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. BEYAN

Bu tez ¢calismasinin kendi calismam oldugunu, tezin planlanmasindan yazimina kadar
biitiin safhalarda etik dig1 davranisimin olmadigini, bu tezdeki biitiin bilgileri akademik
ve etik kurallar i¢inde elde ettigimi, bu tez ¢alismayla elde edilmeyen biitiin bilgi ve
yorumlara kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklar1 da kaynaklar listesine aldigimi, yine
bu tezin calisilmast ve yazimi sirasinda patent ve telif haklarmi ihlal edici bir

davranisimin olmadig1 beyan ederim.

Sevgi SAHIN

Imza



I1.TESEKKUR

Tez calismamin gerg¢eklesmesinde degerli bilgi ve deneyimleri ile bana yol
gosteren, hosgoriilerini ve destegini esirgemeyen Tez Danismanim Degerli Hocam

Prof. Dr. Ayse Nefise BAHCECIK e,

Tez uygulamasmi kurumlarinda yapmama izin veren Istanbul II Saglik
Miidiirliigii’ne bagli Hastane Yoneticilerine ve arastirmaya katilan tiim Hemsire

Meslektaslarima,

Ellerini tizerimde hissettigim, maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen,
bugiinlere gelmemi saglayan, varliklari ile gurur duydugum Ailem,Annem Bilgin
KESKIN’e ve Babam Muttalip KESKiN’e, hayatimda her zaman yanimda olan
Kardeslerim Ferdi KESKIN ve Caner KESKIN’e,

Calismam boyunca biitiin sorularimi igtenlikle cevaplayan ve bana yardimci

olan Degerli Arkadasim Fikriye ALICI’ya,

Her zaman sabir ve 6zveriyle beni destekleyen, tez ¢alismam boyunca beni
motive eden, yiiregi sevgiyle yogrulmus olan, hayatimmn anlami biricik Esim Mehmet

Ali SAHIN’e

En icten duygularimla sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.

Sevgi SAHIN
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1.0ZET

Hemgsirelerin Duygusal Emek Davranislan ve Duygusal Zeka Diizeyleri
Ogrencinin Adi: Sevgi SAHIN

Damgsman: Prof. Dr. Ayse Nefise BAHCECIK

Anabilim Dah: Hemsirelik

Amag: Arastirma hemsirelerin duygusal emek davraniglart ve duygusal zeka

diizeylerinin belirlenmesi amactyla yapildi.

Gere¢ ve Yontem: Tanimlayici nitelikteki arastrma Istanbul ilinde 10 kamu
hastanesinde caligmakta olan 343 hemsire ile gerceklestirildi. Veriler Tanitic1 Bilgi
Formu, Duygusal Emek Davranis1 Olgegi ve Duygusal Zeka Olgegi kullanilarak
topland1. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistikler, Student t, One-way

ANOVA, Bonferroni testleri kullanildi.

Bulgular: Hemsirelerin yas ortalamasi 32,15+7,13 yil, %82,5’1 kadin, %60,6’s1 evli,
%50,7’ sinin lisans mezunu, %32,4’1 1-5 yi1l arasinda mesleki deneyim siiresine sahip
oldugu, %27,1°i dahili birimlerinde, %63,3’li 1-4 yil arasinda bulundugu birimde
calist1g1 goriildii. Hemsirelerin Duygusal Emek Davranis1 Olgegi toplam ve rol yapma,
gercek duygular1 gizleme (bastirma), derinlemesine davranma alt boyut puan
ortalamalar1 swrasiyla 3,59+0,77; 3,52+0,93; 3,11+0,99; 3,84+0,95 olarak, Duygusal
Zeka Olgegi toplam ve genel ruh durumu, stresle basa ¢ikma, uyumluluk, kisilerarasi
beceriler, kisisel beceriler alt boyut puan ortalamalar1 sirasiyla 3,56+0,51; 3,62+0,63;
3,194+0,55; 3,50+0,49; 3,77+0,64; 3,60+0,57 olarak bulundu.

Sonuclar: Arastirma sonucunda hemsirelerin duygusal emek davranis1 ve duygusal

zeka diizeyleri orta diizeyde oldugu goriildii.

Anahtar Sozciikler: Hemsire, Duygusal Emek, Duygusal Zeka



2.SUMMARY

Emotional Labor Behaviors and Emotional Intelligence Levels of Nurses
Student: Sevgi SAHIN
Advisor: Prof. Dr. Ayse Nefise BAHCECIK

Department: Nursing

Aim: The study was performed to determine nurses’ emotional labor behaviors and

emotional intelligence levels.

Materials and Methods: This descriptive study was performed with 343 nurses
working in 10 public hospitals in Istanbul. Data were collected using the Introductory
Information Form, Emotional Labor Behavior Scale and Emotional Intelligence Scale.
Descriptive statistics, Student’s t, One-Way ANOVA and Bonferroni tests were used

to evaluate the data.

Results: Nurses’ mean age was 32.15+7.13 years, 82.5% were women, 60.6% were
married, 50.7% had bachelor’s degree, 32.4% had 1-5 years of professional
experience, 27.1% worked in the internal diseases unit, and 63.3% worked in their
current unit for 1-4 years. Nurses’ total score from the Emotional Labor Behavior Scale
and their scores from the acting, suppressing true emotions (suppression), deep acting
subscales were 3.59+0.77; 3.52+0.93; 3.11+£0.99; 3.84+0.95, respectively, and their
total score from the Emotional Intelligence Scale and their scores from the general
mood, stress management, adaptability, interpersonal skills, personal skills subscales
were 3.56+0.51; 3.62+0.63; 3.19+0.55; 3.50+0.49; 3.77+0.64; 3.60+0.57.

Conclusions: The study showed that nurses had moderate levels of emotional labor

behavior and emotional intelligence.

Key Words: Nurse, Emotional Labor, Emotional Intelligence



3. GIRIS VE AMAC

Orgiitler, teknolojiden, sosyal sistemlerden ve varolusunun en dnemli unsurlar1
olan insanlardan meydana gelmektedir. Sektér olarak saglik dali insan odaklidir.
Saglik sektort insan odakli bir sektdr olmasindan dolayr farkli meslek ve becerilere
sahip bireyleri i¢inde bulundurmak zorundadir. Bu kompleks olan sistem birgok
probleme neden olabilmektedir. Bu problemlerin ¢6ziimiinde bireylerin verimliligi ve
saglik sektoriindeki duygusal becerileri temel deger olarak diisiiniilebilir (Goren,
2016).

Insanlar ¢ogu zaman kendi gercek duygularmi giinlik yasamlarinda
yansitmamaktansa, sosyal normlari yanitlamakta ve bdylece duygularini kontrol
etmeyi daha 6nemsemektedir. Hizmet sektoriinde miisteri ile yiiz ylize iletisim i¢ginde
calisan bir gorevlinin, zor durumdaki miisterisine sadece dogru davranislar1 géstermesi
yetmeyebilir, ayn1 anda dogru olan duygusal tepkileri de gostermesi beklenir( Baltas,
2017).

Duygusal emek, yiiz yiize iletisim veya konusma esnasinda ger¢ek duygularini
gostermek yerine, baska kisiler tarafindan beklenen duygular1 gésterme gabasi, empati
kurabilme, diger bireylerin duygular1 ile alakali olma ve hissettiklerini anlayip
Onemseme olarak tanimlanmaktadir ( Yilmaz ve Arslan, 2017).

Duygusal emek kavrami, saglik hizmetleri baglaminda sefkatli bakim
sunmanin dogast ve etkisine iliskin fikir edinmek i¢in kullanilmistir. Saghk
hizmetlerinde ¢alismak 6diillendirici ve tatmin edici olsa da, duygusal olarak zorlu
ve stresli olabilir (Kinman ve Leggetter, 2016). Hemsirelikte 6zellikle, agrili hastalar,
terminal donem hastalar gibi liziicli olaylarla karsilasildiginda duygusal emek ihtiyac1
da artmaktadir. Hemsirelerin sugluluk, endise, gerginlik, korku gibi duygular1
hissetmelerine neden olabilen hastanin canini yakabilen tibbi girisimleri uygulamalar1
zorunlulugu da hemgirelere duygusal bir yik olusturmakta ve duygusal emek
gerektirmektedir. Bir baska faktor ise hemsirelerin negatif davranislardan kagmip,
hastalarina bakimlarinda merhamet gosterip, empati kurup, samimi davraniglar
gosterilmesinin beklenmesidir. Hemsirelerin hastalar ile sik ve yogun etkilesim i¢inde
bulunmalarin gerekmesi, hasta yakinlar1 ve hastalarm agris1 bu siireci zorlagtiran

faktorler arasinda sayilmaktadir (Giilsen ve Ozmen, 2018).



Duygusal zeka; kisinin duygular1 tanima, anlama ve yOnetme yetenegini
etkileyen ¢ok yonlii, birbiriyle iligkili duygusal ve sosyal yetkinlikler, beceriler ve
kolaylastiricilar dizisi olarak tanimlanmaktadir. Duygusal zeka; baskalariyla iliski
kurmak, kisisel ve kisileraras: nitelikteki sorunlar1 degistirmeye ve ¢dzmeye uyum
saglamak ve glinliik talepler, zorluklar ve baskilarla etkin bir sekilde basa ¢ikmak i¢in
onemli bir etkendir. Duygusal zeka, bireylerin mesleki yasamlarindaki
performanslarini giinliik yasamlarmin 6tesinde 6lgen, basarilarini artiran veya azaltan,
yonetimsel niteliklerin Olclilmesine katkida bulunabilen ve orgiitsel iletisimi ve
etkilesimi gelistiren dnemli bir faktdrdiir (Basogul ve Ozgiir,2016).

Saglik sektoriinde galisanlari ele alindiginda, duygusal zeka kavrami, hastalar
ile iletisim kurmak ve ekip ¢alismasi ile hizmet sunulmasi nedeni ile 6nem arz
etmektedir (Tiryaki Sen ve ark.; 2013). Hemsirelerin, duygularinin farkinda olan ve
duygularmi yoneten, empati gosteren, kendi kendini giidiileyen, etkin iletisime sahip,
bir bagka tanimla duygusal zekasi gelismis bireyler olmalarini gerektirmektedir
(Y1lmaz Kusakli ve Bahgecik, 2012). Duygusal zeka, saglik hizmetindeki hemsireler
icin hastalarin goriis ve isteklerini anlamada ve yonetici hemsirelerin basarili yonetimi
tesvik eden iliskiler gelistirmelerinde dnemli bir kavramdir (Basogul ve Ozgiir,2016).

Giliniimiizde, kisilerin {iretken, saglikli, kaliteli ve mutlu bir yasam
stirdiirmeleri i¢in bir¢ok yetenegin beraberinde duygusal emek davraniglarna ve
duygusal zekaya sahip olabilmeleri zorunlu hale gelmektedir (Sat ve ark., 2015).

Bu bilgilerden yola ¢ikarak arastirma, hemsirelerin duygusal emek davranislari

ve duygusal zeka diizeylerinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir.



4. GENEL BIiLGILER

4.1.DUYGUSAL EMEK
4.1.1. Duygusal Emek Kavram

Glinlimiizde hizmet sektoriiniin 6neminin giderek artmasi, kurumlarda
duygularin 6nemini giindeme getirmeye baglamistir. Kurumlar rekabet avantajlarini
saglama yolu olarak hizmetin kalitesinden 6nce miisterinin memnuniyetlerinin dnemli
bir faktor oldugunun farkma varmislardir. Bu nedenden dolay1 kurum yoneticileri is
gorenlerinden yalnizca bedensel ve zihinsel emek sarf etmelerinin yeterli olmadigini
bunlarla birlikte duygusal emek sergilemelerinide beklemektedir. Sonu¢ olarak;
duygusal emek birbirinden degisik kisilik 6zelliklerine sahip olan kisilerin belirlenmis

duygu goésteriminde bulunmasini ifade etmektedir (Yeni, 2015).

Kisiler iglerini yoOnetirken duygular da islerinden bir par¢a gibi
diisiiniildiigiinde, bu kez kisinin duygular: ticari bir hal almaktadir. Isverenlerin, is
gorenlerin duygularint ve duygusal gosterimlerini sekillendirebilme ve kontrol
gayeleri, duygusal emek kavrammin oOrgiitsel davranis alaninda ilgi ¢ekmesini
saglamistir. Is gorenler, kurumun istedigi davranislar1 gosterirken sahsi duygularini
bastirma mecburiyetinde hissedebilirler. Iste bu duygu diizenlemesine bakildiginda
alinan tcretin karsiligi olarak yapildigindan, duygusal emek bu kez bir ticari mal

konumunda goriiliir ( Giilsen ve Ozmen, 2018).

1800'lerin sonundan bu yana, duygu kavrami iizerine g¢esitli goriisler
yeralmistir. Caligma yasaminda duygularin ortaya ¢ikist ve duygularin kurumsal
basaridaki rolii giderek artmaya baslamigtir. 1983 yilinda Hochschild yayinladig:
“Yonetilen Kalp’ (The Managed Heart) adli kitabinda, duygusal emek kavramindan
ilk kez soz etmistir (Oztiirk ve ark., 2015). Hochschild duygusal emek davranislarmi,
biitiin bireyler tarafindan belirlenen jest ve mimikleri olusturma amagli duygu
yonetimi olarak tanimlayip; is ortaminin sahne, calisanlarin aktdr, miisterilerin ise
seyirciye benzettigi bir oyun olarak ele almaktadir. Duygu yOnetimini bir iicret

karsihiginda yapildiginda duygusal emek olarak tanimlamaktadir (Hochschild, 1983).



Duygusal emek; sosyal kimlik kurami ¢ergevesinde inceleyip, duygusal emek
davraniglar1 i¢in; yerinde olan duyguyu sergileyebilmedir (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Duygusal emek davraniglarmi Morris ve Feldman, bireylerin etkilesim
stirecinde oOrglitiin istemis oldugu duygular1 sergilemek igin gosterilen ¢aba, plan ve
kontrol etmedir. Duygusal emek organizasyonun amaglarina hizmet etmek i¢in hem

duygularin hem de davranislarin diizenlenmesidir (Kaya ve Serceoglu, 2013).

Duygusal emek davranisi; duygularin ve duygu gosterimlerinin kurumun

hedeflerine ulagmasi amaciyla diizenlenmesidir (Yeni, 2015).

Hochschild, duygusal emek gerektiren islerin temel 6zelliklerinin su sekilde
ortaya ¢iktigmi ifade etmektedir: ilk olarak, calisanin yaptig1 gdérevde; hasta, miisteri,
misafir, ¢ocuk gibi diger bireylerle olan iletisimde etkilesimleri 6nemli yer
tutmaktadir. Tkinci olarak, calisanin duygusal gdsteriminin diger bireylerin duygularmi
etkilemeyi, yonlendirmeyi ve degistirmeyi amaclamislardir. Ugiincii olarak da hizmet
ici egitimlerin bir pargasi olarak anlatilan gérev tanimlar1 araciligi ile resmilestirilen
zorunluluklar ve duygusal davranis normlar1 yoniinden, is gorenlerin duygusal
davraniglarmi1 kurum yoneticilerince kontrol edilebilmesi ve orgiit kiiltiiriinde veya

kurum misyonunda bu konuya dikkat ¢ekilmesidir (Eroglu, 2014).

Duygusal emek c¢alisma hayatinda kisilerin kurumun ¢ikarlarmi géz oniinde
bulundurarak kendisinden beklenen en uygun davranmigi sergilemesi olarak
tanimlanmaktadir. Bir personelin satis yapmakta oldugu miisteriye kendini iyi
hissettirmesi, pozitif duygularin davranisa doniistiiriilmesi ¢abasi olarak da ortaya

¢ikmaktadir (Ergun Ozler, 2015).
4.1.2.Duygusal Emek Yaklasimlar
Duygusal emek konusu dort temel {izerine yapilandirilmistir:
4.1.2.1.Hochschild’in Duygusal Emek Yaklagimi

Hochschild duygusal emek kavraminin yaraticisi olup; duygusal emegi kisiler

tarafindan gozlenebilen mimiksel ve bedensel duygular1 sergilemek amactyla hislerin
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yonetilebilmesi seklinde tanimlamistir. Bu hislerin yonetilebilmesi, duygusal emek
haline gelebilmesi igin ¢alisan kisilerin bir ticret karsihiginda duygu gosteriminde
bulunmasi gerekmektedir ( Ergun Ozler,2015).

Hochschild kisilerin duygusal emek harcarken iki sistemden birini tercih
ettigini ifade etmistir. 1. derinlemesine davranig, 2. yiizeysel davranisdir.
Derinlemesine davranis kisinin duygularmi diizenleyip o esnada yapmak zorunda
kaldigi duyguyu gercekte de hissediyor durumunu almasidir. Gostermek
mecburiyetinde olduklar1 duygu ile gergekte hissettikleri duygu birbirlerinden farkli
olduklarindan, birey ilk olarak sartlara uyum saglamak duygularini degistirme yoluna
gider. Boylelikle davramiglar1 ve duygulari arasinda bir ahenk meydana gelir.
Yiizeysel davranista kisi, sadece davraniglarini degistirme yoluna gider ve sartlarin
gerektirmis oldugu duygu ifadelerini gergekte Oyle hissetmese de yapar. Bireyin
davranis ve duygular1 birbirleri ile uyumlu olmamaktadir. Bireyin sergilemek
mecburiyetinde oldugu duygu gergekte hissettiginden daha baskadir. Burada kisi,
duygusal davranis kurallarmin gerekli olan davranmisi sergilemektedir ancak kendi
duygularin1 degistiremez. Hochschild, 6nemle yiizeysel emek davranisi gostererek
daima hissetmedikleri tarzda davranis gosteren kisilerin duygusal olarak bir ¢eliski
icinde olacaklarmi belirtir. Gerek yiizeysel gerekse derinlemesine davraniglarin
calisanlar agisindan zor olabilecegini, gergin ve tikkenmislik gibi bazi negatif sonuglar
meydana getirdigini belirtmistir ( Koksel, 2009).

Hochschild’in duygusal emek teorisine yapmis oldugu baska bir katki ise
duygusal emek davraniglar1 kullanmak zorunda olunan mesleklerin {i¢ temel 6zelligi
oldugunu aciklamaktadir: Bunlardan 1. insanlarla yiiz yiize ve sozlii olarak iletisimde
bulunulmasi. 2. miisterilerin duygularni etkilemek durumunda olunmasi. 3. drgiitiin
calisanlar tizerinde duygusal anlamda kontrol sahibi olunmasidir. Sosyal ¢alisanlar,
anaokulu ogretmenleri, saglik calisanlari, ugus miirettebatlari, yemek sektoriinde
calisanlar1 ve satig gorevlileri bu grup icerisinde yer alir. Hochschild’in belirttigi bu
meslek gruplar1 disindaki diger mesleklerin duygusal emek davranigina ihtiyag

duymadigin1 savunmaktadir ( Degirmenci, 2010).



4.1.2.2.Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Ashfort ve Humphrey duygusal emegi; belirlenen davranig kararlarma gore
duruma uygun davranisin sergilenmesi olarak tanimlamaktadirlar. Hochschild
duygusal emegi tanimlarken davranisin  ardinda yatan neden iizerine
odaklanmaktayken, Ashfort ve Humphrey davranisin kendisine odaklanmaktadir.
Ciinkii hizmet alan kisi i¢in davranisin ardindaki neden degil davranisin kendisi
onemlidir. Ashfort ve Humphrey yaptiklar1 duygusal emek tanimi ile davranigin
kendisi tizerinde durduklarmi, duyguyu yasamak ile duyguyu disariya yansitmay1
birbirlerinden ayirdiklarmi ifade etmislerdir (Ergun Ozler, 2015).

Hochschild’e gore, calisanlar derinlemesine yada yiizeysel davranis
sergilerken belirli bir gaba harcamaktadirlar. Ashforth ve Humphrey, ¢alisanlarin belli
bir zaman sonra bu duruma alisacaklarini ileri siirmektedirler. Yani ister derinlemesine
ister yiizeysel davranis olsun isi geregi siirekli duygusal emek sarf edecek olan
caliganlar belirli bir stire sonra bu davraniglar1 kendiliginden ve herhangi bir ¢aba sarf
etmeden yapacaklardir. Bununla birlikte bir ¢alisan herhangi bir durumda gosterilmesi
gereken duyguyu kendi hissedebilir (Tung, 2012). Ornegin, yarali bir cocuk goren bir
hemsirenin dogal olarak sempati ve endise duyabilecegi ileri striiliir (Humphrey ve
akd., 2015). Boyle durumlarda ne yiizeysel davranis (rol yapmalarina) ne de
duygularini diizenleyip derinlemesine davranis (durumlara uyumlu hale getirmelerine)
sergilemelerine gerek kalmaz. O anda hissetmis oldugu duygular1 segilemesi yeterli
olmaktadir. Hochschild‘in yilizeysel emek ve derinlemesine emek davranisina ek

olarak Ashforth ve Humphrey samimi davranis kavramini tanimlamustir ( Tung, 2012).

Ornegin bebekleri seven bir hemsirenin, bebeklerin bakimlar1 esnasinda
kendiliginden onlarmn ihtiyaglarini1 anlayabilir, empati kurabilir, sefkatli davranabilir.
Bunun ile beraber, duygusal emegin bir ¢esit izlenim yonetimi olarak da
diistiniildiigiinii; c¢linkii duygusal emek gostermesi gerekli olan is goérenlerin, diger
insanlar ile belirli bir izlenim olusturabilmek i¢in davraniglarini bilerek yonlendirmesi
gerektigini ifade etmektedirler. Duygusal emek davraniglari siirecinde hangi davranig
cesidinin gosterilmis oldugundan ziyade gosterilmis olan davranigin ne 6lgiide Samimi

oldugu da 6nem arz etmektedir. Bu durum davranisin kalitesini ortaya koymakta ve



diger insanlarla nasil bir iz yaratacagini ifade etmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993).

