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ONSOZ

Yonetim bilimleri alaninda Grgiitsel davranigin dnemi giin gectik¢e artmaktadir.
Orgiitsel davranis alaninda, isgdrenlerin kisilik &zellikleri ile davranislar1 arasindaki
iligkilerin incelenmesi ile miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin artrilmasinda
onemli bilimsel verilerin elde edilmesi, isletmelerin varhigini siirdiirebilmesi agisindan
Oonem arz etmektedir. Bu baglamda, son yillarda 6nemi artan duygusal zeka, duygusal
emek ve hizmet verme yatkinlhigi kavramlarmin etkilesimini inceleyecek sekilde bir
model gelistirilmis ve bu degiskenlerler arasindaki iliskilerin bilimsel yolla tespit
edilmesi hedeflenmistir. Bu g¢alismayr onemli kilan en O6nemli neden, yazinda bu
degiskenlerin aralarindaki iligki ile ilgili calismalarin yok denecek kadar az olmas1 ve bu

cahgma ile yazinda yer alan bu boslugun doldurulmasma katki saglanacak olmasidir.

Bu doktora egitim siirecinde; Balikesir Universitesinden ayrilarak 17 Eyliil
Universitesi olarak faaliyetine devam eden Bandirma IIBF ve Balkesir Universitesi
[IBF nin saygideger 6 gretim iiyelerine ve ¢alisanlarina, bu ¢alismanin tamamlanmasinda
zaman mevhumu gdzetmeksizin, yonlendirmeleri, destegi, engin bilgi ve titizligi ile
destegini esirgemeyen danismanim, ProfDr.Oya Aytemiz SEYMEN’e, tez izleme
komitesinde yer alp c¢alismaya Onemli katkilar1 olan Prof.Dr.Tamer BOLAT ve
Dog¢.Dr.Ayhan GOKDENIZ’e ve onerileriyle tezimin sekillenmesine degerli katkilarmni
sunan ProfDr.Edip ORUCU ve Dog¢.Dr.Secil BAL TASTAN’a sonsuz sitkkranlarimi

Sunarim.
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Ozverisi ile gerekli zamani var giicliyle bana yaratan canim esim Seniye’ye tesekkiir

ederim.
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OZET

ISGORENLERDE HiZMET VERME YATKINLIGININ DUYGUSAL EMEK
UZERINDEKI ETKiSINDE DUYGUSAL ZEKANIN ROLU

COBAN, Mehmet
Doktora, Isletme Anabilim Dah
Tez Damsmam: Prof.Dr.Oya SEYMEN
2017, 154 Sayfa

Isgdrenlerin miisterilere kars: davranislar1 hizmet sektoriinde hizmet Kalitesi ve
miisteri memnuniyeti agisindan biiylikk 6nem tagsimmaktadir. Son yillarda arastirmalara
konu olan duygusal emek kavrami, iggorenlerin miisterilere kars1 davranislariin altinda
yatan nedenlerin belirlenebilmesi i¢in ayr1 bir dneme sahiptir. Simdiye kadar yapilan
caliymalarda genellikle duygusal emek kavrammin sonuglarina odaklanimistir. Bu
caliymada duygusal emek kavrammm alt boyutlar1 olan derin davranis ve ylizeysel
davranigin olusmasma etki eden unsurlarin belirlenmesine gayret gosterilmistir. Kisilik
0zelligi olarak hizmet vermeye yatkin isgrenlerin duygusal emek davranigma etkisinde
duygusal zekanin rolinii tespit etmek i¢in bu ¢calisma kapsaminda konaklama sektori
isgdrenleri tercih edilmistir. Arastrmanin evrenini Kusadasinda faaliyet gosteren bes
ayr1 bes yildizl1 otel isgérenleri olusturmaktadir. Anketler arastirmaci tarafindan birebir

cesith gorevlerde bulunan 388 otel isgbrenine uygulanmuistur.

Hizmet verme yatkinligini 6lgmek i¢cin Brown ve digerleri (2002) tarafindan
gelistirilen ve bu ¢alisma kapsaminda Tiirk¢e uyarlamasi yapilan 6lgek kullanilmigtir.
Duygusal zeka seviyesinin 6l¢iilmesi amaciyla 16 ifade ve dort boyuttan olusan Wong
ve Law duygusal zeka olgegi kullanilmistir. Duygusal emek seviyesinin olgiilmesi
amactyla Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lgegi
kullanimustir.

Temel analizlerin yapilmasinda istatistiksel analiz programlar1 kullanilmistir.

Hizmet verme yatkinligmm derin davranisa etkisinde duygusal zekanin pozitif yonde
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anlamh sekilde (B=0.1578, p<0,05) diizenleyici etkisinin oldugu, kendi duygularmi
degerlendirmenin pozitif yonde anlamli sekilde (B=0.1539, p<0,05) diizenleyici
etkisinin oldugu, duygularin kullanilmasinin pozitif yonde anlamh sekilde (B=0.2152,
p<0,01) diizenleyici etkisinin oldugu, baskalarmm duygularmi degerlendirmenin ve
duygularin diizenlenmesinin anlamli sekilde diizenleyici etkisinin olmadig1 goriillmiistiir.
Avyrica hizmet verme yatkinligmimn yilizeysel davranisa etkisinde duygusal zekdnm ve alt
boyutlarmin diizenleyici etkilerinin olmadigi goriilmiistiir. Derin davranig gostermede
duygusal zekanmn etkisi olmasindan dolayi, isletmeler tarafindan duygusal zeka seviyesi
yiiksek iggorenlerin ise alinmasmnin veya isgorenlere duygusal zekay: gelistirici egitimler

verilmesinin isletmeler acismdan faydal olacag degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Verme Yatkmnhgi, Duygusal Zeka, Duygusal Emek,

Process, Konaklama Sektorii.



ABSTRACT

THE ROLE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE IN THE EFFECT OF
SERVICE ORIENTATION ON EMOTIONAL LABOR AMONG SERVICE
PERSONNEL

COBAN, Mehmet
PhD Thesis, Business Administration
Aadviser: Prof.Dr.Oya SEYMEN
2017, 154 pages

In service sector personnel behaviours towards customers are critical for service
quality and customer satisfaction. Of late years, emotional labor behaviours which is
studied by researchers has an special importance because of finding the reasons of
behaviour. Generally researcers investigated the effects of emotional labor behaviours to
the personnel. In this study, try to find the precedents of deep acting and surface acting.
Finding the role of emotional intelligence in the effect of service orientation on
emotional labor hospitality personnel was selected. Data has been obtained by
questionairre in five-star hotels in Kusadasi. Questionairres were filled by 388 personnel

working in five-star hotel.

Measuring the personnel service orientation the scale which is developed by
Brown et.al (2002) was used. Measuring the emotional intelligence the scale which is
developed by Wong ve Law was used. Emotional intelligence scale is consist of four
factor and 16 item. Measuring the emotional labor the scale which is developed by
Diefendorff et.al (2005) was used.

Statistical analyze programs were used for analysis. Emotional intelligence is
significant moderator of the service orientation — deep acting relationship (B=0.1578,

p<0,05). Self Emotions Appraisal is also significant moderator of the service orientation

vi



— deep acting relationship (B=0.1539, p<0,05). Use of emotion is also significant
moderator of service orientation — deep acting relationship (B=0.2152, p<0,01). There is
no moderator effect of others emotions appraisal and regulation of emotions on service
orientation — deep acting relationship. There is also no moderator effect of emotional
intelligence and sub factors on service orientation — surface acting relationship. Because
of emotional intelligence’s effect on deep acting, service sector management give
attantion to selecting emotional intelligent personnel or training the present personnel for

emotional intelligence training.

Key Words: Service Orientation, Emotional Inteligence, Emotional Labor, Process,

Hospitality.
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1. GIRIS

1.1. PROBLEM

Hizmet sektorii isgdrenlerinin miisterilerle etkilesimi, hizmet kalitesini ve
miisterilerin tekrar hizmet satin almalarm1 dogrudan etkilemektedir. Benzer sekilde,
isletme ortamu ve isletmelerde uygulanan prosediirler de hizmet kalitesini olumlu veya

olumsuz yonde etkilemektedir.

Hizmet sektori yoneticilerinin sadece yiksek performans gosteren iggorenlerine
degil; hizmet vermeye yatkin ve miisterilerin ihtiyaclarma odaklanan calisanlarma da
ayr1 bir 6nem vermeleri gerekmektedir (Ming, Chung ve Paul, 2013, 9). Hizmet vermeye
yatkm iggorenlerin daha yiiksek performans gostermeye egilimli olduklari; 6te yandan
duygusal zeka seviyesi yiksek isgdrenlerin de benzer 6zellik gosterdikleri bilinmektedir
(Walsh, Chang ve Tse, 2015, 371). 1990’larin baslarindan itibaren yazinda, lizerinde
durulmaya baglanan, hizmet verme yatkinligi, duygusal zekd ve duygusal emek
kavramlar1 hizmet sektoriindeki isletmelerin, etkin caligmalarinda 6nemli rol oynayan

unsurlardir.

Son yillarda, isgorenlerin kisilik 6zelliklerinin, hizmet verme yatkinliklarinm,
duygusal emek davranislarmin ve duygusal zekalarinin turizm ve otelcilik sektoriinde bir
secim Kkriteri olarak 6nemi artmakta; ancak sozii edilen kavramlarm ve aralarindaki
iliskilerin a¢iklanmasi i¢in daha fazla arastirmaya ihtiyag duyulmaktadir (Kusluvan,
Kusluvan, Ilhan ve Buyruk, 2010, 192-193). Bu alanda yapilacak olan ¢aligmalarin,
ozellikle hizmet yogun bir ¢caliyma alani olan turizm sektdriinde ilgili yazina dnemli
katkilar saglayacagi diistinilmektedir (Jung ve Yoon, 2013, 24). Turizm sektorii
isletmelerinde isgorenler, konuklara dogrudan yiiz yiize hizmet saglayan araci
durumunda olmalarindan dolayi, hizmet verme yatkinligi, hizmet kalitesinin kontrol
edilmesinde ¢ok 6nemli rol oynamaktadir (Gonzalez ve Garazo, 2006; Jung ve Yoon,
2013, 8). Simdiye kadar yapilan c¢aligmalarda, ¢ogu arastirmaci i tutum ve

davraniglarmin daha iyi anlasiimasmi saglayan duygusal emegin 6nemini vurgulayan



caligmalar yapmis olmalarma karsmn; (Karatepe ve Choubtarash, 2014; Karatepe, 2011;
Lee, Ok ve Hwang, 2016, 140) bu arastirmalar genellikle duygusal emek davranisi

gostermenin isgorenler lizerindeki olumsuz etkilerine odaklanmistr (Yiicebalkan ve
Karasakal, 2016).

Yapilan yazm taramasinda, hizmet verme yatkmligi, duygusal zeka ve duygusal
emek degiskenlerinin ayr1 ayri ¢aligmalara konu edildigi, tiim degiskenlerin bir arada
kullanildig tek ¢alismanin Lee ve Ok (2015) tarafindan ele alindig1 ve bu kavramlarin
aralarindaki iligkinin belirlenmesi amaciyla kapsamli bir modelin gelistirilmedigi
goriilmiistir. Bu acidan bakildiginda, hizmet verme yatkinliginin duygusal emek

davraniglarma etkisinde farkh etkilerin de belirlenmesi bu arastirmanimn problemi olarak

ifade edilebilir.

12.  AMAC

Bu arastirmanmn temel amaci, hizmet sektoriinde isgorenlerin duygusal emek
davraniginin belirleyicilerinin biitlinsel olarak ele alinmasy, derinlemesine incelenmesi ve
alan arastirmasi vasitasiyla; bu kavramlara iliskin 6zgiin bir modelin gelistirilmesi ve
smanmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki sorulara yamit aranacaktir:

» Kisilik 6zelligi olarak bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliginin derin ve
ylizeysel davranis iizerindeki etkisi var nudr?

» Duygusal zekanm, derin ve yiizeysel davrams iizerindeki etkisi var mudmn?

» Hizmet verme yatkinligmin duygusal emek davranislarina etkisinde

duygusal zekann rolii nedir?

1.3. ONEM

Zamanmin biiyik bir bolimiinii miisteriler ile yiizyilize etkilesim ile gegiren
hizmet sektorii isgdrenlerinin, isletmelerin kendilerinden istedigi duyguyu i¢lerinden
gelmese de gostermeleri gerekmektedir (Lee ve Ok, 2015, 439). Duygusal emek
davranigi, misteriler ile etkilesimi daha saghkli hale getirmekte ve isgorenlerin,
isletmenin istedigi davranis1 gostermesini kolaylastirarak, performanslarmi olumlu
yonde etkileyebilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Kluemper, DeGroot ve Choi,
2011). Little (2007) gelecek ¢aligmalarda, isgdrenlerin davranislarinda 6nemli bir yer



tutan, derin ve yiizeysel davranig 6ncellerinin arastirilmasi gerektigini ve duygusal emek
davranigmi etkileyen orgiitsel faktorler ile hizmet verme yatkmhgi gibi kisilik
ozelliklerin de arastirilmasmin faydali olacagmi vurgulamustir (Little, 2007, 91). Hizmet
verme yatkinligr kavrami, simdiye kadar yapilan ¢ogu calismada, orgiitsel diizeyde ele
almmustr (Saura, Contri, Taulet ve Velazquez, 2005). Yazinda, bireysel diizeyde hizmet
verme yatkinhgi gibi Kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasindaki iligskiyi inceleyen,
¢ok az sayida ¢alisma bulunmaktadir (Bhowmick ve Mulla, 2016, 57; Deniz, 2016, 285).
Hochschild (1983) duygusal emek kavramini ilk olarak ele aldiginda, isgorenlere
olumsuz etkileri oldugunu belirtmis olmasina ragmen o zamandan giiniimiize yapilan
diger aragtirmalarda (Hiilsheger ve Schewe, 2011; Kim, 2008; Grandey, 2000); duygusal
emegin, is performansi ve benzeri hususlara etkileri ile ilgili farkli sonuglarin elde
edildigi goriilmiistir. Bununla birlikte, duygusal emek konusunda yapilan ¢alismalarda,
halen eksik kalan baglantilarin oldugu goriilmektedir (Wang, Wang ve Hou, 2016, 802).
Bu nedenle; duygusal emek kavrammin, hizmet verme yatkmligi kavrami ile birlikte
incelenmesi ayri bir 6neme sahip olmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Petrovic,
Jovanovi¢, Markovi¢, Armenski ve Markovi¢, 2014, 801).

Hizmet verme yatkinlhigi kavramu ile ilgili ¢calismalar, genellikle 6rgiitsel diizeyde
ele alinmig (Gebauer, Edvardsson ve Bjurko, 2010; Urban, 2009; Saura ve digerleri,
2005; Lytle, Hom ve Mokwa, 1998) olmasma ragmen, bu ¢alismalarda isgérenlerin
davransslarina odaklanilmamustir (Bettencourt, Gwinner ve Meuter, 2001). Isgdrenlerin,
miisterilerle nasil bir etkilesim gosterdigi konusuna odaklanilan ¢aligmalar da, gorece
azdir (Dienhart, Gregoire ve Downey, 1991; Liao ve Chuang, 2004; O’Connor, Trinh ve
Shewchuk, 2000). Bu da hizmet sektorii ile ilgili yazinda 6nemli bir eksikliktir
(Frimpong ve Wilson, 2012, 2). Bu ¢alisma kapsaminda, isgbrenlerin ne tiir davranis
gosterdikleri ve bu davranisa etki eden unsurlarin belirlenmesi ile yazma 6nemli katk:

saglanacagi degerlendirilmektedir.

2008 yili verilerine gore Amerika’da istihdamin dortte ligiinden fazlasi (yiizde
77.2) hizmet sektoriinden olusmakta olup, 2018 yilina gelindiginde istthdamin yiizde
78.8’inin hizmet sektoriinden olugsmasi beklenmektedir (DFE, 2017). Tirkiye’de ise

2008 yili itibariyle hizmet sektoriiniin istihdama katkis1 ylizde 49.5 seviyesinde iken



Ocak 2017 ay: itibariyle yiizde 55.4 seviyesine ulasmustir (TUIK, 2017). Bu oran
Tirkiye’de c¢alisan isgorenlerin yarisindan fazlasinin hizmet sektdriinde calistigini
gostermekle birlikte, diinyada 6nemli ekonomiler arasinda yer alan Amerika ile
kiyaslandiginda, oniimiizdeki donemde bu oranmn daha da artabilecegini gostermektedir.
Bu sebeple hizmet sektoriinde istihdam edilen isgorenlerin kisilik 6zelligi olarak hizmet
verme yatkinlklar1 yazinda ayri bir 6neme sahiptir (Eren ve Ayas, 2015, 74). Bu kadar
biiyiik bir sektorde istihdam edilen iggorenlerin, davranislarina etki eden hizmet verme
yatkinligi ve duygusal zeka gibi unsurlarin belirlenmesi, ¢calismanin 6nemini daha fazla

ortaya ¢ikarmaktadir.

Duygusal zeka seviyesi yiiksek hizmet isgérenleri, genel olarak hizmet etmekten
daha fazla memnuniyet duymaktalardir. Ustelik duygusal zekd, is tatmini ve is
performansi ile de ilgili bir kavramdwr (Bachman, Stein, Campbell ve Sitarenios, 2000;
Goleman, Boyatzis ve McKee, 2002; Prati, Ammeter ve Buckley, 2003; Wong ve Law,
2002). Buna ragmen turizm ve otelcilik sektdriinde bununla ilgili ¢alismalar yeterli
degildir (Kusluvan ve digerleri, 2010, 175). Petrides ve digerleri (2016, 338) duygusal
emek davranigsinda, duygusal zekanin roliinii konu alan ¢alismaya ihtiya¢ duyuldugunu;
ve Jeon (2016, 365) benzer sekilde bu kavramlarin aralarindaki iligkilerin
belirlenebilmesi amaciyla farkli iilkelerde daha fazla calismanin yapilmasi gerektigini
belirtmistir. Duygusal emek yazminda, diizenleyici (moderator) etki ile ilgili caligmalar

da sayica yetersizdir (Kim ve digerleri, 2017, 10; Wang ve digerleri, 2016, 811).

Bu noktada, hizmet verme yatkinligimm duygusal emek davranigsmna etkisinde
duygusal zekanin roliiniin biitiinsel olarak agiklanmasi ve buna iliskin bir model
gelistirilmesi, arastirmanin Onemini ortaya koymaktadir. Ciinkii mevcut yazinda
giinimiize kadar bu degiskenlerin duygusal emek davranislarma etkilerini ele alan

biitiinsel bir model gelistirilmemistir.
1.4. VARSAYIMLAR

Bu tez caliymas1 asagidaki varsayimlara dayanmaktadir;
» Arastrmaya katilan isgorenlerin, sorulari tam olarak anladigi,
» Katihmcilarin, sorulart hiir iradeyle ve samimi bir sekilde yanitlamis oldugu,
» Katihmcilarin, arastrmaciyla isbirligi yaptigs;
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» Degiskenlerin 6lgiimiinde iggdrenlerin bakis agilarmnm, arastirilan tutum ve
davranmig1 tam olarak 6lctiigl; ve

» Bu c¢alismada ele alinan degiskenlerin haricinde, kontrol edilemeyen
degiskenler oldugu; ancak ele alinan degiskenlerin, arastrilmak istenen alani yansittig

varsayilmistir.
1.5. SINIRLILIKLAR

Bu arastirma, veri kaynagi olarak, makaleler, siireli yayinlar, kitaplar, elektronik
kitaplar, lisansiistii tezler, bildiriler gibi bilgi kaynaklari ile alan uygulamasi kapsaminda,
arastirmaya katilan otel isgdrenleri ve onlarm anketlere katilim oranlariyla smirhdir. Bu

arastrmada, zaman ve maliyet nedeniyle de kisit olusmustur.
1.6. TANIMLAR

Bu béliimde, arastirma kapsaminda kullanilan kavramlarin kisaca tanimlarma yer
verilmistir.
Hizmet Verme Yatkinhgi;, “bir is baglammda, isgérenlerin miisteri

gereksinimlerini karsilama yatkinhigimi veya 6n egilimini yansitan bir kisilik degiskeni”,

olarak tanimlanmaktadir (Brown ve digerleri, 2002, 111; Kusluvan ve Eren, 2011, 142).

Duygusal Zekd; duygularin diizenlenmesi, duygularin ifade edilmesi, kisinin
kendinin ve digerlerinin duygular1 arasinda ayrim yapabilmesi gibi duygusal bilgileri
dogru ve etkin bir sekilde isleme kapasitesi olarak tanimlanmaktadir (Mayer ve Salovey,
1995, 197; Oriicii ve Izci, 2015, 32).

Duygusal Emek; hizmet sektorii isgorenlerinin, misafirlere hizmet ederken,
isletmelerin kendilerinden istenen davranis1 ortaya koymasidir (Hochschild, 1983; Gill,
2014, 31).

Derin Davranis; hissedilen duygularin, sunumundan Once biligsel olarak
degistirilmesi ile ilgilidir. Bu davranis seklinin amaci, gosterilen duygularla hissedilen
duygular arasmda bir denge olusturmaktr (Grandey, 2000).

Yiizeysel Davranis; gercek hissedilenlerin saklanmasit ve sahte duygularin

gosterilmesi olup, duygusal diizenlemenin sonug odakli bigimidir. Baska bir ifadeyle;
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hissedilenlerden ziyade davranglarin degistirilmesi ile ilgilidir (Grandey, 2000;
Newnham, 2017, 193).

Kendi Duygularini Degerlendirme; bireyin kendi duygularmi bilmesi ve dogal
olarak ifade etmesidir (Wong ve Law, 2002, 246; Jeon, 2016, 347).

Bagskalarinin - Duygularmmi  Degerlendirme; bireyin bagkalarinin duygularini
algilayabilmesi ve yorumlayabilmesi anlamina gelmektedir (Wong ve Law, 2002, 246;
Jeon, 2016, 347).

Duygularin  Kullanimast; bireyin  kendi duygularmi kullanarak, kisisel
performans ve yapici faaliyetlere yonlendirilmesi anlamma gelmektedir (Wong ve Law,
2002, 246; Jeon, 2016, 347).

Duygularin  Diizenlenmesi;  kendi  duygularin1  kontrol edebilme  ve

diizenleyebilme anlamima gelmektedir (Wong ve Law, 2002, 246; Jeon, 2016, 347).



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. HIZMET VERME YATKINLIGI KAVRAMININ TANIMI

Hizmet verme yatkinhigi kavramm, anlam olarak belirsizligini koruyan bir
kavram olup; genellikle, kaliteli hizmet sunumunun desteklenmesi amaciyla,
isgdrenlerin kisilik 6zelliklerini, tutum ve davranislarini veya hizmet kiiltiirii/stratejisini
aciklamakta kullanilan bir kavramdir (Frimpong, 2014, 55-56). Hizmet verme yatkinligi
kavrammin bu belirsizligi, yaygimn olarak hizmet performansinin kalitesini artiran kigilik
ozelligi, tutum, davranis veya hizmet kiiltiirii olarak da kullanilmasmdan

kaynaklanmak tadr.

Zaman siirecinde, hizmet verme yatkmhgi/hizmet odaklilik konusunda iki farkli
akim ortaya ¢ikmistr (Jayawardhena ve Farrell, 2011, 11; Frimpong ve Wilson, 2012,
2): Orgiitsel ve Bireysel diizeyde hizmet verme yatkmligi. Orgiitsel diizeyde hizmet
verme yatkinhgi, oOrgiit kiiltiiriinlin ve ikliminin bir unsuru olarak ele alinmakta ve
“miikemmel hizmet olusturmaya ve sunmaya yonelik hizmet verme davramglarini
destekleyen ve odiillendiren, gorece istikrarly birtakim temel orgiitsel politikalarin,
uygulamalarin ve islemlerin orgiit ¢apinda benimsenmesi”, olarak tanimlanmaktadir
(Lytle ve digerleri, 1998). Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi ise, “bir is
baglaminda, isgorenlerin miisteri gereksinimlerini karsilama yatkinlhigimi veya on
egilimini yansitan bir kisilik degiskeni” olarak tanimlanmaktadir (Brown ve digerleri,
2002, 111; Kusluvan ve Eren, 2011). Bazi ¢alismalarda bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinligi, “ruhsal hizmet verme yatkmhgi” olarak da isimlendirilmektedir (Ayas, 2014,
9-11).

Hizmet verme yatkinhigi ve miisteri odaklilik kavrammm 06l¢iilmesinde ve
kavramsallastilmasinda farkli bakis agilar1 bulunmakta olup (Saura ve digerleri, 2005;
bazi c¢aligmalarda, bu kavramlar birbirinin yerine kullanilmaktadir (Frimpong ve
Wilson, 2012; Popli ve Rizvi, 2015, 60-61; Kim, 2011, 634). Brown ve digerleri (2002)
miisteri odaklihgi, bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligma benzer sekilde, hizmet

saglayan iggorenin, misterinin ihtiyaglarmi gidermeye yatkinhigmi gosteren bir kisilik



ozelligi, olarak tanimlamaktadirlar (Teng ve Barrows, 2009, 1417). Anlasildig: {izere,
hizmet verme yatkinligi (hizmet oryantasyonluluk) kavrammin tanimlanmasi {izerine
arastirmacilar tarafindan bir tartisma s6z konusudur (Ming, Chung ve Paul, 2013, 3).
Kavram, 6zde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile baglantili (Liao ve Chuang,
2004; Schreider, Parkington ve Buxton, 1980) olmasindan dolayi, miisteri odaklilik ve
hizmet verme yatkinhigi kavramlarmin ortak alt faktorleri paylastiklar1 sonucuna
ulagilabilir (Frimpong ve Wilson, 2012, 3-4). Buna ragmen yazinda hizmet verme
yatkinhigr kavrami, hizmet odaklilik, tiiketici odaklilik, miisteri odaklilk ve hizmet
verme On egilimi olarak da adlandirilmaktadr (Baydoun, Rose ve Emperado, 2001;
Sergeoglu, 2013, 5257). Kusluvan ve Eren (2011, 139-140) tarafindan hizmet verme
yatkinlhigr yerine bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hizmet verme on egilimi
kavramlar1 da es anlamli olarak kullanilmistir. Arastirmacilara gore bireysel diizeyde
hizmet odaklilik “service orientation” kavrammi dilimizde en iyi tamimlayan ifade,
“hizmet verme yatkinligi” olup; Uniivar ve Basoda (2012, 46) ve Basoda (2012, 4)
tarafindan yapilan c¢alismalarda da bu kavram “hizmet verme yatkmlig1” olarak
kullanilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda “service orientation” ve “customer orientation”

kavramlarmin yerine hizmet verme yatkinhg ifadesi kullanilmustir.

