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OZET

Calisma yasaminda duygusal emek; calisanlarin hizmet verdik-
leri siire icinde, kendilerinden beklenen duygulari sergileme-
leridir. Calisanlarin emek siirecine katabildikleri son olgu duy-
gularidir. Ozellikle saglik sektériinde calisanlardan, hastalara/
musterilere karsi bir takim duygular sergilemeleri beklenmek-
tedir. Bu duygularin kontrollinde bireyin sahip oldugu “duygu-
sal zeka” onun bireysel is basarisi kadar bireysel performansini
da etkilemektedir. Bu diistincelerle yapilan arastirmanin temel
konusu; saglik sektortinde hastalarla oldukca yakin iliski icinde
bulunan hemsirelerin “duygusal zeka” ve “duygusal emek” bo-
yutlarini tespit ederek, bu kisilerin hizmet sonucunda goster-
mis oldugu performans kalitesinin artirilabileceginin mimkiin
olabilecegini kanitlamaya yoneliktir. Bu amaca ulasmak icin,
Celal Bayar Universitesi Hastanesinde gérev alan 72 hemsire
Uizerinde bir anket calismasi yapilmistir. Sonuclar oldukca dik-
kat cekicidir: Ele alinan buittin degiskenler arasinda anlamli ilis-
kiler bulunmustur. Ayrica “ytizeysel davranis” seklinin disinda
“duygusal emek” boyutlari arasinda bulunan “derin davranis”
ile “duygusal zeka” boyutlarini olusturan faktorler arasindaki
pozitif ve anlamli iliski, calisanin is performansini olumlu yon-
de etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, duygusal zeka, gorev ve
baglamsal performans, saglk sektori

1.GiRi$

Hizmet ve saglik sektoriindeki gelismelerle birlik-
te, artan rekabet, musterileri kurum agisindan odak
noktasi haline getirmistir. Hizmet sunumu sirasinda
calisanlar musterilerle cok daha yakin bir etkilesim
icine girmektedirler. Bu etkilesim, calisanlardan isle-
rine duygusal emeklerini (emotional labour) de kat-
malar yonindeki beklentileri arttirmakta, 6zellikle
interaktif hizmet alanlarinda duygusal emegin rolu-
nii 6n plana cikarmaktadir (Giing6r,2009:167;0z ve
Man,2007:624; Scott ve Bruce,1994:581).

Calisanlardan hizmet sunarken duygularini ku-

ABSTRACT

In business life, emotional labor means the expected emotions
those are to be exhibited by employees while they are serv-
ing. The last phenomenon employees can add to their labor
process is their feelings. Especially in health sector, employees
are expected to show their feelings to their patients/clients. In
control of these feelings, emotional intelligence of an employ-
ee affects his/her individual business success as much as his/
her individual performance. In this respect the basic subject
of this research is to determine “emotional intelligence” and
“emotional labor” dimensions of nurses who have close rela-
tionship with patients and prove that it may be possible to be
increase their performance level they demonstrated. A survey
has been made among 72 nurses work in Celal Bayar Univer-
sity Hospital. The results are quite remarkable and significant
relations were found between all variables used in the model.
In addition, positive and significant relationship has been
found between “deep behavior” which is one of the dimen-
sions of “emotional labor” and factors those form dimensions
of “emotional intelligence”. We can conclude that this positive
and significant relation affects employee’s job performance in
a positive way.

Keywords: Emotional labor, emotional intelligence , task and
contextual performance, health sector

rum politikalari ve stratejileriyle uyumlu bir sekilde
yonetmeleri beklenmektedir. Mdsterilerle empati
kurmak, belirlenmis roller Gstlenmek ve inanmasalar
da veya cok daha farkli hisler icinde olsalar da, kendi-
lerinden beklenen sekilde davranmalari beklenmek-
tedir.

Bu kavrami ilk kez kullanan yazarlardan biri olan
Hochschild, calisanlarin musterilerle kurduklar ilis-
kilerde, musterileri seyirci, calisanlarn aktor, isyerini
ise sahne olarak tanimlamakta ve bu iliski strecini
sahnelenen bir oyun olarak nitelendirmektedir (Man
ve 0z,2009:75). Calisanlarin sergiledikleri duygular,
aslinda kurumun onlardan gergeklestirmelerini bek-
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ledikleri hedeflerdir. Bu hedeflerden sapmalar ise
kendi performanslarini ve dolayli olarak da kurumun
performansini olumsuz etkileyecektir.

Duygusal zeka; kisinin hislerini bilmesi, icinde
bogulmadan bu hisleri yonetebilmesi, yaptigi is ko-
nusunda kendini motive edebilmesi, digerlerinin his-
lerini fark ederek iletisim saglayabilmesidir (Dulewics
ve Higgs,2000:342; Aslan ve Ozata,2008:78). Cornell’e
(2003:21) gore; bireyin kendisinin ve bagskalarinin
duygularinin farkina varma ve sosyal iliskilerde duy-
gularini kullanabilme kapasitesi olup, duygu (emoti-
onal) ve bilis (coginition) arasindaki etkilesimle orta-
ya ¢ikan bir durumdur.

Duygusal emege yonelik beklentiler zamanla ku-
rum kiltGrinun bir parcasi haline gelmektedir. Boyle
bir yapiyi olusturmaya ve giiclendirmeye yonelik gi-
risimler cogunlukla isyerlerinde calisanlarin duygusal
zekalarini belirleyen boyutlarin yoénlendirilmesi ve
kontrolinu gerektirmektedir. Bu durum gostermek-
tedir ki, duygusal zeka ile duygusal emek arasinda
anlaml bir iliskinin var olabilecegi anlamina gelmek-
tedir.

isyerlerinde calisan bireyler arasinda saglanan
“olumlu is ortami” dogal bir sonuc olarak calisanin is
tatmini, orgutsel baglhhigini, rol catismasi, rol belirlili-
gi ve isten ayrilma niyeti gibi cesitli ¢iktilarla iliskilidir
(Bauer ve Gren, 1996:1538; Jong ve Hartog, 2007:42).
Ayrica, isgoren ile yoneticiler arasinda kurulan kaliteli
bir iliski de bireysel problem ¢6zme tarzini, is grubu
iliskilerini, yenilik¢i davraniglar sergilemesini, gorev
performansini ve ekstra rol performansini yani bag-
lamsal performansi dogrudan veya dolayl bir sekilde
etkilemektedir (Scott ve Bruce, 1994:584; Deluga ve
Perry, 1994:70; Bauer ve Green, 1996:1539; Deluga,
1998:190; Klein ve Kim, 1998:89; Barazier, 2004:130;
Jawahar ve Carr, 2004:333; Deluga vd,1994:68).

Son yillarda arastirmacilar, banka veznedarlari,
Universite yoneticileri, cagri merkezlerinde calisan ki-
siler, turizm sektoriinde ozellikle otel isletmelerinde
calisanlar tarafindan sunulan duygusal emegin do-
gasini ve boyutlarini 6lcmek icin daha sistematik ve
nicel yaklasimlar kullanilmaktadir(Gling6r,2009:170;
Pala ve Tepeci,2009:13; Oz ve Man,2007:625,0z ve
Man,2009:76). Duygusal zeka kavrami, literatire
yeni giren kavramlar arasinda olmamakla birlikte,
duygusal emek kavrami yeni tanimlanan kavramlar
arasindadir. Ulkemizde duygusal emek ve bu kav-
ramla iligkili yonetim bilimi enstriimanlar arasinda
gorgul arastirmalara ¢ok az rastlanmaktadir. Ayrica,
Turkiye'de saglk sektériinde emek harcayan calisan-
lar ve yoneticiler duygusal emek konusunda her han-

gi bir bilgiye sahip olmamakla birlikte bu kavramin
oneminin de farkinda degillerdir.