Ashforth ve Humphrey‘in duygusal emek konusunu farkli kilan noktalardan
biri de samimi davranisin gozlemlenebilmesi amaci ile i gérenlerin duygusal davranis
kurallariyla ne 6l¢iide 6zdeslestiklerinin anlasilmasini savunmalaridir ve bunu sosyal
kimlik teorisi ile ifade etme konusunda ¢alismalar1 olmustur (Yeni, 2015). Is géren
kendini kurumca istenilen duygusal davranig kurallar1 ile kendini ne olglide
uyumlastiriyorsa o kadar samimi duygusal davraniglar sergileyerek ve duygusal
uyumsuzluk yasamamaktadir. Teoriye gore kisiler kendilerini ve digerlerini bir takim
sosyal grupun pargasi oldugunu disiiniir ve iginde bulundugu sosyal ortamin
ozelliklerini kendi o6zellikleri gibi kisisellestirirler. Calisanlarin kurumun davranis
kurallarin1 benimsemesi ve kurumsal rolleri ile bagdasmalar1 duygusal emek
davraniglarinin yol agabilecegi olumsuz sonuglar1 azaltic1 bir etkiye sahip olacaktir.
Duygusal emek davraniglarmin fonksiyonel yonlerine ornek verilecek olursa;
Ashforth ve Humphrey duygusal davranis kuralina uymanin bireylerin performansinin
yiikseldigini ve 6z yeterlilik duygularini gelistirebilecegini belirtmislerdir. Duygusal
davranig kurali misteri iletisimi tahmin edebilir duruma getirmekte ve iletisim
sirasinda yasanacak olumsuzlugu ortadan kaldirmaktadir. Boylece miisteriler ile
iletisimin gelistirilebilmesine, dolayisi ile miisteri etkilesimleri performanslarina da
katki saglar. Artan performans ise bireylerin islerinin gerekliliklerini basari ile yerine
getireceklerine olan diisiincelerini ve 6z yeterlilik duygularmi beslemektedir. Bu
yaklagima gore duygusal davranis kurallar1 is gorenlerin ¢alisma ortamindaki
davraniglarmi kisitlasa da onlara bir takim serbestlikte tanimaktadir. Bu da bireylerin
is iletisimlerinde kendilerini ifade edebilme yetilerini gelistirmesini saglamaktadir.
Tiim bu olumluluklarin yaninda, duygusal emek davranislarinin ¢alisanlar tarafindan,
gosterilen ve hissedilen duygular arasindaki uyumsuzluk yarattigi duygusal celigki de
yaratabilir. Bireylerin yasamis olduklar1 bu geliskilerin bireyin davranislarin1 sahte
bulabileceklerine ve kendilerini ikiylizlii hissedeceklerine sebep olacagi; boylelikle
yabancilagma, Ozsaygi yitimi ve depresyon gibi sonuglart dogurabilecegini ileri

stirmiiglerdir (Tung, 2012).



4.1.2.3. Morris Ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek kavramu ile ilgili gelistirilmis olan {igiincii yaklasim Morris ve
Feldman tarafindan ortaya konulmustur. Duygusal emek Morris ve Feldman’a gore;
bireylerin karsilikli iletisiminde kurumun istemis oldugu duygular1 sergilemek igin
sarf edilmesi gerekli olan caba, kontrolii ve planlamasidir. Buna gore kisinin
gostermesi zorunlu oldugu duyguyla o esnada hissetmis oldugu duygu ortiisiiyor olsa
da, tam anlami ile 6rgiitiin istemis oldugu duygusal davranisi gosterebilmesi azda olsa
caba sarf etmesi gerekmektedir. Bu bakis agisina gore c¢alisanin is ortaminda
duygularin1 kullanabilmesi, duygusal emek gostermis olmasi ile es anlamli olarak
kabul edilmektedir. Bura bireyin hissetmis oldugu duyguyu nasil disar1 aktardig1 da
Oonem tasimaktadir. Birey sergilemek zorunda kaldigi duyguyu gercekte hissediyor
olsa da bu duygularin1 hangi davranislar ile digerlerine aktaracagi bireyin se¢imi ile
degilde duygusal davranig kurallar1 ile belirlemektedir. Duygular1 kurumun istedigi

davraniglara doniistiirebilmek de bir emek isi olarak kabul edilmektedir (Kose, 2011).

Duygusal emek davraniglarin1 Morris ve Feldman doért boyuttan olustugunu
ifade etmislerdir. Boyutlarm ilki duygularin gésterilisindeki siklik yani yapilan isin ne
siklikla duygu gosterimine gerek duyulduguyla ilgilidir. Bir ig ne kadar fazla duygu
gosterim gereksinimi gerektiriyorsa, orgiit igindeki duygusal davranmis kurallarinin
say1s1 da o kadar fazlalik gosterecektir (Ergun Ozler, 2015). Duygusal emegin ikinci
boyutu, belirlenen davranis kurallarina gosterilen dikkat seviyesi ve 6zendir. Dikkat
gerektiren islerde, daha fazla psikolojik ve fiziksel gaba gerektirdigi i¢in bu tarz islerde
daha fazla duygusal emek sarf edilebilir (Oral ve Kose, 2011). Duygusal emegin
liclincli boyutu ise yansitilmast gereken duygularin c¢esitliligidir. Calisanlarin
miisterilere gostermesi gereken duygularin farklilik diizeyinin tanimlamaktadir. Son
boyutsa duygusal ¢eliskidir. Kisinin sergilemesi istenen duygusal tepki ile gercekte
hissettigi duygunun farklilik gostermesi durumunda bireyin i¢ine diistiigii durumu
nitelendirmektedir. Boyle bir durum sonucunda birey normalde sarf ettigi duygusal
emekten ¢ok daha fazla duygusal emek sergilemek durumunda kalmaktadir ( Ergun
Ozler, 2015).
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4.1.2.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek Grandey’e gore, gerek hislerin gerekse ifadelerin orgiitlerin
amaglar1 dogrultusunda diizenlenmesi siirecidir. Duygusal emek davranislarini birkag
nedenle yiizeysel ve derinlemesine davranis olarak diisinmek gereklidir.
Derinlemesine ve yiizeysel davranis olumlu ve olumsuz sonuglari olabilecek bir
stiregtir. Bu durumda arastirmacilarin gerek stres, saglik problemleri gibi olumsuz
gerekse miisteri hizmetleri gibi olumlu baglantilar kurabilmesine imkan
saglamaktadir. Grandey, derinlemesine ve yiizeysel davraniy modelinin 1iyi
yapilandirilmis duygusal diizenleme teorisini belirttigini one siirmiistiir (Grandey,
2000).

Grandey, kurumsal olarak da fayda saglayabilecek bir model gelistirme amaci
ile Gross’un duygu diizenleme teorisinden yola ¢ikmaktadir. Duygu diizenleme “hangi
duygularin ne zaman ifade edilebilecegi ve nasil tecriibe edilebilecegiyle ilgili olan
sire¢” olarak tanmimlanabilir. Bu modelde ise duygu diizenleme siirecinin
gerceklesebilmesi igin iki yol vardir ve bunlar; 6nciil olarak duygu diizenleme ve tepki
olarak duygu diizenlemedir. Onciil odakh duygu diizenlemede, kisi duygulara uyum
saglayabilmek igin durum {iizerindeki algiy1 degistirmektedir. Onciil odakli duygu

diizenlemede ise dort yontem bulunmaktadir. Bunlar;
* Ortami1 se¢me

* Ortami degistirme

* Dikkati farkli yone ¢ekme

* Biligsel degisim

Is yasaminda ortamini degistirebilme ve ortamini segme imkanmin olmayist is
gorenlerin isi birakmasi ile neticelenmektedir. Sonraki iki yontemlerde ise is gérenler
kurallara yonelik duygusal algilarmi diizenlemektedir. Grandey son iki yontemde

duygusal ¢aba daha ¢ok yasanacagmi diistinmektedir (Yildiz, 2017).

Dikkati bagka yone ¢ekme yonteminde ise; bir servis ¢alisanin igini yaptigi

esnada sarki da soylemesi 6rnek verilebilir. Boylelikle is goren gorevini yerine
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getirirken sevdigi bir seyi de yaptigi i¢in daha fazla olumlu duygular sergilemektedir
(Kamber, 2014).

Biligsel degisimde ise duygusal etkinin azalabilmesi igin kisinin suan Ki
duruma yonelik olan algismin degismesi olarak ifade edilebilir. Hochschild’e gore;
hosteslerin islerini yaparken streslerini azaltabilmek i¢in yolcular1 ¢ocuk gibi gérmesi
bilissel degisime bir 6rnek gosterilir. Duygular ve diisiinceler, ifadeleri daha gercekci
yapmak hedefleri ile degistirildigi zaman duygusal diizenleme davranislarinin bu tiirii
duygusal ¢aba ile iliskilendirilir. Son iki yontemin arasindaki fark ise, dikkati baska
yone ¢ekmede bireysel diistinceleri degistirmeye odaklanirken bilissel degisimde ise

dis sartlara yonelik algilarin degistirilmesi {izerinde durulmaktadir (Grandey, 2000).

Tepki odakli diizenleme ise kisi olaylara yonelik tepkilerinin duygusal
gosterimini degistirebilmektedir. Onciil odakli diizenlemelerden farkli yonii burada
duygu hissedildikten sonra diizenlenebilmektedir. Tepki odakli diizenlemede is
gorenler hissetmedikleri halde giiliimseyebilirler. Bu yonden tepki odakli duygu
diizenleme ifadelerin degistirebilmesi ile ilgili olmasi nedeniyle yiizeysel davranis ile

eslestirilebilir (Y1ldiz,2017).
4.1.3. Duygusal Emegin Onciilleri

Insan davramslarmi etkileyen birgok etken vardwr. ilk olarak 1983’te
calisiimaya baslanilan duygusal emek konusu giiniimiize kadar pek ¢ok Onciiliin
varhigindan bahsedilmistir. Genellikle duygusal emek davranislarinin da etkili olan
onciiller oOrgiitsel faktorler, bireysel faktorler ve etkilesim ozellikleri olarak

smiflandirilmaktadir (Yeni,2015).
4.1.3.1. Bireysel Faktorler

Kisinin kendi sahip oldugu 6zelliklerden olusan, olaylara ve durumlara kars1
verecek olduklari tepkilerin ve kendi sahip olduklari kisilik 6zelliklerinin olusturdugu
faktorlerdir (Ergun Ozler,2015).
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4.1.3.1.1. Demografik Faktorler

Duygusal emegin olusumunu etkileyen bireysel faktorlerden demografik

faktorler; cinsiyet, yas, medeni durum ve gelir durumudur.

« Cinsiyet: Bireyler dogduklarindan itibaren toplum bu bireyler igin belirli roller seger
ve bireyde bu roller ile karsilasir. Toplum, Kisilerin cinsiyetlerini gzeterek kisilerden
cesitli beklentiler igerisine girmektedir. Dogumdan sonra cinsiyetin farklilagmasi
duygusal emek davranislarinda cesitlilige neden olmaktadir. Ornek verecek olursak,
bayanlarm seving, endise, heyecan, korku gibi duygulari sergilemesi dogal
karsilanirken, erkeklerde bu duygular ortaya ¢ikinca makul bir davranis
sayllmamaktadir. Benzer olarak erkeklerin sert olmalari, kizginlik géstermeleri dogal,
aynt zamanda makamlarmi ve mevkiilerini giiclendirici faktor sayilmaktadir.
Toplumsal olarak bu kadar farkliligm oldugu bir durumun oOrgiitleri etkilememesi
beklenmemektedir. Hochschild’ in 1983 yilinda yapmis oldugu c¢alismada is
yasaminda hemen hemen herkesin duygusal emek gosterdigi, kadinlarinsa erkeklere
oranla daha fazla duygusal emek gosterdiklerini ifade etmektedir. Kadnlarin duygu
yonetiminde erkeklere oranla daha yetenekli olmalari, erkeklere gore kadmlari
duygusal emek sergilemede daha basarili kilmistir. Cinsiyetin duygusal emek kavrami
iizerine etkisi ile ilgili bir¢ok ¢aligma yapilmistir. Yapilan bu caligmalarin bir kisminda
cinsiyetle duygusal emek arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goriilmistiir. Yapilan
baska calismalarda da, cinsiyet ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliski

goriilmemistir (Yeni,2015).

* Yas: Kisinin hayat1 siiresince yasanmisliklarinin artmasi onun ayni zamanda
tecriibelerinin artmasini da beraberinde getirmektedir. Duygusal emek davranislari ile
yas arasindaki iliskiyi inceleyen ¢esitli calismalar yapilmistir. Bu ¢alismalarin bir
kisminda duygusal emek ile yas arasinda iligkinin oldugu, bir kisminda ise bir iligkinin

olmadig1 ortaya ¢cikmustir (Ergun Ozler,2015).

» Medeni Durum: Duygusal emek davraniglarini sergilemede etkili oldugu diisiiniilen
baska bir sosyo-demografik ozellik ise ¢alisanlarin medeni durumlar1 olarak
gosterilebilir. 1lgili literatiirde gerceklestirilen ampirik arastirma sonuglarina

bakildiginda, medeni durumun duygusal emek davraniglarini sergileme agisindan
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herhangi bir anlaml farklilik yaratacak etkisinin olmadig1 sonuglar1 elde edilmis olsa
da oOzellikle evli calisanlarin eslerinden sosyal destek saglamalari durumunda is
yasaminda daha basaril1 bir sekilde duygusal ifadeleri yansitabilecekleri diigiiniilebilir.
Bununla birlikte, evli calisanlarin is-aile g¢atigmasi yasamalar1 isin gerektirdigi
duygusal ifadeleri gerektigince sergileyememe sorununa da yol agma potansiyelini
tagtyabilmektedir. Bu durum ise, ¢aliganlarda bir takim psikolojik sikintilar1 da
beraberinde getirebilecegi seklinde arastirma sonucuyla desteklenmistir ( Yildiz,

2014).

« Gelir Durumu: isverenler agisindan duygusal emek zaten isin bir geregi olarak
goriilmektedir. Bundan dolay1 ekonomik olarak duygusal emegin degerlendirilmemesi
gerektigi savunulmaktadir. Ama yapilan c¢alismalar durumun bodyle olmadigini
gostermektedir. Ornegin, giilimsemeyen bir garson bahsis, soguk ve kaba davranan

bir avukat ise miivekkil kaybetmektedir (Yeni, 2015).
4.1.3.1.2. Duygulamim

Duygulanim kavrami, kisinin i¢inde yasadigi ruhsal durumla ilgilidir. Kisi,
karsisina ¢ikan olaylara i¢inde bulundugu ruh haline gore tepki gosterme
egilimindedir. Duygulanim olumlu ve olumsuz olabilir. Olumlu duygulanim yasama
kars1 genellikle olumlu bir bakis agisina sahip olmayi, olumsuz duygulanim ise yasama
kars1 olumsuz bir bakis acisina sahip olmayr tanimlamaktadir. Olumlu duygulanim
bireyde canlilik, isteklilik uyandirirken olumsuz duygulanim bireyde kizginlik, 6fke
gosterimine neden olmaktadir. Yapilan arastirmalarda olumlu duygulanima sahip
bireyin, olumsuz duygusal davranis gosteriminin gerektigi durumlarda stres diizeyinin
arttigl gozlenmistir. Bu durumda birey, cevreye yansittigi ve gercekte hissettigi
duygular arasindaki farkliliktan dolayr duygusal ikilem yasayacaktir. Ayni durum
olumsuz duygulanima sahip birey i¢inde gegerlidir. Olumsuz duygulanima sahip birey,
olumlu duygusal davranis gosterimi gerektigi durumlarda daha fazla duygusal emek
harcayacak ve daha fazla duygusal ikilem yasayacaktir. Grandey ve digerlerine gore,
olumsuz duygulanima sahip olan kisi olumsuz bir diinya goriisiine sahip oldugu i¢in,
meydana gelen olaylarin cogunlugunu olumsuz olarak diisiiniir. Olumsuz duygulanima
sahip hemsireler, hastalarinin en basit tepkilerini bile yanlis anlayip kendilerini

savunmaci tavirlar icerisine girmeleri ornek olarak verilebilir. Bu konuda yapilan
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arastirmalarda, olumsuz duygulanima sahip olan bireyin stres ve tilkenmislik diizeyini
arttigl gozlenmistir. Ayrica olumlu duygulanimin derinlemesine davranigla dogru,

yiizeysel davranisla ters orantili oldugu sonucuna varilmistir (Ev Kocabas,2014).
4.1.3.1.3.Empati

Empati, bireyin kendini kargisindaki kisinin yerine koyarak olaya onun bakis
acisindan bakmayi, o bireyin diisiincelerini ve duygularini dogru bir sekilde anlamays,
hissetmesi ve bu durumu da ona hissettirmesi olarak ifade edilmektedir. Yardim
etmede ki temel amag, karsilikli giivene dayali bir etkilesim ve iletisim i¢inde olup
kisiyi bir biitiin olarak taniyabilmek, bakim gereksinimlerini tanimlamak ve kiginin
sorunlartyla daha etkin bas edebilen, gereksinimlerini karsilayabilen hale gelmesini
saglayabilmektir (Akgiin Sahin ve Kardas Ozdemir, 2015).

Hemsirelik meslegi yardim odakli olan bir meslektir. Empati ise hemsirelik
bakiminin dolayist ile yardim edici iligkinin ana bileseni olmaktadir. Hemsire
hastasina empatik bir tutumla yaklastiginda onun gereksinimlerini daha dogru
saptayacak ve olumlu sonuglar elde edebilecektir. Hemsire tarafindan anlasildigini
diistinen kisi 6nemsendigini ve kendisine deger verildigini hisseder. Bu sebeple
hemsirelerin empatik duyarhiliga sahip olabilmeleri ve hastalar1 daha iyi
anlayabilmeleri i¢in empatik iletisim becerilerini kazanmis olmalar1 gerekmektedir

(Akgiin Sahin ve Kardas Ozdemir, 2015).
4.1.3.1.4. Kendini Uyarlama

Duygusal emek baglaminda kendini uyarlama davranisi degerlendirildiginde,
orgiitiin belirledigi duygusal davranis kurallarina bagli olarak ortaya ¢iktig1 ve bunun
sonucunda ise duygusal emegin c¢alisanlarda standart davranig kurallari meydana
getirdigi goriilmektedir. Eger 6rgiit icinde ¢alisan kisi itaat ederek arzulanan davranisi
sergiliyorsa yiizeysel davranig, benimseyerek kendini uyarliyorsa da derinlemesine

davranis ortaya ¢ikmaktadir (Oz, 2007).

Kendini durumlara kars1 uyarlayabilen bireyler miisterileri ile iletisim halinde

olduklar1 zamanlarda onlarin isteklerine, ruhsal durumlarina ve gereksinimlerine gore
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sekillenerek kurumlarmin kendilerinden bekledigi davranislari sergileyecekler ve

sunulan hizmette tstiinliik saglayacaklardir (Yeni,2015).
4.1.3.1.5. Duygusal Zeka

Duygusal zeka, kendindeki ve baskalarindaki duygulari tanima ve diizenleme

yetenegidir (Reeves, 2005).

1995 yilinda Daniel Goleman yaymlamis oldugu “Duygusal Zeka” adli kitabi
ile duygusal zekaya dikkat ¢ekmistir. Goleman’in duygusal zeka tanimi; “kendini
harekete gecirme, olumsuzluklara ragmen yoluna devam etme, i¢ diinyasini
diizenleme, ,diirtiileri kontrol etme, zorluklar1 disiinerek engel olma, empati
yapabilme, istegi erteleme, imit besleme, hedefe ulasmak igin basarili ve makul
ifadeleri kullanabilme ve duygular1 yonetme becerisi” olarak ifade etmektedir, ayrica
kisinin kendisini motive edebilmesi, duygularmi kontrol altinda tutmas: ve empati

yeteneklerini vurgulamaktadir (Kusakli,2008).