Arastrmacilar tarafindan hizmet verme yatkinhigi kavram ile ilgili ¢alismalar
giiniimiizden yarmm asr dncesine kadar uzanmaktadir. ik defa Adair tarafindan 1968
yilinda kullanilan bu kavram, kiitiiphanecilerin 6nemli bir 6zelligi olarak ele alinmigtir.
1980’lere gelindiginde; hizmet verme yatkinhgi kavraminin incelenmesinde, Parkington
ve Schneider (1979) tarafindan yapilan ¢aligma, dikkatleri tizerine toplanis (Caemmerer
ve Wilson, 2011, 356) ve Hogan ve digerleri (1984) tarafindan yapilan g¢aliyma
sonrasinda kavram yaygmlasarak ve farkli ¢alismalara esin kaynagi olmustur. Genel
olarak bu kavram, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinmn énem kazandigi 1980’ lerden
itibaren yogun bir ilgi gérmistiir (aktaran Frimpong, 2014, 54). Cogu arastrmaci
tarafindan bu kavramin Onciilleri ve sonuglar1 ile ilgili caliymalar, pazarlama bilim
daliyla birlikte teknoloji sektdriinde birgok arastirmada ele almmistr (Yen ve digerleri,
2016, 300; Lytle ve digerleri, 1998; Narver ve Slater, 1990). Bireysel diizeyde hizmet

verme yatkinligi kavramu ise, ik olarak Hogan ve digerleri (1984), Dienhart, Gregoire



ve Downey (1991) ve Donavan (1999) tarafindan yapilan ¢aligmalarda ele alinmustir
(aktaran Eren ve Ayas, 2012, 156).

2.2.  HIZMET VERME YATKINLIGININ BOYUTLARI

Yazin taramast sonucunda; hizmet verme yatkinligimin  boyutlari

Hamburg (2002) tarafindan olusturulan tablodan gelistirilerek Sekil 1°de

gosterilmektedir.
Hizmet Verme Yatkmhgi
|
1
I 1
Bireysel Diizeyde Hizmet Orgiitsel Diizeyde Hizmet
| Verme Yatkinhg: | Verme Yatkinhg:
Tutumsal Hizmet \Verme Orgiitsel Diizenleme
| Yatkmli g1 _| Degiskenleri
Davranmigsal Hizmet Verme ] fsletme Stratejisi

Yatkmli g1

Sekil 1. Hizmet Verme Yatkmliginin Boyutlar

Kaynak: Hamburg ve digerleri (2002) aktaran Dusek, G. (2014). Comparative
Analysis of Service Orientation and Service Climate In The United States and Russian
Hotel IndustrieFlorida: Nova Southeastern University.

Teng ve Barrows (2009) hizmet verme yatkmhgi konusunda 1980 ve 2008 yillar1
arasinda yaymmlanan 63 makaleyi incelemisler ve hizmet verme yatkmliginin
onciillerini; isgérenlerin dogal 6zellikleri, cevrenin 6zellikleri ve pazar stratejisi olarak
tic kategoride simiflandrmuglardir (Yen, Yeh ve Lin, 2016, 299). Sekil 2°’de Rese ve
Maiwald’in (2013, 2058) calismasinda ortaya koydugu yildiz modelinde belirtildigi gibi;
bireysel diizeyde hizmet verme yatkinhgl, isgorenin tutum ve davranislarina
odaklanrken, orgiitsel diizeyde isletme stratejisi, isletme kiiltiirii, isletme yapis1 ve

uygulanan stireclere odaklanmaktadir. Lee (2015, 440) bireysel diizeyde hizmet verme
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yatkinligini ti¢ farkl boyutta ele almistr. Bunlar; kisilik 6zelligi “inborn trait”, hizmet
vermeye yatkin tutum “service-oriented attitude” ve iggoren-miisteri etkilesimi
esnasinda gosterilen davranis “behaviourtir. Kisilik 6zelligi veya hizmet vermeye
yatkin tutum calismada tutumsal olarak tek baslik altinda ele alimacaktir. Tutumsal
hizmet verme yatkmnhgi, iggdrenin tstlin hizmet sunmak i¢in, miisterilerin ihtiyaglarm
karsilamaya ve bu ihtiyaglar1 karsilamadan zevk almaya yatkmligidir (Brown ve
digerleri, 2002).

/ e alnan

Personel

Isletme
Strateiisi

isletme

\ Yapisi Siirecler /

Sekil 2. Hizmet Verme Yatkmhigr Yildiz Modeli
Kaynak: Rese ve Maiwald’m (2013, 2058) ¢alsmasindan esinlenilmistir.

Asagida orgiitsel ve bireysel diizeyde hizmet verme yatkinliklar: ayrintili olarak

ele almacaktur.

2.2.1. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhg

Lytle ve digerleri (1998, 459) hizmet verme yatkmhgini Orgiitsel diizeyde,
milkkemmel hizmet sunumu olusturan davraniglar1 destekleyen ve ddiillendiren orgiit
politikalari, uygulamalar1 ve prosediirleri olarak tanimlamustir. Orgiitsel diizeyde hizmet
verme yatkinliginda; orgiit yapisy, iklimi ve kiltlirii gibi faktorlerle gevresel faktorler
kilit 6neme sahip belirleyicilerdir (Yen ve digerleri, 2016, 300). Orgiitsel diizeyde
hizmet verme yatkmlig1; isletmelerin stratejik olarak yiksek kalitede hizmet sunumuna
odaklanan, hizmet kiiltiirli veya pazarin ihtiyaglarina yanit veren ve orgiitleri harekete
gegiren stratejik is felsefesi (Wright, Pearce ve Busbin, 1997) olarak da ele alinmaktadir
(Lytle ve digerleri, 1998; Frimpong ve Wilson, 2012, 3).
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Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkmligi kavramu, miisteri memnuniyeti
yaratilmasinda onemli bir etkendir. Bu nedenle isletmeler, hizmet kalitesini artirmak,
miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak, rekabet ustlinligii saglamak ve isletme
performansim iyilestirmek amaciyla, orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinhigmna 6nem
vermiglerdir (Eren, 2007; Eren ve Ayas, 2015, 74). Dienhart ve digerleri (1991), hizmet
verme yatkinliginin, kaliteli hizmet sunumunun 6diillendirilmesi ve isgérenlerin bu tiir
davranglarmin tesvik edilmesi yoniinde bir kiiltiir olusmasinda, 6nemli bir etken
oldugunu vurgulamiglardir (Yoon ve digerleri, 2007, 373). Ayrica yazinda, Orgiitsel
diizeyde hizmet verme yatkmligi, orgiitte kaliteli hizmet sunmaya yonelik hizmet verme
davraniglarmi destekleyen orgiit politikalarinin benimsenmesi ve (Sergceoglu, 2013,
5257) buna iliskin 6grenilebilir kiiltiir, tutum ve davranislar, olarak ele alimmaktadir

(Uniivar ve Basoda, 2012, 48-49).

Lee ve digerleri (1999) otel isletmelerinin, oOrgiitsel diizeyde hizmet verme
yatkmlig1 gelistirmelerinin, iggdrenlerin, is tatmini ve Srgiitsel baghligmi artirmak i¢in
gerekli oldugunu belirtmistir. Lee ve digerlerinin (1999) calismalarina benzer sekilde
Lytle ve Timmerman (2006), hizmet verme yatkinlig: yikksek isletmelerde iggdrenlerin
yiksek seviyede oOrgiitsel baghlik ve birlik ruhu olusturdugunu saptamislardir. Bu
baglamda, sozii edilen iggorenlerin ¢alistiklar: isletmede daha uzun siireli iligkiler
gelistirmesi ve sonugta da isletmenin daha fazla performans ortaya koymasi
beklenmektedir (Teng ve Barrows, 2009, 1421). Gonzalez ve Garazo’ya (2006) gore de
orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinhgi, diger ¢alismalara benzer sekilde, igsgorenlerin
is tatminine ve Orgiitsel vatandaslik davranisina pozitif etki etmektedir (Urban, 2009,
74).

Dienhart ve digerleri (1991), turizm sektoriinde hizmet verme yatkmhginin;
orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve baski altinda hizmet verme olarak {i¢c bilesenden
olustugunu belirtmistir. Sonraki yillarda Lytle ve digerleri (1998) hizmet verme
yatkinhigmmin Sekil 3°de gosterildigi gibi dort bilesenden olustugunu belirtmislerdir.
Bunlar; hizmet liderligi, hizmet vermede karsilagsma, insan kaynaklari yonetimi ve

hizmet yapisidir (Yoon, Choi ve Park, 2007, 374).
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Hizmet Liderligi Hizmet Vermede Karsilagsma
* Hizmet Onderligi * Miisteri Odakhlik
 Hizmet Vizyonu * Calisan Giiglendirme

Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme

Yatkinhgim Olusturan Bilesenler

Insan Kaynaklan Yénetimi Hizmet Yapisi
* Cabsanlarin Egitimi * Hizmet Hatasmdan Kagmma
« Calsanlarm Odiillendirilmesi * Hizmet Hatasi Telafisi

* Hizmet Teknolojisi

Sekil 3. Orgiitsel Diizeyde Hizmet Verme Yatkmligim1 Olusturan Bilesenler

Kaynak: Lytle ve digerleri (1998). SERV*OR: A Managerial Measure of
Organizational Service Orientation. Journal of Retailing, 455-489. ve Yoon ve digerleri
(2007). Service Orientation: Its Impact on Business Performance in the Medical Service
Industry. The Service Industries Journal, 371-388.

Orgiitse]l diizeyde hizmet verme yatkmnhgi, orgiit ve isgdren performansmi
olumlu yonde etkilemekte (Lytle ve Timmerman, 2006, 136; Ayas, 2014, 1; Yoon ve
digerleri, 2007, 386), isgorenlerin uygun tutumlarmi tesvik etmekte, iggdrenlerin is
degistirme niyetlerini azaltmakta (Jung ve Yoon, 2013, 21; isletmenin gelir ve biiylimesi
ile dogrudan iligkili olmakta; miisteri memnuniyeti ve miisteri baghlig1 saglamakta
(Wright ve digerleri, 1997; Robinson ve Williamson, 2014, 157; davranis, performans, is
tutumu ve niyet gibi isgoren ile ilgili orgiitsel ¢iktilar1 etkilemekte (Teng ve Barrows,
2009; Dusek, 2014, 15; orgiitsel performans, kolektif biiyiime ve kar gibi orgiitsel
performans Slgiitlerini etkilemekte (Lytle ve digerleri, 1998; Yoon ve digerleri, 2007,
379; hizmet kalitesini olumlu yonde etkilemekte (Gonzalez ve Garazo, 2006; Jung ve
Yoon, 2013, 8; sonug olarak, isletmelerin basarisinda da kritik rol oynamaktadir (Urban,
2009, 73). Bunlara ilave olarak, isgorenlerin dogustan gelen yeteneklerinin ortaya
¢ikmasina yardimci olmaktadr (Walsh ve digerleri, 2015, 376).
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2.2.2. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkinhgi

Bireysel diizeyde hizmet verme yatkinligi, isgérenlerin hizmet sunma ve misteri

memnuniyeti saglamaya kisisel olarak yatkinlik ve egilimleridir (Cran, 1994 aktaran

Kusluvan ve Eren, 2011, 142). Bireysel hizmet verme yatkinligi, 6nemli dlgiide

bireylerde kalitsal olarak bulunankisilik 6zelligine ek olarak, kismen kiiltiir, 6 grenme ve

sosyallesmenin de etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011, 142). Bireysel

diizeyde hizmet verme yatkmligr ile ilgili tammlar Cizelge 1’de sunulmustur.

Cizelge 1. Bireysel Diizeyde Hizmet Verme Yatkmhigi Tanmlar:

Kaynak

Tamm

Brown ve digerleri
(2002, 111)

Saxe ve Weitz (1982)
aktaran Kusluvan ve
Eren (2011, 141)

Yoon ve digerleri (2007)

Donavan (1999, 16)

Sergeoglu (2013, 5257)

Kusluvan ve Eren (2011)

Isgdrenlerin, is ortaminda, miisteri ihtiyaclarmi karsilama
yatkmligi veya on egilimidir.

Satis personelinin, tikketici odakli satis davranislari ile
baglantili ve satig elemanlarinin tiketicilerin sorunlarini
cozmeye, tiiketici tatmini saglamaya ve tiiketicilerle
karsihikli fayda saglayan uzun vadeli iliskiler kurmaya
odaklanmasidr.

Isgorenlerin, miitkemmel hizmet olusturma ve sunmaya
Oonem veren, tutum ve davramslaridir.

Isgorenlerin, miisterilere ve diger isgdrenlere iistiin hizmet
saglamaya egilimli olmasidur.

[sgorenlerin, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini karsilama
konusunda istekli olmas1 ve tiiketicilerle aralarindaki iligki
ve etkilesimin yetkinligidir.

Dogustan gelen kisilik 6zellikleri ile 6 grenme deneyiminin
etkilesimi ve birlesimi sonucu olusan, tiketicilerin
gereksinimlerini karsilamaya ve iyi hizmet vermeye istekli
ve yetenekli olma, tikketicilerle etkili iletisim kurabilme ve
bundan zevk alabilme gibi kisilik 6zelliklerini, tutum ve

davranslarin1 kapsayan bireysel 6zelliklerin tiimiidiir.
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Cizelge 1-devam

Kaynak Tamm
Dienhart ve digerleri Hizmet sunumu ve etkilesimi esnasmnda gosterilen
(1991) davranistir.

Jung ve Yoon (2013, 22) Isgdrenin, miisterinin ihtiyaclarin1 anlamasi ve etkili bir
sekilde ihtiyaglarmi karsilamasidr.

Narver ve Slater (1990)  Isgdrenin, miisterilere en iyi iiriinii verebilmek amaciyla
stirekli {istiin deger yaratmak icin onlar1 en iyi sekilde
anlamasidir.

Hennig-Thurau ve Misteri  isgdren etkilesimi esnasinda, miisterilerin

Thurau (2003) aktaran ihtiyaglarinin uygun bir sekilde karsilanmasi amaciyla

Hennig-Thurau (2004) isgorenlerin gosterdikleri davranistir.

Dienhart ve digerleri Hizmet sunumunda faydali, diisiinceli, dikkatli ve isbirlik¢i

(1991; Petrovic ve yeteneklere sahip olunmasidir.

digerleri (2014, 800)

Gwinner ve digerleri

(2005)

[sgorenlerin hizmet sunumu esnasmda Ve miisterilerle
iligkilerinde, hizmetin gerektirdigi roller ve davraniglarla

ilgilidir.

Johnson (1996, s.838)
aktaran Frimpong ve
Wilson (2012, 2)

Isgorenlerin, hizmet sunumunda kisisel sorumluluk duyma,
milkemmel hizmet sunumu yapma, miisteri sorunlarini

¢ozmede isbirligi yapma ve miisteri sorunlarini ¢ozmedir.

Lee ve Ok (2015, 440) Isgorenlerin, miisterilerin ihtiyaclarma ve beklentilerine

odaklanmasidr.

Ilgili yazinda bireysel hizmet verme yatkinlignm, isgdrenlerin gdsterdikleri
hizmet vermeye yatkm tutumlar ve hizmet vermeye yatkin davraniglar olarak iki farklh
sekilde ele alindig1 goriilmektedir (Narver ve Slater, 1990; Dienhart ve digerleri, 1991;
Frimpong, 2014, 55; Tung, Liang ve Chen, 2014, 441; Popli ve Rizvi, 2015, 60; Brown
ve digerleri, 2002).
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Alanyazinda tutumsal olarak hizmet verme yatkinlhiginmin, genellikle bir kisilik
0zelligi olarak ele alindig1 goriilmektedir (Carraher, Parnell ve Spillan, 2009; Donavan,
1999; Ceyhun ve Diker, 2016, 101; Kusluvan ve Eren, 2011; Uniivar ve Basoda, 2012,
48,49). Tutumsal bakis agisma gore, hizmet vermeye yatkin isgbrenler, islerini
yapmalarmi kolaylastiracak belirli kisilik 6zelliklerine sahip olurlar (Teng ve Barrows,
2009, 1422-1423). Arastirmalarda, isgérenlerin sahip olduklar1 kisilik 6zelliklerinin,
hizmet verme yatkinligmi belirleyen 6nemli bir unsur oldugu ortaya ¢ikmaktadir
(Hurley, 1998; Bettencourt ve digerleri, 2001; Barrich ve Mount, 1991; Kusluvan ve
Eren, 2011, 142; Frei ve McDaniel, 1998; Donavan, 1999; Brown ve digerleri, 2002;
Serceoglu, 2013). Kisilik 6zellikleri, insanlarm genel davramis kaliplarint belirleyen
karakteristik 6zellikleri olarak agiklanmakta ve yazinda genellikle “Bes Biiyik Kisilik
Ozelligi” olarak isimlendirilen bes ayr1 boyutta smiflandirilmaktadir. Bunlar; agiklik,
sorumluluk, disadoniiklik, uyumluluk ve duygusal dengedir (Barrich ve Mount, 1991;
Goldberg, 1990; Saucier, 1992). Rosse, Miller ve Barnes’e (1991) benzer sekilde Brown
ve digerleri (2002), hizmet verme vyatkinligmm, temel kisilik 6zelliklerinden
(disadoniiklik, sorumluluk, yumusak baslilik, duygusal denge ve deneyime agiklik)
farkl oldugunu, fakat temel kisilik 6zellikleri ile belirli bir durumun etkilesimi sonucu
ortaya ¢ikan goriiniir bir kisilik 6zelligi oldugunu ileri siirmiislerdir (Donavan, Brown,
ve Mowen, 2004; Donavan, 1999; Brown ve digerleri, 2002, 112; Uniivar ve Basoda,
2012, 49; Ceyhun ve Diker, 2016, 109; Kusluvan ve Eren, 2011, 142). Bu nedenle,
hizmet verme yatkinligi, kisiligin belirli boyutlarinin karigmm olarak goriilmektedir
(Kim, 2011). Sayilan bes boyuttan, disadonikliik, uyumluluk ve sosyallik 6zellikleri,
hizmet verme yatkinligimm gergek belirleyicileri olarak kabul edilirken; Hogan ve
digerlerinin  (1984) tanimindan da gorildigi gibi, hizmet verme yatkmhgi,
“...yardimsever, diigiinceli ve isbirlik¢i olmaya yatkin ...gesitli islerde performansin
teknik olmayan boyutu” olarak goriilmektedir. Hogan ve digerleri (1984) tarafindan
yapilan hizmet verme yatkmligi tanimi temel alindiginda; isgdrenlerin hizmet esnasinda
tutumlarmi yansitacaklar1 farkli hizmet verme yatkmlklarmna sahip olduklar1 ve bunun
da bir gesit kisilk o6zelligi oldugu goriimektedir aktaran (Yen ve digerleri, 2016, 300).

Davramigsal bakis agisindan hizmet verme yatkinligr, isyerinde isbirligi,

yardimseverlik, sayginlik, kisisel sorumluluk hissetme gibi bir takim davranmiglardan
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olusmaktadir (Dienhart ve digerleri, 1991; Liao ve Chuang, 2004; Frimpong ve Wilson,
2012; Schneider ve digerleri, 1980; Popli ve Rizvi, 2015, 60-61). Bu bakis agisindan
hizmet vermeye yatkin isgdrenler, miisterilerin ihtiyaglarma cevap veren, dikkatli, cana
yakin ve kibar olmaya egilimli olmaktadirlar. Donavan (1999) kisilige karsi ¢evresel
degiskenler gibi tartigmali bakis acilarmi birlestirmeye calismis ve hizmet verme

yatkmhigni kisilik 6zelligi ve ¢evre arasindaki etkilesim olarak tanmmlamustir (Kim,
2011).

Hizmet verme yatkinligi; teknik beceriler, sosyal beceriler, hizmet verme
motivasyonu ve algilanan karar verme yetkisi olmak {lizere dort boyuttan olugmaktadir.
Teknik beceriler, hizmet personelinin karsihikli etkilesim swasinda miisteri
gereksinimlerini yerine getirmek i¢in sahip olmasi gereken bilgi, teknik veya motor
becerileri ifade etmektedir. Sosyal beceriler, isgdrenin, miisterilerle etkilesim sirasinda
onlarin algilamalarm1 kavrama yetenegidir. Hizmet verme motivasyonu, isgérenin
miisterilere hizmet ederken istekli olmasmi ifade etmekte; onun teknik ve sosyal
becerisini hizmet vermeye yatkin davraniglara donistiirebilmesi agisindan da onem
tasimaktadir. Algilanan karar verme yetkisi ise, isgorenlerin misteri ilgi ve
gereksinimleri ile ilgili konularda karar vermede kendini yetkilendirilmis hissetme
derecesidir. Bir igsgdrende s6z konusu tiim boyutlar mevcut ise, hizmet verme yatkinligi
duygusu i¢inde hizmet verebilir. Ornegin; isgdren iyi hizmet verme konusunda motive
olmugsa, miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli becerileri varsa (teknik ve
sosyal) ve misterilerin gereksinimlerine goére davranma konusunda yetkinse
(yetkilendirilmigse) hizmet vermeye yatkin sekilde davranabilir (Hennig-Thurau, 2004;
Kusluvan ve Eren, 2011, 143-144).

Hizmet vermeye yatkin isgorenler, misteri hizmetlerinde kilit 6neme sahiptirler
(Alge ve digerleri, 2002; Liang ve digerleri, 2010, 68). Bu isgorenler, kibar, cana yakin,
nazik ve misteri ihtiyaglarma yant verme egiliminde olduklar1 i¢in (Dienhart ve
digerleri, 1991; Popli ve Rizvi, 2015, 60-61) hizmet verme yatkinligi ile isgbrenlerin
hizmet performansi arasinda pozitif yonde bir iliski s6z konusudur (Liao ve Chuang,
2004).
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Hizmet verme yatkinlifi yazininda ¢ogu c¢alisma, hizmet verme yatkinligmin
isletmelerin ekonomik basarisma etkisi {izerine odaklannmustr. Ozellikle hizmet
ciktilarina, performansa, isletme ile ilgili gdstergelere, miisteri memnuniyeti ve
bagliligina, satin alma niyetine, 6rgiitsel performans ve karhliga, isgéren davranigma ve
tutumuna etkisi/iliskisi iizerinedir (Donavan ve digerleri, 2004; Brown ve digerleri,
2002; Lee ve digerleri, 1999; Donavan ve Hocutt, 2001; Gonzalez ve Garazo, 2006;
Hennig-Thurau, 2004; Kim ve digerleri, 2005; Donavan ve digerleri, 2004). Ustelik
¢ogu calisma 2000 yilindan sonra yaymmlanmustir (Teng ve Barrows, 2009, 1416; Lee ve
Ok, 2015, 439).
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2.3. DUYGUSAL ZEKA KAVRAMI

Duygusal zeka kavrami, son yillarda alanyazinda biiytk ilgi gérmiis ve genis
capli aragtrmalara konu olmustur (Kautzman, 2011, 40; Shamsuddin ve Rahman, 2014,
76; Saibani ve digerleri, 2012, 524). Bu kavram; duygularin diizenlenmesi, ifade
edilmesi, kiginin kendinin ve digerlerinin duygular1 arasinda ayrim yapabilmesi gibi
duygusal bilgileri dogru ve etkin bir sekilde isleme kapasitesi, olarak tanimlanmaktadir
(Mayer ve Salovey, 1995, 197; Oriicii ve Izci, 2015, 32). Baz1 durumlarda “duygusal
yetenek” olarak da isimlendirilen duygusal zekd kavrami, bir bagska tanimla, kisinin
kendi ve digerlerinin duygularin1 kavrama, anlama, yorumlama ve diizenleme
yetenegine sahip olmasi, olarak ifade edilirken (Armstrong, 2015, 2); duygular1 dogru
olarak algilama, degerlendirme, ifade etme yetenegi; duygusal bilgi ve duygularianlama
yetenegi ve duygular1 diizenleme yetenegi olarak da tanimlanmaktadir (Mayer ve
Salovey, 1997; Masrek ve digerleri, 2015, 239; Sodhi, 2016, 130). Duygusal zeka ile
ilgili tartismalar, Salovey ve Mayer’in (1990) kisinin kendi ve bagkalarinin
hissettiklerini gozlemleme, bu hissettiklerini aymrt edebilme ve bu bilgileri birinin
diisince ve davranigmi yonlendirmede kullanabilme yetenegi, olarak tanimlamasiyla
baglamustir.

Mayer ve Salovey (1997) ve Wong ve Law (2002) duygusal zekay: dort boyutta
kavramsallastirmiglardir. Bunlar; kendi duygularmi bilme ve dogal olarak ifade etme
anlamma gelen, kendi duygularini degerlendirme, baskalarmmn duygularm
algilayabilme ve yorumlayabilme anlamma gelen, digerlerinin duygularin
degerlendirme, kendi duygularint kontrol edebilme ve diizenleyebilme anlamma gelen,
duygulart diizenleme ve kendi duygularmi kullanarak kisisel performans ve yapici
aktivitelere yonlendirme anlamma gelen, duygulari kullanmadir (Wong ve Law, 2002,
246; Jeon, 2016, 347).

2.3.1. DUYGUSAL ZEKA KAVRAMININ TARIHSEL GELiSiMi

Yirminci yiizyilin baslarma kadar yazinda, diisiince ile duygular arasindaki
iliskiyi konu alan ¢alisma bulunmamaktadir. Yazma ilk olarak, Dewey tarafindan

kullanilan sosyal zeka kavram girmistir (Morris, 2015, 20). Dewey, sosyal zekanmn
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gelismesinde, baski ve moral giidiilerinin katkis1 oldugunu 6ne siirmiistiir. 1920’lerin
baglarinda, zekd kavrami Thorndike tarafindan “Intelligence and Its Uses™ eseriyle
dikkatleri lizerinde toplamis ve {i¢ sekilde smniflandirilmistir: Bunlar; mekanik, sosyal ve
soyut zekadr. Thorndike sosyal zekayi, “erkekleri, kadinlari, ¢ocuklar1 anlayabilme ve
yonetebilme becerisi ve insan iligkilerinde bilgece davranma" olarak tanimlamis ve
sosyal zekanmn diger zeka tirlerinden ayri oldugunu ifade etmistir (Azimkhani, 2014, 55;
Morris, 2015, 20; Ohrberg, 2010, 20; Matthews ve digerleri, 2002, 62; Mugrage, 2014,
1; Mara ve Mara, 2010, 2379; Nwabuebo, 2013, 37; Suhaimi, Marzuki ve Mustaffa,
2014, 111; Drummond, 2014, 18; Kise, 2014, 10). Thorndike’nin ¢alismasi kisinin
potansiyelinin tahmin edilmesinde biligsel zekanin (IQ - Intelligence Quotient) tekbasina
giivenilir bir belirleyici olamayacagini ortaya koymasi agisindan énem tagir (Mugrage,
2014, 1). Sonraki yillarda, David ve Wechsler (1940) zekdyi, ‘etki” olarak
ackklamuslardir. Arastirmacilar, kisilik Ozelliginin, kisinin zekdsmm  gelisimini
etkiledigini savunmuslardir (Morris, 2015, 21). Wechsler’e gore zeka, bir tek varliktan
degil birka¢ elemandan olugsmakta ve duygulardan ve sosyal deneyimlerden etkilenerek
sekillenmektedir (Ohrberg, 2010, 21). Ilerleyen yillarda Wechsler zekayi, kisinin cevresi
ile etkin olarak uyum saglayabilmek i¢in, diisiincelerini akla uygun hale getirerek
bilingli olarak davranis gosterme kapasitesi, olarak tanimlamigtr (Mayer ve digerleri,
2004; Davids, 2016, 19).