Bu nedenle calismanin amaci; Turkiye'de saglik
sektoriinde faaliyette bulunan bir Universite hasta-
nesinde calisan “hemsirelerin” duygusal emek diizey
ve boyutlarini ortaya ¢ikarmak, bu boyutlarin duygu-
sal zeka ile iligkisini tespit edebilmektir.Ayrica isye-
rinde calisanlarin kendilerinden beklenen duygulari
sergilemeleri ile olusan duygusal doyumun ve bu
doyumu kontrol altina almaya yardimci olan duygu-
sal zekaya sahip olmanin is performansini (gorev ve
baglamsal) ne 6l¢lide etkiledigi gosterilmeye calisila-
caktir.

Turkiye'de saglik isletmeciligi alaninda ilk kez ve-
riye dayali yapilacak olan, saglik sektériinde calisan-
larin harcadiklari duygusal emek ve bununla ilgili
kavramlari kapsayan bu ¢alismanin sonugclarinin lite-
ratlire katki saglayarak yeni arastirmalara yol goste-
rebilecegi tahmin edilebilir.

2. CALISANIN SAHIP OLDUGU DUYGUSAL
ZEKASININ VE DUYGUSAL EMEGININ, GOREV
PERFORMANSI VE BAGLAMSAL PERFORMANS
UZERINDEKI ETKISiNi ACIKLAMAYA YONELIK
YAZIN TARAMASI

2.1. Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek, orgutsel literatiire is ortam-
larindaki duygularin denetimini kapsayan bir dizi
kurguyu tanimlamak icin kullanilan terimdir (Pala
ve Tepeci, 2009:113). Duygusal emek kavrami genel-
likle, isletmelerin duygusal emek gerektiren islerde,
ifade edilmesi istendigi duygulari denetlemesi ola-
rak tanimlanir (Beal vd,2006:1054). Duygusal emek
literatlire, musteri hizmetlerini odak alarak durum
ve zamana karsl, calisanlarin masteriler ile olan ilis-
kilerinde pozitif iliskiler kurabilmeleri icin duygularin
kontrol edilmesi ile ilgilidir (Brotheridge ve Grandey,
2002:366).

Duygusal emek kavrami, ilk defa 1983 yilinda
Arlie Hochschild tarafindan kullanilmistir  (Glingor,
2009:169). Hochschild, “The Managed Heart” isim-
li kitabinda genel anlamda duygular konusunda iki
yaklasimda bulunmaktadir; organizmal ve interaktif
yaklasim. ilkinde duygu; icgiidii ve diirtiilere bagl,
ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan bir durum olarak
goraldr. Bu ilk yaklagima sosyal faktorler sadece duy-
gularin gosterilmesi, yansitilmasi asamasinda dahil
edilmektedir. Sosyal faktorlerin, duygularin ortaya
cikisinda veya meydana gelisinde etkili olmadig
varsayihr. Dolayisiyla duygular bir baskasi tarafindan
yodnetilemez. ikinci ekolde duygular daha sosyal bir
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boyutta ele alinmaktadir. insanlar biiyiidiikce duygu-
larini kontrol etmeye ve yonetmeye baslarlar (Hochs-
child,1979:553-555).

Hochschild, kitabinda Delta Havayollar’nin hos-
tes egitim merkezindeki kurslara katilarak hostesle-
rin duygusal emek sureclerini incelemistir (Man ve
Oz, 2007:75). Burada hosteslere giilimsemeleri ge-
rektigi telkin edilmekteydi ancak sikayetler oldukca
artmistl. Hosteslerin guliimsemelerinin kendilerine
ait olmadigina yonelik bir —algi- olusmustu.

Bu calisanlar “bir makyaj, tek tip, kayith bir mu-
zik, ucak dekorunun dinlendirici pastel renkleri ve
yolcularin keyiflerini diizenlemek icin alinan glindiiz
icecekleri gibi gorinmekteydiler”. Gercekte ugus go-
revlileri icin gilimseme onlarin, islerin bir parcasidir.
Bu durum zahmetli bir is gibi goziikse de calisanin
benligini ve duygularini da diizenlemede 6nemli bir
etkendir. Hochschild calisanlarca sergilenen tim ey-
lemleri ayni kefeye koymamaktadir ve bu eylemleri
ikiye ayirmaktadir: Yiizeysel eylem ve Derin eylem.
Yiizeysel eylemde; calisanlar gercekten yaptiklari isi
hissetmezler ya da hissediyormus gibi yaparlar. Derin
eylemde ise calisan gercekten hissetmeye calisir; tip-
ki bir aktorliin kendisini rolline kaptirmasi gibi (Stein-
berg ve Figart,1999:11; Rupp vd, 2008:906; Kruml ve
Geddes,2000; Chu ve Murrmann,2006;0z,2007:625;
Diefendorrf vd.,2005a:340; Bess,2001).

Duygusal emek; hizmetin sunulmasi sirasinda
mdsterilerle yasanan etkilesimde kurum tarafindan
talep edilen duygularin sergilenmesi durumudur.
Bu tanimda dért temel nokta éne cikmaktadir. ilk
olarak, duygular etkilesimci model Uzerinden ele
alinmaktadir (Gling6r, 2009:170). Yani, kisiler duy-
gularini sosyal cevreyi algilayis bicimlerine gore
sekillendirirler. ikinci nokta; yine etkilesimci model
cercevesinde, bireyin hissettigi duygular ile kurum
tarafindan talep edilen duygular arasinda bir uyum
olsa bile, bireyin yine de bu duygulan sergilemek
icin belirli bir caba sarf etmek zorunda olmasidir
(Morris ve Feldman,1996:987-988). Uciincii olarak,
bir kez sergilenen duygu artik bir piyasa mal (meta)
haline gelmistir ve hizmet veren calisan artik su-
nulan hizmetin bir parcasi haline gelmistir (Wich-
roski,1994:34). Dordiinci ve son nokta, duygularin
ne zaman ve naslil sergilenecegine dair belirlenmis
kurallar bulunmaktadir. Hochcshild bu kurallari “his-
setme kurallar” (feeling rules) olarak tanimlamis-
tir. Hissetme kurallarn sosyal yapinin sekillendirdigi
kurallardir. Pek ¢cok durumda nasil davranacagimizi
veya bizden nasil davranmamizin beklendigini biliriz;
ornedin ne zaman birine kizma hakkimiz oldugunu,

yakinlarimizi kaybettigimizde Gzilmemiz veya sansli
oldugumuza sevinmemiz gerektigini bildigimiz gibi
(Hochschild,1979:563-564). Bu kurallar belirli bazi
durumlarda ve mesleklere gore degismektedir. Satis
elemanlarindan musterilere karsi toleransli olmala-
rn ve olumlu davranislar sergilemeleri beklenirken,
tahsildarlardan mesafeli ve kimi zaman olumsuz
davranmalar talep edilmektedir (Ashforth ve Hump-
hrey,1993:91-92). Tim bunlar bir arda gosterim ku-
rallarini, yani calisanlardan sergilemeleri beklenen
davranis kaliplarini olusturmaktadir.

