hir ‘de yer alan
“Vicdani zekanm toplumsal duyarlilik alt boyutunun hasta beklentilerini ydnetme
becerisi lizerine anlamli etkisi bulunmaktadir.” hipotezin etki biiytlikliigii en yiiksek
hipotez oldugu goriilmektedir. Bu sonugtan da anlasilacag: iizere saglik hizmetlerinin
toplumsal boyutu bulunmaktadir. Toplumun saglik seviyesini yiikseltmek ve topluma

yararli hizmet sunabilmek her zaman 6nemli amagclar icerisindedir.
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H1 hipotezine bakildiginda ise ¢aligmaya gore vicdani zekanin hasta beklentilerini
yonetme becerisi lizerinde ikinci biiylik etkiye sahip oldugu hipotez olarak goriilmektedir.
Boylece saglik hizmetlerinin sunumunda vicdani degerlerin arka planda birakilamadigini

ve hastalarin beklentilerine cevap vermede etkili oldugu soylenebilir.

Kabul edilen hipotezler igerisinde etki biiylikliigli bakimindan iigiincii olarak
siralamay1 Hig hipotezi almaktadir. Saglik hizmeti genel olarak insanlarin en kétii ve en
hassas hallerine taniklik etmeyi ve onlarin sagliklarina kavusabilmeleri i¢in bakim
yapmay1 gerektirir. Bu nedenle de merhamet duygusu saglik calisanlarinin insan1 “insan”
olarak goOrmesini gerektirir. Calismada da kabul edilen hipotezlerden merhamet

boyutunun etkili oldugu goriilmektedir.

Calismanin hipotezlerinin etki biiyiikligii bakimindan Hig hipotezinde yer alan
bilgelik boyutunun dordiincii sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bu da saglik calisanlarinin
hasta beklentilerini yonetme de bilgi seviyelerinin 6nemli rol {stlendigini bize

gOstermektedir.
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5. TARTISMA

Arastirmada yer alan vicdani zeka 6lgegi ve hasta beklentilerini ydonetme becerisi
Olcegi gecerlilik ve giivenilirlik calismalar1 2017 yilinda yapilmasi nedeniyle bu 6lgekleri
kullanarak yapilmis caligmalar kisith sayidadir. Duygusal emek 6l¢eginin yer aldigi
calismalar ise olduk¢a fazladir. Hizmet sektoriinde siklikla kullanilan 6lgekler

arasindadir.

Literatiir incelendiginde Vicdani Zeka olgegi kullanilarak yapilmis ¢alismalarda
Sengiil H.ve Bulut A. tarafindan iiniversitede egitim goren 6grencilere yonelik yapilan
calisgmada yas degiskeni ile vicdani zekd arasinda anlamli farklilik olup olmadigi
incelenmis ve vicdani zekd ile boyutlarinin yas ile aralarinda anlamli farklilik
bulunmamustir (87). Ayni zamanda Turan B.M. tarafindan beden egitimi ve spor
yiiksekokulu 6grencilerine yonelik yapilan arastirma da ise sadece vicdani zekanin
bilgelik boyutu ile yas arasinda anlamli farklilik bulundugu belirtilmistir (79). Arslanoglu
A. ve Tabur A. tarafindan 2019 yilinda bir tiniversite hastanesinde yapilan aragtirmada
sadece vicdani zek&d genel olarak incelenmis ve yas ile aralarinda anlamli farklilik
bulunmadi belirtilmistir (83). Fakat bu ¢alismada Tablo 4.16.’da belirtildigi gibi vicdani
zekanin etik deger boyutu disinda biitiin boyutlarinin ve genel olarak vicdani zekanin yas

ile aralarinda anlamli farklilik oldugu analiz edilmistir (p<,05).