Duygusal emek agisindan incelendiginde ise duygusal zeka, calisanin
kendisinin veya digerlerinin duygularin1 anlama ve yonetme yetenegidir. Duygusal
zeka, duygusal bilginin islenmesine yardimci olan zihinsel yetenekler biitiiniidiir.
Duygusal zeka, sosyal karsilasmalarin taleplerine dogru tepki veya cevap verebilme
becerisi ya da bir etkilesim yetkinligi olarak ifade edilebilir. Duygusal zekas1 gelismis
bireylerin sosyal ipug¢larini kullanarak kendi davranisini degistirmeleri i¢in yetenegi
vardir. Basarilt bir duygusal emek performansi i¢in, miisteri hizmet etkilesiminden
memnun olmali ve ¢alisan bu etkilesimi yaratirken dnemli l¢iide ¢aba gostermemeli
ve kaynaklarmmim biiyiik bir kismini1 kullanmamalidir. Duygusal zekasi yiiksek olan
calisanlar, duygusal emek gerektiren sosyal etkilesimleri karsilamada daha basarili
olurlar. Bir ¢calisanmn, miisteri duygularmi yonetebilmesi 6ncelikle bu duygular1 dogru
bir bi¢imde degerlendirmesi gerekir. Duygularin boyle {iistiin algilanmasi ve
degerlendirilmesi, ¢alisanin en ¢ok arzulanan sonuca (Ornegin, miisterinin aldig1
hizmetten memnun ve mutlu olmast) gotiiren duygusal ifadeye karar vermesi lizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Yine duygusal zekasi yiiksek olan ¢alisanlar, kendi kisisel
duygularinin farkinda olduklar1 ve duygularmi nasil diizenleyeceklerini bildiklerinden

dolay1r miisteri etkilesimlerinde basarili olurlar. Ayrica bu c¢alisanlar, duygusal
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ifadelerini daha iyi kontrol edebilir ve uygun duygular1 yiiz ifadeleri ve ses tonlar1 ile
nasil sergileyebileceklerini bilirler, sosyal ipuglarina duyarlidirlar ve miisterilerle

ilgilenirken uygun bir sekilde davranirlar (Biyik, 2014).
4.1.3.2.0rgiitsel Faktorler

Grandey’in ¢aligmasinda oOrgiitsel faktorler, duygusal emek ve sonuglar
arasinda sarth degisken olarak yer almaktadir. Clinkii orglitsel ortam, duygusal emegi
kavramak icin {izerinde durulmasi gereken 6nemli bir 6gedir. Orgiitsel kosullar ne
kadar olumlu ise duygusal emegin orgiitsel ve bireysel faydalar1 da o kadar olumlu
olacaktir. Modele gore duygusal emegin otonomi, yonetici destegi ve meslektas

destegi olmak iizere ii¢ Orgiitsel faktori vardir (Mavi, 2015):
4.1.3.2.1. Otonomi

Ozerklik diizeyi yiiksek calhisanlar, is hayatinin yipratic1 etkileri ile daha az
karsilagirlar. Boyle isgorenler daha 6zgiir hareket ettikleri i¢in kendilerini baski altinda

hissetmezler ( Mavi, 2015).
4.1.3.2.2. Yonetici Destegi

Yoneticilerinden destek alan calisanlar derinlemesine davranislar gosterirler.
Pozitif bir havanin oldugu kurumlarda gorevli olan is gorenler, yoneticilerinden destek

gordiikleri i¢in olumsuz hislere de daha az kapilirlar ( Mavi, 2015).
4.1.3.2.3. Meslektas Destegi

Mesai arkadasindan yardim goren ¢alisanlarin sarf ettigi ylizeysel davraniglar

azalir. Is gorenler ise enerjilerini daha énemli ve anlamli ¢alismalara yonlendirirler (

Mavi, 2015).
4.1.3.3.Etkilesim Ozellikleri

Orgiitsel ve bireysel faktdrlerin yaninda, calisanlarm miisteriler ile iletisim

sirecinde sekillendirmeye yarayan etkilesim faktorlerinin de duygusal emek
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davraniglarda da etkili oldugu belirtilmektedir. "Miisteriler ile iletisimin genel

cizgilerini olusturan bu faktorler siire, siklik ve ¢esitliliktir (Oguz, 2016).
4.1.3.3.1.Siire

Duygusal emek seviyesini dogrudan etkileyen faktorlerden biri de duygusal
gosterimlerinin  stiresidir. Kisa zamanli duygusal gosterimlerde is gorenlerin
duygularin1 yonetebilmek i¢in harcamis olduklar1 ¢aba diisiik diizeyde oldugunda
duygusal gosterim siiresinin uzadigi hallerde is gérenlerce daha ¢ok ¢aba sarf edilmesi
gerekir ve bu durum da duygusal emek diizeyini yiikseltmektedir. Duygusal emek
gosterimin kisa siireli oldugu zamanlarda (6rnegin; miisteriye tebessiim etme,
giinaydin, merhaba ya da iyi aksamlar gibi agirlama ve ugurlama ifadeleri vb.)
kurumun duygusal gosterim ile ilgili kurallar1 kolay bir sekilde netlestirilmekte ve is
gorenlere 6gretilmektedir. Bundan baska, is gorenlerde kisa zamanda gerceklesmekte
olan duygusal gosterimlerde duygularini fazla ¢aba sarf etmeden yonetmektedirler.
Duygusal emek gosteriminin siiresince yogunluk da duygusal emek seviyesini
etkileyen faktorlerdendir. Yiizeysel davranis derinlemesine davranisa, oranla daha
diisiik duygusal ¢aba gerektirdiginden duygusal gosterim yogunlugunun fazla oldugu
meslekler de genelde derinlemesine davranig gosterimi daha makul olabilmektedir
(Erken, 2016).

4.1.3.3.2.S1khk

Siklik, i gorenlerden talep edilen duygulari, is gorenlerin hangi siklikla
sergilemek zorunda kaldiklarini ifade etmektedir. Gosterim siklig1, sayis1 yiikseldikge

duygusal emek yogunlugu sayisi da artmaktadir (Karaman, 2017).
4.1.3.3.3. Cesitlilik

Belirli olaylar karsisinda birden ¢ok duygu sergilemek mecburiyetinde kalan ig
gorenler, daha fazla planlama yapmak ve kendi davranislarini daha fazla kontrol
altinda tutmak zorunda kalmaktadirlar. Bu durumsa daha fazla duygusal c¢aba

gerektirmekte ve daha fazla duygusal emek anlamima gelmektedir (Karaman, 2017).
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Omek verecek olursak bir 6gretim iiyesi giin igerisinde dgrencisinde ilgi
uyandirmak i¢in olumlu duygular, diizeni saglamak i¢in olumsuz duygular hem de
profesyonel bir imaj vermek i¢in notr durumlar gostermektedir. Gostermek
mecburiyetinde kaldigi duygularin farkliligi ise bireyin duygusal emek diizeyini
etkileyebilmektedir. Bireyin gostermesi gerekli duygularm farkliligi ne derece fazla

ise ayn1 oranda fazla duygusal emek harcamasi gerekmektedir (Koksel, 2009).
4.1.4. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emek kavraminin gelistirilmesi amaci ile ortaya konulan yaklagimlar
sonucunda duygusal emegin boyutlarina iliskin ¢esitli gruplamalar oldugu
goriilmektedir. Bunlar; ylizeysel davranig, derinlemesine davranig ve samimi davranis

boyutlar1 temel almistir (Ergun Ozler, 2015).
4.1.4.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davramig, hissedilmekte olan duygu ile gosterilmesi gereken
duygunun arasinda farklilik oldugu durumlarda sergilenen duygu olarak ifade
edilmektedir. Hochschild yiizeysel davranisi Hamlet oyunundan yola g¢ikarak
anlatmaktadir. Aktor, disaridan goriinimiinii degistirebilmek i¢in bedenini hareket
ettirmektedir. Burada aktor digsal goriiniimiinii duygulariyla hareket ederek degil, rolii
geregi sergilemektedir. Hochschild burada hazirlanmis bir duyguyu igsel olarak
hissetmeksizin rolii geregi hissediyormus¢asina davranarak arzulanan duygularin
sergilenmesine yiizeysel davranis adini1 vermistir. Burada yapilmakta olan sadece bir

izlenim yonetimidir (Hochschild, 1983).

[s diinyasinda ise duygusal davranisin, olumsuz duygular1 bastirarak davranisa
uyarlamak veya sanki olumlu duygular igerisindeymis gibi ¢cabalamakla ilgili oldugu
belirtilmektedir. Bir satig gorevlisinin bebeginin hastalanmasindan dolay1 kétii bir ruh
halinde olmasina ragmen etkilesim i¢inde bulundugu miisteriye giiliimsemesi yiizeysel
davranis1 0rneklendirmektedir. Bu davranis tiirtinde beklenilen, olumlu duygularin
taklit edilmesi olumsuz duygularin ise saklanmasidir. Duygusal emegin olumsuz
sonuclart genellikle yiizeysel davranigtan kaynaklanmaktadir. Duygusal emek

gosterimi gerekli olan mesleklerde calisan kisiler tarafindan gosterilmesi istenen

19



duygularin igsellestirilmemis oldugu zaman bireyde ger¢ek duygulariyla gostermis
oldugu duygu arasinda ¢eliski olusturmakta ve sonu¢ da duygusal uyumsuzluklar
ortaya cikabilmektedir. Yiizeysel davranis; bireyin hissetmedigi, istemedigi halde
kurumu tarafindan istenilen duygu gosterimlerini sergilemesi olarak ifade edilebilir.
Esi ile tartisan bir sinif 6gretmeninin ertesi giin 6grencilerine sevgi ile yaklagmas,
morali bozuk bir hemsirenin tebessiimle hastalarina yaklagmasi, satis gorevlisinin

miisterilere giiler yiizlii davranmasi bu davranisa 6rnek olarak verilebilir ( Yeni, 2015).
4.1.4.2. Derinlemesine Davranis

Derinlemesine davranigin is gorenlerin gostermesi, diger bir ifade ile oynamasi
istenilen rolii oynamaya ve hatta o role girmeye yonelik olarak duygularini etkilemesi
biciminde ifade edilmektedir. Boylelikle, gosterilen davraniglar ve gosterilen
duygularla i¢sel duygular birbirleri ile uyumlu bir hal almis olur. Duygularin aktif
olarak bastirilmasi veya degistirilip gosterilmesi gereken duygular gergektede
hissedilir. Derinlemesine davranis incelendiginde; is gérenler orgiitiin kendisinden
beklemis oldugu duygusal rolii igsellestirerek bir tiyatro oyuncusu gibi oynamaya ve
etrafa olan duygusal gosterimi bu tarzda yapabilirler. Derinlemesine davranista, is
gorenler ilk olarak miisteriler olmak iizere, yoneticiler ve diger is gorenlerle vb. empati

ile iletisime gecer ve oOrgiitiin bekledigi duygusal gosterimi igsellestirerek davranir
(Erken, 2016).

4.1.4.3. Samimi Davranis

Duygusal emek davraniglarindan yilizeysel ve derinlemesine davranig
calisanlarin Orgiit kurallar1 geregi az ya da cok biligsel ¢aba igerisine girerek
kendilerinden beklenen davranislari sergileyecegini savunmus, fakat calisanlarin
gercekten hissederek dogal olarak ortaya c¢ikan duygularma odaklanmamiglardir.
Ornegin yuvada calisan bakici anneler cocuklara iclerinden gelerek iyi davranabilir
veya bir 6gretmen i¢inden gelerek dogal duygulariyla 6grencilere kizarak 6grencilerini
disipline etmeye caligabilir. Ashfoth ve Humprey de bu konuya deginerek ¢aliganlarin
herhangi bir ¢aba igerisine girmeden kendisinden beklenen duygusal davranis

kurallarmi gergekten hissederek yapabilecegini, bu davranisin tiglincii davranis tiirii
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olarak “samimi davranig” seklinde tanimlanabilecegini ifade etmistir (Kaya ve

Serceoglu, 2013).

Samimi davranis sergileyerek miisterilerle iletisime gegen ¢alisanlar bir tiyatro
oyuncusu veya aktor gibi rol yapmak yerine gercekte de 0 an hissettigi, yardima hazir
ve olumlu duygular igerisinde oldugu i¢in bu davranislar1 sergilemektedir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013).

4.1.5. Duygusal Emek Davranisi ve Hemsirelik

Kisilerde oldugu gibi organizasyonlarm da duygular etkili bir sekilde kontrol
etmeleri ve duygularint yonetmeleri gerekebilmektedir. Olumlu bir duygusal ortama
sahip olmakta olan organizasyonlarda is gorenler arasindaki iligkiler daha iyi ve bu
durum da kotii duygularin ortamda bulunmasimi zorlastirmaktadir. Boylece
organizasyonlarda bir sinerji ortami olusmakta ve bu durumun Orgiitiin

performansinda bir artisa sebep oldugu diisiiniilebilmektedir (Degirmenci, 2016).

Hastane organizasyonlari, ¢esitli ihtiyaclara sahip hastalara ve bakicilara tibbi
bakim hizmetleri sunmak i¢in tibbi ¢alisanlar ve ¢esitli meslek gruplarindan olusan
saglik calisanlari ile isbirligi yapmaktadir. Ozellikle, hastanelerdeki cesitli mesleklerin
en yiiksek yiizdesine sahip olan hemsireler, hastanedeki ¢esitli meslek mensuplariin
is ortaklariyla etkilesimlerine dayanarak hemsirelik ¢calismasi yaparken duygularini

kontrol etmekte gli¢liik cekmektedir (Hyun ve akd., 2016).

Bir hizmet ¢alisani olan hemsirelik meslegi farkli zamanlarda, farkli kuruluslar
tarafindan tanimlamasi yapilmistir. Uluslararasi Hemsirelik Konseyi (ICN) hemsirelik
meslegini; “Kisinin, ailenin ve toplumun saglhigini koruma ve gelistirmeye yardim
eden ve hastalik halinde ve rehabilite etmeye katilan bir meslek grubudur” seklinde
tanimlamaktadir. Ayrica hemsire, saglik ekibinde tedavi edici ve egitsel planlarinin

gelistirilmesine ve uygulanmasina katilir (Kusakli, 2008).

Hemgsirelik mesleginde uygulamalara etki eden ve onu yonlendiren dort temel
faktor yer almaktadir. Bunlar, insan, toplum, saglik ve hemsirelik olup, bu dort
faktoriin en 6nemlisi ise insandir. Clinkii saglikli veya hasta olsun, hemsirelik kavrami

dogrudan “insan” ile ilgilidir. Cilinkii insan biyopsikososyal ve Kkiiltiirel bir varlik
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olarak onu psikolojik, biyolojik, sosyal ve kiiltiirel yoniiyle bir biitiin olarak ele almak
gerekmektedir. Insanla ugrasan bir saghk disiplini olan hemsirelik, birey ya da
toplumlarin saglik ve hastalikla ilgili gereksinimlerini saptamak ve bu gereksinimler
dogrultusunda hastaya iyi ve bilimsel bir bakim verebilmek i¢in insan1 psikolojik,
biyolojik, kiiltiirel ve sosyal yonleri ile bir biitiin olarak ele alarak bilimsel bir

yaklagimda bulunmaktadir (Degirmenci, 2016).

Saglik sektorii, birebir iletisimin fazla oldugu ve dolayisi ile her kademesinde
duygusal emegin en fazla oldugu alanlardan sayilabilir. Hemsirelere bakildiginda ise
saglik dalinda hig tereddiitsiiz hasta ve hasta yakinlariyla en ¢ok birebir iletisime gegen
saglik  profesyonelleridir.  Hemsirelerden = hasta  bireylerin ~ morallerinin
yiikseltilmesinin saglanmasi, agr1 hissetmekte olan hastanin endiselerinin azaltilmasi
veya bir yakinmi kaybetmis hasta yakmlarinin sakinlestirilebilmesinde empati ile
yaklagmalar1 beklenilmektedir. Bu durum ise beraberlerinde hasta ve yakinlariyla
duygusal etkilesime gecilmesini getirmektedir. Bu etkilesim siirecinde hemsireler,
duygu diizenleme ve duygusal catisma siirecini deneyimlemektedirler. Dolayisi ile
duygularin1 kontrol altina alabilmesi ve etkin bir tarzda yonetebilmesi, istenilen
hemsirelik hizmetleri davranislarinin ortaya ¢ikmasinda dikkatle tizerinde durulmasi

gerekli olan noktalardandir (Dogan ve Sigr1, 2017).

Hastanede gorev alan hemsireler hasta ve hasta yakinlar1 tarafindan doktorlara
gore daha ulasilabilir bir konumda yer almaktadir. Ornegin, servise tedavi i¢in yatirilan
bir hasta ilk once doktor tarafindan muayene edilir, sonra eger durum stabil ise
genellikle vizit esnasinda, doktorla karsilagir. Fakat hemsire, hastanin servise ilk yatigi
andan itibaren vital bulgularin takibi, tedavisi, gerekli ise serumun takilmasi varsa yara
pansumanin yapilmasi gibi islemleri yapma agisindan devamli olarak hasta ve hasta
yakinlari ile i¢ i¢edir. Ayrica hastanin durumu ile ilgili herhangi bir degisiklikte hasta
yakinlarmin genellikle ilk olarak ulastig1 saglik caligan1 de hemsirelerdir. Bu sebepler
g6z Oniine alindiginda hastalarin ve hasta yakmlar1 birincil planda goriisen saglik
calisgan1 hemsirelerdir. Bu durumda ¢aligma kosullarinin yogunlugunu, hemsirelik
mesleginin zorlugu gibi durumlar ile birlikte degerlendirildigi zaman duygusal emege
en fazla maruz kalabilecek olan saglik personelinin hemsireler olacagini akla

getirmektedir ( Evkocabas, 2014).
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4.2.Duygusal Zeka- EQ

Ingilizcesi “Emotional Intelligence-EQ” sozciigiiniin kisaltilmis hali olarak
ifade edilen ve Tiirk¢e’ye “Duygusal Zeka” olarak ¢evirdigimizde yeni zeka kavramu,
gittikge ilgi ve kabul gormiis ve zamanla yayginlasan bir goriis olmustur. Duygusal
zeka kavrami gerek duygu, gerekse zeka konusunda gegmiste, bugiin ve gelecekte
yapilmis, yapilmakta ve yapilacak olan arastirmalar1 giindeme getirmektedir (Kusakli,
2008).

4.2.1.Duygusal Zeka Kavram Ve Tanim

21. yiizyilin yonetim yaklasimlar:1 g6z oniine alindiginda, sadece yliksek bir
istihbarat boliimii ve teknik yeterlilige sahip olan personelin, basari i¢in yeterli
olmadigi, bunun yerine, kendi toplumunun ve diger bireylerin gelismis sosyal

duygularini anlayabilen personellere ihtiya¢ duyulmaktadir (Celik, 2017).

Onceleri, iletisimin informatif yani sadece bilgiye dayali olabilecegi
diistiniilityordu. Fakat bireyler bu bilgileri eylemlere ¢eviremiyorlardi. Ayrica sahip
olduklar1 bilgileri yalnizca kabullenmeleri yetmiyor, ayni anda onlar1 davraniglarina
aktarip benimsemeleri gerekliydi. Iste bdyle anlar da iletisimin duygu aktarim
basamagi devreye girmekteydi. Diger bireyleri sOylediklerimizden c¢ok sdyleyis
tarzzimiz ve beden dilimiz, duygularmmiz etkilemekteydi (Tarhan, 2016). Sadece
duygulara sahip olmak yeterli degildir. Duygusal zeka, bireylerin kendilerini ve diger
insanlarin duygularim1 tanmima, farkli duygular1 ayirt etme ve onlar1 uygun sekilde
etiketleme ve diistinme ve davranisa rehberlik etmek i¢in duygusal bilgileri kullanma
kapasitesidir (Abraham ve Scaria, 2017). Insani duygular, i¢giidiisel diirtiilerin,
cekirdek duygularm ve duygusal tercihlemelerin ortak bir bilesenidir. Giivenildigi
zaman ve saygi duyuldugu zaman, duygusal zeka, kendimizi ve etrafimizdakileri daha

derin ve kapsamli anlayabilmemizi saglar ( Ayman ve Sancar, 2010).

1920°de Thorndike tarafindan olusturulmus olan sosyal zeka kavrami duygusal
zekanm temelini olusturmaktadir (Biiylikbayram ve Giirkan, 2014). Sosyal Zeka
modeline gore bireylerin digerlerinin duygularmi anlayabilme ve algilayabilme

yetenekleri genel zekasindan ayr1 bir 6zellik olarak ele alinmistir. Thorndike; zeka
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kavramini sosyal, mekanik ve soyut olan; ii¢ ana esastan olustugunu ortaya atmustir.
Sosyal zeka kavramini insanlar1 anlayabilmek ve yonetebilmek yetisi, mekanik zeka
kavramini mekanizmalar1 anlayabilme ve yonetebilme yetisi, soyut zeka kavramini ise
sembolleri ve fikirleri anlayabilme ve yonetebilme yetisi seklinde ifade etmistir
(Diren, 2018).

1983’de Gardner sosyal zekay1 genisletmis ve ¢oklu zeka kavrami {izerinde
durmustur. Gardner’mn ¢alismasi, kisisel ve kisiler arasi zekanin da standart zeka kadar
Onem arz ettigi tizerine durmuslardir. Gardner sosyal zekayi, bireylerin, kisiler arasi
ve kisisel zekalarindan olusmakta oldugunu savunmuslardir. Kisiler aras1 zeka, baskasi
ile ilgilenen bireyin zekasi ve duygu gruplarinin karigik ve yiiksek farkliliklarini ifade
etme yetisi seklinde tanimlanirken; bunun tam tersi olarak da kisisel zeka, digerleriyle
olan iliskide bireyin kendi zekasmi ve diger kisisel yeteneklerinin (huylari,
motivasyonu, hisleri ve niyetleri) farkinda olabilmesi ve bunlar1 birbirinden

ayirabilmesi seklinde ifade etmektedir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008).

Duygusal zeka kavrammi 1990 yilinda ilk defa psikolog Peter Salovey ve
psikolog John Mayer tarafindan literatiire kazandirilmis olup; ‘kendisinin ve
digerlerinin hislerini gozleyerek, diizenleyip; hisleri diisiincelere ve eylemlere yol

gosterebilecek sekilde kullanabilmek’ olarak ifade etmislerdir (Goleman, 2016).

Duygusal zeka kavramimni Mayer ve Salovey “sosyal zekanin bir formu
oldugunu, kisinin kendine ve digerlerine ait olan duygular1 izleyebilmesi, bu duygular
arasindaki ayrimi yapabilmesi ve bu siiregten elde etmis oldugu bilgileri diisiinceleri
ve davraniglarinda kullanma becerisi” olarak tanimlamiglardir. Salovey ve Mayer’in
duygusal zeka konusunda yaptiklar1 aragtirmanin esas varsayimimna gore, “Kisilerin
duygular1 algilamasi, anlamasi ve bu duygusal bilgileri kullanma yetenekleri
birbirlerinden farkli ve kisinin duygusal zekasi, gerek entelektiiel gerekse duygusal

gelisimine Ve basarisina biiyiik etkiler saglamaktadir” ( Acar, 2002).

Mayer ve Salovey duygusal zekanin yalniz tek yetenek veya ozelligi ifade
etmedigini, kisinin kendisinin ve digerlerinin hislerini degerlendirip ve ifade etmeyi
saglayan, kendisinin ve diger bireylerin hislerini kontrol altina alan ve kisinin kendi

yasantisinda basarisini, i¢ veya dis etki ile kisiyi davranisa yonlendiren duygulari
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ortaya atan ve duygular1 kullanabilmeyi saglayan fazla sayidaki yeteneklerin bir
bilesimi oldugunu ifade etmektedir (Kusakli, 2008).