Duygusal emek kavraminin temel dort boyutu
bulunmaktadir (Brotherdige ve Grandey,2002; Die-
fendorff vd,2005:1257; Lui vd,2004:13): Bunlar arasin-
da;

-duygusal gosterim (emotional display); ¢alisan-
lardan talep edilen duygulari, ¢alisanlari hangi sik-
likla sergilemek zorunda kaldiklari (Wharton ve Erik-
son,1993:465)

-gosterim kurallari icin sarf edilen dikkat; isin ge-
rektirdigi kurallar sergilerken gosterilen dikkat sevi-
yesi (Morris ve Feldman, 1996:987; Rafaelli, 1989:386).
Burada yuzeysel rol yapma (surface acting) ve derin-
lemesine rol yapma (deep acting) 6nemlidir.

-sergilenmesi talep edilen duygularin cesitliligi;
kurum tarafindan sergilenmesi talep edilen duygu-
larin cesitliligidir (Wharton ve Erikson,1993:466-467;
Glngor, 2009:173;  Grandey,2000:102; Leid-
ner,1989:13, Rafaelli, 1989:390).

-duygusal uyumsuzluk; gercekte hissedilen duy-
gularla, kurumlarin sergilenmesini bekledikleri duy-
gular arasindaki catisma (emotional dissonance)
(Middleton,1989:199; Morris ve Feldman,1996:992).

2.2. Duygusal Zeka Kavrami

1990'h yillardan giiniimiize degin “duygusal zeka”
kavrami, gerek akademik cevrelerde gerekse uygu-
lama alanlarinda biyuk yankilar uyandiran bir konu
haline gelmistir (Aslan ve Ozata,2008:80). Bu kav-
ramin koklerinin Thorndike'nin (1920) “sosyal zeka”
kavramina dayandigi belirtiimektedir. Bu anlamda
sosyal zeka; insanlari anlama, yonetme ve iliskilerde
bilgece davranmayla ilgili yetenekler olarak deger-
lendirilmektedir (Perez vd,2005:124). Bunun yaninda
1943 yilinda, Wechsler'in genel zekanin bir bolimu
olarak “entelektiiel olmayan zekayi (nonintellective)”
ele alan calismasi, 1983 yilinda Gardner’'in “coklu
zeka” kavraminin ve Sternberg’in (1997:1031) “pratik
zeka” calismalarinin da EQ'nun gelisimine katki sag-
ladigi bilinmektedir.

Saglik sektoriinde yapilan calismalar da “duygu-
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sal zeka” kavrami biyuk 6nem tasimaktadir. Clnku
bu mesleklerin, hastalarla direkt iletisim kurmayi
gerektirmesi ve hizmetin ancak ekip ¢alismasi ile su-
nulabilmesi, duygusal zeka kullanabilmeyi 6n plana
cikarmaktadir (McQueen,2004:101). Ayrica mesleki
gereklilikler, calisanlarda bazi becerilerin bulunma-
sini zorunlu kilmaktadir. Bu becerilerin en basinda
“6zgiiven “ gelmektedir. Ornegin bir Gniversite has-
tanesinde 209 hemsire Uizerine yapilan arastirmada,
tibbi acgidan riskli durumlarla karsilastiklarinda se-
sini ylkseltmeye en yatkin olanlarin, 6zguiveni yik-
sek hemsireler oldugu tespit edilmistir (Goleman,
2006:93). Mesleki gereklilikler arasinda bir diger ye-
terlilik mizah anlayisidir (Goleman,2000:40). Hekimle-
rin ve hemsirelerin teknik yetenekleri yaninda sahip
olmasi gerekli bir 6zellik de sik¢a Uzerinde durulan
dinleme becerisidir. Sadece bu 6zelliklerinden dolay!
hastalarin hastaneyi ve saglk personelini tercih ettik-
leri yapilan arastirmalarla tespit edilmistir (Aslan ve
Ozata,2005:1).

Bunun yaninda kisinin kendisini bagkasinin yerine
koyarak hislerini ve yasadiklarini anlayabilme yetene-
gi olarak tanimlanan empati kavrami EQ"nun “mer-
kezi bir 6zelligi” olarak degerlendirilmektedir (Hump-
hrey,2002:495; Goleman,2005:204). Clnkil bireyler,
telash bir is yasami nedeniyle kendilerini tiikenmis
hissetmektedirler. Bu amagla, insanlarin isyerlerinde
kisisel baglantilara, empatiye ve acik iletisime ihtiyac-
lari bulunmaktadir. Empati, duygusal zekanin énemli
gostergelerinden birisi olup, mesleki basariya blylk
katki saglamaktadir (Cherniss,2000:7;Goleman,1998).

2.3. Gorev ve Baglamsal Performans

Orgiitler, insanlarin tek baslarina gerceklestire-
meyecekleri amaclarini gerceklestirmek icin kurduk-
lari sosyal sistemdirler. Bu sistemlerin etkin ve verimli
bir sekilde cahsip strekliliklerini korumalari ise,blyuk
Ol¢tide kendilerini olusturan insan kaynaginin perfor-
mansina baglidir. Performans isgorenin katki diize-
yine gore Olcllebilen, 6rgiit amaclarina uygun olan
hareketler ya da davranislardir (Suliman, 2001:1050).
Teori ve uygulamada iki tiir performanstan bahsedil-
mektedir (Motowildo vd., 1997:72; Jawahar ve Carr,
2006:331). Bunlar gorev performansi ve baglamsal
performanstir. Gorev performansi resmi is tanimi
icinde yer alan temel dontsimlerin saglanmasi ve
faaliyetlerin gerceklestirilmesine iliskin performanstir
(Befort ve Hattrup, 2003:18). Gorev performansi bir
isin yerine getirilmesi gereken temel sorumluluklari-
ni ifade eder ve gorevler bir isten digerine gore de-
gisir (Jawahar ve Carr, 2006:332). Baglamsal perfor-
mans ise, orgltteki tim islere katki saglayabilen ve

is taniminda yer almasi gerekmeyen, 6rgtitiin sosyal
ve psikolojik ortamina faydalari olan gonilli dav-
ranislardir (Motowildo vd., 1997:80; Rotundo, 2002;
Jawahar ve Carr, 2006:335). Baglamsal performans,
isgorenin orgltsel kural ve prosediirler hakkinda
bilgi sahibi olmasi, kendi kisisel goruslerine ters dus-
se bile bunlara uymasi, érglt icindeki diger kisilere
yardim etmesi, 6rglit amaclarina katkida bulunma-
si ve isin tamamlanmasi icin ekstra ¢aba harcamasi
gibi cesitli faaliyetleri icerir (Motowildo vd., 1997:82;
Befort ve Hattrup, 2003:20; Mirap, 2008:143). Bu nok-
tada gorev performansinin belirlenen bir isin yerine
getirilmesi ile ilgili bir konu oldugu, baglamsal per-
formansin ise organizasyon basarisini destekleyecek
gonulla davraniglari icerdigi sdylenebilir.

Bu performans tirlerinden farkh olarak son do6-
nemlerde Uzerinde durulan bir diger performans
tlrd ise “yenilikci is performansi”dir (Scott ve Bruce,
1994:583; Janssen, 2000:581; Janssen, 2003:348).