Yapilan caligmalarda vicdani zekanin cinsiyete gore analizi incelendiginde ise
Sengiil H. ve Bulut A. tarafindan 2020 yilinda yapilan ¢alismada cinsiyet ile yaraticiya
kars1 sorumluluk boyutu ile toplumsal duyarlilik boyutu arasinda anlamli farklilik
bulunmustur (87). Turan B.M.’nin 2018 yilinda ylksekokul 6grencilerine yapmis oldugu
caligmada ise cinsiyet ile vicdani zeka arasinda ve etik deger disindaki biitiin boyutlari
arasinda anlamli fark bulundugu belirtilmistir (79). Arslanoglu A. ve Tabur A. tarafindan
hastanedeki galisanlara yapilan arastirmada ise cinsiyet ile vicdani zeka arasinda anlaml
farklilik bulunmadigi belirtilmistir (83). Tablo 4.14.’de belirtildigi gibi cinsiyet ile
vicdani zekd, ahlaki duyarlilik boyutu, yaratictya karst sorumluluk boyutu ve merhamet

boyutu arasinda anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).

Calismalar genel olarak Ogrenciler arasinda yapildigi igin medeni durum
degiskenler arasinda sinirli sayida ¢alismada yer almaktadir. Arslanoglu A. ve Tabur A.

tarafindan hastane calisanlarina yonelik yapilan arastirmada medeni durum ile vicdani
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zeka arasinda anlamli farklilik bulunmustur (83). Fakat bu ¢alismada medeni durum ile

vicdani zeké veya herhangi bir boyutu arasinda anlamli farklilik bulunmamaistir (p>,05).

Arastirmaya en yakin arastirma olarak Arslanoglu A. ve Tabur A. tarafindan
yapilan arastirmada saglik c¢alisanlarinin pozisyonlari ile vicdani zeka arasinda anlamli

fark bu ¢alismada da oldugu gibi bulunmadigi belirtilmistir (83).

Arastirmada kullanilan diger Olgek duygusal emek Olgegi literatiir de
incelendiginde 2011 yilinda Oral L. ve Kose S. tarafindan hekimlere yonelik duygusal
emek ile is doyumu ve tiikkenmiglik {izerine yapilan ¢alismada cinsiyetin duygusal emek
tizerinde etkisi olup olmadigi incelenmis ve cinsiyete yonelik anlamli bir farklilik
bulunmamustir (50). Ceylan Ali K. tarafindan hekimlere ve hemsirelere yonelik yapilan
duygusal emek 6zelliklerinin incelendigi ¢calismada cinsiyet ile duygusal emek arasinda
anlamli farklilik bulunmamustir (88). Yildiz Aysegiil T. tarafindan hemsirelerin duygusal
emek Ozelliklerinin incelendigi calismada cinsiyet 6zelligi ile duygusal emek arasinda
anlamli farklilik bulunmadigi belirtilmistir (89). Bu ¢alisama da ise Tablo 4.19’da
belirtildigi iizere duygusal emek ve duygularin bastirilmasi boyutu ile cinsiyet tizerinde

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).

Duygusal emek ile yas 6zelligi arasindaki iligki incelendiginde Oral L. ve Kdse S.
tarafindan yapilan calismada duygusal emek ve boyutlarinin yas ile arasinda anlamli
farklilik olmadigi belirtilmistir (50). Yildiz Aysegiil T. tarafindan yapilan ¢alismada ise
ayni1 sekilde yas ile duygusal emek arasinda anlamli farklilik bulunmamistir (89). Yapilan
bu calismada ise Tablo 4.20°de de belirtildigi gibi yas ile duygusal emek ile yiizeysel
davranig ve derin davranis boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmustur (p<,05).