Bar-On’a duygusal zekay1; bireyin duygulari tanimasi, anlamasi, yonetmesi,
baska bireylerle iligki kurmasi, kisisel ve kisiler arasi problemlere ¢oziim bulmasi,
degisime uyum saglamasi ve giinliik catisma ve stresler ile etkili bir sekilde bas
edebilmesi becerisini etkileyen, duygusal ve sosyal yeterlilikler, 6zellikler ile ilgili gok
faktorli bir diizen oldugunu ifade etmistir ( Altiok ve ark, 2015).

4.2.2.Duygusal Zeka Modelleri Ve Duygusal Zekanin Gelistirilmesi
4.2. 2. 1. Mayer Ve Salovey’in Duygusal Zeka Modeli

Duygu ve zeka arasmndaki baglantiyr arastran Mayer ve Salovey’in
arastirmalari, duygusal zeka kavrami konusunda oncii olmustur. Yetenek modeline
dayali gelistirilmis olan bu duygusal zeka modeli 1997 yilinda dort alt baslikta
incelenmistir. Bu boyutlar; duygularin algilanmasi ve ifade edilmesi, duygularin
digiince icinde Oziimsenmesi (duyguyu diisiincede kaynastirma), duygularin

anlasilmasi ve analiz edilmesi, duygularin diisiince ile ayarlanmasi seklindedir (Aslan,

2013).
4.2.2.1.1. Duygulan Algilanmasi Ve ifade Edilmesi

Bireyin kendi davraniglarinin, diisiincelerinin ve hissettiklerinin altinda
gizlenen duygulari, benzer sekilde bireyin etrafindaki kisilerin goriintislerinden, ses
tonlarindan, konusmalarindan ve davramislarindan onlarin  hissettiklerini

anlayabilmesidir (Aslan, 2013).
4.2.2.1. 2. Duygularin Diisiince icinde Oziimsenmesi

Duyguyu diisiincede kaynastirma; duygularin verimli bir tarzda diislincede
kullanilabilmesi, duygularin hafizaya ve karar vermeye yardim etmesidir (Aslan,
2013).
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4.2. 2. 1. 3. Duygularin Anlasilmasi ve Analiz Edilmesi

Kompleks duygularin ve ayni anda gelisen hislerin siniflandirilmasi,
duygularin degisimleri ile ilgili iliskilerin anlasilmasi, duygularn ayirt edilmesi ve
duygularin yol agabilecegi durumlarin anlagilmasidir. Sevmek ile asik olmanin
birbirlerinden farkli hisler olduklarini anlayabilme, hem nefret ederek hem asik
olabilme, kizgmliklarin daha sonra utanca doniisebilmesi seklindeki durumlar 6rnek

sayilabilir ( Aslan, 2013).
4.2.2.1. 4. Duygularn Diisiince ile Ayarlanmasi

Duygularin disiiniiliip kontrol edilebilmesi ve ayarlanabilmesidir. Bu tutumun

anlami1 bireyin gormek istediklerine gore degil de gercek duygularmna ulasip karar
verebilmesidir (Aslan, 2013).

4.2.2.2. Bar-On Duygusal Zeka Modeli

Reuven Bar-on’a gore duygusal zeka, bireyin kendisini ve digerlerini
anlayabilmesi, diger kisiler ile iliski kurmasi ve yasadigi ¢evreye uyum saglayarak o
cevre ile basa ¢ikabilmesini saglayan yeteneklerden olusur (Soylu,2015). Bar-On’un
gelistirmis oldugu duygusal zeka modeli 5 ana boyut ve 15 alt boyuttan olusmaktadir
('Acar, 2002).

4.2.2.2.1. Kisisel Boyut

Duygularni fark eden, kendilerini iyi bulan ve hayatlarinda yaptiklar1 hakkinda
olumlu diisiinceye sahip olan bireyleri igermektedir. Bu bireyler; duygularini rahat bir
sekilde aktarir, inanglarin1 ve diisiincelerini sergilemekte kendilerine giivenirler,
bagimsiz ve giicliidiirler. Kisisel boyut; duygusal 6z farkindalik, 6z saygi, giriskenlik,
bagimsizlik, kendini gergeklestirme alt boyutlarindan olusmaktadir (Kahraman, 2013).

4.2.2.2.1.1. Duygusal Oz Farkindalik

Kisinin kendi duygularini anlama becerisi, kendisi hakkinda zihninde var olan
algisidir. Hayatta ne yapmak istiyorum, ben kimim sorularinin cevabini tiim bireyler

kendi adlarina ararlar. Duygusal farkindalik, duygusal zeka ile ilgili diger biitiin
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becerilerin lizerine inga edilen temel yeterlilik olarak diisiiniiliir. Bu sebeple, bireyin
duygular1 konusunda i¢gdrii sahibi olabilmesi duygusal zekasimni gelistirmesi yoniinde

atmas1 gerekli olan ilk adimdir ( Baltas, 2015).
4.2.2.2.1.2.0z-Sayg

Kisinin kendini gii¢lii, giivenli, emin ve yeterli hissetmesiyle ilgilidir. Kiginin
kendinden emin olma durumu 6z saygsi ile ilgilidir. Bu durumda kisinin ¢ok iyi bir
sekilde gelismis olan kendini tanimlama duygusuna baglidir. Kim olduklarint bilir,
kendine saygist olan birey sahip olmus oldugu yeteneklerden ve 6zelliklerden de
memnundur. Tam aksi durumda ise kisi siirekli kendisinin onemsiz ve yetersiz
oldugunu hissetmektedir (Nazl, 2013).

4.2.2.2.1.3.Giriskenlik

Kisinin duygularmi ve disiincelerini, yikici olmayan tarzda haklarini

savunabilmesi becerisidir ( Aslan, 2013).
4.2.2.2.1.4 Bagimsizhk

Kisinin duygu, disiincelerini ve davraniglarini kendi basmma yonetip

denetlemesi yetenegidir (Baltas, 2015).
4.2.2.2.1.5. Kendini Gerg¢eklestirme

Kisinin kendi potansiyelinin farkinda olup, yapmay1 istedigi ve yapacagi
seyleri gerceklestirebilmesi anlamina gelmektedir. Kendini gergeklestirme omiir boyu
devam etmekte olan bir siiregtir. Kisiligin bir amag etrafinda biitiinlesmesini, dengeli

ve uyumlu bi¢cimde gelismesini tanimlar (Baltas, 2015).
4.2.2.2.2. Kisilerarasi boyut

Bireyin kisiler arasi beceriye sahip olabilmesi, digerleri ile tatmin edici iliskiler
kurabilmesi ve siirdiirebilmesi kadar, digerlerinin duygularmni takdir edebilme ve
yonetebilme becerisidir. Bu boyut; kisiler arasi iliskiler, empati ve sosyal sorumluluk
alt boyutlarindan olugsmaktadir (Aslan, 2013).
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4.2.2.2.2.1 Kisiler Aras: Iliskiler

Duygusal yakmlik olarak nitelendirilen karsiliklt memnuniyete dayali bir iligki

kurma ve siirdiirme yetisidir (Karabulut, 2012).

4.2.2.2.2.2. Empati

Bireyin digerlerinin duygularmin farkinda olmasi, bunlari1 anlamasi ve bunlara
deger vermesidir. Karsisindaki bireyin hal ve hareketlerinin nedenleri hakkinda fikir
sahibi olmasidir (Baltas, 2015).

4.2.2.2.2.3.Sosyal Sorumluluk

Bireyin ait oldugu toplulukta is birligi yapan, gruba katki saglayabilen yapici
ve faydali bir birey olmasini igermektedir ( Baltas, 2015).

4.2.2.2.3. Stres Yonetimi Boyutu

Is yasaminda bireyin strese toleransi ve stresi kontrol altma alma yetenek lerini
icermektedir (Senturan,2014). Bu boyut stres toleransi ve diirtii kontrolii alt

boyutlarindan olusmaktadir (Kahraman, 2013).

4.2.2.2.3.1. Stres Toleransi

Ters giden olaylar oldugu zaman ve stresli ortamlarda morallerini bozmadan
sogukkanliliklarin1 koruyan bireylerdir. Cok nadir olarak endiselenip iiziilebilirler.
Stres toleransi, giicliikleri bastirmadan veya yok saymadan, tistiine giderek onun ile
basa ¢ikmaktir. Bu yetisi giliglii olanlar, umutsuzluk veya c¢aresizlik hissine
kapilmayarak, kriz ve problemli olaylarda stres ile kolaylikla bas edebilirler
(Kahraman, 2013).

4.2.2.2.3.2.Diirtii Kontrolii

Gidiilerini, ihtiyaglarini erteleyen ya da onlara karsi direnen bireylerdir. Diirtii
kontrolii, sakin olma, saldirganlik diirtiisiinii kabullenme, ¢atigmayi, diismanca ve
sorumsuz davraniglar1 kontrol etme kapasitesini gerektirmektedir. Diirtii kontroliine

sahip olmayan kisi, siklikla hayal kiriklig1 yasamakta, sabirsiz, 6fke kontrolii olmayan,
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ani ve beklenmedik ¢ikislarda bulunan ve bu tiir davraniglart nedeniyle problem

yasayan bireylerdir (Kahraman, 2013).
4.2.2.2.4. Uyumluluk Boyutu

Bireyin ¢evresinin istek ve baskilari ile bas etme, durumu algilamaya ¢alisma,
degisen durumu anlayabilmeye ¢alisma, degisen durumlara bagli olarak da bireyin
duygularini degistirmesi, kisisel ve kisiler aras1 problemleri ¢ézme yetisidir. Bu boyut

gerceklik testi, esneklik ve problem ¢6zmeden olusmaktadir (Aslan, 2013).

4.2.2.2.4.1.Gergeklik Testi

Bireyin, daha onceki var olan deneyimleriyle, objektif olarak suan ki olanlar

arasindaki benzerligi degerlendirmesidir.

4.2.2.2.4.2 Esneklik

Bireyin degisen durum ve pozisyonlara gore, duygularini, diisiincelerini ve

davraniglarini ayarlama yetenegidir.

4.2.2.2.4.3.Problem Cozme

Bireyin, problemleri tanimasi ve problemlere etkin ¢oOziimler bulmasi

becerisidir.
4.2.2.2.5. Genel Ruh Hali Boyutu

Bireyin hayatindan memnun olmasi ile ilgili yetenegidir (Aslan,2013). Bu
boyutta iyimserlik ve mutluluk yer almaktadir (Baltas,2015).

4.2.2.2.5.1.1yimserlik

Bireyin farkli bir bakis agis1 ile basarisizliga ya da engeli daha iyi bir sonug
icin firsat olarak degerlendirebilmesidir. Bu yasamin iyi yonlerine bakmay1 ve kotii
durumlar, olumsuz duygular karsisinda bile olumlu bir tutum sergileyebilme ve bu

tutumu siirdiirme becerisidir (Baltag, 2015).
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4.2.2.2.5.2.Mutluluk

Bireyin yagsamidan memnun olma, kendinden ve g¢evresindekilerden zevk
alan, eglenen ve olumlu olan duygularmni ifade eden kisilerde bulunan yetidir. Bu yeti,
bireyin hayatindan tatmin olmasma da olanak vermektedir. Huzurlu insanlar

kendilerinden ve ¢evresindekilerden hosnutluk duyarlar (Baltag, 2015).
4.2.2.3.Daniel Goleman Duygusal Zeka Modeli

Goleman duygusal zekayi, hayatin ilk evrelerinde ve zaman iginde
kisiligimizin ¢ekirdegini meydana getiren bes beceri ve Ozelligin bilesimi olarak
tanimlamaktadir. Bu boyutlar; farkindalik (6z biling), 6zdiizenleme (kendine ¢eki

diizen verme), motivasyon, empati, sosyal becerilerdir (Goktem, 2017).
4.2.2.3.1.Farkindahk (Ozbilinc)

Kendi duygularinizi, neyi neden yaptigimizi ve bunlarin diger bireyler

istiindeki etkilerini anlama ve takdir etme yetisidir ( Goktem, 2017).

Kisinin eksik yonlerini fark etmesi, dolayisi ile bireyin olumlu ve olumsuz
yonlerinin objektif olarak ele almasidir. Kisinin i¢ diinyasini en iyi sekilde analiz
edebilme, duygularini dogru olarak tanimlamasidir. Kisi duygularin1 dogru sekilde
isimlendiremedigi  taktirde  duygularinin  esiri  olmaktadir.  Duygularini
anlamlandirmada basarili olan kisiler, yasamlarini daha giizel sekillendirmektedirler.
Ozbiling, yasamakta oldugumuz bazi olaylar karsisinda, onda hissetmis oldugumuz
duygular1 anlamak ve bu duygulardan yola ¢ikarak karar vermek; kisisel yetilerimiz
ile ilgili objektif davranmak ve dzgiivene sahip olabilmek seklinde ifade edilmektedir
(zaroglu, 2016).

4.2.2.3.2.0z Diizenleme (Kendine Cekidiizen Verme)

Keskin diirtiiler ve abartili ruhsal durumlar1 kontrol edebilme veya
degistirebilme yetisidir. Acele hiikiim vermeme, hareket ge¢meden diisiinme

yetenegidir ( Goktem, 2017).
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Goleman, duygularimizi, elimizde olan isi engellemek yerine
kolaylastirabilecek sekilde idare etmeyi, vicdanli olmay1 ve hedeflere ulasabilmek i¢in
bir zevkin tatminini ertelemek; duygusal problemlerden kendini kurtarip toparlamak
olarak ifade etmektedir (Goleman, 2016).

4.2.2.3.3.Motivasyon

Bireylerin ihtiyag, istek ve arzulari dogrultusunda gelisen bir kavramdir.
Insanlarm bir amac1 gergeklestirmek iizere istek ile harekete ge¢meleridir ( Saruhan

ve Yildiz, 2014).

Kendini harekete gegiren bireylerin duygular: yiikselip motive ederler, bu da
kendilerini adanmis hissetmelerini saglar. Kendini motive eden kisi biitiin
basarisizliklar, hayal kirikliklar1 ve zorluklara karsi yilmaz, tam tersine azim ile
yonlendirilebilir. I¢ motivasyonu yiiksek olan kisilerin kendilerini daha kolay
isteklendirdigi ve olumsuz olaylara ragmen motivasyonlarini bozmadiklar1 ifade edilir

(Kogyigit, 2016).
4.2.2.3.4.Empati

Bireyin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyup, onun diisiincelerini ve
duygularin1 dogru sekilde anlayabilmesi yetenegidir. Empatinin ana esas1 kendini
algilayabilme yetenegidir. Kendi duygularini 1yi taniyan kisi digerlerinin duygularini
daha dogru algilayabilir. Birey ne hissettigini tam olarak algilarsa, duygulari ile basa
¢ikmay1r Ogrendiginde digerlerinin duygularimida algilamasi miimkiin olabilir.
Empatik siirecin tamamlanabilmesi i¢in empatik anlayisin karsidaki kisiye de
gecirilmesi gerekmektedir. Empati olaylara diger bireylerin bakis agsiyla bakmak,
onlarin duygularini ve diistincelerini dogru anlayabilmek, diger insanlarin anlagildigini
onlara dogru ifade edebilmek olarak {i¢c temel 6geye sahiptir. Bunun i¢inde sozlii ve
sOzsiiz iletisimin her ikisinin de kullanilmasi gerekmektedir. Bireyi sadece anlamak
empati kurmak i¢in yeterli olmamaktadir. Bir bireyin sozleri; el, kol hareketleri, ses
tonu ya da diger sozsiiz kanallardan ifade edilenler ile gelisiyor ise duygusal gergek

aslinda ne soyledigin de degil nasil sdylediginde gizlidir. Empati yeteneginin heniiz
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bir yasma gelmeden var oldugu ve ¢ocuklarin taklit yontemi ile empatik siire¢lerini

gelistirdikleri bilinmektedir (Soylu, 2015).
4.2.2.3.5.Sosyal Beceriler

Sosyal iligkileri yiiriitebilmek, bireyin baskalari ile iliski kurabilme becerisi ile
ilgilidir. Sosyal iliskileri iyi olan bireyler, insanlar ile baglanti kurabilen, onlarin
tepkilerini anlayan, hislerini akillica okuyabilen, yonlendirebilen, organize edebilen ve
her insani faaliyette ortaya ¢ikan tartismanin veya 6fke halinin tistesinden gelebilen
bireylerdir (Kogyigit, 2016).

4.2.2.4.Cooper & Sawaf Duygusal Zeka Modeli

Duygusal zeka kavramimi Cooper ve Sawaf liderlikle olan iliskisini
arastrrmiglar ve “Liderlikte Duygusal Zeka” isimli kitaplarinda; duygusal zeka ve
liderlik iligkisini, “Dort Kose Tas1” adim1 vermis olduklar1 model ile agiklamislardir
(Kahraman, 2013).

Duygusal zekay1 felsefe alanindan ve psikolojik ¢6ziimlemeden ¢ikarip ve
dogrudan kesfe, bilime ve uygulamaya koyan Dort Kose Tasli Model olmustur. Dort
Kose Tasi ise; duygular1 6grenmek, duygusal zindelik, duygusal derinlik, duygusal

simyay1 olusturmaktadir ( Ayman ve Sancar, 2010).

Liderlikte Duygusal Zeka, farkinda olma, enerji, sezgi, duygusal diiriistlik,
geribildirim, sorumluluk ve iliski araciligi ile kisisel etkinlik ve giiven mekani inga
etmis olan duygular1 6grenmek isimli kdse tasi ile baslamaktadir. Ikinci kdse tasini
olugturan duygusal zindelik; igtenlik, inanilirlik ve esneklik insa ederek giiven
cemberini genisletip, ¢atismalar1 dinleme ve yonetebilme yetenegini artirir. Ugiincii
kose tagini olusturan duygusal derinlik; yasami ve isi, potansiyel ve amaci1 uyumlu hale
getirip ve bunu dogruluk, adanmislik ve sorumluluk ile desteklemek igin yollar
onermektedir. Duygusal zeka buradan dordiincii kdse tasi olan duygusal simyaya
gecer; sorun ve baskilar ile birlikte yasama ve ( firsatlar1 yakalamak, onceden
goremediginiz ¢oziim yontemlerini ortaya ¢ikarmak ve yeteneklerinizi kullanmak
suretiyle) gelecek icin rekabet etme giiciinii artir, yaratic1 giidiileri gelistirir ( Ayman
ve Sancar, 2010).
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4.2.3.Duygusal Zeka Ve Hemsirelik

Glinlimiizde kisilerin ¢alisma ortamlarinda ve 6zel hayatlarinda gevreleri ile
kurduklari iligskilerde duygusal zekaya sahip olmalar1 daha ¢ok dnem kazanmustir.
Duygusal zekasi yiiksek olan kisiler kendisini tantyan, kendinin gli¢lii ve zayif
yonlerinin farkinda olan, duygu yonetimini yapan, cevresindeki kisiler ile etkili

iletisim kurabilen kisiler olarak tanimlanmaktadir( Ergun Ozler, 2015).

Saglik hizmetlerinde profesyonel uygulamalar, ¢ok fazla kisisel ve oOrgiitsel
katilim gerektirir. Hemsireler, hastalarin sagliginin artirilmasi, dengeli hale getirilmesi
ve korunmasina katkida bulunmak amaciyla bir¢ok farkli bakim ve tedavi faaliyetini
gerceklestirmektedir. Genis bir saglik konsepti kullanildiginda; miikemmel bir
fiziksel, zihinsel ve sosyal refah durumu olan ancak sadece hastalik ya da halsizlikle
miicadele olmadigi anlagilan hemsire sorumlulugu kaliteli bir hasta bakimi i¢in temel

bir degisken haline gelmektedir (Fuentes ve Linares, 2018).

Kaliteli saglik hizmetlerinin sunulmasinda hemsirelerin oynadigi kritik roller g6z
ardi edilemez. Hemsireleri neyin motive ettigini ve organizasyonun ve diger baglamsal
degiskenlerin onlar1 tatmin etme seviyesini kavramanin dnemini vurgulamaktadir.
Hastane personeli, genellikle giinliik olarak dogumlar, hastaliklar, kazalar ve 6liimler
gibi duygularla bagli olaylarla ugrasmak zorundadir. Bununla birlikte, hemsirelerin bu
tir stresli durumlar;, en etkili sekilde yerine getirmeleri gereken mesleki
zorunluluklarla birlikte yonetmeleri beklenmektedir. Bu nedenle, hemsirelerin bu tiir
stresli durumlar1 yonetebilme ve bunlarla basa ¢ikabilmeleri ve bu siiregte gérevlerini
etkili bir sekilde gergeklestirebilmeleri igin bazi psikolojik ve duygusal niteliklere
(duygusal zeka dahil) sahip olmalari, hastalarin tedavisine yiiksek sorumluluk duyarak

calismalar1 ¢ok onemlidir. (Tagoe ve Quarshie, 2017).

Saglik sistemindeki hemgirelik uygulamalarinin kalitesinin artirilmasmin, 6nce
hastalarla, daha sonra meslektaslari ile etkili iletisim gibi hemsirelerin duygusal zeka
becerilerinin de miimkiin oldugu; kendi duygularmm farkinda olmak; hastalarini
tanima ve anlama, olumlu basa ¢ikma becerilerini kullanma ve olumlu bir ruh hali yer
almaktadir. Bu faktorlerin hastalarin gereksinimlerini karsilamada ve hemsirelerin

kaygilarini azaltmada yardimei1 oldugu, ayrica hemsirelerin is memnuniyetini arttirdigi
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ve hemsirelerin de hasta bakim kalitesini artrmak icin enerjilerini kullandiklar1

belirtilmistir (Celik, 2017).