1960’larda Guilford, zeka yapisi olarak isimlendirdigi bir yaklagim Onermistir.
Yaklagmma gore, zeka, 150 ayr1 boyuttan olusmaktadir (aktaran Mugrage, 2014, 14).
Yazar, insan zekasinin davramigsal unsurlardan olustugunu, bu davraniglarm ve
kisileraras1 deneyimlerin, duygular1 tanimlama ve algilama yetenegini de igerdigini
belirtmistir (Ohrberg, 2010, 21). Ayrica zeka kavrami, kuramsal olarak ile kez Guilford
tarafindan incelenmistir (Demir, 2009, 8). Thorndike, Weschler ve Guilford’dan sonra
gelen ve glinlimiize daha yakin yazarlardan olan Gardner’m (1983) ¢oklu zeka {izerine
yaptig1 ¢alisma, bu konunun tartisiimasina ve deneysel olarak ele alinmasma olanak
saglayarak, zeka kavraminin daha iyi anlagilmasina katkisaglamistir (Baptiste, 2014, 19-
20; Ringling, 2014, 2). Gardner ¢oklu zekd kavramu ile zekayr yedi kategoriye
ayirmustir: Bunlar; s6zel, matematiksel, uzaysal, devinsel, miiziksel, igsel ve kisilerarasi

zekadir (Mugrage, 2014, 1,2). Bazi arastirmacilara gore, duygusal zekd kavraminin
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temelleri, Thorndike’nin sosyal zekd ve Gardner’m ¢oklu zekd kuramlarma
dayanmaktadr (Samadi ve digerleri, 2013, 1712).

Bar-on ilk defa 1985 yilinda sosyal-duygusal zeka kavrammi kullanmis ve bu
kavram, duygusal zekdnm, sosyal ve duygusal bakis acilarmi vurgulamakta
kullanilmigtir. Duygusal zekdnm ilk bigimsel tanitimini Salovey ve Mayer (1990)
yapmuglardir (Morris, 2015, 21; Tomar, 2016, 5205). Bu kavram, Goleman’mn (1995) en
cok satanlar listesine giren kitab1 ile daha ¢ok popiilerlik kazanmistir (Yusooff ve
digerleri, 2014, 351-352; Kotaman, 2016, 106-107). Goleman (1995) kitabinda,
duygusal zeka ile ilgili dikkatleri lizerine ¢geken bir iddiada bulunmus; hayatta basarinin
%25’inde biligsel zekanin etkisi varken, geri kalaninda, duygusal zekanm etkisinin
oldugunu iddia etmis ve bunun sonucunda duygusal zekdnin evde, okulda ve iste
basartya onemli katkisi oldugunu belirtmistir (Sodhi, 2016, 129). Goleman kitabinda
duygusal zekdyr bes boyutta ele almistir. Bunlar; Kendi duygularini bilmek, kendi
duygularin1 yonetebilmek, kendi kendini giidiilemek, baskalarinin duygularini farketmek
ve anlamak ve iliskileri yonetmektir. Bu kitap ile insan yasaminda, duygularin 6nemi
hakkmda toplumsal biling artmistir. Goleman ile duygusal zeka kavraminin popiilaritesi
artmasma ragmen, duygusal zekay: bilimsel bir yap1 olarak ilk defa sunan Salovey ve
Mayer (1990) olmustur.

Duygusal zekd kurammin ve modelinin gelisim donemleri, Sekil 4’te

sunulmustur.

Salovey &

Mayer Petrides

Gardner

« Sosyal Zeka * Performans

* Duygusal
Zeka Modeli

Kurami
+ 1995

Kurami

« Kisilik Ozelligi
* 1920-1936 i -

Duy gusal
Zeka Modeli

* 2001

* Coklu Zeka
Modeli

« 1983

* Duygusal
Zeka Modeli

* 1990

+ 1988

|. Thorndike |.
— L — : —

i - oy

Goleman

Sekil 4. Duygusal Zeka Kuramlarinin ve Modellerinin Tarihsel Gelisim Stireci

Kaynak: Ferguson, B. (2014). The Relationship Between Emotional Intelligence
and Leadership Styles of African American Law Enforcement Executive Walden
University.
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2.3.2. DUYGUSAL ZEKA MODELLERI

Duygusal zeka kavramina bilimsel ve toplumsal olarak biiytik ilgi gosterilmesine
ragmen; bu kavrammn, gelisiminin ilk sathalarinda oldugu, bilimsel olarak gegerliliginin
ve giivenilirliginin hald tartismali oldugu ve kavramla ilgili yanit bulunamayan bazi
sorularin bulundugu iddia edilmektedir (Yarick, 2012, 38). Bunlar; ger¢ekten duygusal
zekdnin var olup olmadigi; eger varsa, insanin biligsel zekdsinin yeni bir alani olup
olmadig, bilissel zekaya benzer sekilde ¢esitli sekillerde gelistirilip gelistirilemeyecegi,
genel zekd standartlarinmi karsilayip karsilayamayacagi ve deneysel olarak o6lgiiliip
Olgiilemeyecegidir (Husin ve digerleri, 2013, 214). Giiniimiizde bile duygusal zeka ile
ilgili temel konularda fikir birligi saglanamamistir. Duygusal zekdnin tanimlanmasi
lizerine ilk tartiymalarda, bu kavramin akla yatkin olabilmesi i¢in {i¢ kriter dnerilmistir.
Bu kriterler sunlardr (Mestre ve digerleri, 2016, 2);

> Islevsellik: Duygusal zeka islevsel bir tanma sahip olmals,
> lliski: Duygusal zeka diger gesit zeka yapilartyla pozitif iliski gdstermeli,
» Gelisimsellik: Duygusal zeka gelisimsel bir siire¢ gostermelidir.

Yazinda, duygusal zekd kavrami, farkli model ve faktorlerle ac¢iklanmaktadir:
Bunlar; yetenek, kisisel 6zellik ve karma model yaklasimlaridir. Duygusal zeka, yaygin
olarak kisisel 6zellik ve yetenek modelleri temel alinarak degerlendirilmesine ragmen
(Alkozei ve digerleri, 2016, 40); baz1 yaklagimlarda, hem kisisel 6zellik modelini, hem
de yetenek modelini temel alan karma yaklagimlar goriilmektedir. Duygusal zeka
kavraminin farkli bakis agilar1 ile kavramsallastirilmasindan dolayi, arastrmacilar bu
kavramm degerlendirmesinde, farkli &l¢iim araclar1 gelistirmislerdir. Omegin; Kisisel
0zellik modelinde, duyguyla ilgili algilar veya egilimler, kendi kendine degerlendirme
araclariyla Olgiilirken; yetenek modelinde, performans testleri ile Olgiilmektedir.
Performans testlerinde, farkli duygusal gorevler sunulmakta ve katilimcilara karar verme
problemleri verilerek duygusal zeka olgiilmeye ¢alisiimaktadr (Garcia ve digerleri,
2015, 1).

Ilgili yazinda, duygusal zekdnin tanim ve kavramsal igerigine iliskin olarak

yazarlarin ¢aligmalar1 Cizelge 2’de 6zetlenmistir.

21



Cizelge 2. Duygusal Zeka Modellerinin Smifland rilmasi

Yazar(lar)

Duygusal Zeka Smmiflandirmasi

Bennett (2011, 19)

Hjerto ve Paulsen (2016)

Morris (2015, 22)

Gregory (2016, 72)

Nwabuebo (2013, 23)

Neubauer ve
Freudenthaler (2005)
aktaran Essary (2010, 27)

Mayer ve digerleri (2010)
aktaran McDonrell (2011,
29)

Duygusal zeka ile ilgili yazinda ¢ok sayida model olmasina
ragmen, arastirmalarda siklikla kullanilan modeller, Bar-
on, Goleman ve Mayer-Salovey tarafindan gelistirilmistir.
Duygusal zeka, yetenek (Mayer ve digerleri, 2008), kisisel
ozellik (Petrides ve Furnham, 2001), 6grenme kapasitesine
gore beceri (Mayer ve Salovey, 1997) veya bunlarin
karism (Goleman, 1995) olarak ele almmaktadir.
Halihazirda ii¢ yaklasim 6n plana ¢ikmaktadwr. Bunlar;
Mayer ve Salovey (1997) tarafindan Onerilen duygusal
zeka yetenek modeli, Bar-on sosyal-duygusal zeka modeli
ve is ortamma odaklanan Goleman duygusal beceri
modelidir.

Duygusal zeka, kisisel 6zellik modeli, yetenek modeli,
beceri temelli model, biitlinlestirici model ve karma model
olarak kavramsallastirilmistir.

Duygusal zeka, karma model ve yetenek modeli olarak iki
yaklagimla ele alnmustir.

Duygusal zeka konusunda yetenek modeli, karma model
ve kigisel Ozellik modeli olarak {ic ayr1 model
bulunmaktadwr. Bunlardan; Yetenek modeli, Mayer ve
Salovey tarafindan ortaya atilmig; Karma model, hem
yetenek hem de yetenek ile ilgili olmayan kisisel
Ozellikleri birlestirmis olup Bar-on (1997) tarafindan
ortaya atilmis; Kisisel ozellik modeli ise en az kullanilan ve
test edilen model olup Furnham ve Petrides (2003)
tarafindan ortaya atimistir.

Duygusal zeka, yetenek temelli model, karma model ve
kisisel ozellik modeli olarak ii¢ sekilde

kavramsallastirilmaktadir.
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Cizelge 2-devam

Yazar(lar)

Duygusal Zeka Simflandirmasi

Husin ve digerleri (2013,
216)

McNulty ve digerleri
(2016, 171)

Lokesh ve digerleri (2016,
503)

Masadeh (2016, 235)

Jiang (2016, 31)

Bowen ve digerleri (2016,
3)
Davids (2016, 29)

Myint ve Aung (2016)
Akhmetova ve digerleri

(2014, 519)
Ferguson (2014, 55)

Crosby (2016, 25)

Duygusal zekdnin kavramsallagsmasinda ii¢ ayr1 model
bulunmaktadwr. Bunlar; yetenek temelli model, karma
model ve kisisel 6zellik modelidir.

Duygusal zeka, yetenek modeli ve kisisel 6zellik modeli
olarak iki ayn sekilde ele alnmaktadir.

Duygusal zeka, yetenek, kisisel 6zellik ve karma model
olarak {i¢ sekilde ele almmaktadir.

Duygusal zeka, yetenek modeli, karma model ve kisisel
Ozellik modeli olarak {i¢ ayr sekilde kullanilmaktadir.
Duygusal zeka ile ilgili yazinda birkag c¢esit model
bulunmaktadr. Bunlar; Bar-on’un duygusal zekd modeli,
Petrides ve Furnham duygusal zekd modeli, Mayer ve
Salovey duygusal zeka modelidir.

Duygusal zeka ile ilgili i¢ ana model bulunmaktadir.
Bunlar; yetenek, karma ve kisisel 6zellik modelleridir.
Duygusal zeka, tipik olarak yetenek modeli ve karma
model olarak iki kategoride smiflandirilmaktadir.

Duygusal zeka kuramu, yetenek modeli ve karma model ile
sentezlenmektedr.

Duygusal zeka ile ilgili ti¢ model bulunmaktadir. Bunlar;

yetenek modeli, karma model ve kisisel 6zellik modelidir.
Duygusal zeka modelleri, yetenek, karma ve kisisel 6zellik

modelleri olarak ii¢ baglkta ele almabilir.

Yetenek Modeli, Karma Model ve Kisisel Ozellik Modeli
olarak ti¢ bashkta smiflandirilabilir.
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Yazinda duygusal zeka modelleri, genellikle ¢ sekilde siniflandirilmaktadir. Bu
calisma kapsaminda, Sekil 5’te sunulan sekilde bir siniflandrma yapilmasmm uygun
olacagi degerlendirilmistir. Bu ii¢ yaklagim, kisinin, kendi ve Kkarsismdakinin
duygularinin farkinda olmasi ve yonetmesi hususunu kapsamaktadir (Masadeh, 2016,
235).

— Yetenek Modeli = Mayer-Salovey Modeli
I I

Goleman Modeli

—r— Karma Model

Bar-On Modeli

Duygusal Zeka Modelleri

7 Kisisel Ozellik Modeli == Petrides Modeli

Sekil 5. Duygusal Zeka Modelleri

Kaynak: Crosby, R. (2016). Effect of Emotional Experiences on Emotional
Intelligence Among U.Military LeaderMinneapolis, Minnesota: Walden University.

Ferguson, B. (2014). The Relationship Between Emotional Intelligence and
Leadership Styles of African American Law Enforcement ExecutiveWalden University.

Bu caligma kapsaminda duygusal zeka kavrami asagidaki li¢ bashk altinda

incelenecektir.

2.3.2.1. Yetenek Modeli Yaklasim

Yetenek modelinde, duygusal zeka, birkag duygusal yetenegin biitiinlesmesi
olarak tanimlanmaktadir. Bunlar; duyguyu dogru bir sekilde algilama, degerlendirme ve
ifade etme yetenegi; belirli bir kanmnm olusmasi i¢in duygularin olusturulma yetenegi;
duygularin anlasilma yetenegi ve duygusal gelisimi desteklemek i¢in duygular:
diizenleme yetenegidir (Mayer ve Salovey, 1997; Cabello ve digerleri, 2016, 1486).
Yetenek modeli duygusal zekayi, tamamiyle duygularla ilgili yetenekler ve duygusal

bilgi isleme olarak gdrmekte ve yapilandirmaktadir (Davids, 2016, 29). Mayer, Salovey
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ve Caruso’ya (2004) gore, bu model, geleneksel olarak tanimlanan duygu ve zeka
arasindaki iliskiye vurgu yapmakta (Kautzman, 2011, 40) ve duygulara ve algilara
odaklanmaktadir. Yetenek duygusal zeka modeli, duygusal bilgiyi, isleme yetenegi olup
(Mayer ve Salovey, 1997) maksimum performans ile 6lgiilmektedir (Sancho ve digerleri,
2016, 143).

Yetenek temelli duygusal zeka modeli Sekil 6°de sunulmustur.

Seviye 4:
Yonetme
Seviye 3:
Anlama
Seviye 2:
Oziimseme
)
Seviye 1:
[ Algilama }

Sekil 6. Yetenek Temelli Duygusal Zeka Modeli

Kaynak: Collins, B. (2012). The Emotional Intelligence Profile and Cognitive
Measures of Nurse Anesthesia Students in the Southeastern United StateMichigan:
Andrews University.

Salovey ve Mayer’in (1990) ilk duygusal zekd modelini gelistirmesiyle birlikte
diger modeller de gelistirilmis ve farkl yaklagimlar ortaya ¢ikmustir. Ancak, Salovey ve
Mayer’in (1990) orijinal modeli ve Mayer ve Salovey’in (1997) tekrar diizenlemis
oldugu model, ¢ok sayida arastirmaya yol agmis ve duygusal zeka ile ilgili asil yaklagmm
oldugu digiiniilmiistiir. Schutte ve digerleri (1998) tarafindan, Salovey ve Mayer’in
yetenek temelli duygusal zeka modelinin, duygusal zekdya en ¢ok uyum saglayan ve
gelismis model oldugu ifade edilmistir (Saad, 2011, 10). Bu modelin, arastirmacilar
tarafindan kullanmasinda; haklihgini ispatlamis bir model olmasi, diger modellerle

kiyaslandiginda Ol¢limiiniin orijinal olmasi, temel bilimsel alanlardan destek almasi
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etkili olmustur (Morris, 2015, 24-27; Kise, 2014, 14,15). Baz1 arastrmacilar, yetenek
modelinin daha gercek¢i oldugunu savunmaktadlar. Ciinki, yetenek modeli kisilik
ozellikleri ile ilgili karakteristik 6zelliklerden bagimsizdir (Crosby, 2016, 27). Mayer ve
digerleri (2000) duygusal zekanin bir ¢esit zekd veya yetenek oldugunu ve bu sebeple
bilissel yetenekle ortiismesi gerektigini one stirmiislerdir. Yetenek modelleri, duygusal
zekay1, duygular hakkindaki dogru muhakemenin gergeklesme yetenegi ve duygulari
kullanma yetenegi, olarak kabul etmektedir (Mayer ve digerleri, 2008, 511; Joseph ve
Newman, 2010, 55).

2.3.2.1.1. Mayer ve Salovey’in Duygusal Zeka Modeli

Duygusal zekd kavramu ilk olarak her ikisi de psikolog olan Harvard
Universitesi’nden Peter Salovey ve New Hampshire Universitesinden John Mayer
tarafindan tanimlanmistr (Davids, 2016, 24-25; Wong ve Law, 2002). S6zii gegen
yazarlara gore, duygusal zekdnin temeli, Thorndike’in sosyal zekd kavramma kadar
uzanmaktadir. Bu bakis agisma gore duygusal zeka, sosyal zekanin bir alt kiimesidir
(Topaloglu, 2014, 1275; Ferguson, 2014, 32; Gregory, 2016, 48). Salovey ve Mayer,
yillarca (1900-1969) ayr1 alanlar olarak ele alman (Kise, 2014, 1) duygu ve zeka
kavramlar1 arasmdaki iliskiyi incelemislerdir (Esfandiari ve Ekradi, 2014, 436).
Yazarlara gore, duygusal zeka, tek bir kisilik 6zelligi veya yetenek olmayip, farklh
duygularin bilesimi ve mantikli distinmedir (Singh ve Kumar, 2016). Salovey ve

Mayer’in (1990) duygusal zeka yetenek modeli Sekil 7°de sunulmustur.

——

Mayer Salovey Yetenek Temelli
Duygusal Zeka Modeli

—
Duyg@kmda {‘;\ " /‘.-\ m
Olmak Duygll(l ré- Y GRe g Duygular1 uygaail
(kendinin ve (kendinin ve K ullanmak Anlamak (Sozii

Sekil 7. Mayer ve Salovey Duygusal Zeka Modeli

Kaynak: Crosby, R. (2016). Effect of Emotional Experiences on Emotional
Intelligence Among U.Military LeaderMinneapolis, Minnesota: Walden University.
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Salovey ve Mayer (1990) duygusal zekayi, kendinin ve bagkalarinin duygularinin
degerlendirilmesi ve ifade edilmesine katki saglayan bir takim yetenekler, olarak
aciklamislardir. Bu yaklagim, duygusal zekanm sosyal zeka ve kisisel zekayr temel
aldigin1 ve sosyal zekanin bir alt kiimesi oldugunu gostermektedir. Yazarlar, duygusal
zekdy1 ii¢ alanda kavramsallastirmustir: [/ki; kisinin, kendisinin ve baskalarinm
duygularini tanimlamasi ve ifade etmesi; ikincisi, kendisinin ve baskalarinin duygularini
diizenlemesi Ve iigiinciisii, degisken planlamada, yaratic1 diislinmede, dikkat ve
motivasyonda duygusal bilgilerin kullanilmasidir (Dev ve Rahman, 2016, 493; Salovey
ve Mayer, 1990; Radu, 2014, 272; Kassymzhanova ve Mun, 2013, 893). Salovey ve
Mayer (1990) duygusal zekanin, yetenek veya beceri olarak, kisilerin duygularin
kullanirken ve yonetirken, onlara c¢evrelerine daha basarili bir sekilde uyum
saglamalarina olanak vererek destek saglayacagini, ayrica baskalarmm duygularini

yonlendirerek, sorunlarin yaratict bir sekilde c¢oziilmesine olanak saglayacagini
belirtmiglerdir (Fox, 2013, 5).

Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekanin dort boyuttan olusan bir yetenek
oldugunu 6ne siirmiiglerdir. Bunlar; duygular: algilama yetenegi, diisiincelere etki eden
duygular1 kullanma yetenegi, duygular1 anlama yetene§i ve duygular1 ydnetme
yetenegidir (Utami, Bangun ve Lantu, 2014, 381; Bitmis ve Ergeneli, 2014, 1090;
Adams, 2013, 66-68; Kamal ve Ghani, 2014, 687; Mitrofan ve Cioricaru, 2014, 769;
Rode, 2015, 2-3).

Mayer ve digerleri (1997) ilk olarak, ortaya koyduklar1 model ile uyumlu
Cokfaktorlii Duygusal Zeka Olcegini (Multifactor Emotional Intelligence Test - MEIS)
gelistirmisler, sonrasinda bu 6l¢egi daha da gelistirerek Mayer Salovey Caruso Duygusal
Zeka Olgegini (Mayer Salovey Caruso Emotional Intelligence Test — MSCEIT) ortaya
koymuslardr (Mishar ve Bangun, 2014, 395; Baptiste, 2014, 20; Bartock, 2013, 94;
Ferguson, 2014, 41; Morse, 2014, 41). Kendi kendine degerlendirme olanagi veren
yetenek modeli, kisilik zelliklerinden ¢ok, bilissel yeteneklerle iliskilidir. Olcek, kisinin
kendisinin ve bagkalarmin duygularmi algilamasi, ifadesi, anlamasi, muhakeme etmesi

ve diizenlemesini yanstmaktadir (Ferguson, 2014, 32).
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2.3.2.2. Karma Model Yaklasinm

Karma model yaklagimi, yazinda kisisel Ozellik modeli olarak da
isimlendirilmesine ragmen (Bartock, 2013, 103) hem yetenek modelinde yer alan sosyal
yeteneklere, hem de kisisel 6zellik modelinde yer alan, kisisel 6zelliklere ve davraniglara
odaklanmasindan dolay: (Ellis, 2010, 14-15) bu ismi almigtir. Karma model yaklagimi,
yetenek modeli yaklasimma gore duygusal zekayi, ¢cok daha genis bir bakis agisi ile ele
almaktadr (Mugrage, 2014, 2). Karma model, yetenck modeline kiyasla daha fazla
yazinsal kabul gormektedir. Bunda, karma modelin dnciileri Bar-On ve Goleman’in
(1995; 1998) etkisi biiyiiktir (Agbolouv, 2011, 14-15; Callahan, 2016, 57). Bazi
calismalarda, karma model yaklagimlarinin, kisisel 6zellik yaklasimiyla yakindan iligkili
oldugu, duygusal zekanin bilesenlerinin ve alt bilesenlerinin, kisisel 6zellik modeline
benzerlik gosterdigi belirtilmistir (Mishar ve Bangun, 2014, 397). Karma model, yetenek
modelinin aksine, zihinsel yetenekleri, kisilik 6zellikleri, motivasyonu ve kabiliyetleri
birlestirmis (Bennett, 2011, 19), buna kisinin i¢ karakterini de eklemistir (Gerald, 2010,
33). Yetenek modeli, duygu ve zeka arasindaki iliskiye odaklanirken; karma model
duygular ile kisilik Ozelliklerinin bilesimini incelemektedir(Vidic, 2007 aktaran
Calloway, 2010, 30). Duygusal zeka ile ilgili yetenek modeli Mayer ve Salovey’in
(1997) ¢aligmasi ile ortaya ¢ikarken; karma model Bar-on’un duygusal zeka alanindaki
cabgmasi ile ortaya ¢ikmmstir (Calloway, 2010, 31). Karma model, duygusal zeka;
karakter Gzellikleri, inanislar, sosyal farkindalik lar, tutumlar ve diger biligsel olmayan
tutumlar1 kapsamaktadir (Mestre ve digerleri, 2016, 2; Mugrage, 2014, 2). Yetenek
modelini savunanlar, karma modeli, boyutlarmm kisilik 6zelligi modelinin boyutlar: ile
benzerlik gostermesinden dolay1 elestirirken; karma modelin savunucular1 da, alt diizey
kigilik 6zelligi olan duygusal zekanm, ist diizey kisilik 6zelligi ile iliski gdstermesi
gerektigini ileri stirmektedirler. Duygusal zekanin taniminda fikir birligi olmamasmdan
dolayi, bazi arastirmacilar, bu kavramin varhgmi sirdiirecegi konusunda endise
duymaktadr (Lee, 2010, 10).

Duygusal zeka ile yapilan arastrmalarda karma model, hem nitel, hem de nicel
bilgi toplama ve analiz etme olanagi saglamaktadir (Akhmetova ve digerleri, 2014, 519).
Yetenek modeli Ol¢iim araglarmmn aksine, karma model yaklasiminda gelistirilen

Olgekler, kendi kendine 6lgme olanagi vermekte, zekaya ek olarak, ruh hali ve kisilik
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ozellikleri gibi kigisel 6zellikleri de kapsamaktadir (Kise, 2014, 2). Yetenek modelinde
duygusal zeka yapisi, dogru ve dogru olmayan yanitlardan olusan performans testleri ile
Olgiilirken, karma model yaklasiminda kendi kendine doldurulabilen testlerle
olgiilmektedir (Roy, 2013, 40-41). Ote yandan bazi ¢alismalarda, duygusal zekdnn
Olgiimiinde yerlesmis ve ortak goriis olusmus bir Glgiim aracinm olmadigi, karma
modelin kapsamimin c¢ok genis oldugu ve duygusal zekanm Ol¢limiinde kabul
edilebilecek bir yontem olmadigi da 6ne siiriilmistir (Pence, 2010, 58). Moon (2011,
11) karma modelin sorunlu oldugunu belirtmis; bu modelin hali hazirda yer alan
modelleri kapsadigmi, ancak duygusal zekdnin farkli bir yapida olmasi gerektigini
belirtmistir (Moon, 2011, 11).