Kiresel rekabet ortaminda orgtlerin varliklari-
ni devam ettirebilmeleri ve sirdirilebilir rekabet
Ustiinligu saglamalar blylk olclide rakiplerinden
farkli olmalarina ve yenilik yapabilme kapasitelerine
baglidir. Yenilik yapma kapasitesini artirmanin temel
kosullarindan birisi ise bireysel diizeydeki yenilikgi
davranisi yani calisanlarin yenilikgi is performansini
artirmaktir. Goruldigu Uzere, bir kurumun basarili
olabilmesi ve amaclarina ulasabilmesi o kurumdaki
isgorenlerin performanslarina, yenilik yapabilme ka-
pasitelerine ve orgite katki saglayacak davraniglarda
bulunmalarina baghdir. Bunu saglayabilmenin yani
isgorenlerin gorev, baglamsal ve yenilikcilik perfor-
mansini artirmanin yollarindan birisi yoneticilerin
isgorenlerle girdigi yliksek kaliteli etkilesim veya de-
gisim iliskisi olarak gorilmektedir. (Deluga ve Perry,
1994:68; Klein ve Kim, 1998:89). Ancak baglamsal
performans (Barazier, 2004:129; Jawahar ve Carr,
2004:332) ve yenilik¢i is performansina (Scott ve Bru-
ce, 1994:582; Janssen ve Yperen, 2004:369; Jong ve
Harog, 2007:44; Janssen,2000:288) etkileri lzerinde
cok fazla durulmamistir. Tirkiye'de ise bu boyutlari
bir arada inceleyen, bu kapsamda bir calismaya 6zel-
likle saghk sektoriinde rastlanmamistir. Bu acidan
bakildiginda yapilacak olan bu ¢alismanin literatlrde
tespit edilen eksikligi kapatacag disiiniilmektedir.

3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu calismanin iki amaci bulunmaktadir. Birincisi;
saglik isletmelerinde ¢alisan “hemsireler”in duygusal
emek duzeyleri ile duygusal zeka boyutlarini tespit
edebilmektir. ikinci olarak da bu iki degiskenin énem
derecesini artirmak suretiyle is performansinin da
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arttinlabilecegi dustincesini sorgulayabilmektir.
4. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma modeli Sekil 1'de detayli bir sekilde
gOsterilmistir. Duygusal emek ile duygusal zeka bo-
yutlar arasinda bir iliskinin olma durumu tespit edil-
meye calisilirken, her iki degiskenin pozitif olmasi
durumunda calisanlarin da gorev ve baglamsal per-
formanslarinin da yiikselecegi varsayilmaktadir.

DUYGUSAL EMEK
-Duygusal Degerlendirme

-Pozitif duvausal Yénetim

IS PERFORMANSI

l -Gérev Performansi

DUYGUSAL ZEKA

-Ylzeysel Davranis

Sekil 1: Arastirma Modeli

5. ARASTIRMANIN ORNEKLEMi VE
YONTEMI

Arastirma; Celal Bayar Universitesi Hastanesi'nde
gérev yapan 72 hemsireye kapsamaktadir. Universite
yonetimi tarafindan alinan bilgi dogrultusunda has-
tanede calisan 80 hemsire bulunmaktadir. Arastirma
sonunda 72 hemsireden geri bildirim alinmistir. Bu
sayisinin arastirmanin guvenilirligi acisindan yeterli
oldugu disunulmektedir. Sonuglar SPSS 16.00 prog-
raminda degerlendirilmistir.

Arastirmanin anket formu doért bélimden olus-
maktadir. Birinci bolimde calisanlarin demografik
Ozelliklerini tespit etmeye yonelik sorular bulun-
maktadir. ikinci bélimde “gérev ve baglamsal per-
formansi” tespit etmeye yonelik Asuman vd, (2009:
346) tarafindan yazilan ve uygulanan “Lider-Uye
etkilesiminin yenilikci is performansi, gorev perfor-
mansi ve baglamsal performans tzerindeki etkisinin
belirlenmesi’ne yonelik yapmis olduklari ¢alismanin
anket sorularini kapsamaktadir.

Uciincii bélimde; Pala ve Tepecinin (2009:113)
“Turizm isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek

Duzeyi ve Duygusal Emegin Calisanlarin Tutumlari-
na Etkisi” baslikh arastirmalarinda kullandiklari an-
ket sorulari ile dordiincii bolimde; Avsar ve Kagsikgi
(2009:1)'In “Hemsirelik Yiiksekokulu Ogrencilerinde
Duygusal Zeka Diizeyi” baslikli arastirmalarinda kul-
landigi anket sorulari dikkate alinmistir. Anket soru-
larina verilen yanitlarin giivenilirligini tespit etmek
amaciyla yapilan analiz sonuclarina gore;

- Duygusal emek boyutlari arasinda olan “derin
davranig” boyutunun (a =0,79), “yizeysel davranis”
boyutunun (a =0,65) oldugu,

-Duygusal zeka boyutlar arasinda “kisinin ken-
dinin farkinda olmasi” (a=0,67); “kisinin kendini
kontrol edebilmesi” (a= 0,71); “kendisini harekete
gecirebilmesi”(motive edebilmesi) (a=0,83); “empati
duyma” (a=0,152); “sosyal becerilerin” (a= 0,70) oldu-
qu,

-is performansi boyutlari arasinda “baglamsal
performans” boyutunun (a=0,77); “gorev performan-
sI”boyutunun (a= 0,75) oldugu tespit edilmistir. "Em-
pati duyma” boyutunun diistik ¢tkmasi disinda bitin
degiskenlerin glivenilir oldugu ve anketi dolduranlar
tarafindan dogru anlasildigi tahmin edilebilir. Empa-
ti duyma konusu, bireyin kendisine objektif bakarak
yanit vermesini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle, so-
nuclarin yaniltici olabilecegi disindlebilir. Bu ne-
denle givenilirlik degerinin distik ¢cikmis olabilecegi
dusandlebilir.

6. ARASTIRMA BULGULARI VE ANALiZ
SONUCLARI

6.1. Arastirma Ornekleminin Demografik
Bulgulari

-Orneklem grubunu olusturan 72 hemsirenin
%1,4'0 “20 yasindan kuglk”, %54,2'si “21-30 yas’,
%37,5'u “31-40 yas’, %6,9'u “41-50 yas” arasindadir.
Goruldagi gibi 6rneklem grubunu olusturan kisi-
lerin yas ortalamasi agisindan geng, ortalama kolay
uyum saglayabilen kisiler olduklari séylenebilir.

-72 hemsirenin %91,7'si “kadin”, %8,3'U “erkek”
hemsirelerden olusmaktadir.

-72 hemsirenin %18,1'i “1 yildan az", %18,1'i “1-3
yil’, %18,1'i “4-6 yiIl", %15,3'U “7-9 yil", %30,6's1 “10 yil
lizeri” calisma hayatini siirdiirmektedir. Orneklem
grubunun calisma sureleri toplamina bakildiginda,
hastanede calisan kisilerin uzun bir siiredir calisma
hayatinda olduklar ve bu nedenle de sergiledikleri
tutum ve davranisin onlarin benimsemis olduklari ki-
silik 6zellikleri oldugu dasindlebilir.