Hemsirelik baglaminda, duygusal zeka, stres, ruh sagligi ve duygusal refah ve
yardim arama davraniglar1 ile iliskilendirilmistir. Duygularint uygun sekilde
yonetemeyen hastalar yardim veya destek aramak icin daha az isteklidirler. Hemsireler
duygusal olarak zekice olan bir uygulamayir somutlastirirlarsa, duygusal yonetimi
hastalarina ve ailelerine destek saglama becerisi hastalar ve hemsireler arasindaki
tedavi ile ilgili iligkileri kolaylastirmaya yardimci olabilir. Duygusal zeka hemsirelere
iligkin problem ¢6zme becerileri, stres ve zihinsel saglikla da baglantilidir ¢iinkii bu
kavramlar uygulayicilar1 kotiilestirme potansiyeline sahiptir. Duygusal zeka
hemsirelerin stresle daha iyi bas edebilmeleri i¢in bir platform sunar; ¢iinkii hemsireler
kendi kaynaklarina daha 1yi erisebilir ve pozitif duygusal sagligi gelistiren, genel
olarak gelistirilmis zihinsel sagliga katkida bulunan ve ayrica kariyerlerine yatirim
yapmak icin istekli hale gelebilecek basarili basa ¢ikma stratejileri uygulayabilirler.
Sonug olarak hemsirelik bakiminin kalitesini ve sunumunu iyilestirmeye duygusal

zeka yardimei olacaktir (Raghubir, 2018).

Duygusal zeka, 6miir boyu siliren deneyimlerle 6grenilebilen ve ustalasilabilen
karmasik bir olgudur. Duygular bilisi ve bilis ise duygulari etkiler, boylelikle davranis
da ve karar vermeyi etkilemektedir. Empati kurabilme, kendini tanima, baskalarini
motive etme, basarili iligskilere sahip olma ve kendini kontrol etme becerisi,

profesyonel hemsireligin 6nemli bir yoniidiir (Reeves, 2005).
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5. GEREC VE YONTEM

5.1. Aragtirmanin Amaci ve Tiirii

Arastirma, hemsirelerin duygusal emek davraniglart ve duygusal zeka

diizeylerinin belirlenmesi amaciyla tanimlayici olarak gergeklestirilmistir.
5.2.Arastirmanin Sorulari

e Hemsirelerin duygusal emek davranis diizeyleri nedir?

e Hemsirelerin duygusal zeka diizeyleri nedir?

e Hemsirelerin demografik ve mesleki Ozelliklerine gore duygusal emek

davranislari farklilik gostermekte midir?

e Hemsirelerin demografik ve mesleki 6zelliklere gore duygusal zeka diizeyleri

farklilik gostermekte midir?
5.3. Arastirmanin Yapildigi Yer Ve Zaman

Arastirma Istanbul ilinde bir Kamu Hastaneler Birligine bagli 10 hastanede,

2017 yilinin Ocak-Temmuz ve 2018 yilinin Haziran aylarinda yapilmistir.
5.4. Arastirmanin Evren Ve Orneklemi

Aragtrmanm evrenini Istanbul ilinde Kamu Hastaneleri Birligi Genel
Sekreterligi’ne bagli 10 hastanede ¢alisan 1769 hemsire olusturdu. Orneklem sayisi
evrendeki birey sayisimin bilindigi durumlarda 6rneklemdeki birey sayisini belirlemek

amacityla kullanilan formiil ile hesaplanda.
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N.t2.p.q

d?.(N-1) +t2.p.q

n: Ornekleme almacak birey sayisi

N: Evrendeki birey sayis1 (1769)

p: Incelenen olaym goriiliis siklig1 (olasilig1) (0,50)

q: Incelenen olaymn goriilmeyis siklig1 ( olasiligr) (0,50)

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan
teorik deger (1,96)

d: Olaym goriis sikligina gére yapilmak istenen + sapma (0,05)
1769. 1,96%.(0,5x0,5)

n= =315

0,052( 1769-1)+1,962.( 0,5 X 0,5)

Orneklem biiyiikliigii 315 olarak bulundu. Veri toplama araglarmin eksik
doldurulmas1 gibi nedenlerden dolayr 6rneklem grubunun %10 fazlas1 ¢aligmaya

alinmis ve arastirma 343 hemsire ile gerceklestirilmistir.
5.5. Veri Toplama Araglari

Veri toplama araglar1 olarak Tanitic1 Bilgi Formu (Ek-1), Duygusal Emek
Davramis1 Olgegi (Ek-2) ve Duygusal Zeka Olgcegi (Ek-4) kullanilds.
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5.5.1. Tanitic1 Bilgi Formu

Tanitict Bilgi Formu arastirmaci tarafindan literatiir bilgisine dayali olarak
hazirlanmis; hemsirelerin yasi, cinsiyeti, egitim durumu, medeni durumu, meslekte
caligma siiresi, gorev yaptigir birim, bulundugu birimdeki toplam calisma siiresi

ozelliklerini igeren 10 sorudan olugmaktadir.
5.5.2. Duygusal Emek Davramsi1 Olgegi

Oz Unler (2007) tarafindan, Grandey (1999), Brotheridge ve Lee’nin (1998)
calismalarindan yararlanarak Tiirkceye uyarlanmistir. Olgek; rol yapma (6, 8, 13, 15,
16. maddeler), bastirma ( 1, 2, 3, 4. maddeler) ve derinlemesine davranma (7, 10, 11,
13, 17, 18. maddelerden) olmak tizere ii¢ alt boyut ve 19 sorudan olusmaktadir. Ters
puanlanan madde bulunmamaktadir. Rol yapma ve bastirma ylizeysel davranigin
boyutlaridir ve bu davranis seklinde birey sadece davraniglarini degistirmektedir.
Digeri ise bireyin gercekte var olan hisleri ile davraniglarini birbiriyle ortlisecek sekle
sokmaya calistig1 derinlemesine davranmadir. Olgek 6’11 likert 1-“Hemen hemen
hi¢cbir zaman”, 2-“Nadiren”, 3-“Bazen”, 4-“Olduk¢a sik”, 5-“Cok sik”, 6-“Hemen

hemen her zaman” seklindedir.

Olgegin Cronbach’s Alpha katsayilari; rol yapma=0.787, bastirma=0.777 ve
derinlemesine davranma=0.685 olarak bulunmustur (Unler Oz, 2007). Degirmenci ise
yapt1 ¢alismada; Cronbach’s Alpha Katsayilari; rol yapma=0,70, bastirma= 0,72,
derinlemesine davranma= 0,66 olarak bulmustur ( Degirmenci,2010). Bu ¢alismada
ise Cronbach’s Alpha katsayilar1 rol yapma=0.764, bastirma=0.672, derinlemesine

davranma=0.741 ve toplam 0,886 olarak bulunmustur.
5.5.3. Duygusal Zeka Olgegi

Bar-On tarafindan (1997) gelistirilen 6l¢ek, Acar (2001) tarafindan Tiirkgeye
uyarlanmistir. Olgek 5 ana, 15 alt boyut olmak iizere 87 ifadeden olusmaktadir. Olgek
5’li likert (1-“Kesinlikle Katilmiyorum”, 2-“Katilmiyorum”, 3-“Kararsizim”, 4-

“Katiliyorum” ve 5-“Tamamen Katiliyorum™ ) seklindedir.
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Duygusal Zeka Olgegi Ana ve Alt boyutlar1
Kisisel Beceriler

Bireyin kendisiyle olan iligkisi, kendi i¢indekileri degerler. Bu boyutun alt
boyutlari, duygusal benlik bilinci, kendine giiven, kendine saygi, kendini
gerceklestirme ve bagimsizlik boyutlaridir. Bu boyutundan yiiksek puan alan bireyler,
duygularinin farkinda olan, kendilerini iy1 bulan ve yasamlarinda yaptiklar1 hakkinda
olumlu diisiinen kisilerdir. Bu kisiler duygularimi rahat¢a ifade edebilir ve
diisiincelerini ve inanglarmi ifade etmekte bagimsiz, gii¢lii ve kendine giivenlidirler.
Bu boyutun yiiksek olmasi, satig, miisteri hizmetleri ve pazarlama gibi alanlarda
onemli bir yetenektir. Olgek; bagimsizlik (73, 64, 47, 22, 24. maddeler), kendini
gergeklesme (35, 28, 15, 17, 19, 21. maddeler), kendine saygi1 (69, 55, 44, 26, 14, 10.
maddeler), kararlhilik (7, 9, 20, 27, 39, 86. maddeler), duygusal benlik bilinci ( 53, 2,
13, 8, 38, 84. maddeler) alt boyutlarindan olusmaktadir.

Kisiler Aras1 Beceriler

Kisiler aras1 boyut, kisiler aras1 yetenek ve faaliyetlerin altini ¢izmektedir. Bu
ana boyutun alt boyutlari; empati, kisilerarasi iliskiler ve sosyal sorumluluktur. Bu
boyuttan yiiksek puan alan kisiler, sosyal yetenekleri iyi olan, sorumluluk sahibi olan
kisilerdir. Bu kisiler diger bireyleri anlar, iliski kurar ve onlarla iyi gecinirler. Bu
yetenekler, takim calismasinda ve insan iliskilerinde gerekliliktir. Iyi gelistirilmis
kisiler arasi yetenekler, insanlarla iligkili olarak, miisteri hizmetleri, yonetim ve
liderlik faaliyetlerinde ¢ok &nemlidir. Olgek; sosyal sorumluluk (34, 79, 43, 45, 48,
59. maddeler), kisilerarasi iliskiler (67, 62, 57, 46, 42, 32, 16. maddeler), empati
(77,81, 49, 30, 25. maddeler) alt boyutlarindan olusmaktadir.

Uyumluluk Boyutu

Uyumluluk boyutu, bireyin ¢evresindeki taleplerle uygun sekilde bas edebilmesi
ve problemli durumlarla ilgili olmasinda ne kadar basarili olacagini ortaya ¢ikartir. Bu
boyuttan yiiksek puan alan kisiler, problemli durumlar1 anlamada ve uygun ¢éztimlere
ulagsmakta, genellikle esnek, gercekei ve etkindirler. Bu kisiler, giinliik yasamlarinda

karsilarina ¢ikan giicliiklerle ilgili olarak genellikle uygun ¢6ziimler iiretebilirler. Bu
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uyumluluk sadece 6zel yasamlarinda degil is yasamlarinda da gecerlidir. Bu kisiler
orgiitlerde daha ¢ok, arastirma gelistirme ve teknik destek departmanlarinda basarili
olurlar. Olgek; esneklik (71, 61, 58, 50, 18. maddeler), gerceklik (82, 56, 52, 12, 4.
maddeler), problem ¢6zme (51, 33, 23, 1, 87. maddeler) alt boyutlarindan

olusmaktadir.
Stresle Basa Cikma Boyutu

Stresle basa ¢ikma boyutu, stres toleransit ve diirtii kontrolii boyutlarindan
olusmaktadir. Bu boyuttan yiiksek puan almis kisiler, umutsuzluga kapilmadan veya
kontrollerini kaybetmeden stresle bas edebilirler. Bu kisiler genellikle soguk kanl,
nadiren fevridirler ayrica, baski altinda bile iyi ¢alisirlar. Bu boyuttan yiiksek puan
almis kisiler, stresli, endise dogurabilecek ve kritik islerde ¢alisabilirler. Bu yetenek,
polisler, itfaiyeciler, acil servis ¢alisanlari, drgiitlerde ise 6zellikle yoneticiler i¢in ¢ok
onemlidir. Olgek; diirtii kontrolii (70, 66, 41, 36, 29, 11. maddeler), strese dayaniklilik
(63, 75, 3, 80, 68, 6, 60. maddeler) alt boyutlarindan olusmaktadir.

Genel Ruh Durumu Boyutu

Genel ruh durumu, mutluluk ve iyimserlik boyutlarindan olusmaktadir.
Anketin bu boyutu, yasama bakis agisini, yasamdan aldig1 zevki, yasamla ilgili
duygular1 6lger. Bu boyutun yiiksek puan, yasamdan nasil zevk alinacagini bilen
neseli, olumlu umutlu ve iyimser kisileri tanimlar. Bu boyut, insan iliskilerinde
birlestirici bir element olmasinin yani sira, problem ¢éziimleme ve stres toleransinda
etkili, motivasyonel bir boyuttur. Bu boyuttan yiikksek puan almis kisiler, isyerinde
coskulu ve pozitif bir iklim olusturulmasina yardime: olurlar. Olgek; iyimserlik (5, 78,
85, 76, 31. maddeler), mutluluk (83, 72, 74, 65, 54, 40, 37. maddeler) alt boyutlarindan

olugmaktadir.

Acar’in ¢alismasinda Cronbach’s Alpha Katsayilari; kisisel yetenekler=0,83,
kisileraras1 yetenekler=0.77, uyumluluk=0,65, stresle basa ¢ikma=0,73, genel ruh
durumu=0,75, toplam=0,92 olarak bulunmustur (Acar, 2001). Bu calismada ise
Cronbach’s Alpha Katsayisi; genel ruh durumu=0,822( iyimserlik= 0,685, mutluluk=
0,715), stresle basa ¢ikma=0,724 (diirtii kontrolii=0,663, strese dayaniklilik=0,614),
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uyumluluk=0,725 (esneklik= 0,355, ger¢eklik= 0,517, problem ¢6zme=0,645),
kisilerarasi1 beceriler=0,898 (sosyal sorumluluk=0,765, kisileraras1 iliskiler= 0,768,
empati=0,658), kisisel beceriler=0,904 (bagimsizlik= 0,730, kendini gercekleme=
0,719, kendine saygi= 0,741, kararlilik=0,726, duygusal benlik bilinci=0,441) ve

toplam=0,959 olarak bulunmustur.
5.6. Verilerin Toplanmasi

Arastirmaci tarafindan hemsirelere arastirma ile ilgili gerekli bilgilendirme
yapildiktan sonra ¢alismaya katilmayr goniillii olarak kabul eden hemsirelere veri

toplama araglar1 elden dagitilmis ve toplanmistir.
5.7. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Istatistiksel analizler igin NCSS (Number Cruncher Statistical System) 2007
(Kaysville, Utah, USA) programi kullanilmistir. Hemsirelerin demografik ve mesleki
gelismelerini tanimlamak i¢in tanimlayici istatistiksel metotlarin (ortalama, standart
sapma, medyan, frekans, oran, minimum, maksimum) yani sira niceliksel verilerin
karsilagtirilmasinda  normal  dagilim  gosteren  degiskenlerin  iki  grup
karsilagtirmalarinda Student t test kullanilmistir. Normal dagilim gosteren {i¢ ve lizeri
gruplarin karsilastirmalarinda ise Oneway ANOVA test ve ikili karsilastirmalarinda

Bonferroni test kullanilmistir. Anlamlilik p<0,05 diizeyinde degerlendirilmistir.
5.8. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirmanm uygulanabilmesi i¢in Marmara Universitesi Saghk Bilimleri
Enstitiisii Etik Kurulundan (EK-8) , ¢alismanin yapildigi hastanelerin bagh oldugu
kurumdan yazili izin alinmustir (EK-9). Arastirmada kullanilan veri toplama araglar1 ile
ilgili izin almmigtir (Ek-3, EK-5). Calisma Oncesi hemsirelere arastirma ile ilgili

bilgilendirilerek onamlar1 alimmustir ( Ek-6).
5.9.Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmadan elde edilen veriler ¢alismaya katilan Istanbul’daki yalnizca bir
Kamu Hastaneleri Birligine bagh hastanelerde c¢alisan hemsirelerin goriisleri ile

smirlidir.
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6.BULGULAR

Arastirma, hemsirelerin duygusal emek davraniglari ve duygusal zeka
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla Istanbul ilinde bir Kamu Hastaneler Birligine bagl
10 hastanede 343 hemsirenin katilimi ile gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen

bulgular asagida belirtilen sira ile aktarilacaktir.

6.1. Hemsirelerin Demografik ve Mesleki Ozelliklerin Dagilim ile lgili
Bulgular

6.2. Duygusal Emek Davranis1 Olgegi ile Ilgili Bulgular
6.3. Duygusal Zeka Olgegi ile Ilgili Bulgular
6.1. Hemsirelerin Demografik Ve Mesleki Ozelliklerin Dagilim ile Ilgili Bulgular

Hemsirelerin demografik ve mesleki 6zellikleri ile ilgili bulgular Tablo 1°de

gosterilmistir.
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Tablo 1. Hemsirelerin Demografik ve Mesleki Ozelliklerine gére Dagilimi

(N=343)
Demografik ve Mesleki Ozellikler n %
Yas (yil) <25 yas 70 20,4
26-30 yas 87 25,4
(Ort: 32,15; SS: 7,13) 31-35 yas 57 16,6
(Min: 18; Maks: 57) 36-40 yas 84 245
>41 yas 45 13,1
Cinsiyet Kadin 283 82,5
Erkek 60 17,5
Medeni durum Bekar 135 39,4
Evli 208 60,6
(")grenim Durumu Saghk meslek lisesi 63 18,4
On lisans 64 18,7
Lisans 174 50,7
Yiiksek lisans 42 12,2
Mesleki deneyim siiresi (y1l) 1-5yil 111 32,4
(Ort:10,58; SS:7,58) 6-10 yil 92 26,8
(Mln 1, Maks33) 11-15 yil 47 13,7
>16 y1l 93 27,1
Calisilan birim Dahili Birimler 93 27,1
Cerrahi Birimler 71 20,7
Acil Servis 82 24,0
Yogun Bakim 66 19,2
Diger Birimler 31 9,0
Birimdeki ¢caliyma siiresi (y1l) 1-4 Yl 217 63,3
(Ort: 4,24; SS:3,95 5-8 Yil 83 24,2
(Min: 0,10; Maks:27) >9 yil 43 12,5
Toplam 343 100

Calismaya katilan hemsirelerin yaslar1 18 ile 51 arasinda degismekte olup,

ortalama 32,15+7,13 yil olarak saptanmistir. Hemsirelerin %82,5’1 (n=283) kadin,

%60,6’s1 (n=208) evli, %50,7’sinde (n=174) lisans mezunu oldugu goriilmiistiir.

Hemsirelerin %32,4°1i (n=111) 1-5 yil arasinda mesleki deneyim siiresine, %27,1°1

(n=93) dahili birimlerde ¢alistig1, %63,3’1i (n=217) 1-4 y1l arasinda bulundugu birimde

calistig1 goriilmiistiir.
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6.2. Duygusal Emek Davramsi1 Olcegi Tle Tlgili Bulgular

Hemsirelerin, Duygusal Emek Davranisi Olgegi Alt Boyut ve Toplam
Puanlarmin Dagilini ile Demografik ve Mesleki Ozelliklere Gore Duygusal Emek
Davranisi Olgegi Alt Boyut ve Toplam Puanlarinin karsilastirilmasi ile ilgili bulgular
Tablo 2, Tablo 3’de gosterilmistir.

Tablo 2.Duygusal Emek Davranisi (")lg:egi Alt Boyut ve Toplam Puanlarinmin
Dagilimi (N=343)

Boyutlar Madde Sayisi Min-Maks Ort+SS

Rol yapma 5 1,20-6 3,52+0,93
Bastirma 4 1-6 3,11+0,99
Derinlemesine davranma 5 1,6-6 3,84+0,95
Toplam Puan 19 1,79-5,53 3,59+0,77

Hemsirelerin Duygusal Emek Davranisi Olgegi “Rol Yapma” alt boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,20 ile 6 arasinda degismekte olup, ortalama 3,524+0,93 olarak;
“Bastirma” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1 ile 6 arasinda degismekte olup, ortalama
3,11£0,99 olarak; “Derinlemesine Davranma” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,6 ile
6 arasinda degismekte olup, ortalama 3,8440,95 olarak ve 6lcek toplamindan aldiklari
puanlar 1,79 ile 5,53 arasinda degismekte olup, ortalama 3,59+0,77 olarak

saptanmuistir.
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Tablo 3. Hemsirelerin Demografik ve Mesleki Ozelliklerine Gore Duygusal Emek Davranisi
Olcegi Alt Boyut ve Toplam Puanlarimin Karsilastirilmasi

Duygusal Emek Davrams1 Olgegi

Ozellikler
Derinlemesine
n Rol yapma Bastirma davranma Toplam
Ort=ss Ort=ss Ort=ss Ort:ss
Yas (yil) <25 yas 70 3,64+0,9 33+1,13 3,85+0,86 3,69+0,76
26-30 yas 87 3,44+0.86 3,2140,98 3,730,388 3,55:0,73
31-35 yay 57 3,65+1,06 3,02+0,97 3,88+1,08 3,640,85
36-40 yas 84 3,49+0,96 3,15£0,9 3,81+1 3,54+0,79
241 yas 45 3,35:0,88 2,66+0,84 4,02+0,97 3.51£0,71
Test degeri; °p F:1,146;0335  F:3455; 0,0009*  F:0,754; 0556  F:0,65L; 0,627
Cinsiyet Kadin 283 3514096 3,0140,92 3,83+0,96 3.57+0,77
Erkek 60 3,5740.83 3.59+1,15 3,8840,93 3,67+0,74
Test degeri; op £:0,487; 0,627  £:3,663; 0,000  :0,343;0,732 __ t:0,970; 0,333
doramu Sagh NGk s o3 3524080 3.23+1,01(325)  3,88+0,9 (4) 3,63+0,77
On lisans 62 3,35+1,02 3,15+0,84 (3) 3,7+0,96 (3,6) 3,48+0,78
Lisans 174 3,5840.9 3,09+1,01 (3) 3,87+0,94 (3,8) 3,61+0,76
Yiiksek lisans 42 3,5+0,98 2,96+1,07 (3) 3,89+1,05 (3,9) 3,58+0,79
Test degeri; 2p F:0,942; 0,421 F:0,708; 0,548 F:0,587; 0,624 F:0,559; 0,643
Medeni Bekar 135 3,59+0,96 3,34+1,06 3.87+0,92 3,66:0,79
durum Evli 208
3,4740.92 2.06+0,91 3.8240,97 3,5440,75
Test degeri; °p t:-1,119; 0,264  t:-3,484; 0,001** t:-0,559; 0,577 t:-1,470; 0,142
Mesleki 15yl 111 3654089 3.38+1,06 3.8540,85 3.740,75
deneyim 6-10 yil 92
siiresi (yil) 3,41£0,87 2,99:0,93 3,73+0,98 3,5£0,75
11-15y1l 47 3,62+1,11 3,2+1,07 3,8940,93 3,64+0,82
216 yil 93 3,4240.93 2.86:+0.84 3.9141,03 3.5140,77
Test degeri; ®p F:1,666; 0,174  F:5,460; 0,001** F:0,642; 0,588 F:1,459; 0,226
gi*;'i‘ri"a“ Yogun Bakim 66 3,49+0,99 3.13£1,01 3.97+1,05 3.66+0,83
Dahili Birimler 93 3,4640,92 3,0340.85 3,74+0,79 3,5240,69
Acil Servis 82 3,6:0,88 3.47+1,11 3,79+0,89 3,67+0,75
Cerrahi Birimler n 3.440.96 2.9£0,93 3.68+1,01 3.4140,78
Diger 31 3,79+0,93 2,83+0,9 4,35+1,03 3,83+0,83
Test degeri; °p F:1,220,0302  F:4,358; 0,002  F:2,014; 0,024~  F:2,289; 0,060
Birimdeki ~  1-4 yil 217 3512091 3,16:1,02 3,82:£0.9 3.59:£0,76
cahisma siiresi 5-8 vil 83
(yil) N 3,49+0,94 2,97+1 3,84+0,97 3,55+0,76
29 yil 43 3.641,07 3,1240,79 3.94+1,14 3,640,834
Test degeri; °p F:0,224;0800  F:1,132;0324  F:0,227,0797  F.0,172; 0,842
a0neway ANOVA Test ®Student t Test *p<0,05 **p<0,01
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Hemsirelerin yaslarina gore duygusal emek davranisi Glgegi rol yapma,
derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmamuistir (p>0,05).