2.3.2.2.1. Bar-On’un Duygusal Zeka Modeli

Bar-On’un duygusal zekd modeli, Mayer ve Salovey’in modeline gore, daha
genis bakis agili ve ¢ok yonlii bir modeldir. Bar-On’a gére bu model karma olarak, hem
yetenekle ilgili kisisel 6zellikleri hem de yetenekle ilgili olmayan diger Ozellikleri
kapsamakta olup; kisinin bes ana alana uyum saglamasi ile ilgilidir: Bunlar; igsel
yetenek, kisilerarasi yetenek, uyum yetenegi, stres yonetimi ve genel ruh halidir (Dixit,
Kaur ve Shanwal, 2017, 3; Mugrage, 2014, 16). I¢csel vetenek, duygularin farkinda olma,
duygular1 anlama ve duygular ifade etme yetenegi; kisileraras: yetenek, bagkalarinin
duygularin1 anlama yetenegi, uyum yetenegi, kendi duygularini kontrol edebilme ve
yonetebilme yetenegi; stres yonetimi, kisisel ve kisileraras1 yaradilistan kaynaklanan
sorunlar1 degistirip, diizenleyip ¢ozebilme yetenegi ve genel ruh hali, kendi kendini
olumlu yonde giidiileyebilme yetenegi olarak, a¢iklanabilir (Morse, 2014; Kise, 2014,
16; Ferguson, 2014, 32; Petrovici ve Dobrescu, 2014, 1406; Mishar ve Bangun, 2014,
397). Bu bes boyut da kendi iginde on bes alt boyuta ayrilmaktadir (Savas, 2012, 30;
Reynolds, 2011, 21).

Bar-On’un duygusal-sosyal zeka modeline gore duygusal zekd, “giinliik
ihtiyaclarin istesinden gelebilmek amaciyla, kendimizi ve basgkalarin1 anlayabilme ve
etkili bir sekilde ifade edebilmeye olanak taniyan, duygu, sosyal yetenek ve kabiliyetler”
olarak tanimlanmustr (Saber, 2016, 122). Modelde, birbirleriyle ilgili duygular, sosyal
kabiliyetler, yetenekler ve tesvik ediciler, kiginin basarisinda belirleyici bir etkiye sahip

olmaktadr (Shamsuddin ve Rahman, 2014, 76). Bu bakis agisiyla duygusal zeka ayrica,
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kiginin ¢evresindeki durumlara uyum saglayabilmesi i¢in, tiim kabiliyetini etkileyen ve
hayat basarisim1  belirleyen bir grup  duygusal-sosyal yetenek, olarak
tanimlanabilir(Saber, 2016, 125; Sodhi, 2016, 129). Bar-On’a gore bir baska ifade ile
duygusal zeka, duygularin farkinda olma kapasitesi ve bu farkinda olunan bilgi ile
iliskilerin yonetilmesi, olarak agiklanabilir (Mugrage, 2014, 15). Bar-On’un duygusal

zekd modeli Sekil 8’de sunulmustur.

Bar-On'un
Karma Duygusal Zeka Modeli
; Kisileraras1 yum Genel Ruh Stres
I¢sel Yetenek A ' —
Yetenek Yetene Hali Y oOnetimi
S— S o o

Sekil 8. Bar-On’un Karma Duygusal Zeka Modeli

Kaynak: Crosby, R. (2016). Effect of Emotional Experiences on Emotional
Intelligence Among U.Military LeaderMinneapolis, Minnesota: Walden University.

Bar-on’un duygusal zekayi, duygusal-sosyal zeka olarak ele almasindan dolayi,
bu model Goleman ile Mayer ve Salovey’in duygusal zekd modellerinden farklilik
gostermektedir  (Crosby, 2016, 28). Ayrica Bar-On, duygusal zekanin zamanla
gelistirilebilecegini, egitimle ve terapiyle seviyesinin artirilabilecegini 6ne slirmiistiir.
Arastrmalar fiziksel ve zihinsel problemlerde duygusal zeka egitiminin 6nemli etkisinin
oldugunu gostermektedir (Hatamzadeh, Molaie ve Shahidi, 2012, 969).

Bu model ile ilgili yazinda elestiriler de goriilmektedir. Petrides (2009), Bar-On
duygusal zeka modelinin, faktor yapisini da igeren bazi smirlandirmalara sahip oldugunu
ve gelistirilen Olgek vastasiyla degerlendirilen bazi faktorlerin bilimsel yaznla
desteklenmedigini, bu modelde duygularin diizenlenmesi, duygularin ifade edilmesi ve
duygusal alg1 gibi kritik boyutlarin 6lglilmedigini, duygusal zekdnm sadece bir
bolimiinii dlgebildigini belirtmistir (Roy, 2013, 43).

Bar-On, kisilerin duygusal zekéalarini 6lgebilmek amaciyla 1980’lerde duygusal
zeka envanterini ilk olarak 30 dakikada tamamlanabilen 133 ifadeli bir 6lcek olarak
gelistirmistir. Ilerleyen yillarda farkli alanlara uygulayabilmek amaciyla, bunun gesitli
formlar1 da gelistirilmistir. Bunlar arasinda; duygusal zeka gorismesi (EQ-1), duygusal
zekd gorismesi kisa formu (EQ-1 SF), EQ-1:125 formu, 7-15 yas arasi kisiler igin
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gelistirilen duygusal zeka Olgegi genglik formu ile duygusal zekd cok boyutlu
degerlendirme formu (EQ-360) yer almaktadir (Mishar ve Bangun, 2014, 399; Alavinia
ve Alikhani, 2014, 147; Samadi, Kasaei ve Pour, 2013, 1713; Farnham, 2012, 5).

2.3.2.2.2. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli

Daniel Goleman ¢ok satanlar listesinde yer alan “El: Why It Can Matter More
Than 1Q” isimli kitab1 ile biligsel zeka ile duygusal zekayr kiyaslayarak duygusal
zekdnin Onemini belirtmistir. Goleman’a gdre, insanlarin hayat basarismna bilissel
zekanmn %20’ye kadar etkisi varsa, geri kalan bolimiinde diger faktorlerin etkisi
bulunmaktadr. Yazar, duygusal zekanin, evde, okulda, iste basar1 i¢in 6nemli katkisinin
oldugunu vurgulamistr. Kitap, isyerinde ve egitimde duygusal zekdnin 6nemini ortaya
koyan ilk kitap olma 6zelligini de tasimaktadir. Bu eserde, duygusal zekasi yiiksek
kigilerin daha basarili olduklar1 sonucuna ulasildigi belirtilmistir (Dixit, Kaur ve
Shanwal, 2017, 1; Ellis, 2010, 14; Kaythan ve Arslan, 2016, 138; Crosby, 2016, 25).

Goleman’in duygusal zeka modeli Sekil 9’da sunulmustur (Crosby, 2016, 25).
Goleman’in modeli, yazmnda “Karma veya Kisisel Ozellik Modeli” olarak
adlandmrilmakta (Thory, 2016, 62) olup; orgiitsel alanda kisisel sonuglarin ve etkinligin
tahmin edilmesine olanak veren bir modeldir. Bu modele gore duygusal zeka, kisisel ve
sosyal yeteneklerden olusmaktadir: Kigisel yetenekler, kendinin farkinda olmak, kendi
kendine diizenleme, kendi kendini motive etme iken; sosyal yetenekler, sosyal
farkindalik ve sosyal kabiliyettir (Dixit ve digerleri, 2017, 3; Naurzalina ve digerleri,
2015, 392; Seguin ve Hipson, 2015, 2). Bu yetenekler, kisinin kendi duygularmnin
farkinda olmas1 ve bagkalarmni nasil etkiledigini anlamas1 ve anlaml bir iliski saglamas1

icin g¢evresindeki insanlar1 nasil etkileyecegini anlamasina olanak tanir (Shahid ve

digerleri, 2017, 157; Masadeh, 2016, 235).
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Sekil 9. Goleman’in Duygusal Zeka Modeli
Kaynak: Callahan, H. (2016). Emotional Intelligence: A Leader’s Impact on
Productivity in a Distribution Environment. Irvine, California: Brandman University.

Thorndike’in sosyal zeka kavrami, Goleman’mn duygusal zeka kavrami ile uyum
gostermektedir (Gregory, 2016, 48). Goleman (1995) duygusal zekayi, igcgidiisel
enerjinin diizenlenmesinde rol alan bir yetenek olarak ifade etmis ve duygusal zekay:
ifade ederken, “duygusal yetenek” kavramini da kullanmistir (Mendoza ve Hontiveros,
2017, 10).

Goleman, duygusal emek kavrammnm, isletmelerle baglantisini kuran ik
arastirmacidir. Yazar, isyerinde isgorenlerin duygusal zekalarmi 6lgmek igin 110
sorudan olusan duygusal yetenek envanteri (Emotional Competency Inventory-ECI)
olarak isimlendirdigi bir dlgek gelistirmistir. Duygusal yetenek envanterinde, isgdéren
kendi kendine degerlendirme yapabilecegi gibi; isgorenin arkadaglari veya yoneticisi
tarafindan da degerlendirme olanagi bulunmaktadr. Diger duygusal zekd modelleri ile
kiyaslandiginda, Goleman’in modeli yazinda ve uygulamada cok destek gdrmemistir
(Morris, 2015, 23).
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2.3.2.3. Kisisel Ozellik Modeli Yaklasim

Petrides ve digerleri (2004) duygusal zeka taniminin, duygu ve bilissellik
arasindaki 6zel yapidan ziyade, bir gesit kisilik 6zelligi oldugunu iddia etmislerdir
(Callahan, 2016, 45). Kisisel 6zellik duygusal zekd modeli, duygusal zekanin
kavramsallasmasinda farkli segenek olarak sunulan bir modeldir (Masadeh, 2016, 235).
Yetenek duygusal zekd modeli, kisilik ozellikleriyle diisiik seviyede iliskili iken
(Gregory, 2016, 73), kisisel 6zellik duygusal zeka modeli, biiylik bes kisilik 6zelligi
boyutlari ile yiiksek seviyede iliskilidir (Petrides ve digerleri, 2016, 336). Kisisel 6zellik
duygusal zeka modeli, arastirmacilar tarafindan, yetenek modelinden farkli olarak
gelistirilmistir (Miao ve digerleri, 2016, 3). Mikolajczak ve Luminet (2008) kisisel
ozellik duygusal zekayi, duygusal bilginin kullanilmasi, diizenlenmesi, islenmesi ve
algilanmasinda kisisel farkliliklar olarak tanimlamuglardr (Kotaman, 2016, 107). Bir
baska tanimda, Petrides ve digerleri (2007, 273) kisisel 6zellik duygusal zekayi, kisiligin
alt katmanlarinda yer alan algilar toplulugu, olarak tanimlamuslardir. Burada, kisisel
ozellik ile kisinin belirli bir sekilde birseyi yapmaya veya yapmamaya yatkinligi, ifade
edilmektedir. Yazarlar, duygusal faktorlerin zeka olarak diisiiniilemeyecegini; ¢iinkii bu
faktorlerin biligsel yeteneklerle ayni olmadigini ifade etmektedirler (Mugrage, 2014, 2).
Kisisel 6zellik duygusal zeka modeli savunuculari; duygusal zekanin karakterin bir
pargas1 oldugunu ve yetenek olarak ele alimamayacagini 6ne strmektedirler (Kise, 2014,
2). Arastrrmalar kisisel Ozellik duygusal zekdnmm genetik temelli oldugunu

gostermektedir (Miao ve digerleri, 2016).

Ugiincii duygusal zekd modeli olarak goriilen kisisel 6zellik duygusal zeka
modeli, Vernon ve digerleri (2008) ve Petrides (2009) tarafindan gelistirilmistir. Bu
modelde arastrmacilar, yetenek modeli ile kigisel 6zellik modeli arasinda belirgin bir
farklilik oldugunu savunmuslar ve modelin smanmasinda duygusal zekayr kigilik
ozelligi olarak kavramsallastiran Kisisel Ozellik Duygusal Zekd Olgegini (Trait
Emotional Intelligence Questionairre — TEIQue) kullanmiglardir (Gregory, 2016, 72;
(McDonrell, 2011, 29,30).
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2.3.2.3.1. Petrides Duygusal Zeka Modeli
Petrides’in (2010) modelinden kimi zaman, kisisel 6zellik modeli olarak da
bahsedilmektedir. Bu model, duygusal zeka konusunda yaygim olarak kabul edilmis dort
modelden en yenisi olup, diger ti¢ model ile birlestirilmekte ve ikinci nesil olarak
distinilmektedir. Petrides’in modeli, 6l¢iimii zor olan duygusal zekdnm Ol¢limiini
islevsel hale getirmektedir (Crosby, 2016, 30). Petrides kisisel dzellik duygusal zeka
modeli, Sekil 10°de sunulmustur.

) Petrides
Kisisel Ozellik Duygusal Zeka Modeli

——
—~ ~~ ~~ N

Iyi Olus Oz Kontrol Duygusallik Sosyallik
~— p N N

Sekil 10. Petrides Kisisel Ozellik Duygusal Zeka Modeli

Kaynak: Crosby, R. (2016). Effect of Emotional Experiences on Emotional
Intelligence Among U.Military LeaderMinneapolis, Minnesota: Walden University.

Petrides’e (2010) gore kisisel 6zellik duygusal zeka; kisiligin alt katmanlarida
yer alan duygusal algilamadir (Morse, 2014, 15; Sancho ve digerleri, 2016, 143; Austin
ve Vahle, 2016, 348; Aluja, Blanch ve Petrides, 2016, 133; Sacco ve digerleri, 2016, 96;
Petrides ve digerleri, 2016). Baska bir agiklamayla, duygusal zeka Kisilik 6zelliginin bir
pargasidir ve kendi kendine degerlendirme ile bu kavramin iglevselligi 6znel duygularm
tutarliligmma baghdr (Mendoza ve Hontiveros, 2017, 11). Petrides ve Furnham (2000),
kigisel 6zellik duygusal zeka ile yetenek duygusal zeka yapilarmni birbirinden ayirmistir
(Baya ve digerleri, 2017, 303). Petrides ve Furnham’a (2003) gore tiim duygusal zeka
yapilar1 kuramsal olarak ortak hususlara sahiptir. Ornegin, tim modeller duygusal
farkindalik boyutuna sahiptir. Bu nedenle tiim modeller az da olsa birbirleri ile
iliskilidir. Buna ragmen Petrides ve Furnham (2003) duygusal zekdnin 6l¢iilmesinin
onemli bir husus oldugunu ve 6z farkindalik gibi duygusal zeka boyutlarinin, yetenek
modeli dlgekleriyle Olclilemeyecegini iddia etmislerdir (Miao ve digerleri, 2016, 15).
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2.3.3. DUYGUSAL ZEKA iLE YAPILAN CALISMALARIN BULGULARI

Demografik degiskenler agisindan bakildiginda; Bar-On (2000), duygusal zeka
envanteri ile yapmis oldugu c¢alismada, yashlarin genglere kiyasla 6nemli seviyede
yiiksek puan aldiklar1 sonucuna ulagsmistir. Benzer sekilde Mayer ve digerleri (2002)
yetigskinlerin genglere gore daha fazla duygusal zeka yetenegine sahip oldugu sonucuna
ulasmislardir. Bu da insanin hayat tecriibbesinin artmasiyla duygusal zekdsmin da
gelistigini gdstermektedir (aktaran Mugrage, 2014, 3). Ozellikle 40 ve 50’lerindeki
bireylerin, en yiiksek puam aldiklar:1 tespit edilmistir (Mugrage, 2014, 3). Goleman
(1995) duygusal zekanm, tiim boyutlarinda, cinsiyetten kaynaklanan bir farkliligm
olmadigini belirtmistir (Seguin ve Hipson, 2015, 10). Tam aksine, Petrides ve Furnham
(2000) erkeklerin, kadinlardan daha yiiksek duygusal zekaya sahip olduklar1 sonucuna
ulasmislardir (Baya ve digerleri, 2017, 304).

Duygusal zekdnm, insan performansi psikolojik ve fizyolojik saglk, sosyal
etkilesim, okul performansi ve isyeri performansi V. etkileri bulunmaktadir. Bu nedenle
biligsel zekanin aksine, duygusal zeka, kariyer ve hayat basarisi ile ilgili bir kavramdir
(Mayer ve Salovey, 1997; Goleman, 1995). Ayrica duygusal zeka ile akademik basari
arasinda iliski oldugu yoniinde birgok arastrma mevcuttur (Mohzan ve digerleri, 2013,
305). Yazinda duygusal zekanin, yonetim ve liderlik alanlarinda 6nemli etkisinin oldugu
gorlilmektedir. Uzun vadede duygusal zekdnm, isletmelerde problem ¢dzmeyi ve
yaraticihgr artirdigi, kisileraras: iliskilere etki ettigi, karliligi artwrdigi ve isletmenin
bagarisma olumlu yonde etki ettigi gorilmektedir (Obradovic ve digerleri, 2013, 275).

Farkli sektorlerde yapilan arastrmalarin sonuglar1 da dikkat cekicidir. Jeon
(2016), havayolu isletmelerinin basarisinin agirlikli olarak ugus ekibi tarafindan
saglanan hizmetin Kkalitesine bagl oldugunu, bunun da isgorenlerin duygusal
zekalarmdan etkilendigini belirtmistir. Bu sebeple havayolu isletmeleri, duygusal zekasi
yilksek isgorenleri ise almaya gayret etmekte ve ayni zamanda, isgdrenleri ise aldiktan
sonra duygusal zekdnm artmasina yonelik egitimlere de agirlhik vermektelerdir.
Havayolu isletmelerine benzer sekilde tiim hizmet sektdriinde, duygusal zekdnin hizmet
performansina dikkate deger etkisi olmaktadir (Walsh ve digerleri, 2015, 371) Duygusal
zeka ile ilgili yetenekler, genellikle egitim ile 6grenilebilir ve gelistirilebilir (Elfenbein,
2006; Walsh ve digerleri, 2015, 371; Crosby, 2016, 7). Bu nedenle diinyada marka
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haline gelmis otellerde, duygusal zekanin 6neminden dolayi, isgorenlerine duygusal
zeka ile ilgili egitimler verilmektedir (Walsh ve digerleri, 2015, 377).

Kisisel 6zellik duygusal zekdnm uygulandigir ana alanlar, klinik, egitim ve is
cevresidir (Tomar, 2016, 5205). Petrides’e (2011) gore kisisel 6zellik duygusal zeka,
kisinin duygusal yetenekleri ile ilgili algismin gostergesidir ve duygu ile ilgili kisilik
Ozelliklerinin 6lgtimi ile alakalidir. Petrides’in (2011) ac¢iklamasina gore kisisel 6zellik
duygusal zekanin bazi boyutlari, uyum yetenegi, kendine giiven, duygusal ifade,
duygusal diizenleme, kendini beyenme, kisisel 6zellik uygunlugu ve iyimserliktir.
Kisisel 6zellik duygusal zeka, is sonuglarini tahmin etmede kullanilmaktadr (aktaran
Espinosa, 2016, 25).
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2.4. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Son yillarda, hizmet sunumunda duygularm roliine odaklanan duygusal emek
kavrami, yazinda siklikla karsilagilan bir aragtirma konusu haline gelmistir (Yoo, 2016,
1011). Hizmet islerinin dogas1 geregi, isgdrenlerin, miisterilerle giinlik etkilesimleri
esnasinda; olumlu duygular1 disa vurmali ve giilerylizlii bir davranis ile hizmette
bulunmalari; kizginlik gibi duygular1 ise baski altina almalar1 istenmektedir (Groth ve
digerleri, 2009). Baska bir ifadeyle, isgorenlerden, duygularini diizenlerken veya
yonetirken duygusal emek davranis1 gostermeleri beklenmektedir. Duygular konusunda
uzun yillardir arastrmalar yapilmasma ragmen; 1980’lerden itibaren is hayatinda bu
konu daha fazla &n plana ¢ikmustir (Seger, 2007, 814; Oguz ve Ozkul, 2016, 132).
Duygusal emek davranisinin irdelendigi alanlar ¢ok ¢esitli olup; perakende magazalari,
oteller, restoranlar, deniz tagsimaciligi, havayollar1 ve tur operatorleri vb. bircok alanda
inceleme konusudur (Seymour, 2000; Dijk ve digerleri, 2011; Hur ve digerleri, 2015;
Lee ve Ok, 2012; Kim ve digerleri, 2017, 1). Hizmet sektorii, isgorenlerin entelektiiel
emek ve fiziksel emek yaninda, yogun olarak duygusal yonde de emek sarfetmelerinden
dolayr (Chu ve Murrmann, 2006; Sohn ve digerleri, 2016, 597), diger sektorlerden
(tarim, imalat vb.) farkli bir yapiya sahiptir (Hochschild, 1983). Imalat sektoriinde
calisanlar bilek giiclinli, bilgi teknolojisindekiler beyin giiclinii sattigi gibi, hizmet
sektdrii isgdreni de "giiliimsemelerini" satmaktadir. Isletmeler, isgdrenlerin nerede, ne
zaman ve ne tiir duygular gostermeleri gerektigini dogrudan veya dolayl olarak talep
etmektedirler. Bu talepler, isgorenlerin isinin bir pargasidir. Kisiler duygularini belirli bir
maddi kazang karsiliginda diizenleyip yonettiklerinde, duygusal emek davranisi ortaya
¢kmaktadr (Totterdell ve Holman, 2003). Ozkaplana (2009) gére duygusal emek,
isletmelerin, miisteriye satti1 paketin bir boliimiinii olusturmaktadir. (Ozkaplan, 2009,
19; Oguz ve Ozkul, 2016, 133).

Brotheridge ve Grandey (2002), duygusal emek kavramini iki temel bakis agisi
ile ele almustr: ikki, is dzelliklerini ve bu dzellikler dogrultusunda uyulmas: gereken
davranig kurallarin1 vurgulayan, is odakli duygusal emek; ikincisi ise, isgbrenin duygu
yonetim siireg ve stratejilerini vurgulayan, isgéren odakl duygusal emektir (Brotheridge
ve Grandey, 2002; Naktiyok ve Agirman, 2016). Hochschild’in (1983) duygusal emek

kavramini ortaya koymasmdan bu yana, bircok arastirma, kavramin tanimlanmasina ve

37



boyutlarmma odaklanmustir (Yoo, 2016, 1011). Yazinda duygusal emek ile ilgili birgok

tanim olmasma ragmen; duygularin, isyerinin istedigi sekilde, diizenlenmesi ve ifade

edilmesi, bu konuda yapilan tanimlarin ortak noktasmi olusturmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Kim ve digerleri, 2017, 2).

Duygusal emek ile ilgili yaznda ele alman cesith tanmlar, Cizelge 3’te sunulmustur.

Cizelge 3. Duygusal Emek Tanmlar1

Yazar(lar)

Tanmm

Hochschild (1983, 7)

Ashforth ve Humphey
(1993, 90)

Morris ve Feldman (1996,
987)

Grandey (2000, 95)

Kruml ve Gaddes (2000,
177)

Chu (2002, 31)

Diefendorff ve Richard
(2003, 284) aktaran Hesieh
(2009)

Miisteriler tarafindan agik¢a goriilebilen, yiiz ve viicut

ifadelerinin  olusturulabilmesi amaciyla duygularin

yonetilmesidir. Duygusal emek, belirli bir {cret
karsihiginda satimaktadir.

Uygun duygunun gosterilmesi davranisidir.

Isgérenler ve miisteriler arasindaki iliski esnasinda,
isletme tarafindan istenen ve planlama, kontrol ve ¢aba
gerektiren duygunun gosterilmesidir.

Duygular1 abartacak, sahtelestirecek veya bastiracak
sekilde,
dogrultusunda degistirilmesidir.

duygusal ifadelerin, isletmenin beklentileri

Isgorenlerin, miikemmel hizmet sunumu saglayabilmek
icin, belirli duygulari, isletme tarafindan istenen sekilde
hissetmeleri veya en azindan gbstermeleri igin rol
yapmalaridir.
Isletmenin,  degerleri  veya  gdsterim  kurallart
dogrultusunda, uygun duygusal ifadenin gosterilmesi
esnasinda, isgorenin icsel duygularmm veya digsal
davranslarinin degistirilmesidir.

isinin  gerektirdigi role

Isgdrenin, uygun olarak,

duygularin1 yonetmesidir.
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Cizelge 3-devam

Yazar(lar) Tanm
Meier ve digerleri (2006, Olaylara, miisterilerin, beraber calisilan kisilerin ve
899) isletmenin bakis agistyla bakabilecek sekilde, oOrgiitsel

isbirliginin ve desteginin kazanilmasinda, ihtiya¢ duyulan
duygularin gosteriimesidir.

Johnson (2007, 3) Hizmet esnasinda, isgbrenler tarafindan, isletmenin
istedigi duygularin gosterilmesidir.

Guy ve digerleri (2008, 97) Isin iyi yapilabilmesi amaciyla, isgdrenlerin, isletmenin
istedigi duygular1 gostermesinde, gercek duygularin
bastirilmast veya abartimasidir.

Yoo (2016, 1010) Belirli bir kazang elde etmek amaciyla, agik¢a goriinen
yiiz ve viicut gosterimlerinin olugmasinda, duygularin

yonetilmesidir.

Hartel ve digerleri (2002, Yiizyiize veya sOzsel etkilesim esnasinda orgiitsel olarak
255) aktaran Newnham istenen ve isinin Onemli bir parcast olan duygularin
(2017, 193) hissedilmesi ve gosterilmesidir.

Kaynak: Hesieh, C.W. (2009). Emotional Labor in Public Service Roles: A Model

Of Dramaturgical and Dispositional ApproacheFlorida: Florida State University.
Misterilerle yiizyiize iletisim halindeki iggdrenlerin tutum ve davranislari,
miisterilerin hizmet algilarmda 6nemli bir etkendir. Ayrica miisterilerin bakis acisiyla
duygusal emek, hizmet kalitesinin ve hizmetten memnuniyetin belirleyicisidir (Raman
ve digerleri, 2016, 26; Jeon, 2016, 350). isgérenlerle miisteriler arasmdaki etkilesim,
miisterilerin o hizmet ile ilgili deneyimini olusturmaktadir (Raman ve digerleri, 2016,
26). Hochschild (1979) duygusal emek kavraminin, duygularin kontrol edilmesinden
veya bastirilmasindan farkl bir kavram oldugunu ifade etmistir. Yazara gore, duygularin
kontrol edilmesi veya bastirilmasi, sadece duygularn engellenmesi ve zapt edilmesi
anlammna gelirken, duygusal emek kavrami, duygular1 ¢agirma, paylagsma ve bastirma
gibi konular1 da icermesinden dolayi, daha genis kapsama sahiptir. Cagirma durumunda

1sgorenin, o an, hissetmedigi ancak hissetmeyi istedigi bir duygu iizerine yogunlagmasi;
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bastrmada ise, isgdrenin istenmeyen bir duygu lizerinde yogunlagmas1 beklenmektedir
(Yiicebalkan ve Karasakal, 2016).