-72 hemsirenin %22,2'si “lise”; %70,8'i “Uiniversite”;
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%>5,6's1 “ylksek lisans’, %1,4'U “doktora” mezunudur.
Orneklem grubunun bilincli ve kendi farkindaliklarini
gorebilecek bir egitim dlizeyinde olduklar séylene-
bilir.

-insan duygularini etkileyen iki dnemli etmenin
calisma hayatinda onemli oldugu dustnilmektedir.
Bunlardan birincisi; “calisma sekli“dir. Orneklem gru-
bunun %25'i “sadece glindiiz nébeti ’, %29,5'u “sade-
ce gece nobeti "tutan kisilerden olusmaktadir. Hem
gece hem de glindiiz nébeti tutan kisi sayisi da ol-
dukca fazladir (%46).

Calisma hayatini etkileyen ikinci unsur calisanla-
rin aldiklan tcretlerdir. Orneklem grubunun %20’si
“1000 liradan az"; %55,7’si “1000-1500 lira”; %21,4'0
“1501-2000 lira"; %1,4'G “2001-2500 lira"; %1,4'G
“2501 liradan fazla” maas almaktadirlar.

Orneklem grubundaki kisilerin biyik cogunlu-
gunun 21-30 yaslar arasinda, kadin, 1- 6 yildir is ha-
yatinda bulunan, Universite mezunu, diisik maasla,
uzun calisma saatlerinde goérev yapan kisiler olduk-
lari sdylenebilir.

6.2. Analiz Sonuclari

Arastirmada Ug¢ temel degisken dikkate alinarak
analiz edilmeye calisiimistir. Bu degiskenler arasinda;
duygusal emek, duygusal zeka ve is performansi (g6-
rev ve baglamsal performans) bulunmaktadir.

6.2.1. Duygusal Emek Boyutu

Son yillarda yapilan gorgil ¢alismalarda, duygu-
sal emegin is odakh yaklasim olarak ya da calisan
odakl yaklasim olarak kavramlastirildigi gézlenmek-
tedir (Brotheridge ve Grabdey,2002:18). is odakh
yaklasimda, duygusal emegin oldugu tim islerde,
kalici olan is 6zelliklerinin, calisan ve mdsteri arasin-
da etkinin sikhgi, siresi, cesitliligi, yogunlugu tara-
findan belirlendigini vurgularken calisan odakli yak-
lasimda, calisanlarin duygusal emegi davranislarina
nasil aktaracagini belirten duygu yonetimi slrecine
odaklanmaktadir (Brotherdige vd,2002:30; Diefen-

dorff vd,2005:1257). Cogu duygusal emek tanimi,
iste uygun davraniglarin gosterilmesi, calisanlarin
hissettikleri duygulari gozlemesi ya da taklit etmesi
veya gostermesi istenilen duygular yasamaya ca-
hsmalari seklinde kavramlastiriimaktadir (Chu ve
Murrmann,2006:1184; Pala ve Tepeci, 2008:12). Dis
goOrinlst degistirmeye ve davranislarinda istenilen
duyguyu sergilemeye caba gosteren calisanlar “yi-
zeysel davranis” (surface acting) sergilemis olur. Cali-
sanlar, zorla kabul ettirilen bir durumda dis goriinis
degistirmekten daha fazlasini yaparak kendi icindeki
duygulan degistirebilirler.

Ashforth ve Humphrey (1993:89), bu disiincele-
rin tam tersine “derin davranista” ylizeysel davranisa
gore daha fazla ¢aba harcandigini 6ne siirmektedir.
Clnkl hissedilmesi gereken duyguyu gercekten
hissetmeye calismak i¢in o duyguyu disiinmek, ha-
yal etmek, daha onceki deneyimlerden hatirlamak
gerekir. Kisacasi; “derin davranis” gosteren calisan-
lar; istenilen ifadeleri verebilmek icin fiziksel (dissal)
gorunuslerini degistirmeyip icsel duygularini, hayal
glclerini kullanarak ya da daha 6nce yasamis olduk-
lari glizel deneyimleri, anilari hatirlayarak duruma
uygun ifadeyi verebilmektedirler.

“Yuzeysel davranig” sarf eden calisanlar ise ken-
di gercek duygularindan farkli olan, istenilen duygu
ifadelerini digsal gorlnuslerini degistirerek (6rnegin
mimikle, ses tonuyla ya da beden dili ile) gdstermeye
calisirlar.

Arastirmada 72 hemsirenin “duygusal emek” bo-
yutlarindan hangisini tercih ettiklerini gdstermek
amaciyla yapilan analiz sonuclarinin degerleri Tablo
1'de gosterilmistir.

Tablo 1'de gorildiigi gibi Celal Bayar Hastane-
sinde gorev yapan hemsirelerin “duygusal emek” bo-
yutu degiskenlerinden “derin” ve “ylizeysel” davranis
sekilleri acisindan onemli bir farkhlik gosterecek “tu-
tum” sergilemedikleri gorilmektedir (3,7056; 3,0793).

Tablo 1: Celal Bayar Universitesi Hastanesi Hemsirelerinin Duygusal Emek Boyutlarina Vermis Olduklari
Yanitlarin Ortalama Degerleri

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation Guvenilirlik
Derin 72 2,17 5,00 3,7056 ,60849 ,796
Yuzeysel 71 1,50 4,20 3,0793 ,59019 ,652
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6.2.2. Duygusal Zeka Boyutu

Goleman’in (2006) yapmis oldugu arastirmalarda,
calisanlarin “duygusal zeka yetenekleri’nin onlarin is
yasaminda basarili olmalarinda énemli oldugunu ka-
nitlamistir. Goleman, duygusal zekayi bes ana baslk
altinda toplamistir. Bunlar;

a) Kisinin Kendi Duygularinin Farkinda Olmasi:
Belirli bir durumda ya da o anda ne hissettiginin far-
kina varabilmek duygusal zekanin temelidir (Avsar ve
Kasikgel, 2010:2). Duygularini tantyan kisiler, ruh halle-
rinin farkindadirlar, kisisel karar gerektiren konularda
daha saglikh karar verebilirler, daha 6zerk davranabi-
lirler, kendi sinirlarindan emindirler ve hayata olumlu
gozle bakarlar (Goleman,1998; Tugrul,1999:13; Cher-
niss,2000; Cakar ve Arbak,2004:24; Albrecht,2006).

b) Kisinin Kendi Duygularini Yonetmesi: Farkina
varilan duygularla uygun bicimde basa ¢ikabilmek
duygusal zekanin temel 6zelliklerinden birisidir. Yo-
gun endiselerden, karamsarliktan, alinganliklardan

kurtulabilme ve kendini yatistirma gibi yetenekleri
kapsar.

¢) Kisinin Kendini Motive Etmesi: insanin kendi-
ni motive edebilmesi icin 6ncelikle duygularini bir
amag etrafinda toplayabilmesi gerekir. Duygusal 6z-
denetim yani doyumu erteleyebilme ve fevri davra-
nislari engelleyebilme her basarinin altinda yatan en
onemli 6zelliktir.

d) Empati: Baskalarinin duygularini fark edebil-
mektir. Empatik kisiler; baskalarinin neye ihtiyaci
oldugunu, ne istedigini gosteren sinyallere daha du-
yarlidirlar.

e) Sosyal beceriler: Bu 6zellik kisinin poptler ol-
masinin, kisilerarasi etkinliginin yiksek olmasini agik-
lamaktadir (Avsar ve Kasik¢1,2010:4).