Literatiire gére duygusal emek ile 6grenim durumu arasinda istatistiksel olarak
anlamlilik olup olmadig: incelendiginde ise Ceylan Ali K.’nin 2021 yilinda hekimlere
yonelik yapmis oldugu arastirmada egitim durumuna gére duygusal emek arasinda
anlamli farklilik bulunmamistir (88). Yilmaz G. ve Boran Durmaz G. tarafindan pediatri
hemsirelerine yonelik yapilan arastirmada 6grenim durumu ile duygusal emegin ylizeysel
davranig boyutu ve duygularin bastirilmasi boyutu arasinda anlamli farklilik bulunmustur
(90). Yildiz Aysegiil T. tarafindan yapilan arastirmada ise hemsirelerin 6grenim durumu

ile duygusal emekleri arasinda anlamli farklilik bulunmamigtir (89). Yapilan bu
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calismada ise Tablo 4.21°de de belirtildigi gibi genel olarak duygusal emek, yiizeysel
davranis boyutu ve duygularin bastirilmast boyutunun 6grenim durumu ile aralarinda

istatistiksel olarak farklilik bulunmustur (p<,05).

Hizmet siiresi ile duygusal emek arasindaki iliski incelendiginde; Oral L. ve Kbse
S. tarafindan hekimlere yonelik yapilan arastirmada hizmet siiresi ile duygusal emek
arasinda anlamli farklihik bulunmamistir (50). Yildiz Aysegiil T. tarafindan yapilan
arastirmada ise hemsirelerin hizmet siireleri ile duygusal emekleri arasinda anlamli fark
bulunmamistir (89). Bu calismada da hizmet siiresi ile duygusal emek ve boyutlari

arasinda anlamli far olmadig1 gozlemlenmistir (p>,05).

Calismalarini hem doktor hem hemsireler iizerinde yapan Ceylan Ali K.
pozisyonlari ile duygusal emek ve boyutlar1 arasinda anlamli farklilik olup olmadigini
belirlemek amaciyla yaptig1 arastirmada derin davranig boyutu ile pozisyon arasinda
anlaml1 farklilik oldugunu belirtmistir (88). Bu ¢alismada da Tablo 4.22.”de de belirtildigi
gibi duygusal emek, yiizeysel davranis boyutu ve duygularin bastirilmasi boyutu ile

pozisyon arasinda anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).

Hasta beklentilerini yonetme becerisi Olgegi kullanilarak yapilan arastirma
sayisinin kisitli oldugunu daha 6nce de belirtilmistir. Aragtirmaya en yakin arastirma
olarak kabul edilebilecek Arslanoglu A. ve Tabur A. tarafindan bir {iniversite
hastanesinde doktor ve hemsireler araciligi ile gerceklestirilen calismada yas, cinsiyet,
medeni durum, 6grenim durumu ve pozisyon yoniinde istatistiksel olarak anlamli farklilik
olup olmadigi incelenmis ve higbir 6zellikte anlamli farklilik bulunmamistir (83). Bu
calismada ise ayni sekilde doktor ve hemsireler tarafindan verilen cevaplar dogrultusunda
cinsiyet 6zelligi lizerinde yapilan arastirmada Tablo 4.23’de belirtildigi gibi anlamli fark
bulunmamuistir (p>,05). Diger 6zelliklere bakildiginda yas Tablo 4.24°de hizmet siiresi
Tablo 4.25°de ve pozisyon Tablo 4.26’da belirtilmistir. Tablolarda da belirtildigi tlizere
bu aragtirmada hasta beklentilerini yonetme becerisi ile yas, hizmet siiresi ve pozisyon

Ozelligi arasinda anlamli farklilik bulunmustur (p<,05).
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6. SONUC ve ONERILER

Bu calismada yer alan vicdani zekd kavramui literatiire her ne kadar yeni
kazandirilmis olsa da “vicdan” kavraminin insanlik tarihi kadar gegmisi bulunmaktadir.
Vicdani zekéya sahip olmak ortak bir iyiye hizmet eden ve / veya topluluk igin ¢abalayan
davraniglar, gelistirir (91). Saglik sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasi ve kutsalligi her
zaman onemli duygularin igerisinde barindirmaktadir. Saglik sektoriinde yer alan kisiler
profesyonelliklerinin yaninda manevi duygularini da beraberinde yasarlar. Bu nedenle
davraniglarinin etrafindakileri nasil etkiledigi de 6n plana ¢ikmaktadir. Yapilan ise,
verilen emege vicdani zeka kullanilmadan bakilmasi, yapilan isin bu sekilde
goriilmemesi, kisilerde anlamsizlik ve bosluk duygularini tesvik edebilir. Bu tiir duygular,
devamsizligin artmasina, orgiitsel bagliligin azalmasina ve etik olmayan davranis

olasiliginin artmasina neden olabilir (92).