Hemsirelerin yaslarma gore duygusal emek davranisi 6lgegi bastirma puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir ( F=3,455; p=0,009; p<0,01).
Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili karsilastirmalar
sonucu; 41 yas ve lizeri hemsirelerin puanlari, 25 yas ve altinda olan (p=0,006) ve 26-
30 yas (p=0,023) hemsirelerden diisiik bulunmustur (p<0,05). Diger ikili
karsilagtirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamistir (p>0,05).

Hemsirelerin cinsiyetine gore duygusal emek davranis 6lgegi rol yapma,
derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Hemsirelerin cinsiyetine gore duygusal emek davranisi Olgegi bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve kadinlarin puanlari
erkeklerden diisiik bulunmustur (t=3,633; p=0,001; p<0,01).

Hemsirelerin egitim durumuna gore duygusal emek davranisi 6l¢egi rol yapma,
bastirma, derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal emek davranisi 6lgegi rol yapma,
derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal emek davranisi 6lgegi bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin
puanlar1 bekarlardan diisiik bulunmustur ( t=3,484; p=0,001; p<0,01)

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal emek davranisi 6lgegi
rol yapma, derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Hemgirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal emek davranisi dlgegi
bastirma puanlari arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmustir ( F=5,460;
p=0,001; p<0,01). Anlaml1 farkliliga neden olan grubu saptamak icin yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; 1-5 yil c¢alisan hemsirelerin puanlari, 6-10 yil ¢alisan

(p=0,032) ve 16 yil ve daha uzun siire ¢alisan (p=0,001) hemsirelerden yiiksek
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bulunmustur (p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli
farklilik saptanmamuistir (p>0,05).

Hemgirelerin ¢alistig1 birime gore duygusal emek davranisi 6lgegi rol yapma
alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin galistig1 birime gore duygusal emek davranisi 6lgegi bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmstir ( F=4,358; p=0,002;
p<0,01). Anlamli farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; acil servis biriminde ¢alisanlarm puanlari, dahili (p=0,035),
cerrahi (p=0,004) ve diger birimlerde (p=0,020) ¢alisanlardan yiliksek bulunmustur
(p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik
saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin ¢alistigi  birime goére duygusal emek davranisi Olgegi
derinlemesine davranma puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
saptanmustir (F=2,914; p=0,024; p<0,05). Anlaml farklilia neden olan grubu
saptamak i¢in yapilan ikili karsilastrmalar sonucu; diger birimlerde calisanlarin
puanlari, dahili (p=0,035) ve cerrahi (p=0,028) birimlerinde calisanlardan yiiksek
bulunmustur (p<0,05). Diger ikili karsilagtirmalarda istatistiksel olarak anlamli
farklilik saptanmamaistir (p>0,05).

Hemsirelerin birimdeki ¢alisma siiresine gore duygusal emek davranisi 6lgegi
rol yapma, bastirma, derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar1

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir (p>0,05).
6.3. Duygusal Zeka Olgegi Ile Ilgili Bulgular

Hemsirelerin, duygusal zeka 6lgegi alt boyut ve toplam puanlarmin dagilimi ile
demografik ve mesleki 6zelliklere gore duygusal zeka Slgegi alt boyut ve toplam

puanlarmin karsilastirilmast ile ilgili bulgular Tablo 4 ve Tablo 5’de gdsterilmistir.
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Tablo 4. Hemsirelerin Duygusal Zeka Olgegi Alt Boyut ve Toplam Puanlarinin

Dagilim
Boyutlar Madde Sayisi Min-Maks Ort+SS
“Genel ruhdurumu 12 145  3,6240,63
Tyimserlik 5 1,4-5 3,60+0,71
Mutluluk 7 1,4-5 3,64+0,67
Stresle basa ¢cikma 13 1,4-4,9 3,19+0,55
Diirtii kontroli 6 1,2-5 3,21+0,72
Strese dayaniklilik 7 1-5 3,17+0,61
Uyumluluk 15 1,5-4,8 3,50+0,49
Esneklik 5 1,8-5 3,13+0,56
Gergeklik 5 1-5 3,62+0,65
Problem ¢6zme 5 1-5 3,74+0,66
Kisilerarasi beceriler 18 1,5-5 3,77+0,64
Sosyal sorumluluk 6 1,3-5 3,85+0,76
Kisilerarasi iligkiler 7 1,1-5 3,71+0,67
Empati 5 1,4-5 3,74+0,67
Kisisel beceriler 29 1,5-4,9 3,60+0,57
Bagimsizlik 5 1,2-5 3,55+0,77
Kendini gergekleme 6 1,3-5 3,73+£0,71
Kendine saygi 6 1,5-5 3,70+0,71
Kararlilik 6 1,5-5 3,51+0,71
Duygusal benlik bilinci 6 1,7-5 3,53+0,56
Toplam 87 1,5-4,7 3,56+0,51

Hemgirelerin Duygusal Zeka Olgegi “genel ruh durumu” ana boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,4 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama 3,62+0,63, “iyimserlik”
alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,4 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama
3,60+0,71, “mutluluk™ alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,4 ile 5 arasinda degismekte
olup, ortalama 3,6440,67 olarak saptanmistir.

Hemsirelerin Duygusal Zeka Olgegi “stresle basa ¢ikma” ana boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,4 ile 4,9 arasinda degismekte olup, ortalama 3,19+0,55, “diirtii

kontrolii” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,2 ile 5 arasinda degigmekte olup, ortalama
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3,21+0,72, “strese dayaniklilik” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1 ile 5 arasinda
degismekte olup, ortalama 3,17+0,61 olarak saptanmustir.

Hemsirelerin Duygusal Zeka Olgegi “uyumluluk” ana boyutundan aldiklar
puanlar 1,5 ile 4,8 arasinda degismekte olup, ortalama 3,50+0,49, “esneklik” alt
boyutundan aldiklar1 puanlar 1,8 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama 3,13+0,56,
“gerceklik” alt boyutundan aldiklari puanlar 1 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama
3,62+0,65 ve “problem ¢6zme” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1 ile 5 arasinda
degismekte olup, ortalama 3,7440,66 olarak saptanmistir.

Hemsirelerin Duygusal Zeka Olgegi “kisilerarasi beceriler” ana boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,5 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama 3,77+0,64, “sosyal
sorumluluk™ alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,3 ile 5 arasinda degismekte olup,
ortalama 3,85+0,76, “kisilerarasi iligkiler” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,1 ile 5
arasinda degismekte olup, ortalama 3,71+0,67 ve “empati” alt boyutundan aldiklar1
puanlar 1,4 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama 3,74+0,67 olarak saptanmigtir.

Hemsirelerin Duygusal Zeka Olgegi “kisisel beceriler” ana boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,5 ile 4,9 arasinda de§ismekte olup, ortalama 3,60+0,57,
“bagimsizlik” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,2 ile 5 arasinda degismekte olup,
ortalama 3,55+0,77, “kendini gercekleme” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,3 ile 5
arasinda degismekte olup, ortalama 3,73+0,71, “kendine saygi” alt boyutundan
aldiklar1 puanlar 1,5 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama 3,70+0,71, “kararlhilik”
alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,5 ile 5 arasinda degismekte olup, ortalama
3,51+£0,71 ve “duygusal benlik bilinci” alt boyutundan aldiklar1 puanlar 1,7 ile 5
arasinda degismekte olup, ortalama 3,5340,56 olarak saptanmustir.

Hemsgirelerin Duygusal Zeka Olgegi toplamindan aldiklar1 puanlar 1,5 ile 4,7

arasinda degismekte olup, ortalama 3,56+0,51 olarak saptanmustir.
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Tablo 5. Hemsirelerin Demografik ve Mesleki Ozelliklere Gore Duygusal Zeka Olcegi Alt
Boyut ve Toplam Puanlarimin Karsilagtirllmasi (N=343)

Duygusal Zeka Olgegi

Genel ruh  Stresle basa

Kisilerarasi

Kisisel

Ozellikler n durumu cikma Uyumluluk beceriler beceriler Toplam
Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort+SS Ort£SS
Yas (y1l) <25 yas! 70 3,59+0,54  3,07+0,48 3,40+0,41 3,73+0,54 3,54+0,47 3,49+0,42
26-30 yas? 87 3,46+0,57  3,13+0,49 3,43+0,48 3,59+0,64 3,44+0,56 3,43+0,48
31-35 yas® 57 3,68+0,78  3,20+0,58 3,49+0,58 3,77+0,72 3,62+0,64 3,58+0,61
36-40 yas* 84 3,71+0,65  3,25+0,59 3,57+0,44 3,92+0,62 3,71+0,57 3,66+0,50
>41 yas® 45 3,74+0,61 3,37+0,63 3,66+0,53 3,91+0,67 3,79+0,57 3,72+0,53
Test degeri; ®p F:2,470; F:2,538; F:2,899; F:3,462; F:4,094; F:3,791;
0,045* 0,040* 0,022* 0,009** 0,003** 0,005**
Post Hoc 2>4 1<5(0,045) 1<5(0,048) 2<4(0,009) 2<4(0,016) 2<4 (0,025)
Bonferroni test (0,047) 2<5(0,009) 2<5(0,018)
Cinsiyet Kadin 283  3,65+0,64 3,21+0,58 3,51+0,50 3,81+0,66 3,62+0,58 3,58+0,53
Erkek 60 3,49+0,61 3,10+0,43 3,46+0,40 3,61+0,52 3,51+0,50 3,46+0,43
Test degeri; °p t:1,692; t:1,734; t:0,717; 1:2,205; 1:1,399; 1:1,755;
0,091 0,086 0,474 0,028* 0,163 0,080
Medeni Bekar 135 3,57+0,57  3,13+0,55 3,444+0,47 3,68+0,61 3,53+0,54 3,49+0,48
durum
Evli 208  3,65+0,67  3,23+0,56 3,54+0,50 3,83+0,66 3,65+0,58 3,61+0,53
Test degeri; °p t:-1,156; t:-1,718; t:-1,959; t:-2,061; 1:-1,934; t:-2,003;
0,249 0,087 0,048* 0,040* 0,049* 0,046*
Egitim Saghk meslek 63 3,63+0,53 3,12+0,51 3,42+0,43 3,72+0,58 3,54+0,49 3,51+0,42
durumu lisesit
On lisans? 64 3,67+0,57  3,13+0,54 3,51+0,37 3,85+0,54 3,66+0,50 3,60+0,44
Lisans® 174  3,62+0,64 3,24+0,56 3,54+0,49 3,77+0,67 3,60+0,57 3,57+0,52
Yiiksek lisans* 42 3,55+0,81 3,17+0,61 3,44+0,68 3,73+0,78 3,62+0,74 3,54+0,69
Test degeri; 2p F:0,276; F:0,956; F:1,205; F:0,512; F:0,603; F:0,528;
0,843 0,413 0,311 0,675 0,614 0,664
Mesleki 1-5 yil* 111 3,54+0,57 3,03+0,47 3,41+0,43 3,68+0,60 3,51+0,53 3,46+0,45
deneyim 6-10 y1l? 92 3,64+0,61 3,23+0,48 3,51+0,46 3,76+0,64 3,58+0,55 3,56+0,49
siiresi (yil) 11-15 yui® 47 3,60+0,83 3,33+0,67 3,51+0,62 3,78+0,75 3,60+0,66 3,58+0,64
>16 ynl* 93 3,70+0,62  3,27+0,61 3,59+0,49 3,89+0,63 3,74+0,57 3,67+0,51
Test degeri; 2p F:1,175; F:5,572; F:2,826; F:1,943; F:2,756; F:3,062;
0,321 0,001** 0,041* 0,122 0,042* 0,030*
Post Hoc - 1<3(0,009) 1<5(0,039) - 1<4(0,029) 1<5(0,025)
Bonferroni test 1<4 (0,009)
Calisilan Yogun Bakim* 66 3,6+0,59 3,03+0,52 3,42+0,4 3,76+0,6 3,56+0,54 3,51+0,47
birim Dahili 93 3,55+0,66 3,16+0,55 3,43+0,53 3,7+0,68 3,5+0,58 3,48+0,54
Birimler?
Acil Servis® 82 3,5+0,61 3,18+0,53 3,44+0,45 3,66+0,6 3,5+0,54 3,47+0,46
Cerrahi 71 3,81+0,63 3,29+0,53 3,64+0,45 3,92+0,64 3,81+0,52 3,73+0,47
Birimler*
Diger Birimler® 31  3,76+0,66  3,42+0,65 3,71+0,58 3,98+0,69 3,82+0,63 3,76+0,6
Test degeri; 2p F:3,103; F:3,525; F:4,256; F:2,742; F:5,219; F:4,560;
0,016* 0,008** 0,002** 0,029* 0,001** 0,001**
Post Hoc 3<4 1<4 (0,042) 1<4(0,046) 1<4(0,040) 4<2(0,005) 4<2(0,024)
Bonferroni test (0,024) 1<5(0,011) 1<5(0,043) 1<5(0,033) 4<3(0,006) 4<3(0,019)
Birimdeki 1-4 yil* 217  3,58+0,64 3,14+0,54 3,47+0,47 3,75+0,65 3,57+0,58 3,53+0,51
calisma 5-8 y1l2 83  3,64+0,62  3,23+0,52 3,5+0,54 3,78+0,65 3,6240,57  3,58+0,51
siiresi (yil)  >9 yu® 43 3,79+0,59  3,35+0,64  3,64+045  3,87+0,62  3,73+0,51  3,69+0,48
Test degeri; ®p F:1,987; F:2,987; F:2,049; F:0,614; F:1,448; F:1,858;
0,139 0,052 0,130 0,542 0,236 0,158
a0neway ANOVA Test ®Student t Test *p<0,05 **p<0,01
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Hemgirelerin yaslarina gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,470; p=0,045; p<0,05).
Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in Bonferroni test gore yapilan ikili
kargilastirmalar sonucu; 36-40 yas grubu hemsirelerin puanlari, 26-30 yas grubu
hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,047; p<0,05). Diger ikili karsilagtirmalarda

istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemgsirelerin yaslarina gore duygusal zeka 6lgegi stresle basa ¢ikma puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,538; p=0,040; p<0,05).
Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in Bonferroni test gore yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; 41 yas ve iizeri hemsirelerin puanlari, 25 yas ve altinda olan
hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,045; p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda

istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin yaslarina gore duygusal zeka 6lgegi uyumluluk puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,899; p=0,022; p<0,05). Anlaml1
farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in Bonferroni test gore yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; 41 yas ve iizeri hemsirelerin puanlari, 25 yas ve altinda olan
hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,048; p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin yaslarina gére duygusal zeka 6lgegi kisilerarasi beceriler puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmistir (F=3,462; p=0,009; p<0,01).
Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak icin Bonferroni test gore yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; 36-40 yas grubu hemsirelerin puanlari, 26-30 yas grubu
hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,009; p<0,01). Diger ikili karsilastirmalarda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemgsirelerin yaslarina gore duygusal zeka olgegi kisisel beceriler puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir ( F=4,094; p=0,003; p<0,01).
Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in Bonferroni test gore yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; 26-30 yas grubu hemsirelerin puanlari, 36-40 yas (p=0,016)
ve 41 yas ve lizeri olan (p=0,009) hemsirelerden diisiik bulunmustur (p<0,05). Diger
ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).
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Hemsirelerin yaslarina gore duygusal zeka Ol¢egi toplam puanlar arasinda
istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmistir (F=3,791; p=0,005; p<0,01). Anlaml1
farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in Bonferroni test gore yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; 26-30 yas grubu hemsirelerin puanlari, 36-40 yas (p=0,025)
ve 41 yas ve lizeri olan (p=0,018) hemsirelerden diisiik bulunmustur (p<0,05). Diger
ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin cinsiyetine gore duygusal zeka 6l¢egi genel ruh durumu, stresle
basa ¢ikma, uyumluluk, kisisel beceriler ana boyut puanlar1 ve toplam puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamstir (p>0,05).

Hemsgirelerin cinsiyetine gore duygusal zeka olgegi kisilerarasi beceriler
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmig ve kadinlarin puanlari
erkeklerden yiiksek bulunmustur (t=2,205; p=0,028; p<0,05).

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu ve
stresle basa c¢ikma ana boyut puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka 6lgegi uyumluluk puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin puanlari
bekarlardan yiiksek bulunmustur (t=1,959; p=0,048; p<0,05).

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka 6lgegi kisilerarasi beceriler
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin
puanlar1 bekarlardan yiiksek bulunmustur (t=2,061; p=0,040; p<0,05).

Hemgsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka olgegi kisisel beceriler
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin
puanlar1 bekarlardan yiiksek bulunmustur (t=1,934; p=0,049; p<0,05).

Hemsirelerin medeni duruma goére duygusal zeka Olgegi toplam puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin puanlar1
bekarlardan yiiksek bulunmustur (t=2,003; p=0,046; p<0,05).

Hemgirelerin egitim durumuna gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu,
stresle basa ¢ikma, uyumluluk, kisilerarasi beceriler, kisisel beceriler ana boyut
puanlart ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamustir (p>0,05).
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Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh
durumu ve kisilerarasi beceriler ana boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamistir (p>0,05).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka Olgcegi stresle basa
cikma puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=5,572;
p=0,001; p<0,01). Anlamli farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; 1-5 yildir ¢alisan hemsirelerin puanlari, 6-10 yildir ¢alisan
(p=0,018), 11-15 yildir ¢alisgan (p=0,031) ve 16 yil ve daha uzun siiredir ¢alisan
(p=0,010) hemsirelerden diisiik bulunmustur (p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka 6l¢egi uyumluluk
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,826; p=0,041,;
p<0,05). Anlaml farkliliga neden olan grubu saptamak icin yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; 16 yil ve daha uzun siiredir ¢alisan hemsirelerin puanlari, 1-5
yildir calisan hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,025; p<0,05). Diger ikili
karsilagtirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka olcegi kisisel
beceriler puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,756;
p=0,042; p<0,05). Anlamh farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; 16 yil ve daha uzun siiredir ¢alisan hemsirelerin puanlari, 1-5
yildir ¢alisan hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,029; p<0,05). Diger ikili
karsilagtirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamuistir (p>0,05).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gére duygusal zeka Glcegi toplam
puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamh farklilik saptanmistir (F=3.062; p=0,030;
p<0,05). Anlamli farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; 16 yi1l ve daha uzun siiredir ¢alisan hemsirelerin puanlari, 1-5
yildir calisan hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,016; p<0,05). Diger ikili
karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmamuistir (p>0,05).

Hemgirelerin ¢alistigi birime gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmigtir (F=3,103; p=0,016;
p<0,05). Anlamli farklilifa neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili

karsilastirmalar sonucu; cerrahi birimlerde galisan hemsirelerin puanlari, acil serviste
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calisgan hemsirelerden yiiksek bulunmustur (p=0,024; p<0,05). Diger ikili
karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmamaistir (p>0,05).

Hemsirelerin ¢alistigi birime gore duygusal zeka olgegi stresle basa ¢ikma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=3,525; p=0,008;
p<0,01). Anlamli farklilifa neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; yogun bakim biriminde ¢alisanlarin puanlari, diger birimlerde
calisanlardan diisiik bulunmustur (p=0,011; p<0,05). Diger ikili karsilagtirmalarda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin ¢aligtigi birime gore duygusal zeka dlgegi uyumluluk puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmstir (F=4,256; p=0,002; p<0,01).
Anlamli farkliliga neden olan grubu saptamak icin yapilan ikili karsilastirmalar
sonucu; dahili birimlerde ¢alisanlarin puanlari, cerrahi birimlerde (p=0,046) ve diger
birimlerde (p=0,043) c¢alisanlardan diisiik bulunmustur p<0,05). Diger ikili
karsilagtirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamistir (p>0,05).