Belirtilen bu o6zellikler dikkate alindiginda, 72
hemsirenin duygusal zeka boyutlari arasinda bir fark-
hlik olma durumu Tablo 2'de gosterilmistir.

Tablo 2: Celal Bayar Universitesi Hastanesi Hemsirelerinin Duygusal Zeka Boyutlarina Vermis Olduklari

Yanitlarin Ortalama Degerleri

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation Guvenilirlik
Farkinda 70 2,33 5,00 3,5457 ,50940 679
Kontrol 70 2,00 4,67 3,7357 ,51035 715
Harekete 70 1,83 5,00 3,7714 ,59125 ,834
Empati 72 2,00 8,00 3,6715 ,75043 ,152
Beceriler 71 2,00 4,67 3,4765 ,56082 ,704

Tablo 2'deki degerlere bakildiginda, 6rneklem
grubundaki kisilerin duygusal zekayi belirlemeye y6-
nelik ele alinan boyutlara verdikleri yanitlar normale
yakin olan degerlerdir. Yani, kurumda calisan hem-
sireler, kendi duyarliliklarinin pek farkinda degillerdir.
Kendi duygularini ve kendilerini ydénetme konusunda
da basarh olduklar séylenemez. Ayni sekilde karsi-
larindaki kisilerin ne tiir duygular icinde olduklarini
fazla dikkate almadiklari ve sosyal becerileri agisin-
dan da yetersiz kalmis olabilecekleri distnulebilir.
(3,5457; 3,7357;3,7714; 3,6715; 3,4765).

6.3. Gorev ve Baglamsal Performans

Gorev performansi bir isin yerine getirilmesi ge-
reken temel sorumluluklarini ifade eder ve gorevler
bir isten digerine degisir (Jawahar ve Carr, 2006:331).
Baglamsal performans ise, 6rgltteki tim islere katki
saglayabilen ve is taniminda yer almasi gerekmeyen,
orgutiin sosyal ve psikolojik ortamina faydalari olan
gondlla davraniglardir. 72 hemsirenin gorev ve bag-
lamsal performans boyutlarina verdikleri degerler
Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3'de gériildigu gibi Celal Bayar Universi-
tesi hastanesinde gorev yapan 72 hemsirenin buyuk

593



Meltem ONAY

Tablo 3: Celal Bayar Universitesi Hastanesi Hemsirelerinin Gérev ve Baglamsal Performans Boyutlarina

Vermis Olduklari Yanitlarin Ortalama Dederleri

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation Guvenilirlik
Baglamsal 70 2,07 4,40 3,6237 ,49982 777
Gorev 71 2,33 4,63 3,5599 ,46655 ,751

cogunlugu yaptiklar gorevleri yerine getirirken tam
bir sorumluluk almadiklarini; kurumda gonilli dav-
ranislara katki koymadiklari sdylenebilir. Bu da dogal
olarak orneklemdeki kisilerin yiiksek is performansi
gostermede istekli olmadiklarn duslincesini akla ge-
tirmektedir.

_ 6.4. Degiskenler Arasindaki Korelasyon
ligkileri

Arastirma da U¢ temel degisken dikkate alinmistir.
Duygusal zeka, duygusal emek ve goérev ve baglam-
sal performans. Bu U¢ degiskenin de arastirma mo-
delinde goruldigi gibi her bir degiskeni aciklayan
boyutlar bulunmaktadir. Degiskenler arasinda bir
iliskinin olma durumunu gorebilmek amaciyla doért

hipotez gelistiril ve korelasyon analizi yapilmigstir.
Buna gore;

Hipotez 1: “Duygusal emek “boyutlari ile “duygu-
sal zeka” boyutlari arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 2: “Duygusal emek” ile “gorev ve baglam-
sal performans” arasinda anlamli bir iliski bulunmak-
tadir.

Hipotez 3: “Duygusal zeka” ile “gérev ve baglam-
sal performans” arasinda anlamli bir iliski bulunmak-
tadir.

Hipotez 4: “Duygusal zeka” ile “duygusal emek”
faktorlerinin ylksek olmasi, gorev ve baglamsal per-
formansi artiracaktir.

Tablo 4: Degiskenlerin Boyutlari Arasindaki iliskiyi Belirlemeye

Yonelik Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 5 6 7 8 9
Balgamsal 1| ,425" | ,382" | -116 | ,234| ,338" | ,422" | ,076 | ,059
Gorev ,425" 11,51 9: 192 | ,51 o: ,389: ,481: ,290° ,333:
Derin ,382: ,519: 1] -004 ,433: ,398: ,sos: ,336: ,248"
Yuzeysel 116 | ,192 | -,004 ,030| -035| -113| ,089 | ,054
Farkinda 234 ,510: ,433: ,030 1 ,536: ,485: 098 | ,252°
Kontrol ,338:’ ,389: ,398: -,035 ,536: 1 ,588: 145 | ,287
Harekete ,422: ,481: ,506: 113 ,485: ,sss: 1 ,360: ,195
Empati ,076 | ,290" ,336: ,089 | ,098 | ,145 ,360: 11,234
Beceriler ,059 ,333: ,248" | 054 | ,252" | ,287" | ,195| ,234 1
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Belirtilen hipotezleri agiklayabilmek amaciyla ya-
pilan korelasyon analizi sonuglari Tablo 4'de gdsteril-
mistir.

Tablo 4'de gorildigu gibi, is performansi boyut-
larindan baglamsal performans icin;

- Baglamsal performans ile gorev performansi
(r=0,425) arasinda,

- Baglamsal
(r=0,382) arasinda,

- Baglamsal performans ile kisinin kendi duygu-
larini yonetmesi/ kontrol etmesi (r=0,338) ve kendini
motive etmesi (r=0,422) arasinda anlamli iliski bulun-
mustur.

performans ile derin davranis

Gorev performansi ile diger degiskenler arasinda;

- Gorev performansi ile derin davranis (r=0,519)
arasinda,

- Gorev performansi ile kisinin kendi duygulari-
nin farkinda olmasi (r=0,510), kendi duygularini y6-
netmesi (r=0,389), kendini motive etmesi (r=0,481),
empati duyma (r=0,290), sosyal beceriler (r=0,333)
arasinda anlamli iliskiler bulunmustur.

Derin davranis ile diger degiskenler arasinda;

- Derin davranis ile kisinin kendi duygularinin far-
kinda olmasi (r=0,433), kisinin kendi duygularini yo-
netmesi (r=0,398), kendini motive etmesi (r=0,506),
empati duymasi (r=0,336), sosyal beceriler (0,248)
arasinda anlamli iliskiler bulunmustur.

Kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi ile di-
ger degiskenler arasinda;

- Kisinin kendi duygularinin farkina olmasi ile go-
rev performansi (r=0,510), kendi duygularini kontrol
etmesi (r=0,536), kendini motive etmesi (r=0,485),
sosyal beceriler (r=0,252)

Kisilerin kendi duygularini yonetmesi ile diger de-
giskenler arasinda;

-Kisinin kendi duygularini yonetmesi ile kendi
duygularinin farkinda olmasi (r=0,536), kendini moti-
ve etmesi (r=0,588), sosyal beceriler (r=0,287)

Empati sahibi olma ile kisinin kendini motive et-
mesi (r=0,360) ve sosyal beceriler (r=0,234) arasinda
anlamli iliskiler bulunmustur.