Insanlarin karmasik ve yogun ortamlarda optimal diizeyde secim yapabilme
yetenegi kisithdir. Bir kisinin ¢alisma kosullar1 ile maneviyatini birlestirmesi ¢ok dnemli
degerler tiretmektedir. Bu durum ne kadar ¢ok yayginlastirilirsa organizasyon kiiltiirii

haline gelir ve bir deger olarak yerlesmesini saglar (93).

Saglik hizmeti her gecen giin gelismekte ve bu gelismenin yaninda kisilerin
ithtiyaclar1 da degiskenlik gdstermektedir. Bu gelismelerin yaninda sadece ihtiyaglari
karsilamak degil hastalar ile iligkiler de Onemli bir etken oldugu da karsimiza
cikmaktadir. Sadece uygulanan tedavi degil hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyeti de

bu sektdrde yer alanlara énemli gorevler yiklemektedir.

Yapilan bu calismada saglik sektoriinde onemli rol distlenen doktor ve
hemsirelerin vicdani zekd ve duygusal emeklerinin ve boyutlarinin hastalarin
beklentilerini yonetebilmelerinde etkili olup olmadig: arastirilmistir. Yapilan analizler
sonucunda vicdani zekanin da duygusal emegin de hasta beklentilerini yonetme becerisi
tizerinde etkisi oldu istatistiksel olarak bulunmustur. Calisma sonuglarindan hareketle

asagidaki hususlar onerilmektedir;

1. Vicdani zekd kavraminin ne olduguna ve onemine dair saglik ¢alisanlarina
hizmet ici egitimlerin verilmesi, saglik sektoriindeki oneminin vurgulanmasi hizmet

sunumuna katki saglayacagi disiiniilmektedir. Boylelikle saglik calisanlarinin vicdani
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zekalar gelistirilebilir ve toplumdan her kesime ulasilabilmesini saglayabilecek manevi
degerlerin gelistirilmesine yardimci olabilecektir.

2. Saglik c¢alisanlarinin vicdani olarak da kendilerinin rahatsiz hissetmelerine
sebep olacak olumsuz durumlarin kurum tarafindan ortadan kaldirilmasina ve ¢alisanlarin
daha rahat ortamda caligsmalarina katki saglanmalidir.

3. Saglik calisanlarinin mesleki tecriibelerini yerine getirirken hasta beklentilerini
nasil yoneteceklerine ve vicdani zekalarinin bicimlenmesine yardimci olacak tecriibelerin
paylasilmasini saglayacak olanaklar saglanmalidir.

4. Saglik calisanlarinin maruz kaldigi ve hasta bakimini olumsuz etkileyen
olumsuz vicdan deneyimleri belirlenmeli, vicdani yiikler hafifletilmeli ve g¢alisanlarin
mesleki rollerine odaklanmalarini engelleyen faktorler ortadan kaldirilmalidir.

5. Saglik sektoriinde basarili olmak isteyen kuruluslar i¢in ¢alisanlarin duygusal
emek vermeye yatkinligi ile orantilidir. Bu sebeple kurumlar ¢alisanlarini belirlerken
veya gorev dagilimi yapilirken teknik bilgilerinin yani sira vicdani zek& seviyelerinin
belirlenmesi ve duygusal emek verme dizeyleri ile daha kaliteli hizmet sunulabilir.