Kim’e (2008) gore duygusal emek, orgiitsel basarty1r olumlu yonde, isgérenlerin
huzur ve saghgini olumsuz yonde etkilemektedir (Wang ve digerleri, 2016, 803). Bu
nedenle duygusal emek ile ilgili calismalar ¢ogunlukla, isgorenler {izerindeki olumsuz
etkiye odaklanmus, bu bakis agisiyla duygusal emek, duygusal faydadan ¢ok, zarar
verebilen, duygusal bedel olarak ele alinmistir. Hizmet sunumunda miisterilerle ortak
tiretim oldugunda, isgdérenlerin miisterilerle etkilesiminden kaynaklanan duygusal fayda
olmaktadr (Yoo, 2016, 1010). Pozitif etkiler kisilerin, pozitif duygular1 deneyimleme
egiliminde olmalar1 ve pozitif algilar tarafindan etkilenmesidir. Ornegin, konaklama
isletmelerinde duygusal emek gosterilirken, miisterilerle g6z temasi: saglanarak
giiliimseme, 6zellikle 6n biiro isgorenleri i¢in tesvik edilmesi gereken bir husustur (Li ve
digerleri, 2016).

Hizmet sektorii isgérenlerine isletmeler tarafindan misterilere neseli bir
yaklagimla veya enerjik ve istekli bir etkilesim saglayarak olumlu duygularin
gosterilmesi ve olumsuz duygularin bastirilmast konusunda bir yonlendirme
yapilmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006). Ancak sistematik olarak duygularin kontrol
altinda tutulmasi, iggérenlerde strese ve duygu bozukluklarnma neden olabilmektedir
(Hochschild, 1983). Bu nedenden 6tiirii isgérenler duygu bozukluklarmm istesinden
gelebilmek ig¢in, yiizeysel ve derin davranistan olusan duygusal emek stratejilerinden
faydalanmaktadirlar (Hochschild, 1983; Sohn ve digerleri, 2016, 599).

Duygusal gosterim kurallar, belirli durumlarda, belirli duygularin, tutumlarin ve
davraniglarm sosyal standartlari, olarak tanimlanmaktadir. Duygusal gosterim
kurallarna, cenazede {izgiin bir tavir takinma, diigiinde mutlu bir tavir takinma, 6rnek
olarak verilebilir. Ornegin, konaklama sektoriinde duygusal gdsterim kurallari,
miisterilerle yliz yilize etkilesimde bulunma ile ilgili oldugundan; bu sektérde iggdrenler
isletmenin istedigi duygusal gosterimde bulunmak zorunda olmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Hochschild, 1983) ve sektoriin dogas1 geregi, isgdorenlerden olumlu
duygularn gosterilmesi ve olumsuz duygularin bastirilmasi istenmektedir (Pizam,
2004). Gosterim kurallar1 genellikle gercek duygulardan ziyade olumlu duygularin

gosterilmesi gerektigini vurguladigmdan 6tiirti, duygusal gosterim kurallar: ile duygusal
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emek arasinda kuvvetli bir baglantt bulunmaktadr. Brotheridge ve Grandey (2002)
duygusal emek ile duygusal gosterim kurallar1 arasinda kuvvetli bir iliski bulmustur (Lee
ve Ok, 2015, 441).

Duygusal emek kavrami agirhkli olarak isgdrenlerin, olumlu duygularini
rahatlikla ve serbest bir sekilde ifade edebildikleri Kuzey Amerika, Ingiltere ve
Avustralya’y1 da kapsayan bati iilkelerinden yayilmig ve arastrmalara konu olmustur.
Japonya, Giiney Kore vb. duygusal yonden kendine has kiiltiirii olan iilkelerde, 6zellikle
turizm ve konaklama sektoriinde duygusal emek ile ilgili ¢caligmalar ¢ok smirh (Sohn ve
digerleri, 2016, 598) olmasina karsin son yillarda Hindistan, Yunanistan, Malezya ve
Cin gibi farklh kiltiirlerde de duygusal emek ile ilgili ¢alismalarin artis gosterdigi
gorilmektedir (Newnham, 2017, 193).

2.4.1. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Farkli arastirmacilar tarafindan duygusal emek kavrami, farkli boyutlarla ele
almmigtr. Arastirmacilara gore duygusal emek kavrammi olusturan boyutlar
Cizelge 4’te sunulmustur (Sohn ve digerleri, 2016, 599).

Cizelge 4. Duygusal Emek Kavrammi Olusturan Boyutlar

Yazar(lar) Duygusal Emek Kavrammm Olusturan Boyutlar

Morris ve Feldman (1996)  Duygusal emegi dort boyutta ele almis olup; bunlar,
duygusal gosterim sikhigi, gdsterim kuralinin gerektirdigi
dikkatlilik, gosterilmesi gereken duygular ve duygusal
uyumsuzluktur.

Kruml ve Geddes (2000) Duygusal emegi iki boyutta ele almis olup; bunlar,
duygusal uyumsuzluk = yiizeysel ve samimi davranis,
duygusal c¢aba = derin davranistir.

Brotheridge ve Grandey Duygusal emegi alt1 boyutta ele almigs olup; bunlar,

(2002) etkilesim siklig1, duygusal gosterim yogunlugu, duygusal
gosterim cesitliligi, etkilesim siiresi, ylizeysel davranis ve

derin davranistir.
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Cizelge 4-devam

Yazar(lar) Duygusal Emek Kavrammm Olusturan Boyutlar

Brotheridge ve Lee (2003)  Duygusal emegi iki boyutta ele almus olup; bunlar,

aktaran Sohn ve digerleri yiizeysel davranis ve derin davranstir.
(2016, 599)
Glomb ve Tews (2004) Duygusal emegi alt1 boyutta ele almis olup; bunlar,

samimi pozitif, samimi negatif, sahte pozitif, sahte

negatif, bask1 altinda tutma pozitif, baski altinda tutma

negatiftir.
Diefendorff ve digerleri Duygusal emegi ii¢ boyutta ele almis olup; bunlar,
(2005) ylizeysel davranig, derin davranis ve dogal olarak
hissedilen duygulardir.
Chu ve Murrmann (2006, Duygusal emek iki boyutta ele alinmis olup; bunlar,
1182) duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢abadir.

Rubin ve digerleri (2005) Duygusal emek davranigi tig boyutta ele alinmis olup;
aktaran Newnham (2017, bunlar, yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi
193) davranistir.

Hochschild (1983), isgdrenlerin duygularini kontrol altina alirken, yiizeysel ve
derin davranis olarak isimlendirilen iki stratejiden faydalandiklarmi, daha sonra ise derin
davranisin, aktif derin davranig ve pasif derin davranis olarak iki ¢esidi oldugunu
belirtmistir. Derin davransg, aktif olarak ifade edilmistir; bunun nedeni, isgdrenin
isyerinin gosterilmesini istedigi davraniglarla uyumlu bir sekilde, igsel duygularm
bilingli olarak degistirmesinin gerekmesidir. Tam tersine; pasif derin davranig (Samimi),
isgbrenlerin isyerinin gosterilmesini istedigi duyguyu kendiliginden hissetmesi veya
icten gelen dogal duyguyu gostermesi, olarak agiklanmaktadir. Bu sebeple, pasif derin
davranista duygu lizerinde bilissel olarak degisiklik  yapilmasmna  ihtiyag
duyulmamaktadir (Hsieh ve digerleri, 2016, 5). Bu bakis agisiyla isgorenler, duygularin
yonetiminde rehberlik gorevi istlenen gosterim kurallarma (Hochschild, 1979;

Hochschild, 1983) yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygularin ifadesi
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olmak tiizere ii¢ farkli sekilde uyum saglamaktadirlar (Basim ve digerleri, 2013, 1480).
Diefendorff ve digerleri (2005) duygusal emek stratejisini Hochschild’in (1983) bakis
acisma uygun olarak ii¢ boyutta ele almig, yapmis oldugu faktér analizi de ti¢ boyutlu
modeli desteklemistir. Tirkiye’de yapilan ¢aligmalarda (Morkog, 2014; Yilmaz ve
digerleri, 2015; Sat ve digerleri, 2015; Polatc1 ve Ozyer, 2015; O ztiirk ve digerleri, 2015;
Mengenci, 2015; Korkmaz ve digerleri, 2015; Bagc1 ve Bursal, 2015) duygusal emek
kavraminin genellikle ylizeysel, derin (aktif derin) ve samimi (dogal - pasif derin)
davranis olarak {i¢ boyutta ele alindigi goriilmektedir. Bunun nedeni olarak, Tiirkce
uyarlamasi1 yapilan dlgeklerde (Basim ve Begenirbas, 2012; Morkog, 2014; Kiral, 2016)
tic boyutlu yapmin tercih edilmis olmasmin etkisinin oldugu degerlendirilmektedir.
Yazimnsal caligmalarda duygusal emek kavraminin, genellikle yiizeysel ve (aktif)
derin davranis olarak iki boyutlu olarak ele alindig1 goriilmektedir (Kim ve digerleri,
2017; Yoo, 2016; Wang ve digerleri, 2016; Sohn ve digerleri, 2016; Li ve Wang, 2016;
Spencer ve Rupp, 2009; Polimeni, 2015, 10; Groth ve digerleri, 2009; Kruml ve Geddes,
2000; Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Hsieh
ve digerleri, 2016, 5). Wang ve digerleri (2016, 811) duygusal emegin derin davranig ve
ylizeysel davranig olarak ikiye ayirmanin bir gereklilik oldugunu; derin davranigm her
zaman lyi, yiizeysel davranigin ise her zaman kotii oldugunu ifade etmislerdir. Derin
davranig pozitif gosterim kurali algis1 ile benzemekte, yiizeysel davranis ise negatif
gosterim algis1 ile benzemektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Truta, 2014, 792).
Isgorenler, gercek duygularini degistirmeden goriiniirdeki duygularmi degistirmekte
(ylizeysel davranig) veya gercekten hissettikleri duygularini (derin davranis)
gostermektedirler. Yiizeysel davranis ve derin davramigm her ikisinde de beklenen
davraniglar sergilenmesine ragmen, i¢sel duygularda farklilik s6z konusudur (Pandey ve
Singh, 2016, 552). Sahte duygularin hissedildigi yiizeysel davranista duygular distan ige
degismekte, derin davranista ise igten disa degismektedir (Kim H. J., 2008, 152; Saltik
ve Asunakutlu, 2016, 112). Bazi arastrmacilar yiizeysel davranisi ifade ederken,
“yapmacik yiiz hareketi” ve “rol yapma” olarak ifade etmislerdir. Fakat bu ifadelerin
altinda yatan anlama bakildiginda; ger¢ek duygular ile uyumsuz bir duygu ifadesinden
bahsedildigi ve ayni anlamda olduklar1 goriilmektedir. Rafaeli ve Sutton (1989) derin

davranig1 agiklarken “giiven veren bir ifade” olarak tarif etmistir. Cilinkii ifade edilen
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duygular isgdrenin gercekten hissettigi duygularla drtiismektedir. Isgorenler duygularmni
diizenleyebildiklerinde, is performansi ile birlikte is tatmini ve isgérenlerin islerine olan
saygllar1 da artmaktadir (Grandey, 2000; Lee H., 2016, 1340).

Grandey (2000) vyiizeysel davranis ve derin davranism, duygusal emek
caligmalarinda kullanilmasmi desteklemektedir. Bu terimleri kullanmasinin ardindaki ilk
neden, yiizeysel davranis ve derin davranis terimlerinin her iKisinin de arastrmacilara
pozitif ve negatif sonuglar1 inceleme firsat1 veren terimler olmasidur. ikinci neden olarak,
davranis ¢esitleri ve oOrgiitsel sonuglar arasinda farklilik ¢ikmasi durumunda, egitim
programlarinm ayarlanabilmesidir. Ugiincii neden olarak, bu terimlerin kullanilmasi
Gross (1998) tarafindan ortaya konulan duygusal diizenleme modelinin duygusal emegin
daha fazla anlasilmasi, diizenlenmesi ve tahmin edilmesi i¢in kullanilmasmna imkan
tanimasidir (Ensey, 2012, 16). Bu ¢alisma kapsaminda duygusal emek boyutlar1 olarak
yazinda siklikla kullanilan (Wang ve digerleri, 2016, 809; Maxwell ve Riley, 2016, 3)
ylizeysel ve derin davranig tercih edilmistir.

24.1.1. Yiizeysel Davrams

Kim ve digerleri (2017, 3) ylizeysel davranisi, sadece ylizeyde goriilen ifadelerin
diizenlenmesi araciligiyla miisterilerin tepkilerine odaklanmak, olarak ifade etmislerdir.
Yiizeysel davranig, isgbrenin miigterilerle ilgilenirken duygusal ifadesini degistirmesi;
ancak, istenen duygunun yalnizca goriintiisel olarak yardimsever, istekli ve ilgili gibi
goriinerek ifade edilmesidir. Bu arada isgdrenin kisisel duygulari halen degismemistir;
dolayisiyla giilerytizlii bir ifade takimirken, gergekte isteksiz bir duyguya sahip
olunmaktadr (Mroz ve Kaleta, 2016). Grandey’e (2000) gore yiizeysel davranis, gergek
hissedilenlerin saklanmas: ve sahte duygularin gosterilmesidir; yani duygusal
diizenlemenin sonu¢ odakli bigimi olup; hissedilenlerden ziyade davranislarin
degistirilmesi ile ilgilidir (Newnham, 2017, 193). Ornegin, bir miisteri servis elemanina
bagirdiginda, servis elemani giiliimseme ifadesi takmabilir ve sozlii olarak tepki
verebilir. Servis elemanmin yiiziinde giilimseme ifadesi bulunmasina ragmen, bu ifade
gercek hissettikleriyle ortiismemekte, ayrica, bu davranis ylizeysel davranis olmasindan
dolay1 tepki odakli duygusal diizenlemenin bir ¢esidi olarak degerlendirilmektedir
(Gross, 1998; Woo, 2013, 41). Ugus ekibi, bankacilar, hemsireler, polisler vb. gergekten
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hissettiklerinden farkli duygular1 gostermek zorunda olduklarindan dolayi, duygusal
olarak yorucu durumlarla karsi karsiya kalabilirler (Gelderen ve digerleri, 2016, 1).
Ayrica misteriler, isgdrenlerin yiizeysel davranig gosterdigini algiladiklarinda,
hizmetten daha az memnuniyet duymaktadirlar (Groth ve digerleri, 2009). Yiizeysel
davrans, sucluluk duygusu ve memnuniyetsizlikle bagdastirilmaktadir (Hochschild,
1983; Brotheridge ve Grandey, 2002; Gangadharan, 2014, 48). Sezonluk isgorenler,
miisterilerle yiizyilize etkilesim i¢indeyken derin davranisa gore, daha ¢ok yiizeysel
davraniy gosterme egilimindedirler. Bu da hizmet kalitesini olumsuz yonde
etkilemektedir (Guillaume, 2015, 14). Hizmet sektoriinde yiiksek seviyede yiizeysel
davranig gosterilmesi istenmekte ve isgdrenlerin yilizeysel davranis seviyelerini 6lgmek
i¢in, miisterilerin memnuniyetlerini 6l¢ecek uygulamalar yapilmaktadr (Schaible ve Six,
2016, 16). Ornegin, havaalaninda bilet alirken veya hastanede hizmet alirken,
Oniinlizdeki bir ekrandan isgérenlerin giileryiizlii hizmet verme derecesini isaretlemeniz
icin birkag soruluk anket uygulanabilmektedir.

Yazinda yer alan farkh ylizeysel davranis tanimlar1 Cizelge 5’te sunulmustur.

Cizelge 5. Yiizeysel Davramg Tanmmlari

Yazar(lar) Tanm

Scalise (2007, 146) Yiizeysel davranis, isgorenlerin, bilingli olarak kendi inandiklar1
duygularm dis ifadelerini degistirmeleridir.
Fay (2011, 2) Isgdren, isyerinin bekledigi duyguyu yerine getirmek amaciyla
kizgmligini bastirarak, giiliimseme yoniinde gayret sarfettiginde,
yiizeysel davranis meydana gelmektedir.
Ensey (2012, 17) Yiizeysel davranig, isletmenin gosterim talepleriyle uyumlu sahte
davranslarin sergillenmesi amaciyla, yiiz ifadelerinin yonetimidir.
Miranda (2016, 33) Yiizeysel davranis, isletmenin bekledigi etkinin gdsterilmesi i¢in
isgorenlerin, duygularini baski altma almasidrr.
Grandey (2000) Yiizeysel  davrans, gercekten  hissedilen  duygularin
degistirilmeden, duygularin  disaridan  gOriinen  kismmnimn
degistirilmesidir.
Gelderen ve digerleri  Isgdrenin, hissettigi bir duyguyu ifade etmemesi veya hissetmedigi
(2016, 3) bir duyguyu ifade etmesidir.
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Cizelge 5-devam

Yazar(lar)

Tanmm

Tucker (2011, 31)

Grandey (2000);
Hochschild (1983);
Buckner (2012, 2);
Anderson (2014, 20)
Chi ve Grandey
(2016, 6)

Sohn ve digerleri
(2016, 598)

Fineman (2003, 21)

Isgorenlerin, gercekten hissetmedikleri duygularda, 6rgiitsel olarak
uygun duygusal gosterimde bulunmaya gayret ederken, Sadece
davranis veya goriiniisii degistrmeye gayret etmeleridir.

Yiizeysel davranig, yiizine maske takmak gibidir.

Yiizeysel davranig, bireyin kendi etkileriyle olusan duygularmin
baski altma alnmas1 ve engellenmesidir.

Yiizeysel davranig, isgérenin gosterim kurallarini temel alarak,
beklenen duygularin gdsterilmesi amaciyla, ger¢ek duygularmi
degistirmesidir.

Farkli bir bakis agisiyla yiizeysel davranis, sadece isgérene 6zgi
bir kavram olmayip, ayn1 zamanda miisterilerin de az ya da ¢ok
gillimseyerek, kmrginliklarin1  veya istenilen gililimsemeyi

gostermeyerek sinirlenmenin karsiliimi vermek i¢cin yaptiklari,

duygusal bir istir.

Yiizeysel davranis negatif gosterim kurallari algis1 (Diefendorff ve digerleri,

2005) ve negatif duygulanma (Brotheridge ve Grandey, 2002) ile iligkilidir (Truta, 2014,
792). Lovelock (1999) ile birlikte Zapf ve Holz (2006) duygusal emegin ve duygusal
uyumsuzlugun, isyerinde duygu bakimindan strese neden olabilecegini belirtmislerdir

(Ozbingdl, 2013, 5).

2.4.1.2. Derin Davrams

Derin davranig, hissedilen duygularm sunumundan Once bilissel olarak
degistirilmesi ile ilgilidir. Bu davranig stratejisinin amaci, gosterilen duygularla
hissedilen duygular arasinda bir denge olusturmaktir (Grandey, 2000). Derin seviye

duygusal diizenleme ve isgéren odakli duygusal emek olarak da isimlendirilen
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(Brotheridge ve Grandey, 2002; Gangadharan, 2014, 46) derin davranis, basarili bir
sekilde uygulandiginda, kisinin i¢sel duygularini, gostermesi gereken duygulara dogru
aktif bir sekilde yonlendirmesi s6z konusu olabilmektedir. Boylelikle derin davranig
gosteren iggorenler, belirli bir duyguyu hissedebilmek igin distinceleri, sekilleri ve
hatrralar1 kullanabilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Hochschild (1983) derin
davranig ile ilgili su 6rnegi vermistir: Kizgin ve sinir bozucu yolcularla basa ¢ikmak
zorunda olan bir hostes, bu yolcularmn ilk defa ugtugunu disiinerek, 6fke duygusunu,
acima ve empati duygusu ile degistirerek derin davranis gdstermis olur (Ozbingdl, 2013,
5). Derin davranis siirecinde, duygular gosterilmeden once diizenlenmesi, asil 6nemli
olan husustur (Gelderen ve digerleri, 2016, 4; Polimeni, 2015, 9). Yiizeysel davranisin
aksine derin davranis, igsel hislere odaklanmakta ve birey gercekte gosterilen his veya
duygulara bagvurmaya ¢alismaktadir (Wang ve digerleri, 2016). Derin davranis, kisilerin
gercek duygularint degistirmeye calistiklarinda olusur; boylelikle beklenen duygusal
ifadelerle gosterilen duygusal ifadeler tutarhlik gosterir (Neels, 2012, 15).

Yazinda yer alan bazi derin davranis tanimlar1 ve baz1 6zellikleri Cizelge 6’da
sunulmustur.

Cizelge 6. Derin Davranig Tanmlar1

Yazar(lar) Tamm

Scalise (2007, 146) Derin davranig, bilingalt1 seviyedeki duygulari benimseme
stireciyle kisi tarafindan c¢agrilmasi ve isletme tarafindan
beklenen duyguya uyumda kendi kendini inandrma anlamina
gelmektedir.

Gross (1998) Derin davranis, duygusal diizenlemenin Onciil odakli bir
tiriidiir. Derin davranigta, duygusal emek uygulanmadan 6nce
icsel duygularin degistirilmesi gerekmektedir.

Grandey (2000) Derin davranig, hissedilen duygularm sunumundan Once
biligsel olarak degistirilmesidir.

Derin davranisi yiizeysel davranista olmayan en Onemli 6zelligi, biligsel
degisimdir. Bilissel degisimin faydasi, bir durum karsisindaki stres gibi duygusal etkileri
azaltmasidir (Hochschild, 1983; Ensey, 2012, 11; Neels, 2012, 17). Derin davranisin
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basartya ulagsmasinda biligsel stratejiler farkli mekanizmaya sahiptir. Yiizeysel
davranigm aksine derin davranista, ge¢mis ile ilgili kaynaklarla (deneyim, hatwra vb.)
gosterim kurallarinin  Ortiigmesi durumunda, yonetilmesi gereken bir duygusal
uyumsuzluk durumu artik olmayacaktir (Woo, 2013, 42; Anderson, 2014, 20). Derin
davranig gosteren iggdrenler, isletmelerin kendilerinden istedigi duygularla kendi
duygular1 arasinda bir tutarhilik gosterebilirler; bu da isgérenlerin is tatmin seviyesini
artirmaya yardimci olur (Bennett J., 2014, 88). Derin davranis, isgdrenin pozisyonu
geregi kendisinden beklenen duygulari benimsemeye gayret gostermesi ile ilgili
(Schaible ve Six, 2016, 17) oldugu i¢in, ruhsal ve bedensel saglik agisindan faydal bir
duygusal diizenleme stratejisidir. Cilinkii pozitif duygularm hissedilmesi, insan sagligina
faydali olmaktadir. Cok sayida arastrmanin sonucunda, pozitif duygularin
hissedilmesinin kisinin sagligiyla iliskili oldugu goriilmistir (Bhowmick ve Mulla,
2016, 48). Bazi arastirmacilar, isgdrenlerin isleri ile ilgili gorevleri i¢sellestirdiklerinde
ve vyaptiklar: i geregi rolleri kendi rolleri olarak benimsediklerinde; duygusal
uyumsuzlugun, daha az duygusal tikenmeye ve daha fazla is tatminine sebep oldugu
sonucuna ulagsmiglardir (Fineman, 2008, 30). Derin davranista kisisel intiba degisir ve bu
da duygusal ifadenin diizenlenmesine Onciilik eder (Mroz ve Kaleta, 2016).

Derin davranig, onciil odakli bir duygusal diizenleme stratejisidir (Grandey,
2000; McKibben, 2010, 104). Onciil odakli duygusal diizenleme, duygular harekete
gegmeden Once meydana gelir (Gross, 1998; Grandey, 2000; Hiilsheger ve Schewe,
2011, 362). Isgorenin duygulari, i¢inde bulundugu duruma uymadiginda, daha dnceki
deneyimlerinden veya almis olduklar1 egitimlerden faydalanirlar (Tucker, 2011, 31).

Fineman (2008), isgbrenlerin isletme tarafindan istenen davranislari
igsellestirmelerinin ve o duygular1 kendi duygular1 haline getirmelerinin ruh hastaligina
ve tikenmislige neden olabilecegini ifade etmistir (Fineman, 2008, 30). Bunun tersine
olarak, Scott ve Barnes (2011, 118) derin davranigin tiim ydnleriyle ele alindiginda
negatif etkileri azalttigini ve pozitif etkileri artirdigimni belirtmislerdir. Grandey (2003)
derin davranism, duygusal uyumsuzluklar1 azalttigin1 ve misteriler tarafindan olumlu
tepkilere neden oldugu sonucuna ulagmustir (Gill, 2014, 33). Derin davranis duygusal
gerilimi azaltir (Lee, 2012, 55); duygusal uyumsuzlugun olumsuz etkilerinde tampon

gorevi goriir (Lee ve OK, 2015, 447). Isletmelerde yiizeysel davranis yerine derin
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davranig tercih edilmektedir. Derin davranigm olumsuz sonucu ise, kisinin gergek
duygular1 ile baglantisinn kaybolmasidir. Ote yandan, derin davranisin seviyesi, isin
ozelligi, yeri ve ¢caligma bolgesine gore degisiklik gostermektedir (Parajon, 2011, 83).
Derin davranig stratejisi, siklikla duygusal uyumsuzlugun seviyesinin azaltilmasi ve
hizmet sunumunun etkinliginin artirilmasi ile isbirligi i¢indedir (Grandey, 2003; Walsh
ve digerleri, 2015, 371).

24.1.3. Samimi Davrams

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983) tarafindan 6nerilen yiizeysel
ve derin davranis tiplerine ek olarak; isgdrenlerin, istenilen duyguyu dogal olarak
hissedecek kapasiteye sahip olduklarmi ve yiizeysel ve derin davranisa ek tigiincii bir
davranis olarak, samimi davranis1 onermislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 94).
Woo’ya (2013, 43) gore, samimi davranigin, yazinda ele alinmaya baglamasiyla (Bennett
J., 2014, 45) duygusal emegin kavramsallasmasinda yer alan bir agik kapatilmustir.
Samimi davranig genellikle, duygusal uyum olarak da adlandirilmaktadir (Chu ve
Murrmann, 2006; Wong ve Wang, 2008, 2).

Isgdrenlerin, hissettigi duygular ile gdsterim kurallar1 geregi ifade etmek zorunda
olduklar1 duygular uyumlu oldugunda samimi davranis ortaya ¢ikmakta ve bu da
isgorenin gercek duygular ile gosterdigi duygularin uyumunu yansitmaktadir (Chu ve
Murrmann, 2006, 1182). Isgorenler, isletmenin belirlemis oldugu duygusal ifadeleri
gosterirken, her zaman kendi duygularmi degistirmek zorunda kalmazlar; bazen istenen
duyguyu dogal olarak hissederler ve yapmacik bir duygu gostermeden kendi duygularini
ifade etmeleri yeterli olabilmektedir. Caba sarfetmeden, isletmenin istedigi duygularin
gosterilmesi, duygular1 degistirme yoniinde enerji sarfetmeyi gerektirmeyecektir (Woo0,
2013, 43).