Tablo 4'de gorildiugi gibi sonug olarak denilebilir
ki;
Hipotez 1'de; duygusal emek ile duygusal zeka

boyutlar arasinda anlamli iliskiler bulunmustur. Bu
nedenle hipotez kabul edilebilir.

Hipotez 2'de; duygusal emek ile performans bo-

yutlari arasinda anlamli iligkiler bulunmustur. Bu ne-
denle hipotez kabul edilebilir.

Hipotez 3'de; duygusal zeka ile is performansi
arasinda anlamli iliskiler bulunmustur. Bu nedenle
hipotez kabul edilebilir.

Son olarak Hipotez 4'de duygusal zeka ve duy-
gusal emek boyutlarindaki pozitif ve anlamli iliski is
performansini da olumlu yonde etkileyecektir. Tablo
4'de goruldiga gibi, “ylizeysel davranis” boyutunun
disindaki tim degiskenler arasinda anlaml iliskiler
tespit edilmistir. Bu da gostermektedir ki; hastane-
de calisan hemsirelerin 6zellikle “derin davranis”a
yonelik tutumlar ve davranislar gelistikce, duygula-
rinin daha cok farkina varabilecek, kendilerini daha
iyi kontrol ederek motive edebilecekler, ayni sekilde
sosyal becerilerini gelistirerek karsi tarafin duygu ve
dusiincelerini anlamada daha etkin olabileceklerdir.
Bu becerilerin artmis olmasi da hemsirelerin is per-
formansina (hem gorev hem de baglamsal perfor-
mans) yansiyacaktir.

7. ARASTIRMANIN SONUCU VE ONERILER

Duygusal emek olgusunun c¢alisan boyutunun
yani sira kurumsal boyutu da bulunmaktadir (Giin-
g0r,2009:177). Kurumlar belirli bir amagla cahlsanla-
rindan bazi duygular sergilemelerini talep etmekte-
dirler. Bu yaklasimin kuruma dogrudan ya da dolayli
bir takim olumlu etkileri olmaktadir. Bu nedenle ku-
rumlar ¢ahsanlarinin duygularini kendi talepleri dog-
rultusunda yonlendirmek icin cesitli ydntemler belir-
lemektedirler.

Kurumlar, sergilenmesini bekledikleri duygulari
olusturmak ve calisanlarin bu duygulari gésterme-
lerini saglamak icin li¢ yontem benimsemektedirler.
Kurumlar oncelikle secme ve ise alma asamasinda;
daha sonra sosyalleserek ve 6diil/ceza mekanizma-
larini isleterek calisanlarin ise uygun duygular ser-
gilemelerini saglamaya calismaktadirlar (Ashforth ve
Humphrey,1993:103).

Kurumsal sosyallesme veya sosyal uyumun sag-
lanmasi, genellikle sergilenmesi gereken ve sak-
lanmasi gereken duygulara dair 6grenilen normlar
veya hissetme (gosterim) kurallari ile ilgilidir (Hochs-
child,1979:564-565). Bu kurallarin c¢alisanlara akta-
rilmasinin bir takim yollari bulunmaktadir. Pek ¢ok
kurum hissetme kurallarina dair kurum ici egitimler
vermekte veya oryantasyon sirecine calisanlarin ya-
rarlanabilmeleri icin kitapciklar hazirlamaktadirlar
(Rafaelli ve Sutton,1987:26-27).

Calisanlarin sergilemis olduklarn duygularin ku-
rum performansi ve is performansi tzerinde olumlu
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ve olumsuz etkileri bulunmaktadir. Duygusal emek
kurumlara aninda veya kisa dénemde, tekrarlayan
veya uzun dénemde ve yayllmaci kazancglar sagla-
maktadir (Glingor, 2009:178). Calisanin sergiledigi
duygularin, musteriler tarafindan samimi duygular
olarak algilanmamasi halinde, musteri de olumsuz
bir reaksiyon yaratabilmektedir. Diger taraftan iste-
ki strese bagli olarak ortaya ¢ikan devamsizliklar ve
yuksek is devri ayni zamanda kurumun hizmet ka-
litesini de olumsuz etkileyebilmektedir. Duygusal
emegin calisanlarda tikenmeye neden olmasi sonu-
cunda bu kisiler kurum acisindan artik islevsiz hale
gelebilmektedirler (Mann,2007:556).

Hemsirelik bir yardim meslegidir. Yardim etme-
de amag; karsilikli glivene dayali bir iletisim ve et-
kilesim icinde hizmet verilen bireyi tanimak, bakim
gereksinimlerini tanimlamak ve gereksinimlerini
karsilayabilir hale gelmesini saglamaktir (Avsar ve
Kasik¢1,2010:5). Hasta hemsire iliskisinde hemsirenin
kendi duygularinin farkina varabilmesi, duygularini
kontrol altinda tutabilmesi, karsisindaki bireyi anla-
yabilmesi ve etkili bir iletisim becerisi gelistirebilmesi
son derece dnemlidir (Suikkala,2001:44). Profesyonel
hemsirelikte blyik 6nemi olan bu becerilerin gelis-
tirilmesi oncelikle okul egitimi sirasinda saglanabilir.
Hemsirelik egitiminde iletisim, danismanlik, kritik di-
stinme vb. 6zellikleri gelismis hemsireler yetistirmek
oncelikli hedeflerdendir. Bu 6zelliklere sahip hemsi-
reler yetistirmek icinde oncelikle 6grencilerin duy-
gusal zeka seviyelerinin yukseltilmesi gerekir. Hem-
sirelikte bu becerilerin 6grenilmesi 6ncelikle egitim
sUreci icinde gerceklesir. Bu siirecte 6grencilerin bu
becerilerinin gerek formal dersler gerekse uygulama-
lar (klinik/saha) sirasinda kisisel ve mesleki yonden
gelismeleri saglanmalidir (McQueen,2003:106).

Yapilan arastirma; calisanlarin “duygusal zeka"ve
“duygusal emek” boyutlarinin olumlu etkisinin, is
hayatinda “is performansi’ni da artiracagi varsayi-
mina dayanarak yapilandiriimistir. Bu baglamda Ce-
lal Bayar Universitesi Hastanesi'nde gérev yapan 72
hemsirenin “duygusal emek” boyutlari incelenmeye
calisiimistir. Duygusal emek boyutu arastirmada; “yu-
zeysel davranis” ve “derin davranis’olmak Uzere iki
sekilde dikkate alinmistir. Analiz sonucu gostermistir
ki, hastanede gorev yapan hemsirelerin genel bir ¢o-
gunlugu “derin” ve “ylizeysel” davranis sekillerinden
her hangi birisine agirlik vererek calismamaktadirlar.
Yani, hemsireler kendilerinden istenilen ifadeleri ve-
rebilmek icin fiziksel gortinlslerini pek fazla degistir-
meyip i¢sel duygularini, hayal glglerini kullanarak ya
da daha 6nce yasamis olduklari deneyimleri, anilari
hatirlayarak duruma uygun davranmaktadirlar.