6. Duygusal emek gosterimi sonradan egitimler ile kazanilacak bir durum olmadi
kurumlar tarafindan bilinmelidir. Kurum tarafinda belirlenen duygularin sergilenmesi
ancak ytizeysel davranis ile olmaktadir ve bunun sonucunda g¢aliganlar da duygusal ve
fiziksel olarak reaksiyonlar meydana gelebilir. Bu sebeple saglik ¢alisanlarinin istenilen
duygulari sergilemeleri konusunda kurumlarin baski yapmamasi gerekmektedir.

7. Calisma Siileyman Demirel Universitesi Uygulama ve Arastirma Hastanesinde
yapilmustir. Tip Fakiiltesi olmasi nedeniyle yas grubu yiizdeliginde (25-30 yas) ve hizmet
stresi grubu yiizdeliginde (0-5 yil) yiiksek olmasi g¢alismanin tecrilbe orani disiik
calisanlar tarafindan gergeklestigini gostermektedir. Bu nedenle sonug ve Onerilerde
genelleme yapilmamalidir. Bundan sonraki c¢alismalarin daha kapsamli olarak Saglik

Bakanlig1 ve 6zel hastaneleri de icerisinde barindiran ¢alismalar yapilabilir.
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EK

Anket Formu

Saymn Katilime1:

“Vicdani Zekanin ve Duygusal Emegin Hasta Beklentilerini Yonetme Becerisi Uzerine Etkisi” adhi bu
arastirma bilimsel veri olusturmak i¢in diizenlenmistir. Toplanan bilgiler bilimsel ama¢ disinda kullanilmayacaktir.
Asagidaki ifadelerin dogru ve/veya yanlis cevabi yoktur; 6nemli olan sadece duygu ve diigiincelerinizi diirlist ve
ictenlikle dile getirmenizdir. Bilimsel nitelikteki bir arastirmanin idari ya da siyasi yonii olmay1p, cevaplar, kurumlar
ve kisiler gizli tutulacaktir. Anket formuna kimliginizi ya da isminizi belirten bir sey yazmayiniz. Gostereceginiz ilgiye
simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla

Dog. Dr. Umut BEYLIK -Kiibra YILMAZ

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz : ()Kadin () Erkek

Medeni Durumunuz : () Evli ( ) Bekar

Cocuk Sayimniz ()0 ()L ()2 ()3 ()4+
Yasiniz R o cccad (rakamla yaziniz)

Ogrenim Durumunuz : ( ) [lkégretim ( ) Lise ( )On Lisans ( )Lisans ( )Yiksek Lisans () Doktora

Hizmet Siireniz I eiivienn... (rakamla yaziniz)

Unvan/Pozisyon

Gelir Duizeyiniz : ()2000-2500 ( )2501-3000 ( )3001-3500 ( )3501-4000 ( ) 4001 ve st

=
£
E =3
Liitfen asagidaki sorular1 cevaplandirmiz ve size uygun secenegi “X” seklinde g =
isaretleyiniz. =4 g 5 3
E H £ = =
E 2 | 8§ S g

< IZ]
< | E | | £ |¢
Ay ; ] E’ <
= M (] N =

1 Isimle ilgili; (sorumlu oldugum makama) baghligin kamtlamak igin kendi

dogrularimi degistirebilirim.

2 Yoneticime/Amirime (sorumlu oldugum kisiye) bagliligimi kanitlamak i¢in
kendi dogrularimi degistirebilirim.

w

Ekip halinde elde ettigimiz basarilar1 kendi basarim sayarim.

SN

Yaptigim islerle ilgili bir sorusturma/ inceleme baslatilirsa hemen savunmaya
gecerim ve bir su¢lu bulurum

Giiglii olanin, hakli olduguna inanirim.

Kisi kendine, topluma ve isine karst haddini ve hududunu bilmelidir.

Bir hatadan dolay1 insan/insanlar etkilenirse vicdan azabi duyulmalidir.

Insanlarm diiriist, ilkeli ve iyi niyetli olmasini her kosulda ok énemserim.

©O©|o| N[O O

Bu diinyanin daha yasanabilir olmasinda ahlak sahibi insanlarin pay1 yiiksektir.
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10 | Giizel seylerin hep ¢ileyle elde edildigini bilirim.