Diefendorff ve digerleri (2005) ¢alismalarinda, samimi davranisin, derin ve
ylizeysel davranigtan ayr1 oldugunu ve samimi davranisin gegerli bir duygusal emek
stratejisi olarak ele alinmasi1 gerektigini belirtmislerdir. Chu ve Murmann (2006) benzer
sekilde bu tgiinci stratejinin en 6nemli 6zelliginin, misteriler tarafindan gézlemlenen
gergek davranis oldugunu ve duygusal emek kavrammm daha fazla agikhiga

kavusmasmda yardimci rol istlenebilecegini belirtmislerdir (Tucker, 2011, 32).
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Yazarlar, samimi davranigin, duygusal emegin ayri bir ¢esidi oldugunu belirtmesine
ragmen, samimi davramigm Orgiltsel c¢iktilar {izerindeki etkisi yazinda, c¢ok fazla
arastrma konusu olmamustir (Lee Y., 2012, 24; Woo, 2013, 43).

Arastrmalarinda duygusal emek kavramina yeni bir bakis acis1 getiren Morris ve
Feldman’dan farkli olarak, Diefendorff ve digerleri (2005), Hochschild’in (1983)
duygusal emek alt boyutlariyla benzerlik gdsteren {ic boyutlu bir yap1 6ne siirmiis ve
yilizeysel davranis, derin davranis (aktif derin davranig), samimi davranis (pasif derin
davranig) boyutlarindan olusan bir 6lgek gelistirmislerdir. Yaptiklar1 ¢cahismada, faktor
analizi bu ¢ faktorlii yapiyr desteklemistir. Ancak benzer sonuglar diger caliymalarda
gecerli olmamustir (Hesieh, 2009, 14).

2.42. DUYGUSAL EMEGIN KURAMSAL TEMELLERI

Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklagimi, kuramsal olarak, Blau (1964)
tarafindan one siiriilen “Sosyal Degisim Kurami”m ve Gouldner (1960) tarafindan 6ne
stiriilen “Karsiliklik Kurami”ni temel almaktadir (aktaran Turgut ve digerleri, 2016,
83). Sosyal degisim kurami, isgorenlerin isyerinde gosterdikleri davraniglarin
ackklanmasinda fayda saglamaktadir (Johnson, 2011). Kruml ve Geddes (2000),
Hochschild’e benzer sekilde “Sosyal Degisim Kurami”na atif yaparak, c¢alisanlarm
duygularint yonetmesinin bireysel bir davranis degil, isletme politikalarinca belirlenen
bir siire¢ sonucu gerceklestigini belirtmistir. Sosyal degisim kuramina gore isgérenler,
isletmeden ekonomik fayda saglamalarinin karsiliginda, isletmenin istemis oldugu
duygusal emek davranigmi gostermeye kendilerini zorunlu hissetmektedirler (Johnson,
2011). Benzer sekilde karsiliklilik kurammma gore, isgorenlerin kendilerine yardim
edenlere yardim etmeleri s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle, isgdérene isletme
tarafindan yapilan bir yardim (iicret, prim vb.) sonucunda, isgoren tarafindan isletmenin
istedigi yonde davranis gostermesi beklenmektedir (Yildiz, 2016, 168).

Duygusal emek kavrammin agiklanmasinda; Ashforth ve Humphrey (1993)
“Sosyal Kimlik Kuramr’ni, Rafaeli ve Sutton (1989) ise “Rol Beklentileri Kurami™n
temel almistir (Pala ve Tepeci, 2014, 23). Sosyal Kimlik Kuram:, insanlarin kendilerini
ve digerlerini bulunduklart sosyal cevre icinde, cesitli sosyal kategorilere gore

simiflandirma egiliminde oldugunu savunmaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore
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duygusal emek, isgorenlerin iginde bulunduklari sosyal g¢evreye uygun duyguyu
sergileme eylemidir (Karakas, 2016, 178). Rol beklenti kuramina gore, diger kuramlara
benzer sekilde negatif duygular hisseden isgorenler, rol beklentilerini karsilamak igin
genellikle olumlu duygu sergileme taklidi yapma gereksinimi duymaktadirlar (Deniz,
2016, 285).

2.4.3. DUYGUSAL EMEGIN ACIKLANMASINDA KULLANILAN
YAKLASIMLAR

Duygusal emek kavrammnin tanimlanmasinda, temel kaynak olarak ele
almabilecek, genel kabul goren dort temel yaklasim 6ne ¢ikmaktadir (Morkog, 2014).
Bunlar (Saltik ve Asunakutlu, 2016, 111; Turgut ve digerleri, 2016, 83):

» Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimy,

» Ashforth ve Humphrey’in Duygusal Emek Yaklasmu,

» Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklagimy,

» Grandey’in Duygusal Emek Yaklagmidir.

Asagida bu yaklagimlar ayrmtili olarak ele almacaktir.

2.4.3.1. Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emek kavrami, ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan kullanilmis
olup; Hochschild (1983) kavrami, hizmet isgbrenlerinin, misafirlere hizmet ederken,
isletmelerin kendilerinden istemis oldugu davranisi ortaya koymasi, olarak agiklamistir
(Gill, 2014, 31). Yazar, “The Managed Hearth” isimli kitabinda, ugus gorevlilerinin
bliylk bir havayolu sirketinde uygulamak zorunda olduklari “duygu kurallari”ni
ackklamistir. Havayolu sirketi, yeni miisteriler kazanmak ve onlara heyecan verecek
“Bizimle ugun, ugmaktan hoslanacaksmiz” reklam ifadesine uygun bir ugus ortanmu
saglayabilmek amaciyla, ictenlik ve gililimsemenin sunulan hizmetin merkezinde yer
almasini hedeflemistir. Sirket, hizmet sunumundaki karisikliklara, zaman baskilarina,
sinirli ve isgorenleri kizdiracak yapidaki miisterilere ragmen, isgorenlerin anlayish ve
giileryiizlii olmalar1 gerektigi yoniinde bir anlayis ortaya koymustur (Fineman, 2003, 35;
Karafyllis ve Ulshéfer, 2008, 196). Hochschild kitabinda, hosteslerin giilimsemelerinin;
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onlarin kiyafetleri, makyajlari, ugagm dekoru, ucakta g¢alan miizik vb. yolcularin
memnuniyetini saglayan etkenlerden farksiz oldugunu ve yapmus olduklari islerinin bir
pargas1 oldugunu 6ne siirmiistir (Hochschild, 1983, 8). Yazar tarafindan vurgulanan
husus, hosteslerin giiliimsemelerinin, isletme tarafindan miisterilere sunulan hizmetin bir
pargas1 oldugu ve bu giilimsemelerin gergek/igten olmadig: hususudur. Ozetle, yazar
isletmenin hedeflerine ulasabilmesi amaciyla, isgérenlerin duygularmi kontrol etmesi
gerektigini vurgulamistir (Grandey, 2000, 96; Keles, 2014, 52).

Hochschild (1983) havayolu sirketi calisanlar1 iizerine yapmis oldugu bu
aragtirmalar sonucunda, Blau (1964) tarafindan 6ne siiriilen “Sosyal Degisim Kurami ni
ve Gouldner (1960) tarafindan one siriilen “Karsiliklilik Kurami”m temel alarak
(Turgut ve digerleri, 2016, 83) duygusal emek kuramini gelistirmistir. Hochschild’in
(1983) yaklagimi, duygusal emek kuramlarmm merkezinde yer almaktadir. Hochschild
ozellikle yiizylize hizmet veren hostes, servis elemani, sekreter vb. birgok meslekte,
isletmenin belirttigi dogru duygusal davranigin miisterilere gosterilmesi gerektigini ve
isgorenler agisindan bunun bir emek ¢esidi oldugunu belirtmistir (Fineman, 2000, 4).
Hochschild’in duygusal emek kavrami, iggdrenlerin duygularmim ydnetimsel kontroliine
odaklanmaktadir. Isgdrenler, kendi duygular1 {izerindeki kontrolden vazgecip isletmenin
politikalar1 dogrultusunda duygularmni diizenlemektedir. Duygular lizerindeki yonetimsel
kontrol, diger tip kontrollerle giiclendirildiginde, daha etkin olarak uygulanabilmektedir.
Duygusal emek, yonetimsel kontrol, kiiltirel kontrol ve benzerlerinin kontrolii ile
meydana gelebilir (Fineman, 2008, 63).

Bazi ¢alismalarda, Hochschild’in ortaya attigi duygusal emegin kuramsal yapisi
daha da gelistirilmeye ¢alisilmistr. Boylece Hochschild’in ¢alismalarinda yer almayan
farkli boyutlar, bu kuramsal yapiya eklenerek bazi arastirmacilarn kendi &zgiin
kuramsal yaklasimlar1 ortaya ¢ikmustir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Brotheridge ve
Lee, 2003). Bu konuda yapilan elestiriler ise, Hochschild’in (1979, 1983) kuramsal
yaklagimmin olumsuz ydnlerinin ifade edilmesinden dteye gidememistir (Ongore, 2016,
1162). Diger yandan, Hochschild’den farkli kuramsal yapilar ortaya konulmasina
ragmen, gliniimiizde duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarda genellikle, onun
calismalarmm ve gelistirdigi kuramin temel alinmaya devam edildigi goriilmektedir

(Ongpre, 2016, 1165).
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Hochschild (1983), isletme tarafindan, isgorenlerden beklenen duygusal
davraniglarm, yiizeysel ve derinlemesine davranig olarak iki farkh sekilde uygulandigini,
bu davraniglarin kurumsallagtirilmas: ic¢in, igletme ve isgéren arasinda yapilan
sozlesmede agik bir sekilde belirtiimesinin ve yogun bir egitimle pekistirilmesinin

gerektigini One stirmiistiir (Payne ve Cooper, 2001, 224).

2.4.3.2.  Ashforth ve Humprey’in Duygusal Emek Yaklasimi

Hochschild’in (1983) yaklasimi sonrasinda duygusal emek konusunda ortaya
¢ikan bir diger yaklagim, Ashforth ve Humphrey’in (1993, 88) yaklasimidir. Ashforth ve
Humphrey (1993, 88), duygusal emek kavramini, hizmet siirecinde isletme tarafindan
arzu edilen duygularmm miisteriye yansitilmasi, olarak tanimlamiglardir. Bu yaklagimi,
Hochschild’in (1983) yaklagimindan aywran en 6nemli 6zellik, duygulardan ziyade,
davranigsa odaklanmasidr. Bu yaklagimda, duygusal emek siirecinde hissedilen
duygulardan ziyade, gosterilen duygularin 6nemi vurgulanarak; gosterim kurallarmnin
gerceklesmesi gerektigi One siriilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 94; Savas,
2012, 54). Miisterileri dogrudan etkileyen ve gézlemlenebilen, isgbrenlerin gostermis
oldugu davranisin kendisi ya da gdsterim kurallarma uyumudur. Ayrica, bazi isgdrenler
duygularmi  yonetmek zorunda kalmadan da  gOsterim kurallarma uyum
saglayabilmektedirler (Yalgm, 2012, 13).

Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore, isgorenleri duygusal emek sarfetmeye
yonlendiren asil neden, gosterim kurallarina uyum gosterme ¢abasidir; baska bir
ifadeyle, isgbrenlerin sahnede (6rgiit ortaminda) kendileri i¢in agik bir sekilde
belirlenmis rolleri oynamalaridir (Basim ve digerleri, 2013, 1480). Bu rol esnasinda,
ylizeysel davranig gosterildiginde, davranislar dogrudan degisirken; derin davranis
gosterildiginde, davranis degisikligi dolayh olarak ger¢eklesmektedir. Ashforth ve
Humphrey’e (1993) gore, isgorenler gosterim kurallarmi sirekli tekrar ederek, bu
davranis1 ahiskanlik haline getirmekte ve duygusal emek davraniglart i¢cin gerekli olan
cabay1 azaltmaktadirlar (Oz 2007, 7).

Ashforth  ve  Humphrey  (1993), duygusal emek davraniglarmm
smiflandirilmasinda, Hochschild’in  kurammi genisletmisler; yilizeysel ve derin

davranglara ilave ti¢lincii bir davranis olarak, samimi duygularin sergilenmesi anlamina
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gelen “samimi davranis” boyutunu ilave etmislerdir. Yazarlar, bu yaklasimla; ilk kez
duygusal emegin olumsuz etkilerinin yani sira olumlu etkilerinin de olabilecegini 6ne
siirmiislerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993; (Saltik ve Asunakutlu, 2016, 111; Onggre,
2016, 1165). Ashforth ve Humphrey’e (1993, 90) gore duygusal emegin, hizmet sektorii
acismdan Onemi su nedenlere baglanmaktadir:

> lIsgorenler, isletmeyi dis cevreye karsi temsil etme sorumlulugunu
tstlenmekte olup; duygusal emek gerektiren isler, misterilerle yiiz ylize ve sozlii
iletisimi icermekte,

» Hizmet stireci belirsizlik icermekte ve isgorenler ile miisteriler arasindaki
iliski dinamik ve degisken bir yapiya sahip olmakita,

» Hizmet sektoriinde, miisterilere genellikle soyut unsurlar sunulmakta, bu
nedenle, hizmet kalitesinin 6l¢timii ve degerlendirilmesi zor olmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993, 90; Keles, 2014, 55; Kim H., 2008, 152).

2.4.3.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasimm

Duygusal emek konusunda gelistirilen bir diger yaklasim, Morris ve Feldman
(1996) tarafindan One siiriilmiistiir. Hizmet sektoriinde yasanan hizli gelisme ve artan
rekabet sonucunda, isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesi ayr1 bir 6nem kazanmis ve
yazarlar iggorenleri, sunduklar1 kalitenin 6nemli bir bdliimiiniin, Orgiit tarafindan
belirlenen duygusal davranis kurallarmin sergilenmesi ile olustuguna dikkat
cekmiglerdir.

Morris ve Feldman (1996), etkilesimci bir yaklasimla, duygusal emek kavramini,
kisiler arasi iligkilerde igletmenin belirledigi ve talep ettigi duygular1 sergileyebilmek
icin sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrol olarak, ele almislardir. Buna gore; kisi
gostermek zorunda oldugu duyguyu gergekte hissediyor olsa bile, bu hislerini hangi
davranglarla karst tarafa yansitacagi kendi karariyla degil, duygusal davranis
kurallariyla belirlenmekte ve boylece aslinda duygusal emek sarfedilmektedir (Morris ve
Feldman, 1996, 987; Tokmak, 2014, 138; Begenirbas ve Meydan, 2012, 164; Lee J.,
2010, 29; Bhowmick ve Mulla, 2016, 48; Polatc1 ve Ozyer, 2015, 133). Morris ve
Feldman'm duygusal emek konusunda Onemle iizerinde durdugu konu, istenilen

duygularin gosterilmesinde harcanan ¢abadir (Kruml ve Geddes, 2000, 20; Oguz ve
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Ozkul, 2016, 133). Ayrica Morris ve Feldman (1996), duygusal emek diizeyinin,
durumsal kosullara gore farklilasacagmi 6ne stirmiisler ve bu farklilig1 yaratan unsurlari,
“Duygusal Emek Boyutlar:” olarak ele almislardir. Bunlar; etkilesim sikhgi, duygusal
gosterim  cesitliligi, gOsterim kurallarma dikkat ve duygusal uyumsuzluktur
(Sebastijanovic, 2008, 5; Holmes, 2008, 45).

Morris ve Feldman’m (1996) duygusal emek tanimi, 6ziinde Hochschild’in bakis
acisma benzerlik gostermektedir. Bu tanimda, duygusal yonetim ve isletmelerde
tanimlanmig duygularin gosterimine dikkat ¢ekilmistir (Hesieh, 2009, 10). Bu yaklasima
gore, bireyin gostermesi gereken duygu ile o an hissettigi duygu ortiisse bile, isletmenin
istedigi duyguyu gdstermesi icin, belirli bir ¢aba sarfetmesi gerekmektedir. Ister
ylizeysel davranss, ister derin davranss, ister sSamimi (dogal) davranig gostersin, iggdérenin
isyerinde duygularmi kullaniyor olmasi, duygusal emegin bir gostergesidir (Keles, 2014,
56).

Morris ve Feldman’in (1996) duygusal emek konusunda, yaptiklari ¢alisma
sonucunda olusturduklar1 modelde, duygusal emegin 6nciil ve ardillar1 ortaya konulmus
ve Sekil 11°de sunulmustur. Modele gore, kisilik 6zellikleri, duygusal emegin onciilleri
arasinda, tiikkenmislik ve i doyumu duygusal emegin ardillar1 arasinda yer almaktadir

(Basm ve digerleri, 2013, 1481; Scalise, 2007, 64).
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Davrams Kurallarmm A cilchi

Kontrol Derecesi ~ Duygusal Davrams
= Gisterimind eki Sikhk
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Girev Rutinligi Davrams Kurallarma

Hizmet Sunulanm Giici

Sergilenmesi Gereken
Girev C esitliligi Duygularm C esithlizi
Otonomi
Duygusal C eligki

Olumsuz Duygulanim

Olumlu Duygulanim

Sekil 11. Morris ve Feldman Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Keles, Y. (2014). Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi:
Antalya'daki Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Bir Arastirma. Ankara: Gazi Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Morris ve Feldman’m yaklagiminda yer alan duygusal emek boyutlari, bazi
arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Bu elestiriler, s6zii edilen boyutlarin, duygusal
emek taniminda yer alan duygusal ¢aba ve duygularin kontroliinii agiklamada yetersiz
kalmas1 ve duygusal emegi agiklamaktan ziyade, duygusal emegin Onciilleri olarak
anlasildig1 yoniindedir. Ornegin; gosterim kurallar1 igin sarf edilen dikkat boyutu, bir
duygusal emek davranisi gibi goriilmesine ragmen, bu boyutta Slgiilebilecek veya
gozlenebilecek bir davranig bulunmamaktadir. Duygusal emegin, ylizeysel davranis veya
derin davranig gibi hangi tiir davranslarla ortaya konulmasi gerektigi, ¢ok Onemli
olmakla birlikte; davranislarm anlasilmasiyla, isgdren iizerinde olumlu veya olumsuz
sonuglara ulagilabilecegi ifade edilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000; Savas, 2012, 54).
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2.4.3.4. Grandey’in Duygusal Emek Yaklasim

Grandey’in (2000) duygusal emek modeli yazindaki 6nemli modellerden biridir
(Gabriel, 2013, 174). Yazara gore, Oonceki yaklasimlar duygusal emegi tek baslarina
acikklayamamakta ve kavramin tam anlamiyla anlasilmasi, ancak onceki modellerin
sentezi ile miimkiin olabilmektedir (Grandey, 2000, 99; Savas, 2012, 57). Grandey
(2000, 98), daha onceki ii¢ yaklasimda kullanilan 6nemli kavramlar1 modeline eklemis,
kendi yorumunu da katarak, duygusal emegi, duygu ayart kavramu ile iligkilendirmis; ve
orgiit amaclarina hizmet etmek iizere duygularin ve davranislarmn diizenlenme stireci,
olarak tanimlanustir (Saltik ve Asunakutlu, 2016, 111; Turgut ve digerleri, 2016, 83). Bu
nedenle, Grandey (2000) tarafindan ortaya atilan model, diger yaklagimlar1 da
kapsamaktadr. Bu yaklasimm temel 6zelligi, hem duygularm hem de davranislarin
Orgiit amaclarma hizmet edecek sekilde diizenlenmesidir (Basim ve digerleri, 2013,
1480). Yazar, duygusal emek bir siireg olarak ele alindiginda ve her bir siire¢ analiz
edildiginde, bu siirecin isgdrenler lizerinde olumlu etkileri olacagini belirtmistir (Savas,
2012, 57). Ayrica, Yazar daha onceki duygusal emek tanimlarinin kafa karigikhigma
neden oldugunu da iddia etmistir (Lee H., 2010, 29). Grandey’in modeline gore,
duygusal gosterim kurallari, meslekten meslege farklilik gostermektedir. Ornegin,
hosteslerin, yolculara kars1 sakin ve kibar olmalari1 gerekirken; avukatlarin, durusmada
kendine giivenen, iddiali, miicadeleci ve inangh olmasi gerekmektedir (Yanchus ve
digerleri, 2010, 106). Grandey’in (2000) duygusal emek modeli Sekil 12’de
sunulmustur. Modelde derin ve yiizeysel davranisin ortaya ¢ikmasinda etkilesim
beklentileri ve duygusal olaylar etkili olmaktadir. Yazar, etkilesim beklentilerini
aciklarken, Hochschild (1983) tarafindan oOne siriilen duygusal emek gerektiren
meslekleri dikkate almig, mesleklerin farklh diizeyde duygusal emek davranisi
gerektirdigini belirtmistir. Boyle bir durumda, bazi1 mesleklerde miisteri ile etkilesim
sikhginin, stiresinin ¢ahsanlarin sergileyecegi duygusal emegi etkileyecegini belirtmistir.
Duygusal olaylar konusunu acgiklarken, mutsuz olan bireylerin duygularim
diizenlemeleri i¢in daha fazla caba sarfetmeleri gerekirken, mutlu olan bireylerin daha az
caba sarfedecegini ifade etmistir (Keles, 2014). Modele gore ayrica, duygusal emek
davranig1 gosterilmesinde cinsiyet, duygusal zeka Vb. bireysel faktorler ile is arkadasi

destegi, yonetici destegi vb. orgiitsel faktorlerin de etkisiolabilmektedir. Duygusal emek
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davranisinin gosterilmesi sonucunda bireysel etki olarak iggdrenlerde tikenmislige veya
i tatminine sebep olabilirken, oOrgiitsel etki olarak performansin artmasina veya
isgbrenin isten ayrilmasina sebep olabilecegini ortaya koymustur. Modelde, derin
davranig ile sonu¢ odakli duygusal diizenleme ve ylizeysel davranis ile tepki odaklh
duygusal diizenleme arasinda esitlenme oldugu one siiriilmektedir (Scalise, 2007, 66).
Ayrica modelde, duygusal diizenleme kuraminin 6zellikleri, duygusal emek kurammin
boyutlarma uydurulmustur (Brown E. L., 2011, 7). Duygusal diizenleme modeli siirecini
temel alan Grandey (2000), biitiinlesik bir duygusal emek modelini ortaya koymus olup
(Yin ve digerleri, 2016) isgdrenlerin isyerinde yaptiklari seyin, uygun duygulari
sergileyebilmek i¢cin duygularini diizenlemeleri oldugunu belirtmistir (Oral ve Kose,

2011, 466).

Durumsal isaretler Duygu Diizenleme Siireci Uzun Vadeli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Duvgusa[ Emek Birevsel Etkiler
s Siklik * Tikenmislik

® Siire Derin Davrams o s Tatmini
® Cesitlilik -Dwygular Degistirme-
® Davrams ® Dikkati Baska Yéne Cekme

® Bilissel Degisim

Duyvgusal Olaylar Yiizeysel Davrams \‘ ﬁrgg"tsel Etkiler

* Olumlu Ola}'lar -Dawanq‘fan Dgéf;ﬁmg_ ® Performans
® Olumsuz Olaylar ® Tepkivi Hafifletme o {sten Uzaklastirma

————

Birevsel Faktirler f)rgg"tsel Faktirler
® Cinsiyet ® Otonomi
¢ Duygulan ifade Etme ® Yanetici Destegi
. I_Z_}nygnsalZek,?i o {5 Arkadasi Destegi
® Oz Denetim
® Duygulanma -/ +
|

Sekil 12. Grandey Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Keles, Y. (2014). Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi:
Antalya'daki Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Bir Arastirma. Ankara: Gazi Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Grandey’in modelinin gelistirilmesinden sonra, duygusal emek modelinin
onciilleri, sonuglar1 ve araci degiskenleri ile ilgili model, arastrmalar ile smanmstir

(Hiilsheger ve Schewe, 2011; Brotheridge ve Lee, 2003; Totterdell ve Holman, 2003;
Scott ve Barnes, 2011; Batnitzky ve McDowell, 2011; Konkin, 2013, 37). Ornegin;
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Hiildheger ve Schewe (2011), Grandey (2000) modelini destekler sekilde, yiizeysel ve
derin davranisin performansa etkisi oldugu, Badnitzky ve McDowell (2011), cinsiyet ile
duygusal emek arasinda iliski oldugu, Scott ve Barnes (2011), kadmlarin erkeklere gore
daha fazla duygusal yogunluk gosterdiklerini, ylizeysel ve derin davranigin her ikisini de
gostermekten dolay: ortaya ¢ikan isi birakma algilarinin, kadinlarda erkeklere kiyasla
daha fazla oldugunu belirtmistir (Newnham, 2017, 195).

Duygusal diizenleme kuram, kisilerin duygulara ne zaman sahip olacagi, nasil
yasayacagl ve ifade edecegini etkileyen siiregtir (Gross, 1998, 275). Duygusal
diizenleme; duygusal ifadelerin ve deneyimlerin yOnetilme yetenegi, anlammna da
gelmektedir (Gross, 2002). Grandey (2000), duygusal diizenleme kuramimnm, duygusal
emegin incelenmesinde mikkemmel bir mercek olanagi sagladigini ve bunun isgérenler
icin neden bir stres kaynagi oldugu konusunda agiklik getirdigini 6ne siirmiistiir. Yazar,
ylizeysel davranig sonucunda hissedilen stresin, insanoglunun sahte duygular1 dogustan
sevmemesinden kaynaklandigini varsaymigtir (Humphrey ve digerleri, 2015). Duygusal
diizenleme modelinin olusumunda iki ayr1 teknik onerilmektedir: Bunlar, onceki bir
olaya odaklanan duygusal diizenleme ve tepki odakli duygusal diizenlemedir (Lee ve
digerleri, 2016, 846). Ik teknik, “Onceki bir olaya odaklanan duygusal diizenleme "de,
isgoren (rol yapan), basma gelen durumda uygulamasi gereken duygu ile ilgili daha 6nce
deneyimledigi bir durum veya olay1 hatirlamakta; 6rnegin, bir servis elemanmnm, bir
dogum giinii partisi diizenledigi ve o parti siiresince ¢cok mutlu bir zaman geg¢irdigi
varsayildiginda; miisterisi ile mutsuz bir olay yasasa bile, bu dogum giinii partisini
diistinerek, duygular1 kizginhk halinden mutluluga dogru degisim gosterebilecek ;
boylelikle hem igsel hem de dissal olarak mutlu bir tavrr takinabilecektir. ikinci teknik
“tepki odakli duygusal diizenleme”’de ise, isgdrenin yasamis oldugu durum tekrar
belirtilerek, olayin duygusal etkisi azaltilmaya c¢alisilir. Biraz 6nceki servis elemani
Oomegine doniildiigiinde; yanls siparis alimmasmdan dolayr yanlis yemegi sunmasi
durumunda; maruz kaldigi olumsuz tepkiyi; karsisindaki miisterinin stresli bir isinin
olabilecegi, tahammiil esiginin diisiik olabilecegi veya baska bir saglik problemi yasamis
olabileceginden dolay1 bu sekilde ters mizagh olabilecegini diisiinerek kizgmlhigmi daha
olumlu bir diisiinceye dogru degistirebilir (Moreo, 2016, 17). Grandey (2000), Gross
(1998) tarafindan kabul edilen duygusal diizenleme modeli ile Hohschild (1983)
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tarafindan ortaya konulan derin ve yiizeysel davranis kavramlar1 arasinda benzerlik
oldugunu belirtmistir. Onceki bir olaya odaklanan duygusal diizenlemede, insanlar
biligsel yeniden degerlendirme veya duygularinin tekrar yasanmasi amaciyla, algilarmi
diizenlemektedirler (Gross, 1998). Bu, Hochschild’in (1983) derin davranig stratejisini
yansitmaktadir. Tepki odakli duygusal diizenlemede, insanlar verilen bir duygu
durumundaki algiy1 diizenlemekten ziyade, duygu yasandiktan sonra bunun agiklamasimi
degistirirler (Gross, 1998; Totterdell ve Holman, 2003); bu da yiizeysel davranisla
benzerdir (Grandey, 2000; Yoo, 2016, 1011; Lee ve digerleri, 2016, 848). Duygusal
diizenleme kuram, duygusal emegin ¢esitli Onciillerinin ve sonuglarmin olacagini ve bu
stirecin bazi kigisel ve orgiitsel faktorlerden etkilenecegini varsaymaktadir (Totterdell ve
Holman, 2003; Yoo, 2016, 1011). Lee ve digerleri (2016) her iki kuram arasindaki
benzerlikleri ortaya koyan gorgiil caligmalarinda, duygusal diizenleme kuramu ile

duygusal emek kuramu arasinda pozitif yonde iliski oldugu sonucuna ulasmislardir.