Ayni sekilde hastane hemsirelerinin “duygusal
zeka”larinin belirleyen boyutlardan hangisinin ken-
dileri tarafindan daha gelistirilmis olduklarini tespit
etmek icin yapilan analiz sonucunda da 6rneklem
grubunun biyulk bir cogunlugu kendi duygularinin
henliz farkinda olmadiklari, bu duygulari yénetme
kabiliyetlerinin heniiz ¢cok gelismedigi, kendilerini
motive edemedikleri, empati duygusuna tam olarak
sahip olmadiklari ve son olarak da sosyal becerileri
agisindan da yetersiz olduklari ortaya ¢ikmistir.

Gorev performansi; bir isin yerine getirilmesi ge-
reken temel sorumluluklari ifade ederken baglamsal
performans oOrgltteki islere bireyin katki saglama
istekliligini anlatmaktadir. Ancak arastirmada 6rnek-
lem grubunun her iki performans tiiru icin yeterli 6l-
clide davranis degisikligine istekli olmadiklar ortaya
cikmistir.

Butln bu sonuclar dikkate alinarak yapilan kore-
lasyon analizi sonuclarina gore; degiskenler arasinda
anlamli iliskiler oldugu tespit edilmistir.Yani; duygu-
sal emek ile duygusal zeka arasinda; duygusal emek
ile performans arasinda, duygusal zeka ile perfor-
mans arasinda pozitif yonlu iliski vardir.

Ayrica duygusal emek boyutunun “ylizeysel dav-
ranis” seklinin disinda diger butin degiskenler ve
boyutlar arasinda pozitif ve anlamli iliskiler bulun-
maktadir.

Kisacasi; calisanlarin  6zellikle is yasamlarinda
yaptiklari ise yonelik “derin davranis” sergilemeleri
yoniinde kendilerini gelistirmeleri ve duygusal zeka
boyutlar arasinda bulunan temel faktorleri etkin bir
sekilde yonetme becerisine sahip olmalari durumun-
da “is performanslari’nda da olumlu gelismeler ola-
caktir.

GUnUmuz calhisma hayatinda yayginlasan ve 6zel-
likle musteri /hasta ile ylizylze iliskiyi zorunlu kilan
saglik sektoriindeki islerde kendisini gosteren duy-
gusal emek ve duygusal zeka yaklasimi, toplumun
hizmet calisanlarindan guler yuzli bir nezaket ve
hizmet kalitesi bekledigini ileri stirmektedir. Bu du-
rum calisanlardan mdsteride, beklenilen “ruhsal du-
rumun” yaratilmasina yardim edecek veya kurumun
gOsterim kurallariyla uyumlu olan duygusalligi sergi-
lemeleri beklentisine yol agmaktadir. Bu kapsamda
calisanlardan sahip olduklari kisisel endise, korku
veya farkl duygular yerine mutlu, keyifli ve muste-
riye hizmet etmekten memnun goézikmeleri veya
kurumun talep ettigi diger duygulari sergilemeleri
beklenmektedir (Boyd,2002:153).

Ancak bu durum her zaman mimkiin olamamak-
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tadir. Clinku calisanlarin bu konuda basarili olabil-
meleri icin kendilerinin farkinda olmalari, kendilerini
motive etmeleri, empati duygularinin gelismis ve bu
konularda sosyal bir kisilige sahip olmalari beklen-
mektedir.

Egder isyerlerinde bu tur 6zelliklere sahip olmayan
bireylerin calismasi ya da calistirilmasi durumun-
da bu kisilerin kendilerini zorlayarak sergiledikleri
duygular cogu zaman gercek ifadeler degildir. isteki
rollerini i¢sellestirememelerini halinde, gosterim ku-
rallari ile gercek duygular arasinda bir catisma ortaya
cikmaktadir. isyerlerinde ayrica calisanlarin sosyalles-
meleri saglanmiyor ise bu konuda ¢alisanlar daha ye-
tersiz kalmakta, daha ¢ekingen bir rol modelini ser-
gilemektedirler. Dogal olarak da bu olumsuz ortam,
calisanin gorev ve baglamsal performansini etkile-
yerek is tatmini, isten duydugu doyum ve dengeyi
bozmaktadir.

Celal Bayar Universitesi Hastanesi'nde yapilan
arastirma sonugclari gercekte tim saglik sektoriinde
yasanan ciddi bir problemin aslinda bizlere net bir
sekilde genel tabloyu sunmaktadir. Universitelerimiz-
de ozellikle saglk personeli yetistirilen tim kurum-
larda 6grencilik yillar sirasinda (iletisim/iletisimsizlik,
beden dili, vb) egitimlerin uygulamali yapilmasi zo-
runludur. Bu durum hasta/hasta yakinlari ile hemsire-
nin veya gerekirse hekimlerin birbirleri ile iliskilerini
olumlu yasamalari icin dnemlidir. Bu asamada 6nem-
li olan bir diger konu da; hemsire olarak goreve bas-
layacak kisilerin islerinden zevk alan, gercekten bu
meslede goniil veren kisilerin ise alinmasidir.

Bu is performansini artirmada ilk genel kuraldir.
Calisanin derin ya da yulzeysel davranis gdsterme
istegi isyerindeki calisanlarin sosyallesmesi ile mim-
kiin olacaktir. Bu asamada hastane yoneticilerinin bu
konuda “rol modeli” olmalari ve hemsire-hekim is bir-

ligini yeterli 6lctide gelistirmeleri gereklidir. Bu arada
ise bitln hastane birimleri “iletisim, uzlagsma, takim
olma vb” seklinde egitimler ile sik sik iste bulunma
nedenleri ile is yerinin kurallarinin hatirlatiimasi ge-
reklidir.

Biutlin bu cabalarin sonucu olarak is performan-
si artacak ve calisan- misteri /hasta iliskisi bu den-
genin olusmasindan mutluluk duyarak, dengeye ve
doyuma ulasacaktir. Burada “duygularin” yonetilmesi
onemlidir. Yazinda konuyla ilgili pek ¢ok tavsiye bu-
lunmakta olup calisanlarin islerinin gerektirdigi gos-
terim kurallarina uymak adina duygularini kontrol
edebilecekleri distnllmektedir (Glingor,2009).Bu-
nun icin belli basli bazi ydntemler arasinda:

1. Kisi, calisma sirasinda kendisini mutlu eden
veya iyi hissetmesini saglayacak seyler distinebilir
veya bir takim aktivitelerde bulunabilir. (sarki soyle-
mek vb)

2. Mevcut durumu bir baska bicimde degerlen-
dirmek olarak tanimlayabilecegimiz anlayis degistir-
me yontemidir (empati yetenegini gelistirerek, birlik-
te oldudui kisilerin yerine kendini koyabilme becerisi)

3. Yuzeysel rol yapma (tim bunlari gosterim ku-
rallarina uygun davranmak adina yapmaktir)

Calisanlarin is performanslarini artirma gorevi sa-
dece kisinin kontroliinde (bireysel faktorler) degildir.
Kurumsal faktorler de calisanlarin duygusal emek ve
duygusal zeka gelisimlerinde etkilidir. Kurumsal fak-
torler arasinda; is otonomisi, yonetici ve calisma ar-
kadaslarinin destegi gelmektedir. Dogal olarak, belir-
li bir caba gerektiren surecin birey tizerinde bir takim
etkileri bulunmakta ve uzun dénem de bu etkilerin
kuruma yansimasi goérilmektedir. Bu da; kurumun
musteri/hasta memnuniyeti; kurum imaji hizmet ka-
litesi gibi cesitli kurumsal faaliyetlerin etkinligini ve
verimliligini pozitif olarak etkileyecektir.
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