11 | Inanmak insanin dogasi geregidir.

12 | Maddi diinya ile manevi diinya arasindaki derin anlamin farkindayim.

13 | Yaratilani severim; YARADAN’dan dolay:.

14 | Birisi zor bir duruma diistiigiinde onun yaninda bulunup, ona yardim etmeliyiz.

15 | Zor durumdaki bir canli korunmalidir.

16 | Konustugumuz insanlar1 dinleyip, anlamaya c¢alisilmaliy1z.

17 | Ihtiyag sahibi insanlara ihtiya¢ duyduklarinda yardim edilmelidir.

18 | Zor durumda olanlar icin dua edilmelidir.

19 | Eksikliklerime ve kusurlarima ragmen aynadaki ‘BEN’e bakmaktan kagmam.

20 | Korkularimla yiizlesmekten ¢ekinmem.

21 | Cevremde dirust, sevilen ve giivenilir biri olarak bilinirim.

22 | Yaptigim islere iyi niyetle ve gayretle baslayip isimdeki sorunlara ¢oziim ararim.

23 | Bir olay1 ahlaki bulursam, o olaya yonelik adimlar atarim.

24 | Sahip oldugum bilgileri iistiinliik saglamak i¢in kullanmam.

25 | Sefkatli ve merhametli olan insanlar, gerektiginde baskalarinin yanlislarini
affetmeyi bilmelidir.

26 | Sefkatli ve merhametli olan insanlar, gerektiginde baskalarinin yanlislarini
affetmeyi bilmelidir.

27 | Insanlar sorunlarmi anlattiklarinda, onlar sabirla dinlenilmelidir.

28 | Insanlar mutsuz ve {izgiin olduklarinda onlar1 dinleyip rahatlatmaya
calisilmalidir.

29 | Basari yeni diislinceler liretmek, kendini kesfetmek ve gelistirmekle olur.

30 | Yasam amacimdaki ilkeler, dogruluk ve diiriistliik i¢in riske girerim.

31 | Iyilik yapmak igin riske girmek, kétiiliikten kaginmak igin riske girmekten daha
iyidir.

32 | Vicdanim inancimu etkiler.

33 | Insanlara kars1 yiizeysel de olsa arkadasca davranmam gerekir

34 | Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum gibi hissediyorum.

35 | Durumlari en uygun sekilde idare edebilmek igin rol yaparim.

36 | Taktiksel olarak insanlari degerli hissettiririm.

37 | Insanlar1 dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim.

38 | Insanlarn iiziintiileri sagma gelse de onlarin {iziintiisiinii paylasiyormusum gibi
yaparim.

39 | Insanlarm tehdit edici tavirlarina kars1 korkumu gizleyebilirim.

40 | Hosuma gitmeyen bir davranig karsisinda, kizgiligin gizleyebilirim

41 | Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim.

42 | insanlara standart tepkiler verebilmek i¢in duygularimi bastiririm.

43 | Hislerimi degistirmek i¢in olaylara olumlu y6niinden bakmaya calisirim.

44 | Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim.

45 | Hastanin deger ve isteklerine nem veririm.

46 | Hasta ile giiven iligkisi kurmaya ¢aligirim.

47 | Tedavi siirecindeki ilerlemeyi somut kanitlarla hastaya agiklarim.

48 | Hastalarimin beklentilerini zamanla yonlendirebilecegime inantyorum.

49 | Hastanin beklentisi tedavi prognozuna gore diisiikse, hastalik hakkinda ayrmtili
bilgi veririm.

50 | Kendi beklentimin hastanin beklentisini etkileyebileceginin farkindayim

51 | Hastanin beklentileri makul degilse bunu ona agik¢a sdylerim

52 | Hastalarimin gerceklesemeyecek beklentiler icerisine girmelerini engellerim.

53 | Hastanin karsilanamayacak beklentileri kargisinda sessiz kalirim.
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