2.4.4. DUYGUSAL EMEK iLE YAPILAN CALISMALARIN BULGULARI

Hoshschild (1983) tarafindan duygusal emek kavrammin ortaya atilmasiyla
birlikte, alanyazinda bu kavramin 6zellikle olumsuz sonuglar1 dikkatleri tizerine
toplamistrr. Duygusal emek konusunda iki ayr1 goriis ortaya ¢ikmustir: Ilk gdriis, derin
davranisin isletme, isgéren ve miisteri agisindan faydalarmin oldugu, ikinci goriis ise,
hem ylizeysel hem de derin davranis boyutlarinin isgorenler iizerinde zararh etkisinin
oldugudur (Moreo, 2016, 19). Chang’e gore (2011, 75), yiizeysel davranis ile derin
davranis arasinda pozitif yonde Onemli derecede iliski bulunmaktadir. Yazar
caliymasinda, daha fazla yiizeysel davranig gosteren restoran isgdreninin, daha fazla
derin davranig gosterdigi sonucuna ulasmistir. Miisterilere kars1 yiiksek seviyede
ylizeysel davranig gosteren isgorenlerin, i arkadaslari ve seflerine karsi da yiiksek
seviyede ylizeysel davranig gosterdikleri sonucu elde edilmistir. Benzer sekilde,
miisterilere kars1 yiiksek seviyede derin davranis gosteren isgorenlerin, is arkadaglar1 ve
seflerine kars1 da yiiksek seviyede derin davranig gosterdikleri sonucu elde edilmistir
(Chang H., 2011, 75).

Hochschild (1983) derin davranismn, duygularin hissedilmesi asamasinda daha
fazla enerjiye ihtiya¢ duyulmasindan dolayi, tikenmislige daha fazla etki ettigini iddia
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etmis olmasma ragmen sonrasinda yapilan ¢ogu arastirmada, yiizeysel davranisin, derin
davraniga kiyasla daha fazla tikenmislige, duygusal uyumsuzluga ve is tatminsizligine
sebep oldugu sonucuna ulagsmustir (Totterdell ve Holman, 2003; Grandey, 2003;
Erickson ve Ritter, 2001; Diefendorff, ve digerleri, 2011; Brotheridge ve Lee, 2003; Lee
ve Ok, 2012; Brotheridge ve Grandey, 2002; Hochschild, 1983).

Diger taraftan, derin davranisla ilgili farkli sonuglar elde edilmistir: Ornegin,
kigisel basarmnin, derin davranigla olumlu, olumsuz ve etkisiz (notr) sonuglar elde
edilirken (Maxwell ve Riley, 2016, 3); derin davranis boyutunun, isgérenlerin basarma
egilimini artrabildigi goriilmistiir (Lee ve Ok, 2012). Hatfield ve digerlerine (1994)
gore, insanlar mimik ve eszamanl yiiz ifadeleri, ses tonlari, duruslar1 ve hareketleriyle
diger kisilerin sonugta duygusal olarak kendilerine benzemelerini saglarlar. Bu da
kigileraras1 etkilesim esnasinda birinin digerine olumlu duygusal ifade gosterdiginde,
diger kisinin bu duyguyu yakalayip aynmi ifade ile doniisiinii sagladiginin gostergesidir.
Ozellikle saha cahsmalari, yiizeysel davranis ile tikenmislik arasinda kesin bir iliski
(Brotheridge ve Grandey, 2002) varken, derin davranis ile de hizmet performansi
arasinda pozitif yonde iligki (Totterdell ve Holman, 2003; Grandey, 2003) oldugunu
gostermektedir (Johnson H., 2007, 9). Ayrica Totterdell ve Holman (2003) derin
davranigin, hizmet performansinin kalitesiyle iliskili oldugu sonucuna ulagsmiglardir
(Little L., 2007, 40).

Demografik agidan yapilan arastirmalarda; duygusal emek davranisi siirecinde,
evli isgbrenler, bekar isgorenlere gore daha basarili olmaktadirlar. Cilinkd, evli
isgorenler, bekar iggorenlere kiyasla daha fazla basar1 arzusu icerisinde olmaktadirlar; bu
da daha fazla duygusal emek davranis1 gdstermelerine olanak tanir (Oguz ve Ozkul,
2016, 146). Benzer sekilde duygusal emegin gosterilmesinde, yash ve geng isgdrenler
arasinda da farklilk olabilmektedir. Bu alanda yapilan ¢alismalar, yasi daha biiyik
isgorenlerin duygularin1 kontrol etme konusunda genclere nazaran daha basarili
olduklarmi gostermistir (Dahling ve Perez, 2010). Yash isgorenlerin, daha fazla yasam
deneyimlerinin olmasi, duygusal emek davranisi gosterilmesinde olumlu etki saglarken;
geng isgorenlerin genellikle duygularmi baski altina alma konusunda istekli ve hazir

olmamalari, duygusal emek davranigi gostermelerini zorlastirabilir. Bu nedenlerden
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dolay1 geng iggdrenlerin, yash isgorenlere kiyasla, hizmet iglerinde duygusal tikenme ve
isten ayrilma niyetinin daha fazla olmasi beklenmektedir (Lee H., 2016, 1341).

Havayolu isletmelerinde yapilan arastirma sonuglar1 da konuyu farkli yonlerden
ele almaktadir. Ornegin, sradan yolcular nadiren de olsa nezaket sinrlarmi asarak,
isgorenlere kars1 saygisiz davraniglarda bulunabilirler. Goleman (2001), ugus ekibinin bu
tip yolcularla duygusal emek stratejisini uygulayarak basa g¢ikabilecegini agiklamustir.
Omegin, yillar dnce biiyik finale giden yolcular1 tastyan ugakta iki saatlik bir gecikme
yasanmis ve bundan dolayi, cogunlugu is adamindan olusan yolcularin gerilimi artmustir.
Ucak, havaalanma indikten sonra yolcularin inmesini saglayan rampada meydana gelen
arizadan dolay1, ugus hattinda park etmek zorundan kalmis ve ge¢ kalmanin da etkisiyle
yolcularda taskinlik belirtileri ortaya ¢ikararak ayaga kalkmislardir. Ugus ekibinden biri,
ucakta anons cihazini agarak, federal havacilik giivenlik kurallar1 geregi tiim yolcularin
ucak tamamen ini§ kapisma ulasincaya kadar yerlerine oturmalar1 gerektigini anons
etmistir. Fakat alisilanin aksine, sert ve bigimsel bir anons yerine, yumusak, sevecen ve
sark1 sOyler ses tonuyla, yolcular1 isaret ederek oyun oynar bir tarzda “Su an
ayaktasiniz...” diye anons etmeye baglamistr. O anda ucaktaki tiim yolcular giilmeye ve
koltuklarma donmeye basglamistir. Boyle bir durumda, normal sartlarda gecikmeden
dolay1 ucus ekibinin de sinirli bir halde olmas1 beklenmesine ragmen, bu duygularmi
bask1 altina alarak neseli bir duygu durumu sergilemeleri yolcularm memnuniyetini
olumlu yonde etkilemistir. Sonugta, tiim olumsuzluklara ragmen, ugus ekibinin durumun
istesinden gelmesiyle, yolcular sasirtic1 bir sekilde mutlu bir ifadeyle ugaktan inmisler
(Jeon, 2016, 346). Ugus gorevlisinin kendi duygularmi degistirerek, hissettiklerinden
farkli bir davranmis sergilemesinin, misterileri olumlu yonde etkiledigi bu ornekten
acikca goriilmektedir.

Lee ve digerleri (2016) o6gretmenlerle yapmis olduklari ¢alismada, yeniden
degerlendirme ile derin davranis arasinda pozitif iligki, bastirma ile ylizeysel davranig
arasinda pozitif iligki oldugu sonucuna ulagilmistr. Bu sonuglara gore yeniden
degerlendirme ile derin davranig, pozitif duygular ile baglantili iken, bastrma ve
yiizeysel davranis negatif duygular ile baglantihidir (Lee ve digerleri, 2016, 843).
Ozellikle, yeniden degerlendirme ve derin davranis stratejileri, pozitif duygusal

hoslanma ile pozitif yonde iligkili iken bunlara ilaveten derin davranis, kaygi, endise,
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ofke, kizginlik, hayal kirikligi vb. negatif duygular ile negatif yonde iliskilidir. Tam
aksine bastirma ve ylizeysel davranis ile negatif duygular arasinda pozitif yonde bir
iliski bulunmaktadr (Lee ve digerleri, 2016, 843).

Duygusal gosterim sadece mesleklere gore farklilik gostermeyip, ayn1 zamanda
kiiltirel temelli olarak farklilik gostermektedir (Hochschild, 1979). Gergekte farklh
kiiltirlere sahip isgorenler, duygusal emek konusunun arastirilmasinda iyi bir 6rnek
olabilirler. Ciinkii hizmet sektorii igsgdrenlerinin milliyeti, etnik kdkeni, dini inanct gibi
ozelliklerine gore tutumlar1 ve duygular1 degisiklik gosterebilmektedir (Sohn ve
digerleri, 2016, 600). Ornegin; Li ve digerleri (2016) tarafindan, hem ABD, hem de
Cin’de duygusal emek geregi giilimsemenin ¢ok Onemli bir etken oldugu
dogrulanmustir. Ustelik her iki iilkede de gdz temas1 saglayarak giilimsemenin duygusal
olarak pozitif etki yarattig1 gorlilmiistiir. Duygusal gdsterimlerin, tekrar satin alma ve

karlihgm artmasinin yanisra markalasmada da kritikk onemi bulunmaktadwr (Li ve
digerleri, 2016, 8).
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2.5. KAVRAMLARLA ILGILI ILISKILERIN ELE ALINMASI

Buraya kadar olan b6liimde hizmet verme yatkinligi, duygusal zeka ve duygusal
emek kavramlarmin dnciilleri ve sonug lar1 biitiinsel olarak ele alinmigtir. Bubdliimde ise
kavramlar arasindaki iliskiler kuramlar yardimiyla ele alimacak ve calismanm hipotezleri
gelistirilecektir. Bu kapsamda asagidaki iliskiler ve kuramlar ele almacaktur.

» Hizmet verme yatkmhgi ile duygusal emek iligkisi

» Duygusal zeka ile duygusal emek iliskisi

» Hizmet verme yatknhginin duygusal emege etkisinde duygusal zekanin

etkisi

2.5.1. Hizmet Verme Yatkmhg ile Duygusal Emek iliskisi

Hizmet verme yatkmhgi ile duygusal emek arasindaki iliskinin ag¢iklanmasinda,
uyum kuramidan yararlanilabilir. Uyum kurami, kisi ile durum wveya gevrenin
etkilesiminin, Kkisinin davranmismi etkiledigini 6ne sirer (Chatman, 1991). Buna gore,
kigiler, yetenekleri ve ilgi alanlariyla en iyi uyumu saglayan is pozisyonunu sectiginde,
yani isin gerekleri ile kisinin 6zellikleri ortiistiigiinde, isgérenlerin performanslar: artis
gostermektedir (Donavan ve digerleri, 2004). Lee ve digerleri (2016), uyum kuramini
bireysel hizmet verme yatkinlig1 ve i memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesinde
kullanmiglardir. Uyum kuramy, is ortaminda, isgbrenlerle is arasindaki uyum, eslesme ve
uygunluk ile ilgilidir. Kurama gore; kisi, durum ve ¢evrenin birlesimi, davranisi
etkilemektedir. Diger bir deyisle, karakterleri is ortamiyla uyumlu olan isgdrenler,

yaptiklar1 isleri, hoslarina giden bir is olarak gérmektedirler.

Uyum teorisine gore, yazinda isgoren-gevre uyumunun is ile ilgili ¢iktilar
tizerinde farkli alt kategorileri bulunmaktadr. Bunlar; isgoren-¢evre uyumu, isgoren-is
uyumu, isgdren-grup uyumu, isgdren-orgiit uyumu, isgdren-meslek uyumudur. Isgéren-
is uyumu, isgérenin karakteri ile isin uyumunu kapsamaktadwr. Isgdrenin, isin
gerektirdigi performansi gosterebilmek icin gereken yetenege veya kisilige sahip olmasi,
Is tatminini etkileyen pek ¢ok faktor olmasma ragmen bu uyumun, is tatmininde 6nemli
bir rolii de bulunmaktadir (Walsh ve digerleri, 2015, 372). Isgdren-is uyumu yaygin
olarak iki sekilde agiklanmaktadw: Bunlar ihtiyag-tedarik uyumu ve talep-kabiliyet
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uyumudur. fhtivac-tedarik uyum yaklasimi, isin isgdrenin isteklerini yerine getirebilmesi
ile ilgilidir. Bu yaklagmm, isgorenlerin ihtiyaglar1 ve isteklerine gore isini segtigini,
boylelikle isini yaparken tatmin olacagini varsaymaktadir. Talep-kabiliyet uyum
yaklagimi ise, igyerinin isgérenden talepleri ile isgorenlerin kabiliyetleri arasinda uyum
olmasi ile ilgilidir. Bu yaklagimda, isgdrenin igini yapabilmesi i¢in yeterli seviyede bilgi

ve kabiliyete sahip olmasi gerektigi vurgulanmaktadr (Lee ve digerleri, 2016, 141).

Isgdrenlerin hizmet verme yatkmhgi algisi, isgdren-is uyumunun gelisimi
acisindan dnemli bir gostergedir (Jung ve Yoon, 2013). Isgoren-is uyumu dikkate
alindiginda, hizmet verme yatkinligi yikksek kisilere, hizmet temelli islerin daha cazip
geldigi (Schneider, 1987; Walsh ve digerleri, 2015, 372) ve bu islerde daha basarili
olduklar1 goriilebilir. Tersine, hizmet verme yatkinhigi disiik isgdrenler de hizmet
sektoriiniin kisilik 6zelliklerine uymadigimi gérmekte ve bu sektorde ¢aligmalar1 daha
giic olmaktadir (Walsh ve digerleri, 2015, 371; Jung ve Yoon, 2013, 12). Donavan ve
digerleri (2004) hizmet vermeye yatkin isgorenlerin misterilerle iletisim kurabilecekleri
pozisyonda ¢alistirildiklarinda, is tatmininin ve ise baghligin arttigini ve bunun da uyum
kuramu ile a¢iklanabilecegini belirtmislerdir. Ozellikle hizmet sektoriinde, hizmet verme
yatkmhiginm, ise yerlestirmenin basarisina etkisinin anlasilmasmda da uyum kurami akla
yatkin agiklama sunmaktadir (Teng ve Barrows, 2009, 1421). Ayrica uyum kuramina
gore, hizmet verme yatkmhg yiiksek isgérenlerin is tatminlerinin yiksek olmasi
beklenmektedir (Walsh ve digerleri, 2015, 372; Donavan ve digerleri, 2004).

Duygusal emek davranisina etki eden tutumlarin (hizmet verme yatkiligi ve
duygusal zekd) agiklanmasinda Gross’un duygusal diizenleme kuramindan
yararlanilabilir. Duygusal diizenleme kurami, duygularm, disiincelerin, fizyolojik
tepkilerin veya davraniglarin nasil diizenlendigi (duygular tarafindan diizenlenme) ya da
duygularin kendilerinin nasil diizenlendigini (duygularin diizenlenmesi) agiklayan bir
kuramdir. Duygusal diizenlemede sadece olumsuz duygulardan kaginilmamakta, olumlu
duygularin da yerine gore durdurulmasi veya ifade edilmemesi s6z konusu olmaktadir.
Kuramima gore, duygusal diizenleme siireci bilingli veya bilingdis1 olabilmektedir (Akan,
2014, 33; Karacaoglan ve Sahin, 2016, 425). Bu siire¢ bes ayr1 asamadan olugmaktadir.
Bunlar; durum se¢imi, durum degistirme, dikkat yayilimi, bilissel degisim ve son olarak

tepki hafifletme olarak ele alinmaktadir. Gross (1998), “6nciil odakli” ve “tepkiodakli”

65



olmak iizere iki tiir duygu diizenleme stratejisi one siirmiistiir: Onciil odakli stratejiler,
duygular yasanmadan kisinin hangi olay ya da durum karsisinda nasil bir tepki
verecegini bildigi i¢cin kullandig1 strateji ken; tepki odakli stratejiler, duygusal tepki
meydana geldikten sonra o duyguyu diizenleyebilme stratejileridir (Karacaoglan, 2015,
26). Duygusal diizenleme esnasinda, isgérenler davranig dncesinde yer alan 6nciil odakl
stratejileri veya davranig sonrasinda yer alan tepki odakli stratejileri kullanabilirler.
Duygusal diizenlemenin biligsel degisim asamasi isgbrenlerin davranislarmin nasil
degistigini aciklayabilmektedir (Tastan, 2013, 81). Isgorenler gercek hayatta ne
yasarlarsa yasasinlar; miisterilere karsi isletmenin kendilerinden bekledigi sekilde
davranis sergilemeleri gerekmektedir. Ornegin, otelde animatdr olarak gdrev yapan bir
isgdrenin ¢ok yakm bir arkadagmi kaybetmesi durumunda bile, isyerine geldiginde o
duygu durumunun disinda konuklara kars1 giilerytizlii ve enerjik bir ifade ile davranmasi
gerekmektedir. Ciinkii otele gelen konuklar biitiin bir yilin stresini atmaya
geldiklerinden, iggorenlerin gergek duygulariyla ilgilenmeyeceklerdir. Bu durumdaki bir
isgoren, gercek duygular yerine yiizeysel veya derin davranig gosterirken, duygusal
diizenleme kuramma gore biligsel olarak duygularmni degistireceklerdir. Bu nedenle
isgbrenin duygularindaki bilissel degisim isgorenin kisisel 6zelliklerinden (hizmet verme
yatkinligi, duygusal zekd) etkilenecektir. Buradan hareketle duygusal diizenleme
kuramina dayanarak, hizmet verme yatkinligi ve duygusal zeka ile duygusal emek

arasinda bir iliski beklenmektedir.

Misteri ihtiyaclari, miisteriden miisteriye degisiklik gdsterebilmekte, bu nedenle
hizmet sektorii iggorenleri acisindan degisken sartlara uyum saglayabilmek, yiiksek
kalitenin elde edilmesinde isletmelerin en 6nemli ayirt edici 6zelligi olmaktadir (Dusek,
2014, 18). Hizmet isletmeleri, fiziksel iriin iretip, pazarlayp satan isletmelerle
kiyaslandiginda, ¢ok farkli karakteristik 6zelliklere sahiptirler; bu isletmelerdeki tiriinler
elle tutulamaz ve genellikle iiretim, tedarik ve tikketim ayni anda gergeklesir (Dusek,
2014, 12). Hizmet sektoriiniin, ayrilmazlik ve soyutluk olarak da isimlendirilen bu
Ozelliklerinden dolayi, arastrmanin konusunu olusturan konaklama sektori
yoneticilerinin, hizmet verme yatkinligi konusuna, diger sektorlere kiyasla daha fazla
onem vermeleri gerekmektedir (Kim ve digerleri, 2005; Lee ve Ok, 2015, 438; Jung ve

Yoon, 2013, 8). Tercihleri siirekli degisim i¢cinde olan miisterilerle ilgilenen isletmeler,
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hizmet verme yatkinligmmin stratejik 6neminin farkina varmuslardir (Hong ve digerleri,
2014, 701). Birgok isletme, giiniimiizde giiglii bir hizmet verme yatkmhigmnm sadece
farklilagma olarak Ustiinliik saglamayacagl ayni zamanda da devamliliklar1 agisindan
gerekli oldugunun bilincindedir (Carraher ve Parnell, 2008, 40; Teng ve Barrows, 20009,
1414). Benzer sekilde bir ¢ok c¢alisma, karlilik, biiylime, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatinin, etkili hizmet verme yatkinhg ile artacagimi gostermektedir. Hizmet
milkkemmelligini destekleyen politika ve uygulamalara sahip isletmeler, genellikle
pazarda rekabet Ustiinliigiine sahiplerdir (Lynn ve digerleri, 2000).

Hizmet verme yatkinligi, bu c¢aligmada da c¢ergevesi ¢izilen konaklama
endiistrisinde ayr1 bir 6neme sahiptir. Konaklama isletmelerinde, hizmet kalitesi, teknik
ve fonksiyonel olarak ikiye ayrimaktadir. Teknik kalite “ne” iken, fonksiyonel veya
iliskisel kalite “nasil” ile ilgilidir. Teknik kalite, elle tutulabilir hizmet olarak kaliteli
tirtinlerle dosenmis bir otel odasmin veya ¢ok iyi diizenlenmis otel lobisinin kalitesi ile
acikklanirken, fonksiyonel kalite ise hizmet sektoriinde istihdam edilen isgdrenlerin,
giilerylizle hizmet etmesi, sosyallik dereceleri gibi tutum ve davranislar1 ile
aciklanmaktadir (EKinci, Dawes ve Massey, 2006; Holbrook ve Hirscman, 1982; Firat,
Dholakia ve Venkatesh, 1995). Bu nedenle, hizmet kalitesi, miisteri bagliligi ve
miisterilerin tekrar satin alma kararlarmi etkileyen en dnemli husus, iggdrenlerin tutum
ve davraniglar1 olmakta; bu durumda hizmet verme yatkinhi§min 6nemi daha da
artmaktadir (Reichel, Lowengart ve Milman, 2000). Bu nedenle 6zellikle, konaklama
sektoriinde rekabet gliclerini artirmak maksadiyla, hizmet verme yatkmnligina 6nem
vermiglerdir (Dusek, 2014, 12). Teknik kalite, diger isletmeler tarafindan kolaylikla
kopyalanabilirken, fonksiyonel veya iliskisel kalitenin kopyalanmasi ¢ok da kolay
olmamaktadir (Singh K., 2012, 6). Konaklama sektorii iggorenlerinin tutum ve
davraniglari, misterilerin hizmet kalitesi algisin1 6nemli oranda etkilemektedir (Teng ve
Barrows, 2009; Johnson K., 2011, 1). Isgdrenlerin hizmet vermeye yatkin olmasi1 daha
fazla hizmet ve miisteri uyumlu davranislar1 géstermesine yol agmakta, boylece yliksek
hizmet kalitesine ulasiimaktadir (Walsh ve digerleri, 2015, 371; Bettencourt ve digerleri,
2001; Gwinner ve digerleri, 2005). Yapilan ¢alismalarda, hizmet verme yatkmhgi,
miisteri odaklilik ve miisterilerin hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif yonde bir iliskili

bulunmaktadr (Jayawardhena ve Farrell, 2011, 13). Isgdrenlerin hizmet verme
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yatkinligi ile miisterilerin hizmet kalitesi algis1 arasindaki bu iliski (Kim H. J., 2011;
Singh K., 2012, 3) hizmet verme yatkinlig1 yiiksek isgdrenlerin, igsel kontrole sahip
olmalarindan (Sawyerr ve digerleri, 2009; Dusek, 2014, 22) kaynaklanmaktadir. Ayrica
bireysel hizmet verme yatkinliginin kaliteli hizmet sunumuna olumlu etki ettigi
goriilmistir (Yoon ve digerleri, 2007; Jayawardhena ve Farrell, 2011, 11). Bireysel
diizeyde hizmet verme yatkmhgi, belirli kisilik Ozelliklerinin hizmet Kkalitesi
davranslarini  etkiledigi tizerine odaklanmakta ve bu sebeple kaliteli hizmet
davraniglarinin belirli kisilik 6zelliklerinin bir 6gesi oldugu varsayilmaktadir (Eren D.,
2007; Ayas, 2014, 9). Miisterilerin isteklerine dncelik veren ve yardim etmeye ¢alisan
hizmet verme yatkinhigi yikksek isgorenler, tekrar satin alma kararmi da etkileyen en
onemli unsurdur (Lee ve Ok, 2015, 438; Brown ve digerleri, 2002). Turizm sektoriinde,
isgdrenlerin, miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi, rekabet ve performansini artran
miisteri talepleri ile uyum i¢inde bir davranis gostermeleri beklenmektedir (Kusluvan,
2003; Johnson K., 2011, 3). Yazinda; mikemmel hizmet sunumuna Onem veren
orgiitlerde istihdam edilen iggorenlerin, hizmet verme yatknhgmi tutum ve
davranglarinda agik¢a gosterdikleri goriilmektedir(Yoon ve digerleri, 2007, 374).
Cilinki, isgorenlerin basarma hissi hizmet verme yatkmhigmi pozitif yonde

etkilemektedir (Lee ve Ok, 2015, 457).