Hemsirelerin ¢alistigi birime gore duygusal zeka 6lgegi kisilerarasi beceriler
alt boyut puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=2,742;
p=0,029; p<0,05). Anlamh farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilagtirmalar sonucu; acil serviste calisanlarin puanlari, cerrahi birimlerde
(p=0,040) ve diger birimlerde (p=0,033) calisanlardan diisiik bulunmustur p<0,05).
Diger ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamistir
(p>0,05).

Hemsirelerin galistigi birime gore duygusal zeka oOlgegi kisisel beceriler
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=5,219; p=0,001,;
p<0,01). Anlamli farkliliga neden olan grubu saptamak i¢in yapilan ikili
karsilastirmalar sonucu; cerrahi birimlerde ¢alisan hemsirelerin puanlari, acil serviste
calisan (p=0,005) ve dahili birimlerde c¢alisan (p=0,006) hemsirelerden yiiksek
bulunmustur (p<0,01). Diger ikili karsilagtrmalarda istatistiksel olarak anlamli
farklilik saptanmamustir (p>0,05).

Hemgirelerin ¢aligtigi birime goére duygusal zeka Olgegi toplam puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir (F=4,560; p=0,001; p<0,01).
Anlaml farklilia neden olan grubu saptamak icin yapilan ikili karsilagtirmalar

sonucu; cerrahi birimlerde calisan hemsirelerin puanlari, dahili birimlerde ¢alisan
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(p=0,024) ve acil serviste ¢alisan (p=0,019) hemsirelerden yiiksek bulunmustur
(p<0,05). Diger ikili karsilastirmalarda istatistiksel olarak anlamli farklilik
saptanmamustir (p>0,05).

Hemsirelerin birimdeki ¢aligma siiresine gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh
durumu, stresle basa ¢ikma, uyumluluk, kisileraras1 beceriler, kisisel beceriler ana
boyut puanlari ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmamustir (p>0,05).
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7.TARTISMA ve SONUC

Arastirma hemsirelerin duygusal emek davranislart1 ve duygusal zeka
diizeylerinin belirlenmesi amaciyla tanimlayici olarak yapilmistir. Arastirmadan elde

edilen bulgular literatiir ve bulgularmn boliimleri dogrultusunda tartigilmistir.

Hemsirelerin ¢ogunlugun 26-30 yas grubunda, kadin, evli, lisans mezunu ve 1-
5 yil arasinda mesleki deneyim sahip oldugu, dahili birimlerde, bulundugu birimde 1-

4 yil arasinda calistig1 goriildi (Tablo 1).

Hemsirelerin duygusal emek davramiglart ve duygusal zeka diizeylerin
incelenmesi amaciyla yapilan bu ¢alismada hemsirelerin duygusal emek davranisinin
toplam puan ortalamasi 3,5940,77 olarak saptanmis olup, hemsirelerin duygusal emek

davranisini orta diizeyde sergiledigi sdylenebilir (Tablo2).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer ¢aligmalar incelendiginde; Sonkaya
(2018) yaptig1 calismasinda; hemsirelerin duygusal emek davranisinin toplam puan

ortalamasini 3,8 olarak saptamustir.

Duygusal emek kavrami saglik alaninda ve hemsirelik alaninda 6nemli bir
kavramdir ve daha uzun siire hastalar ile iletisim ve etkilesime sahip olan hemsireler
icin, ¢alisanlara ve yoneticilere duygusal emek davraniglarini daha olumlu bir sekilde
ortaya koymak amaciyla stratejiler gelistirmesi gerekir.

Hemsirelerin duygusal emek davranisi 6lgegi alt boyutlari incelendiginde;
sirastyla bastrma 3,11+0,99, rol yapma 3,52+0,93 ve derinlemesine davranma
3,84+0,95 olarak sergiledikleri saptanmustir (Tablo 2).

Duygusal emek konusunda yapilan benzer konular incelendiginde; Degirmenci
(2010) yaptig1 ¢alismasinda; en yiiksek derinlemesine davranma alt boyutunda
20.49+3.9, ikinci olarak rol yapma alt boyutu 18.054+4.2 ve en diisiik ise bastirma alt
boyutundan 11.71+3.8 puan aldiklarmi saptamistir. Ev Kocabas (2014) yaptig:
calismasinda; Ozel hastanelerde calisan hemsirelerin hastalarina yiiksek diizeyde
derinlemesine davranis sergilediklerini saptamistir. Malak Akgiin (2015) yaptigi
calismasinda; duygusal emek Olgegi alt boyut puan ortalamalar1 incelendiginde,

yiizeysel davranist 7.59+2.35, ger¢ek duygular1 bastirma 7.07+1.54 ve derinlemesine
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davranig1 5.33+£2.13 diizeylerinde sergiledikleri saptanmistir. Yilmaz (2016) yaptigi
calismasinda; hemsirelerin ylizeysel davranis alt boyutundan 12,7+4,7, derinlemesine
davranis alt boyutundan 5,9+2,4, puan aldigin1 saptamistir. Sonkaya (2018) yaptigi
caligmasinda; en yiiksek yiizeysel davranis 3,94+0,61, en diisiik derinlemesine
davranis (3,68+0,59) alt boyutundan puan aldiklar1 saptanmustir. Giilsen(2017) yaptigi
caligmasinda; hemsirelerin rol yapma alt boyutu puan ortalamalarmin 17,70+4,50;
bastirma alt boyut puan ortalamalarinin 16,79+3,46 ve derinlemesine davranma alt

boyut puan ortalamalarinin 14,97+4,63 olarak saptamistir.

Degirmenci (2010) ile sonuglar benzerlik gosterse de, diger literatiir
taramalarinda farkli sonuglar elde edilmistir. Derinlemesine davranmada hastalara
sergilenecek duygular1 kendisi hisseden is gorenler duygusal celiski yasamamakta
boylelikle orgiitiin isteklerini uygularken daha istekli olduklar1 ve daha iyi performans

sergilemektedir.

Hemsirelerin yas gruplarina goére duygusal emek Ol¢egi alt boyutu bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. 41 yas ve iizeri
hemsirelerin puanlari, 25 yas ve altinda olan ve 26-30 yas hemsirelerden diisiik
bulunmustur. Hemsirelerin yas gruplarina gére duygusal emek 6l¢egi alt boyutlarindan
olan rol yapma, derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve 6lgek toplam puanlar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (Tablo 3).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Sonkaya
(2018) yaptig1 ¢alismasinda; hemsirelerin yas gruplarina gore; ylizeysel davranig alt
boyutu ve derinlemesine davranig alt boyutu puan ortalamalar1 arasinda fark
saptamamistir. Degirmenci (2010) yaptig1 calismasinda; bastirma ve rol yapma
davranislar1 ile negatif bir korelasyonun, derinlemesine davranma alt boyutunda ise
pozitif korelasyonun oldugu ve hemsirelerin yas1 arttikca bastrma ve rol yapma
davraniglarii gésterme oranmin azaldig1 buna karsin yine hemsirelerin yas1 arttiginda
daha fazla derinlemesine davrandiklarmi saptamustir. Gilsen (2017) yaptig1
calismasinda; hemsirelerin yasinin duygusal emek davranislar1 puan ortalamalarini

etkilemedigi saptamustir. Agirman (2012) yaptigi calismasinda; hemsirelerin yas
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degiskeni acisindan is odakli ve ¢alisan odakli duygusal emek gdsterimlerine iliskin

ortalamalar arasindaki anlamli bir farklilik olmadigini saptamustir.

Hemsirelerin cinsiyete gore duygusal emek 6lgegi alt boyutu bastirma puanlari
arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve kadin hemsirelerin puanlari
erkek hemsirelerden diisilk bulunmus, erkek hemsirelerin daha fazla bastirma
davranisi sergiledigi goriilmiistiir. Hemsirelerin cinsiyete gore duygusal emek 6lcegi
alt boyutlarindan; rol yapma, derinlemesine davranma alt boyut puanlar1 ve toplam
puanlar istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamistir (Tablo 3).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Degirmenci
(2010) yaptig1 ¢aligmasinda; erkek hemsirelerin kadinlara gére daha sik bastirma
davranis1 gosterdiklerini saptamustir. Giilsen (2017) yaptigi ¢alismasinda; duygusal
emek davranisi alt boyutu olan bastirma davranigsini kadmlarin erkeklere gore daha
fazla sergiledigini saptamistir. Sonkaya (2018) yaptigi ¢alismasinda; duygusal emek
davranis1 6lcegi alt boyutlar1 ile cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlaml1 fark
gostermediklerini saptamistir.

Hemsirelerin medeni duruma gére duygusal emek 6lcegi alt boyutu bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin
puanlar1 bekarlardan diisiik bulunmus, bekar hemsirelerin evlilere gore daha fazla
bastirma davranis1 sergiledigi saptanmustir. Hemsirelerin medeni duruma gore
duygusal emek 6lgcegi alt boyutlar1 rol yapma, derinlemesine davranma alt boyut
puanlar1 ve toplam puanlari istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamistir (Tablo
3).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Degirmenci
(2010) yaptig1 calismasinda; hemsirelerin  medeni durumlar1 ile yapilan
karsilastirmada bekar hemsirelerin, evli hemsirelere gore daha fazla bastirma
davranisinda bulunduklarmi saptamustir. Sonkaya (2018) yaptig1 caligmasinda;
hemgirelerin medeni durumlarma gore yiizeysel davranis ve derinlemesine
davranigdan aldiklar1 puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak fark bulunmadigini
saptamustir. Giilsen (2017) yaptig1 ¢alismasinda; hemsirelerin medeni durumlarinin
duygusal emek davranislar1 puan ortalamalarini etkilemedigini saptamigtir.

Hemsgirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal emek 6lcegi alt boyutu

bastirma puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmigtir. 1-5 yil
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calisan hemsirelerin puanlari, 6-10 yil ve 16 yil ve daha uzun siire g¢aligan
hemsirelerden daha fazla bastirma davranisi sergiledikleri saptanmigtir. Hemsirelerin
meslekte calisma siiresine gore duygusal emek Olgegi alt boyutlar1 rol yapma,
derinlemesine davranma alt boyut puanlari ve toplam puanlar istatistiksel olarak
anlamli farklilik saptanmamistir (Tablo 3).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Sonkaya
(2018) yaptig1 ¢alismasinda; hemsirelerin meslek yili degiskenine gore duygusal emek
davranis1 Olgegi puan ortalamalarinda istatiksel olarak anlamli bir farklilik
saptanmamistir. Degirmenci’nin (2010) yaptigi ¢alismasinda; kurumsal deneyim
arttikga rol yapma ve bastirma boyutlarinda azalma, derinlemesine davranma alt
boyutunda ise artmanin gozlendigini saptamustur.

Hemsirelerin ¢alisilan birime gore duygusal emek 6lgegi alt boyutu bastirma
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Acil servis
biriminde c¢alisanlarin puanlari, dahili birimlerde, cerrahi birimlerde ve diger
birimlerde calisanlardan daha fazla bastirma davranisi sergiledigi saptanmustir.
Hemsirelerin calisilan birime gore duygusal emek Olcegi alt boyutu derinlemesine
davranma puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Diger
birimlerde ¢alisan hemsirelerin puanlari, dahili birimlerde ve cerrahi birimlerinde
calisanlardan daha fazla derinlemesine davranis sergiledikleri saptanmustir.
Hemsirelerin ¢alisilan birime gore duygusal emek 6l¢egi alt boyutu rol yapma puanlar1
ve toplam puanlar istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmamustir (Tablo 3).

Duygusal emek ile ilgili yapilan benzer c¢alismalar incelendiginde; Giilsen
(2017) yaptig1 ¢alismasinda; ameliyathane, acil servis, yogun bakimlarda ¢alisan
hemsirelerin derinlemesine davranig puanlar1 diger hemsirelerden daha yiiksek
oldugunu saptamistir. Degirmenci’nin (2010) yaptigi ¢calismada; servis hemsirelerin
rol yapma puanlarinin daha yiiksek oldugu saptamustur.

Hemsirelerin egitim durumu ve birimdeki ¢alisma siiresine gore duygusal emek
Olgegi alt boyutlari rol yapma, bastirma, derinlemesine davranma alt boyut puanlari ve
toplam puanlar istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermedigi saptanmistir (Tablo
3).

Giilsen (2017) yaptig1 calismada; hemsirelerin egitim durumunun duygusal

emek davranislari puan ortalamalarmi etkilemedigi saptamistir.
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Hemgsirelerin duygusal emek davranislar1 ve duygusal zeka diizeylerin
belirlenmesi amaciyla yapilan bu ¢alismada hemsirelerin duygusal zeka dlgegi toplam
puan ortalamasi 3,56+£0,51 olarak saptanmis olup, hemsirelerin duygusal emek
davranigini orta diizeyde sergiledigi belirlenmistir (Tablo 4).

Hemsirelik mesleginde duygusal zekanmn gelistirilmesi dnemlidir. Kisinin
kendini ve baskalarinin hislerini algilama, karar verme siiregleri, planli ¢éziimlerin
uygulanmasi, kurumsal siireclerin  belirlenmesi ve sosyal problemlerin
belirlenmesinde duygusal zeka anahtar rol istlenmektedir. Bireysel ve mesleki
yasamin anahtar1 olarak tanimlanan duygusal zekanin gelisimi desteklenmesinin
onemli oldugu belirtilebilir.

Duygusal zeka konusunda hemsireler ile ilgili yapilan c¢alismalar
incelendiginde; Altiok ve ark.’nin(2015) yaptiklar1 ¢alismada; duygusal zeka puan
ortalamalarinin yiiksek oldugunu saptamistir. Soylu’nun (2015) yaptigi ¢alismada;
psikiyatri kliniginde ¢alisan hemsireleri duygusal zeka degerlendirmelerinin normal
diizeyde oldugu saptanmustir.

Uzuner (2012) yaptig1 ¢calismasinda; hemsirelerin duygusal zeka 6l¢egi toplam
puan ortalamasi 325,25, yonetici hemsirelerin duygusal zeka yeteneklerinin iyi
diizeyde oldugunu saptanmaistir.

Bulgular literatiir ile benzerlik gostermektedir. Hemsirelerin toplam duygusal
zeka becerilerinin orta diizeyde olmasi bu kisilerin kendilerini taniyan, sorumluluk
sahibi, iyi sosyal becerilere sahip olan, etrafindaki insanlar1 anlayabilen, iyi iliskiler
kurabilen ve takim calismalarinda basarili, hayattan zevk alan, umutlu, olumlu ve
iyimser kisilik 6zelliklerine sahip bireyler olduklar1 diistiniilmektedir. Bu bireyler
sahip olduklar1 bu 6zellikleriyle ¢alistiklar1 is yerlerinde coskulu, mutlu ve olumlu bir
iklim yaratmaya yardimci olabilirler. Ayrica arastirmaya katilan hemsirelerin
karsisindakilerin duygularinin farkinda olan, insanlarla karsilikli olarak doyumlu
iliskiler kurup gelistiren, dostluklar kurabilen, sevgiyi veren ve alan, karsilikli
iliskilerin, sosyal etkilesimin istekli ve eglenceli oldugu, bulunduklar1 sosyal grupta
isbirlik¢i, destekleyici ve yapici tiyeler olarak tanimlanabilir.

Hemgsirelerin duygusal zeka Olgegi ana boyutlarmm puan ortalamalari
incelendiginde sirasiyla; stresle basa ¢ikma 3,19+0,55, uyumluluk 3,50+0,49, kisisel
beceriler 3,60+0,57, genel ruh durumu 3,62+0,63, kisiler arasi beceriler 3,77+0,64
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oldugu, en diisiik stresle basa ¢ikma puan ortalamalari en yiiksek kisiler aras1 beceriler
puan ortalamasi oldugunu saptanmistir (Tablo4).

Duygusal zeka konusunda yapilan benzer c¢aligmalar incelendiginde;
Kahraman’m (2013) yaptig1 ¢alismasinda; hemsirelerin toplam duygusal zeka puan
ortalamast 332.3+31.3, alt boyut puan ortalamalar1 en yiiksek kigisel beceriler i¢in
111.7£12.7, ve en diisiik stresle basa ¢ikma i¢in 43.1+7.1 olarak saptamustir. Uzuner
(2012) yonetici hemsireler ile ilgili yaptig1 calismasinda; duygusal zeka 6lgeginin alt
boyut ortalamalari, kisisel farkindalik i¢in 106,79+14,97; kisilerarast iliskiler i¢in
70,15+5,63; sartlara ve ¢cevreye uyum i¢in 55,05+5,90; stres yonetimi i¢in 42,56+7,31;
genel ruh hali i¢in 42,53+5,06; yonetici hemsirelerin alt boyutlar arasinda; kisilerarasi
iligkiler boyutunun puan ortalamasi en yliksek, stres yonetimi puan ortalamasi ise en
diisiik olarak saptanmuistir.

Bulgular literatiir ile benzerlik gostermektedir. Yogun is ortamlarinda
hemsirelerin stresle bas etme, karigik anlar karsisinda sakinligini koruma ve ani
tepkileri kontrol altinda tutmalar1 konusunda zorlandig1 saptanmis olup bu konularda
hizmet ici egitimler ile desteklenmelidir.

Duygusal Zeka 0l¢egi ana boyutlar1 ile hemsirelerin yaslarma gore toplam
puanlar arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmistir. 26-30 yas grubu
hemsirelerin puanlari, 36-40 yas ve 41 yas ve {lizeri olan hemsirelerden diisiik
bulunmustur ( Tablo 5).

Duygusal zeka konusunda yapilan benzer ¢aligmalar incelendiginde; Soylu
(2015) yaptig1 ¢alismasinda; duygusal zeka degerlendirme 6l¢eginin toplam 6lgek ve
alt 6lcek boyutlarmin puanlari ile psikiyatri kliniginde ¢alisan hemsirelerin sosyo-
demografik ozelliklerine iliskin bagimsiz degiskenlerle iliskisi incelendiginde;
psikiyatri kliniginde ¢alisan hemsirelerin tiim yas gruplarinin duygusal zeka
degerlendirme 6lceginin toplam dlgek ve alt 6lcek boyutlarinda duygusal zekalarmin
normal diizeyde oldugu, ancak duygusal zeka degerlendirme 6l¢eginin toplam dlgek
ve alt Olgek boyutlar: ile yas gruplar1 arasinda istatistiksel acidan anlamli bir fark
olmadig1 belirlenmistir.

Hemgsirelerin cinsiyete gore duygusal zeka dlgegi boyutu kisilerarasi beceriler
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve kadin hemsirelerin

puanlar1 erkek hemsirelerden yiiksek bulunmustur. Hemsirelerin cinsiyete gore
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duygusal zeka 6lgegi boyutlar1 genel ruh durumu, stresle basa ¢ikma, uyumluluk,
kisisel beceriler alt boyut puanlar1 ve toplam puanlar istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermedigi saptanmistir (Tablo 5).

Duygusal zeka konusunda yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Soylu
(2015) yaptig1 calismasinda; cinsiyet agisindan degerlendirildiginde; her iki cinsiyetin
duygusal zeka diizeylerinin normal diizeyde oldugu, duygusal zeka degerlendirme
Olceginin toplam 6lgek boyutlari ile kadin ve erkek arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir fark olmadigini saptamistir.

Ak Siitli’'niin  (2013) saghk c¢alisanlar1 {izerinde yaptig1 calismasinda;
katilimcilarin cinsiyeti ile duygusal zeka arasinda anlamli fark olmadigini saptamistir.
Akbolat’in (2012) yaptigi calismada da arastirmaya katilanlarin cinsiyeti ile duygusal
zeka diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamustir.

Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka 06lgegi; uyumluluk,
kisileraras1 beceriler, kisisel beceriler ana boyutu puanlar1 ve toplam puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmis ve evli hemsirelerin puanlari
bekarlardan yiiksek bulunmustur. Hemsirelerin medeni duruma gore duygusal zeka
Olcegi boyutlar1 genel ruh durumu ve stresle basa ¢ikma puanlari istatistiksel olarak
anlaml farklilik géstermedigi saptanmastir ( Tablo 5).

Altiok ve ark. (2015) yaptig1 ¢alismasinda, medeni durum ile duygusal zeka
diizeyi arasinda anlamli bir iligski olmadigi belirlenmistir.

Uzuner’in (2012) yaptigi ¢alismada; evli ve bekar gruplari arasinda istatistiksel
olarak anlamli saptanmamustir. Yilmaz Kusakli ve Bahgecik’in (2008) yaptik
calismada medeni durum ile duygusal zeka diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlaml
fark oldugu belirlenmis, bekar olan hemsirelerin duygusal zeka diizeylerinin evli olan
hemsirelere gore daha yiiksek oldugu saptanmisdir.

Hemsirelerin egitim durumuna goére duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu,
stresle basa ¢ikma, uyumluluk, kisilerarasi beceriler, kisisel beceriler ana boyut
puanlart ve toplam puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermedigi
saptanmistir (Tablo 5).

Yedikardaslar ve Ozgiir’iin (2010) yaptiklar1 ¢aligmada; toplam duygusal zeka
puan ortalamalar1 ile egitim durumlar1 karsilastirildiginda istatistiksel olarak anlamli

bir fark bulunmamustir.
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Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka Olcegi stresle basa
cikma ana boyutu puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir.
Mesleki deneyimi 1-5 yil ¢alisan hemsirelerin puanlari, 6-10 yil ¢alisan, 11-15 yil
calisan ve 16 yil ve daha uzun siire ¢aligan hemsirelerden diisiik oldugu saptanmaistir (
Tablo 5).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka 6lgegi uyumluluk
ve kisisel beceriler ana boyutlar1 ve toplam puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik saptanmistir. 16 yi1l ve daha uzun siire ¢alisan hemsirelerin puanlari,
1-5 yil ¢alisan hemsirelerden yiiksek oldugu saptanmistir (Tablo 5).

Hemsirelerin mesleki deneyim siiresine gore duygusal zeka dlgcegi genel ruh
durumu ve Kisileraras1 beceriler ana boyutlar1 puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlaml farklilik géstermedigi saptanmistir (Tablo 5).

Duygusal zeka konusunda yapilan benzer ¢alismalar incelendiginde; Soylu
(2015) yaptigi calismasinda; meslekte galigma siiresi 1 yil ve altinda olan hemsirelerin
duygusal zeka diizeyleri, duygusal zeka degerlendirme 6l¢eginin kendini motive etme
ana boyutunda duygusal zekanm yiiksek diizeyde, toplam 6l¢ek ve diger alt 6lgek
boyutlarinda duygusal zeka diizeyinin normal diizeyde oldugunu saptamistir. Colak
Okumus (2016) yaptig1 calismasinda, ¢alisma siiresi ile duygusal zeka diizeyi arasinda
anlaml iliski olmadigimi1 saptamustir. Altiok ve ark. (2015) yaptig1 ¢alismasinda,
caligma siiresi ile duygusal zeka diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark
olmadig1 saptanmastir.

Uzuner’in (2012) yaptig1 calismasinda; yonetici hemsirelerin  ¢alisma
stirelerine gore duygusal zeka 6lgek puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark
olmadigini saptamistir. Yilmaz Kusakli ve Bahgecik’in (2008) yaptiklar: ¢caligmada
yonetici hemsirelerin duygusal zeka yetenekleri ve ana boyutlar ile ¢aligma yillari
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigimi saptamustir.

Goren (2016) yaptig1 ¢alismasinda; bulunulan birimde g¢alisma siiresi ile
duygusal zeka diizeyi karsilastirildiginda sadece sosyallik agisindan istatistiksel olarak
anlaml fark saptanmigtir. Bulunduklar1 birimde 1-5 yi1l arasinda ¢alisanlarin duygusal
zeka diizeyi sosyallik agisindan 1 yildan az calisanlardan yiiksek bulunmustur.
Bulunduklar1 birimde 6-10 yi1l arasinda ¢alisanlarin sosyallik a¢isindan ¢alisma siiresi

1 y1ldan az olanlardan yiiksek oldugunu saptamistir.
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Hemgsirelerin ¢alisilan birime gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh durumu ana
boyutu puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Cerrahi
birimlerde ¢alisan hemsirelerin puanlari, acil serviste ¢alisan hemsirelerden yiiksek
oldugu bulunmustur (Tablo 5).

Hemsirelerin ¢alisilan birime gore duygusal zeka 6lgegi stresle basa ¢ikma ana
boyutu puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Yogun
bakim biriminde ¢alisan hemsirelerin puanlari, diger birimlerde ¢alisan hemsirelerden
diisiik oldugu bulunmustur (Tablo5).

Hemsirelerin galisilan birime gore duygusal zeka 6l¢egi uyumluluk ana boyutu
puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Dahili birimlerde
calisgan hemsirelerin puanlari, cerrahi birimlerde ve diger birimlerde c¢alisan
hemsirelerden diisiikk oldugu bulunmustur (Tablo 5).

Hemsirelerin ¢alisilan birime gore duygusal zeka 6lgegi kisilerarasi beceriler
ana boyut puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmustir. Acil
serviste calisanlarin puanlari, cerrahi birimlerde ve diger birimlerde calisan
hemsirelerden diisiik oldugu bulunmustur ( Tablo 5).

Hemsirelerin caligilan birime gore duygusal zeka 6lcegi kisisel beceriler ana
boyutu puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanmistir. Cerrahi
birimlerde ¢alisan hemsirelerin puanlari, acil serviste ¢alisan ve dahili birimlerde
calisan hemsirelerden yiiksek oldugu bulunmustur (Tablo 5).

Hemsirelerin calisilan birime gore duygusal zeka 06lgegi toplam puanlar
arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik saptanmistir. Cerrahi birimlerde ¢alisan
hemsirelerin puanlari, dahili birimlerde ¢alisan ve acil serviste ¢calisan hemsirelerden
yiiksek oldugu bulunmustur (Tablo 5).

Hemsirelerin birimdeki ¢alisma siirelerine gore duygusal zeka 6lgegi genel ruh
durumu, stresle basa ¢ikma, uyumluluk, kisilerarasi beceriler, kisisel beceriler alt
boyut puanlar1 ve toplam puanlarmnin istatistiksel olarak anlaml farklilik gostermedigi
saptanmistir (Tablo 5).

Hemgsirelerin duygusal emek davranislar1 ve duygusal zeka diizeylerinin
incelenmesi ile ilgili yapilan bu ¢aligma sonucunda;

e (aligmaya katilan hemsirelerin ¢ogunlugunun yas ortalamasinin 32,15+7,13 yil

oldugu, kadin, evli ve lisans mezunu oldugu, 1-5 yil arasinda mesleki deneyim
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sliresine sahip oldugu, dahili birimlerde galistigi, 1-4 yil arasinda bulundugu
birimde ¢alistig1 goriilmiistiir.

Hemsirelerin orta diizeyde duygusal emek davraniglari ve en yiiksek
derinlemesine davranis sergiledigi saptanmuistir.

Hemsirelerin ¢ogunlugunun orta diizeyde duygusal zekaya ve en yliksek
kisileraras1 becerilere sahip oldugu goriilmiistiir.

Bu sonuglar dogrultusunda;

Hemgirelerin duygusal emek davraniglarinin ve duygusal zeka diizeylerinin
gelisimini destekleyen egitim programlart olusturulmali, uygulanmali ve
degerlendirilmelidir.

Hemsgirelerin  streslerinin - varhigmi kabul etmelerini saglama, streslerini
taniyabilme, kendilerini ifade etmelerini 6grenme ve duygularini analiz etmelerini
saglamak amaciyla grup toplantilar1 diizenlenmeli ve stres ile ilgili deneyimlerini
meslektaslar arasinda paylasilmalidir.

Kurumun iletisim siireci hemsirelerle paylasilmali ve geri bildirimler

degerlendirilmelidir.

Calismamizda hemsirelerin duygusal emek davranislari ve duygusal zeka
diizeylerini belirlemek amacglanmistir. Literatiir incelemesi yapildiginda
goriilmiistlir ki; hemsirelik alaninda duygusal emek davranislar1 ve duygusal zeka
degiskenlerini bir arada irdeleyen 6rnek ¢alismaya ¢ok az rastlanmistir. Bu agidan
ileriki caligmalarda g¢aliymamizin literatiir kaynagi olmasi ag¢isindan Onem

tasimaktadir.
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EK1

TANITICI BILGI FORMU

Sayin Meslektagim,

Bu arastrma, “Hemsirelerin Duygusal Emek Davraniglari Ve Duygusal Zeka
Diizeylerini” belirlemek amaciyla planlanmistir. Arastirmada veri toplama araglari
olarak, Tanitic1 Bilgi Formu, Duygusal Emek Davranisi Olgegi, Duygusal Zeka Olgegi
kullanilacaktir. Veri toplama araglarinda yer alan sorulara size en yakin olan secenegi

isaretleyerek cevaplayabilirsiniz. Ayirdiginiz zaman ve katkilarmizdan dolay1 tesekkdir

ederiz.
Tez Danismani Marmara Universitesi
Prof. Dr. Ayse Nefise BAHCECIK Saglik Bilimleri
Enstitiisii
Hemgsirelik Programi
Yiiksek Lisans Ogrencisi
Sevgi SAHIN
1-Yasmmz:...............
2.Cinsiyetiniz:
Kadmn ( ) Erkek ()
3.Egitim Durumunuz:
Saglik Meslek Lisesi ( ) On Lisans ()
Lisans ( ) Yiiksek Lisans () Doktora ()

4.Medeni Durumunuz:

Bekar () Evlii ()
5.Cahistiginiz Kurum:....ccccvvviiiiniiiiiiiiiininiimsesens
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EK.2

DUYGUSAL EMEK DAVRANISI OLCEGI

Liitfen asagida yer alan ifadelere ne 6l¢iide katildiginizi yalnizca bir
rakami1 [x] isaretleyerek belirtiniz. Arastrmamizin amacina
ulasabilmesi i¢in, biitiin ifadelere eksiksiz cevap verilmesi

gerekmektedir. Ilginize tesekkiir ederiz.

Hemen hemen her zaman

Cok sik

Oldukca sik
Bazen

Nadiren

Hemen hemen hi¢cbir zaman

1- Gergek duygular gdstermemek i¢in ¢aba sar ederim.

2- Hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi yaparim.

3- Karsimdakilere gostermem gereken duygu hangisi ise o duyguyu
hissetmek icin ¢aba sarf ederim.

4-  Genellikle o sirada hissettigim ger¢cek duygularimi gizlemeye ¢alisirim.

5-  Sinirli bir hasta/hasta yakin1 ile konusurken sinirlenmemek i¢in kendimi
rahatlatacak seyler diistinmeye ¢alisirim.

6- Hastalara uygun davranmam gerektigi i¢in gergek tepkilerimi bastiririm.

7- Sinirli bir hastayla konusurken, esasinda benim goérevimin ona yardim
etmek oldugunu diisliniiriim.

8- Hastayla iliski sirasinda kurumumun benden gostermemi istedigi
duygular1 yansitabilmek i¢in rol yaparim.

9- Kendi duygularimi kontrol etmeye caligirim.

10- Sinirli hastalarimla bile, olaylara onlarmn bakis agisindan bakmaya
calisarak konusurum.

11- isimin benden bekledigi kisi olabilmek icin igtenlikle caba sarf ederim.

12- Kendimi ¢ok kotu hissettigim zaman bile arkadasca davranip giiliimserim.

13- Karsimdaki kisiyle ilgilenirken sikintili ve sinirli oldugumu belli
etmemek icin rol yaparim.

14- Hastayla iligkim sirasinda yansitmam gereken duygu, benim ruh halim

uyusmasa bile o duyguyu yansitmaya c¢aligirim.

15- Hastalarla iligki sirasinda, benim duygularima ters gelse bile, o sirada isim

icab1 gdstermem gereken duygu ne ise, onu hissetmeye caligirim.
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16- Hastalarla etkilesim sirasinda i¢imden gegenleri hissettirmemek igin
gayret gosteririm.

17- Sinirli bir hastayla konusurken, onlarin aramizda gecenlere degil bagka
bir seye hiddetlendiklerini diigiiniiriim.

18- Hastalara yardim ederken neseli oldugumu géstermeye calisinca bir siire
sonra kendimi hakikaten neseli bulurum.

19- Hastaya sinirlensem bile ona kars1 kibar davranmaya devam ederim, ama
icimden sinirlenirim.

76




EK.3

Duygusal Emek Davrams1 Olgegi izin Yazisi

M Duygusal Emek Davranis - % = X
<« C' | 8 https://mail.google.com/mail /u/0/? wm#inbox/156 Ay =

Google KN

Gmail igin masadisti bildirimlerini etkinlestirmek lizere burayi tiklayin. Daha fazla bilgi Gizle

Gmail ~ - a o [ ] | % Diger 9/1284 < > Lo
Duygusal Emek Davranislari Olgegi Kullanim izni o &B| ela.unler
Gelen Kutusu X i
I Gelen Kutusu Cevrelere ekleyin
Yildizh . = ~
Onemli Sevgi Keskin Sayin Doc.Dr. Ela Unler Hocam, Marmara Universitesi He 2 Eyl (6 giin 6nce) o .
yrintilari goster
Gonderilmis Postalar - ¢
Taslaklar Ela UNLER 3 Eyl (5 gln dnce) - -
~ Cevreler Alici: bana [+
Arkadaslar
Ailn Merhaba, .
Oncelikle calismanizda kolayhklar dilerim. Olgedi ilk ben turkceye cevirip uyguladim. Benden
aSevgl Q. sonra bircok tez ve makalede ayni dlcek kullanildi. Siz de kullanabilirsiniz
lyi calismalar

iPhone'umdan génderildi

2 Eyl 2016 tarihinde 13:05 saatinde, Sevgi Keskin <sevai2834@amail.com> sunlan yazdi

e

Birini bulun
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EK.4

DUYGUSAL ZEKA OLCEGI

Liitfen asagida yer alan ifadelere ne 6l¢iide katildiginiz1 yalnizca bir rakami
[x] isaretleyerek belirtiniz. Aragtirmamizin amacina ulasabilmesi igin,
biitiin ifadelere eksiksiz cevap verilmesi gerekmektedir. Ilginize tesekkiir
ederiz.

Kesinlikle Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Tamamen Katilhyorum

Zorluklarla bas edebilme yaklagimim adim adim ilerlemektir.

Duygularimi gostermek benim i¢in oldukg¢a kolaydir.

Cok fazla strese dayanamam.

Hayallerimden ¢ok c¢abuk siyrilabilir ve o anki durumun gergekligine
kolayca donebilirim.

Zaman zaman ortaya c¢ikan tersliklere ragmen, genellikle islerin
diizelecegine inanirim.

Uziicii olaylarla yiiz yiize gelmek benim i¢in zordur.

Biriyle ayni fikirde olmadigimda bunu ona séyleyebilirim.

Kendimi kotii hissettigimde beni neyin tizdligiinii bilirim.

Baskalar1 benim iddiasiz biri oldugumu diisiintirler.

Cogu durumda kendimden eminimdir.

Huysuz bir insanimdir.

Cevremde olup bitenlerin farkinda degilimdir.

Derin duygularimi bagkalari ile kolayca paylasamam.

Iyi ve kétii yanlarima baktigim zaman kendimi iyi hissederim.

Yasamimi elimden geldigince anlamli hale getirmeye ¢aligirim.

Sevgimi belli edemem.

Tam olarak hangi konularda iyi oldugumu bilmiyorum.

Eski aligkanliklarimi degistirebilirim.

Hosuma giden seyleri elimden geldigince sonuna kadar 6grenmeye
caligirim.

Bagkalarina kizdigimda bunu onlara sdyleyebilirim.

Hayatta neler yapmak istedigime dair kesin bir fikrim yok.

Yapacaklarimin bana sik sik sdylendigi bir iste ¢aligmayi tercih ederim.

Bir problemi ¢6zerken her bir olasilig1 inceler, daha sonra en iyisine
karar veririm.

Bir liderden ¢ok, takip¢iyimdir.

Dogrudan ifade etmeseler de, baskalariin duygularini ¢ok iyi anlarim.

Fiziksel goriintimden memnunum.

Insanlara ne diisiindiigiimii kolayca sdyleyebilirim.
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Ilgilimi ¢eken seyleri yapmaktan hoslanirim.

Sabirsiz bir insanim.

Diger insanlarin duygularimi incitmemeye 6zen gosteririm.

Isler gittikce zorlassa da genellikle devam etmek i¢in motivasyonum
vardrr.

Bagkalariyla iyi iligkiler kurarim.

Gii¢ bir durumla karsilastigimda konuyla ilgili olabildigince ¢ok bilgi
toplamay1 isterim.

Insanlara yardim etmekten hoslanirim.

Son birkag yilda ¢ok az basar1 elde ettim.

Ofkemi kontrol etmem zordur.

Hayattan zevk almiyorum.

Duygularimi tanimlamak benim i¢in zordur.

Haklarimi savunamam.

Olduke¢a neseli bir insanimdir.

Diisiinmeden hareket edisim problemler yaratir.

Insanlar benim sosyal oldugumu diisiiniirler.

Kurallara uyan bir vatandas olmak ¢ok dnemlidir.

Kendimi oldugum gibi kabul etmek bana zor geliyor.

Ayni1 anda bagska bir yerde bulunmak zorunda olsam da, aglayan bir
¢ocugun anne ve babasini bulmasima yardim ederim.

Arkadaslarim bana 6zel seylerini anlatabilirler.

Kendi basima karar veremem.

Baska insanlara saygi duyarim.

Baskalarina neler oldugunu 6nemserim.

Bazi seyler hakkinda fikrimi degistirmem zordur.

Problemlerin ¢6ziimiine iliskin farkli ¢6ziim yollar1 diistinmeye
calisinca genellikle tikanir kalirim.

Fanteziler ya da hayaller kurmadan her seyi gercekte oldugu gibi
gormeye caligirim.

Neler hissettigimi bilirim.

Benimle birlikte olmak eglencelidir.

Sahip oldugum kisilik tarzindan memnunum.

Hayal ve fantezilerime kendimi kaptiririm.

Yakin iliskilerim benim ve arkadaslarim i¢in ¢ok 6nemlidir.

Yeni seylere baglamak benim i¢in zordur.

Eger yasalar1 ¢cignemem gerekirse, bunu yaparmm.

Endiseliyimdir.

Yeni sartlara ayak uydurmak benim i¢in kolaydir.

Kolayca arkadas edinebilirim.

Can sikic1 problemlerle nasil bas edebilecegimi bilirim.

Bagkalari ile ¢alisirken kendi fikirlerimden ¢ok onlarinkine glivenirim.

Kendimi ¢ok sik, kotii hissederim.

Konusmaya baslaymca ZOr Susarim.

Cevremdekilerle iyi geginemem.

Zor sartlarda serinkanliligimi nasil koruyacagimi bilirim.

Kendimi takdir ederim.
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Insanlarla tartisirken, bana sesimi algaltmami sdylerler.

Tarzimi1 degistirmem zordur.

Hayatimdan memnunum.

Bagkalariin bana ihtiya¢ duymalarimdan ¢ok, ben baskalarina
ihtiya¢ duyarmm.

Hafta sonlarin ve tatilleri severim.

Cok sinirlenmeden stresle bag edebilirim.

Cok zor durumlarin iistesinden gelecegime inantyorum.

Aci1 ¢eken insanlarin farkia varamam.

Genellikle en 1yisini iimit ederim.

Baskalarina gore, bana giivenmek zordur.

Endisemi kontrol etmemin zor oldugunu biliyorum.

Bagkalarmin duygusal ihtiyaclarini, kolaylikla fark ederim.

Abartmay1 severim.

Giilimsemek benim i¢in zordur.

Uygun bir zamanda negatif duygularimla yiizlesir, onlar1 gézden
geciririm.

Yeni bir seylere baslamadan 6nce genellikle basarisiz olacagim hissine
kapilirim.

Istedigim zaman “hayir” demek benim icin zordur.

Bir problemle karsilastigimda 6nce durur ve diisiiniiriim.

Yukaridaki ifadelere samimi bir sekilde cevap verdim.
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EK.5

Duygusal Zeka Olgegi izin Yazisi

M Duygusal Zeka Olg

<« C' @ https://mail.google.com/ma

Google [ a |

iizere burayi tiklayin. Daha fazla bilgi Gizle

Gmail - - [} [ L Diger 31284 < > o
Duygusal Zeka Olgegi Kullanim izni Gelen Kutusu x & 8 Fusun Acar
Gevrelere ekleyin
I Gelen Kutusu Sevgi Keskin 2 Eyl (6 giin 6nce) ——
Vildizh Sayin Yrd Dog Dr Fissun Acar Hocam, Marmara Universitesi Hemsirelikte Y anetim ynblan gbster
Onemii ;
Fiisun Acar @ 5Eyl (3 gun bnce) - -
Génderilmis Postalar & Alc bana (=
Taslaklar Bagarilar
~ Gevreler

From: Sevgi Keskin [mailto:sevgi2834@gmail.com]
Arkadaglar Sent: Friday, September 02, 2016 1:28 PM
To: acarf@erciyes.edu.tr
aSevgi Q Subject: Duygusal Zeka Olgedi Kullanim Izni

Bu e-posta ve ekler sadece yukarida isimleri belirtilen kisiler arasinda ozel haberlesme amacini tasimaktadir Bu mesaj size yanlislikla
ulasmissa lutfen gonderen kisiyi bilgilendiriniz ve mesaii sisteminizden siliniz. Erciyes Universitesi bu mesain icerigi ve ekleri ile ilgili
hukuki hicbir sorumlulugu kabul etmez

This e-mail communication and its attachments are intended only for the private use of the people named above. If you received this

message in error, please immediately notify the sender and delste it fom your system. Erciyes University does not accept any legal
responsibility for the contents of this message.

Birini bulun

3Ek + 2
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EK.6

BIiLGILENDIRME FORMU

Sayin Meslektagim,

Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Hemsirelik Boliimii Yiiksek
Lisans 6grencisiyim. Bu ¢alisma Tez Danigsmanim Prof. Dr. Ayse Nefise Bahgecik ile
birlikte Hemsirelerin Duygusal Emek Davranislar1 Ve Duygusal Zeka Diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla planlanmistir. Veri toplama araci olarak Tanitict Bilgi Formu,

Duygusal Emek Davranislar1 Olgegi ve Duygusal Zeka Olgegi kullanilacaktir.
Uygulama sirasinda formlara kimliginizi belirten hicbir isaretleme yapmaymiz.
Bu calismada verdiginiz cevaplarmiz gizli tutulacak ve herhangi bir risk altina

girmeyeceksiniz. I¢ten ve samimi cevaplarmiz igin tesekkiir ederim.

Saygilarimla.

Sevgi SAHIN

Arastirmaci [letisim Bilgileri;

sevgi2834@gmail.com

tel: 05314964343
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EK.7

KATILIMCI ONAM FORMU

Hemgsirelerin Duygusal Emek Davraniglar1 ve Duygusal Zeka Diizeylerini belirlemesi
amactyla planlanmis calismaya katilarak herhangi bir yasal yiikiimliilik altina
kesinlikle  girmeyecegim, kimligimin ac¢iga  c¢ikarimayacagi  konusunda
bilgilendirildim. Bu kosullar altinda, s6z konusu arastirmaya iliskin bana yapilan

katilim davetini goniilliiliik esasiyla kabul ediyorum.

Katilimer:

Adi1 Soyadi

Imza

Sevgi SAHIN

Arastirmaci Iletisim Bilgileri;

sevgi2834@gmail.com

tel: 05314964343
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EK.8 ETiK KURUL ONAYI
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EK.9. KURUM IZINLERI
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