Hizmet verme yatkinlig1 yiiksek isgorenler, hizmet saglarken is pozisyonlarina
uyum saglamakta ve bu uyum vasitasiyla, ise odaklanmakta ve ise odaklanma diizeyleri
artmaktadir. Brown ve digerlerinin (2002) belirttigi gibi, hizmet vermeye yatkin
isgbrenler, ayrintilara daha fazla odaklanarak, kisilerarasi iliskilere daha fazla yatkin
olmaktadirlar. Hizmet sektoriinde, hizmet verme yatkmhgmin en Onemli gostergesi
isgorenlerin davraniglart ve Ozverileridir. Arastirmalar hizmet verme yatkinligmin,
hizmet kalitesini artirdigin1 gostermektedir (Brady ve Cronin, 2001; Anaza ve digerleri,
2016, 1475). Kim’e (2011) gore hizmet verme yatkinligi, hizmet kalitesine ve miisteri
memnuniyetine etki etmektedir. Arastirmalar, dzellikle bu kisilik 6zelliklerinin hizmet
davranigma etkisi lizerine odaklanmaktadr (Baydoun ve digerleri, 2001). Yiiksek
seviyede hizmet vermeye yatkin iggdrenlerin se¢imi, hizmet isletmesinin hayatta kalmas1
ve iggoren-miisteri iliskilerinin daha saglikli olarak yiiriitiilmesi igin gereklidir (Ayas,
2014, 9). Yiksek seviyede hizmet vermeye yatkin olmak, miisterilerin ihtiyaglarini
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anlayarak onlarm ihtiyaclarin1 gidermeye kendini adamaktir (Narver ve Slater, 1990;
Jung ve Yoon, 2013, 22). Mroz ve Kalet (2016) kisilik 6zelliklerinden nevrotiklik ve
disadoniiklik ile duygusal emek arasinda iliski oldugu sonucuna ulagsmislardir. Benzer
sekilde deneyime aciklk 06zelligine sahip isgorenler, genellikle derin davranig
gostermektedirler. Bu nedenle genellikle kisilik 6zellikleri ile duygusal emek arasinda
iliski oldugu saptanmustir (Mroz ve Kaleta, 2016; Frimpong ve Wilson, 2012, 7). Daha
onceki caligmalar isgorenlerin gosterim kurallar1 ve hizmet verme yatknligi arasinda

onemli iliski oldugunu gostermektedir. Duyarsizlagsma hizmet verme yatkinligma negatif

yonde etki etmektedir (Lee ve Ok, 2015, 457).

Hizmet verme yatkinhgmm duygusal emege etkisi ile ilgili yapilan calismalarda

farkh sonuglar elde edilmistir. Bunlar;

» Raman ve digerleri (2016, 33), kisilik 6zelliklerinin derin ve ylizeysel
davranis1 etkiledigi sonucuna ulasnuslardir.

» Anaza ve digerleri (2016, 1474), hizmet verme yatkinhgmin yilizeysel
davranigla negatif yonde iliskili, derin davranig ile pozitif yonde iliskili oldugu sonucuna
ulagsmiglardir.

» Lee ve digerleri (2016, 142) yapmus olduklar1 aragtirmalari sonucunda Anaza
Ve digerlerine benzer sekilde, hizmet verme yatkinligmin yiizeysel davranisla negatif
yonde iligkili, derin davramis ile pozitif yonde iliskili oldugu sonucuna ulasmislardir.

» Yoo (2016, 1019) tarafindan yapilan c¢ahsmada, miisterilerin yiizeysel
davraniga katilimi, bireysel hizmet verme yatkinligindan nagatif yonde ve 6nemli oranda
etkilenmektedir.

» Grandey (2003) hizmet verme yatkmhgi yiksek isgorenlerin, derin davranis
gostermede daha yetenekli olabileceklerini One stirmiistiir.

» Allen ve digerleri (2010) hizmet verme yatkinligi disik isgorenlerin
yiizeysel davranig gostereceklerini belirtmislerdir.

» Anaza ve digerleri (2016, 1484), yiizeysel davranisin hizmet verme
yatkinligin1 negatif yonde etkiledigi ve derin davranisin hizmet verme yatkinligini
ongordiigii sonucuna ulagsmiglardir. Derin davranig daha dogal etkilesime imkan taniyan,
caba gerektiren bir davranis ¢esididir. Yiksek seviye hizmet verme yatkmligi gosteren

isgorenlerin derin davramig gosterme ihtimalleri artmaktadr (Allen ve digerleri, 2010, 4).
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» Yoo (2016, 1010), bireysel hizmet verme yatkinhginin ve miisteri isgoren
uyumunun etkilesiminin, yiizeysel ve derin davranslar1 artrdigmi kesfetmistir.

Lee ve Ok (2015, 461), duygusal emegin hizmet verme yatkmhgina etkisini
arastirmalarina ragmen, gelecek calismalarda kendi ¢alismalarinda kurduklari modelin,
hipotezlerin ve degiskenlerin iligkisinin yoniiniin tam tersi yonde de incelenebilecegini
belirtmislerdir. Benzer sekilde, Babakus ve digerleri (2009) de iki yonlii iliskinin
(hizmet verme yatkinligmmin duygusal emek davranisma etkisinin) miimkiin oldugunu
ifade etmislerdir. Anaza ve digerleri (2016, 1485) duygusal emegin (derin ve yiizeysel
davranis) hizmet verme yatkinligina dogrudan etkisi ile ilgili yapilmig bir aragtirmanin
olmadigmi belirtmiglerdir. Dahasi, arastirmalarda yilizeysel davranigm miisteri
memnuniyetine etkisi olmadigi sonucuna ulasilmistr. Bazi c¢alismalarda duygusal
emegin, hizmet verme yatkmliginin sonucu oldugu goriilmiistir (Anaza ve digerleri,

2016, 1485).

Hizmet verme yatkinlig1 isgorenlerin, karakterlerinin is davranilarmi ve
performanslarini nasil etkiledigine odaklanmaktadr. Bu bakis agisi, konaklama ve
turizm sektorii igin Ozellikle Oonem tasimaktadir. Cilinkii dogas1 geregi hizmetler
isgorenlerle miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesine asir1 derecede bagmlidir.
Hizmet vermeye yatkin isgdrenler, arkadasga, yardimsever ve hiirmetkdr davraniglar
gostermeye egilimli olmalarindan dolayi, hizmet sektoriinde daha yiiksek is performansi
gosterebilirler (Kim ve digerleri, 2005). Ayrica, isgorenlerin hizmet vermeye yatkin
olmasi, hizmet sektoriine yonelik isleri hizlica 6grenmelerini saglar. Bu sebeple
isgorenlerin isi Ogrenmelerini kolaylastirwr (Teng ve Barrows, 2009, 1420). Son
zamanlarda hizmet sektoriiniin hizla biiylimesi, konaklama isletmeleri arasindaki
rekabeti ve buna bagh olarak markalarin kendilerini rakiplerinden farkli bir konuma

getirme ¢abalarmi artrmustir (Lee ve Ok, 2015, 437).

Diisiik seviye hizmet verme yatkinligma sahip isgdrenler, ¢ogunlukla yiizeysel
davranis gostermekte, yiiksek seviye hizmet verme yatkmhigina sahip iggorenler ise daha
az yuizeysel davranig gostermektedir (Allen ve digerleri, 2010, 4). Tim bu kuramsal

gerekgeler ve aragtrmalar dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
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H1. Hizmet verme yatkinliginin derin davranig iizerinde anlamh etkisi vardir.

H2. Hizmet verme yatkinliginin yiizeysel davranig tizerinde anlamli etkisi vardir.

2.5.2. Duygusal Zeka ile Duygusal Emek iliskisi

Yukarida belirtilen Kisi- is uyum kurami ve duygusal diizenleme kuram duygusal
zeka ile duygusal emek davranislarmin agiklanmasinda da gegerlidir. Kuramsal agidan
bakildiginda, isgdrenin duygusal zekdsi calisma ortamma uyumlu oldugunda, isletmenin
istedigi davranis1 daha kolay gostermesi beklenmektedir. Duygusal zekdnin duygusal
emek davranisma etkisinde, yukarida agiklanan kuramlara ilave olarak Weiss ve
Cropanzano (1996) tarafindan gelistirilen Duygusal Olay Kurami’ndan da
yararlanilabilir. Duygularin ve modlarin birey davraniglar1 tizerindeki etkileri, bu kuram
ile a¢iklanabilir. Kurama gore, bireylerin gecmiste yasadiklar1 ve etkilendikleri duygusal
deneyimler bugiinkii orgiitsel davranslarmi etkilemektedir (Ozdevecioglu, 2004).
Duygusal olay kuramina gore, duygusal emek i¢in istenen talepler ve isler, is tutum ve
davraniglarini etkilemektedir (Pandey ve Singh, 2016, 553).

Yiksek seviye duygusal zekaya sahip isgorenin, baskasmin viicut diline ve yiiz
ifadesine daha rahat uyum saglayabilecegi, ge¢mis deneyimleri kullanarak o duruma
hangi duygunun daha uyumlu olacagmi belirleyebilecegi, davraniglarmi yorumlamak
icin duygularin1 analiz edebilecegi ve kendisinin ve baskalarmm duygulari
diizenleyebilme bilincine sahip olabilecegi goriilmektedir (Mayer ve digerleri, 2004). Bu
bakis agisiyla; duygusal zekanm, isgorenlerin isyerinde gosterdikleri davranislar
tizerinde 6nemli etkisi olmaktadir. Duygusal zeka seviyesi yiiksek isgdrenlerin, isyerinin
istedigi olumlu yonde davranislar1 gosterecekleri 6ngoriilmektedir. Wong ve Law (2002)
tarafindan yapilan ¢aliyma da bu iliskiyi desteklemektedir. Duygusal emek baglaminda,
Grandey (2000), isyerinde duygusal emek gosteren igsgdrenlerin kigisel farkliliklarinda
duygusal zekdnm onemli bir degisken oldugunu belirtmistir. Cilinkii duygusal zeka,
diistince ve duygulari kavramada ve yonetmede isgorenlere Onemli katkida
bulunmaktadr (Hwa ve Amin, 2016, 87). Misterinin istegine gore uygun lriin ve
hizmetin sunulmas1 ve uygun jest ve mimigin ifade edilmesi, duygusal zekas1 yiiksek ve
is konusunda yetenekli, yiksek kalifiye isgorenler i¢in daha kolay olabilmektedir
(Gwinner ve digerleri, 2005; Wang ve digerleri, 2016, 801).
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Duygusal zekdanin, derin ve samimi davranigsa pozitif yonde etkisi vardr. Bu
nedenle, kisileraras1 etkilesim esnasinda, duygusal zekas: yiksek isgdrenler, derin ve
samimi davranigin gosterilmesinde daha yetenekli olmaktadir (Hesieh, 2009, 29).
Arastrmalar gosterim kurallarinmn, duygusal davraniglar ile olumlu yonde iliskili
oldugunu gostermektedir. Bazi ¢alismalarda gosterim kurallari, olumlu ve olumsuz
gosterim kurallar1 olarak ayrilmaktadir: Olumlu gésterim kurallari, isgorenlerin olumlu
duygusal ifadeleri degerlendirilmesi; olumsuz gosterim kurallari, olumsuz duygularin
bask1 altina alinmasidir. Austin ve digerleri (2008), olumsuz gosterim kurallar1 ile
ylizeysel davranig arasinda Onemli derecede iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir.
Brotheridge ve Grandey (2002) ise hem olumlu ve hem de olumsuz gosterim
kurallarinmn her ikisinin, derin ve yiizeysel davranis ile pozitif yonde iligkili oldugu
sonucuna ulasmiglardr. Diefendorff ve digerleri (2005) ve Kim (2008), olumlu gosterim
kurallarmin derin davranigla, olumsuz gosterim kurallarinin ise yiizeysel davranisla
olumlu yonde iligkili oldugu sonucuna ulasmuslardir. Bu sonuglarla, olumlu gosterim
kurallar1 isgdrenlerin miisterilere igtenlik ile hizmet etmesi, olumsuz gosterim kurallar
isgorenlerin sahte duygular gostermesidir. Hizmet sektorii isgorenleri, yiizeysel ve derin
davranig vasitasiyla basarili bir sekilde duygusal diizenlemelerini kontrol edebilirler
(Sohn ve digerleri, 2016, 600). Lee (2010), duygusal zekd ile duygusal uyumluluk
arasinda pozitif yonde iliski oldugu sonucuna ulasmis ve duygusal uyum ile yiizeysel
davranig arasinda negatif iliski tespit etmistir. Bununla birlikte duygusal uyum ile derin
davranig arasinda pozitif yonde iliski oldugu sonucuna ulasmistir (Lee H., 2010, 72).
Duygusal zeka, duygularin diizenlenmesi ve algilanmast gibi karakteristik
ozelliklerinden dolayr duygusal emek davranmiglarmi degistirebilmektedir. Duygusal
zekast yiksek kisiler, duygusal zorluklarla karsilagtiklarinda, daha fazla zorluklari
yenme glicli gostermektedirler. Oysa diisiik seviye duygusal zekasi olan insanlar,
zorluklarla karsilastiklarinda kolaylikla pes ederler (Mikolajczak ve Luminet, 2008;
Schutte ve digerleri, 1998; Kotaman, 2016, 107). Duygusal zekdnmn bir boyutu olan
“kendi duygularin1 yonetme” yardimiyla, duygusal zeka seviyesi yiksek isgorenler
duygusal emek stratejilerini daha etkili kullanma egilimindedirler (Joseph ve Newman,
2010; Walsh ve digerleri, 2015, 371). Dolaysiyla, duygusal zeka, duygusal emege etki

eden 6nemli bir faktor olarak degerlendirilmektedir (Mikolajczak ve digerleri, 2007; Lee
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ve Ok, 2012). Ote yandan yazinsal arastirmalarda, duygusal zekanin duygusal emege ve
duygusal emegin alt boyutlarina etkisinde farkli sonuglar elde edilmistir. Bunlar
asagidaki gbi Gzetlenebilir;

» Kim ve digerleri (2012), Lee (2010) ve Raman ve digerleri (2016, 27)
tarafindan yapilan ¢aligmalarda, duygusal zekdnm, derin davranis ile pozitif yonde,
yiizeysel davranig ile negatif yonde iliskili oldugu sonucuna ulasimistir.

» Austin ve digerleri (2008) ve Mikolajczak ve digerleri (2007) tarafindan
yapilan ¢aligmalarda duygusal zeka ile yiizeysel davranis arasinda negatif iliski oldugu
sonucuna ulagmistur.

» Brotheridge (2006) yapmis oldugu ¢alismada, duygusal zekanm yiizeysel ve
derin davranigsa etkisinin 0lmadig1 sonucuna ulagmustir.

» Mikolajczak ve digerleri (2007) duygusal zekanin derin ve yiizeysel davranig
ile negatif iliskili oldugu sonucuna ulagsmistir.

» Austin ve digerlerinin (2008) yapmis olduklar1 ¢aligmada, duygusal zekanin
derin davranisla ilisgkisi bulunmazken, yilizeysel davranisla negatif iliskili oldugu
sonucuna ulasmiglardir.

» Cote (2005) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda, yiksek seviye duygusal
zekaya sahip iggorenlerin, miisterilerle etkilesim esnasinda derin davranig gosterdikleri
sonucuna ulagiimistr (aktaran Raman ve digerleri, 2016, 27).

» Duygusal zeka, derin davranigin pozitif etkisine olumlu yonde destek
saglarken, yiizeysel davramisin yikici etkisinde tampon vazifesi gormektedir
(Brotheridge C., 2006, 143).

» Grandey (2000) duygusal zekanin yiizeysel ve derin davranig gosteren
bireyleri etkileyebilecegini belirtmistir (Rafuse, 2010, 56). Grandey (2000) gelistirdigi
duygusal emek modelinde, duygusal emek duygusal zekadan etkilenmektedir (Polatc1 ve
Ozyer, 2015, 139).

» Duygusal zeka seviyesi yiiksek igsgorenler, yilizeysel davraniga kiyasla daha
fazla derin davranmig gOstermekte, ¢ilinkii duygularimi daha etkin olarak
diizenleyebilmektedir (Walsh ve digerleri, 2015, 371; Lee H., 2010, 33).

» Prati ve digerleri (2009) duygusal zekanm, ylizeysel davranigin yikici

etkisinin azaltilmasina yardimc1 oldugunu, bunun en 6nemli sebebinin, duygusal zekasi
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yikksek isgorenlerin, isyerinin gerektirdigi duygusal duruma daha rahat adapte
Olmalarindan kaynaklandigini belirtmislerdir (Prati ve digerleri, 2009, 370).

» Duygusal zeka, isgorenlerin duygusal emek tutum ve davranilarini pozitif
yonde etkilemektedir (Cavelzani ve digerleri, 2003; Brotheridge C., 2006; Lee ve Ok,
2015, 444).

» Raman ve digerleri (2016, 34), duygusal zekdnin derin davranisa anlamli bir
etkisinin olmazken, yiizeysel davranis ile pozitif yonde anlaml iliskisinin oldugunu
belirtmisler, ayrica calismalarinda derin davranis ile ylizeysel davranis arasinda pozitif
iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir.

» Jeon (2016, 353) literatiir taramas1 sonucunda olusturdugu modelde duygusal
zekann duygusal emegi etkiledigini belirtmistir.

» Yin ve digerlerinin (2013) yapmus olduklari ¢alismada, duygusal zekanin
derin davranis1 etkiledigi ve yiizeysel davranisa etkisi olmadigi sonucu elde edilmistir.

Tiim bu kuramsal gerekgeler ve arastirmalar dogrultusunda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

H3. Duygusal zekdnmin derin davranis iizerinde, pozitif yonde anlamli etkisi
vardir.

H3a. Kendi duygularini degerlendirmenin derin davranis iizerinde, pozitif yonde
anlamli etkisi vardr.

H3b. Baskalarmmn duygularini degerlendirmenin derin davranis tizerinde, pozitif
yonde anlamh etkisi vardr.

H3c. Duygularm kullanilmasmin derin davranis iizerinde, pozitif yonde anlaml
etkisi vardir.

H3d. Duygularin diizenlenmesinin derin davranig tizerinde, pozitif yonde anlamll
etkisi vardr.

H4. Duygusal zekdnin yiizeysel davranis iizerinde etkisi yoktur.

H4a. Kendi duygularini degerlendirmenin, yiizeysel davranis tizerinde etkisi
yoktur.

H4b. Baskalarmin duygularini degerlendirmenin, yiizeysel davranis tizerinde
etkisi yoktur.

H4c. Duygularin kullanilmasinin, yiizeysel davranis tizerinde etkisi yoktur.

74



H4d. Duygularin diizenlenmesinin, yiizeysel davranig iizerinde etkisi yoktur.

2.5.3. Hizmet Verme Yatkinhgmin Duygusal Emege Etkisinde Duygusal Zekanin
Etkisi

Yukarida belirtilen kuramlar hizmet verme yatkinligmin duygusal emek

davranmigina etkisinde duygusal zekanmn etkisinin agiklanmasinda da gegerlidir.

Daha oOnceki ¢alismalarda, duygusal zekdnin, duygu bozukluklari (yiizeysel
davranis) ile negatif yonde iligkili veya iliskisinin olmadig1 goriiliirken; caba gerektiren
duygusal davranislarla (derin davranig) pozitif yonde iligkili oldugu goriilmistiir
(Brotheridge C., 2006; Prati ve digerleri, 2009). Duygusal zeka ile derin davranis
arasindaki bu pozitif yonde iliski, hizmet verme yatkinligindan kaynaklanmaktadir.
Yiksek seviye hizmet verme yatkinligi, isgorenleri misterilerin olumlu deneyim
yasamalar1 ve 0lumsuz deneyim yasamamalar1 yoniinde diisiinmeleri ve hareket etmeleri
konusunda 6nceden hazrlamaktadir (Lee ve Ok, 2015, 456). Gosterim kurallar1 bazen
sadece derin davranis ile, bazen ise sadece ylizeysel davranisla benzerlik gostermektedir
(Grandey, 2003). Ozellikle isgdrenlerin hizmet verme yatkmligi, miisterilere iyi veya
kotli yonde baghiligin agiklanmasinda 6nemli bir bireysel farklhiliktir (Allen ve digerleri,
2010, 4). Misterilerle yiksek seviyede etkilesim ve duygusal emek ihtiyaci olan islerde
duygusal zeka basarida dnemli bir belirleyici olmaktadir (Callahan, 2016, 7). Duygusal
yonden zeki isgorenler, bagkalarmin duygularini ve hislerini kolayca anlar, herhangi bir
durum kargisinda en uygun duygusal davranig1 gosterebilir ve duygu durumlarm: olumlu
yonde ayarlayabilirler (Brotheridge C., 2006; Carmeli ve Josman, 2006; Grandey, 2000).
Bu nedenle, bu yeteneklere sahip kisilerin, miisterileri daha kolay anlama ve onlarm

ihtiyaglarini karsilama olasiliklar1 daha yiiksek olmaktadr (Lee ve Ok, 2015, 456).

Son zamanlarda yapilan ¢alismalar, iggérenlerin kigisel 0zelliklerinin, onlarin
isyerindeki duygularmi diizenlemelerinde 6nemli bir role sahip oldugunu savunmaktadir.
Kisiligin daha 6zel bir ¢esidi olan hizmet verme yatkinligi, miisterilere gosterilen sahte
duygularm i¢ yliziini anlamaya imkan tanimaktadir. Giiniimiizde miisterilerin
beklentileri degiserek artmakta ve bu karsilanamayan beklentiler miisterileri kagmilmaz

bir sekilde tatminsizlige siiriklemektedir. Yapilan bazi ¢caliymalar, soyut kavramlarm ve
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hizmet verme yatkmligmm Onemini gostermekte ve bu alandaki boslugu doldurmaya
odaklanmaktadir. Bu alandaki bosluklardan biri de hizmet verme yatkmliginin
artirilmasinda etkisi olan duygusal zekd kavramidir. Duygusal yonden zeki igsgdrenler,
kaliteli hizmet sunumuna imkan vererek rekabet avantaji saglamaktadirlar (Singh K.,
2012, 13).

Lee ve Ok (2015) duygusal zeka ile hizmet verme yatkinligi arasindaki dogrudan
iliskinin yazinda nadiren incelendigini hizmet verme yatkmligmin, isgérenlerin biligsel
ve duygusal yeteneklerinin muhafaza edilmesinde 6nemli bir etken olabilecegini ve bu
sebeple isgorenlerin basarisini artirip igsel ¢atigmalarin istesinden gelebilmeye yardim

edebilecegini belirtmislerdir (Bettencourt ve digerleri, 2001).

Hizmet verme yatkinhigi ve duygusal zekd kavramlarinin anlasilmasi,
fonksiyonel kalitenin tasarlanmasi firsatin1 vermektedir. Algilanan hizmet kalitesinin
artmasi, isgorenlerin hizmet verme yatkinhgi seviyesinin artmasi ile miimkiin
olabilmektedir (Singh K., 2012, 7). Duygusal zekanin, kendi kendini diizenleme, empati
ve sosyal yetenekler olarak isimlendirilen lic boyutu, hizmet verme yatkinlig1 ile pozitif
yonde iliskilidir. Hizmet sektorii isletmeleri, Orgiitlerini ve iggdrenlerini duygusal
yonden zeki hale getirmeye ihtiyag duymaktadirlar. Duygusal zeka, hizmet verme
yatkmligmi artirmaya yardimci olup, isgorenlerin tutum ve davraniglarm
gelistirebilmekte ve kaliteli hizmet sunumu ile miisterilerin beklentilerini karsilamaya
yardimc1 olabilmektedir. Duygusal zeka yetenekleri, egitim ile gelistirilebilmekte ve
hizmet sektoriinde 6n gereklilik olan hizmet verme yatkinligmin gelistirilmesinde temel

olusturmaktadr (Singh K., 2012, 13).

Duygusal zeka ve gosterim kurallar1 algisi, duygusal emegin onciilleri olarak
dikkate alinirken; duygusal tikenme ve kisiligini kaybetme, duygusal emegin sonuglar1
olarak dikkate alinmaktadir (Lee ve Ok, 2015, 440). Lee ve Ok (2015, 439) yapmis
olduklar1 ¢aligmada, duygusal zeka ve duygusal emek gibi faktorlerin tutumsal olarak
hizmet verme yatkinligna etki ettigini ifade etmislerdir. Grandey (2000) duygusal emek
arastirmacilarmin, duygusal emek kavramimi daha iyi anlayabilmeleri i¢in, kisilik
degiskenlerinin (hizmet verme yatkmhgi vb.) duygusal emek cergevesi ile biitiinlestigi

cabgmalarin yapilmasi gerektigini belirtmistir (Yoo, 2016, 1014). Kisilik 6zellikleri,
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isgorenlerin duygusal zekadlarmi ve duygusal emek davranislarmi etkilemektedir.

Duygusal zeka da duygusal emegi etkilemektedir (Raman ve digerleri, 2016, 35).

Birgok c¢alismada kisilik ozellikleri ile duygusal zeka arasinda iliski oldugu
sonucuna ulasilmustir. Ornegin; Chamorro ve digerleri (2007) yapmis olduklari
caliymada, duygusal zeka ile digadoniiklik, uyumluluk, diiristlik, ve duygusal denge
arasinda pozitif iliski oldugu sonucuna ulasmustrr (aktaran Raman ve digerleri, 2016,
27). Rozell ve digerleri (2004) satis personelinin, hizmet verme yatkinligi seviyesinin o
personelin duygusal zekasi ile pozitif yonde iliskili oldugunu belirtmistir. Ayrica Ko ve
Park (2014), duygusal zekas: yiiksek olan ugus personelinin, yiksek seviyede hizmet
verme yatkmligma sahip olduklarini belirtmislerdir (aktaran Jeon, 2016, 353).

Baron ve Kenny (1986, 1174) moderator (diizenleyici) etkiyi, iki farkli degisken
arasindaki iliskiye etki eden ticiincii bir degisken, olarak ifade etmislerdir. Diizenleyici
etki ile ilgili hipotez, (c¢)’nin etkisinin anlamli olmas1 durumunda kabul edilmektedir.

Diizenleyici etki modeli Sekil 13’te sunulmustur.

Bagimsiz Degisken
Diizenleyici (Moderatdr) Degigken Bagimh Degisken
C
3agimsiz X Diizenleyici Degisken

\_ /

Sekil 13. Diizenleyici Etki Modeli

Kaynak: Baron, R., ve Kenny, D. (1986). The Moderator-Mediator Variable
Distinction in Social Psychological Research: Conceptual, Strategic, and Statistical
ConsiderationJournal of Personality and Social Psychology, 1173-1182.

Mroz ve Kaleta’ya (2016) gore duygusal emek kavrami, hizmet sektorii ile ilgili
islerde kisilik 6zelligi ile iliskili 6zel bir bakis a¢isidir. Hartel ve digerleri (2005, 193)
gelistirdigi modelde, duygusal zekanm yiizeysel davranis ve derin davranisa dogrudan
etkisi oldugunu; ayrica kisisel durumun derin davranig ve yiizeysel davranisa etkisinde
duygusal zekanin diizenleyici etkisi oldugunu belirtmistir (Mendoza ve Hontiveros,

2017, 12). Joseph ve Newman (2010, 69) duygusal emek kuramina gore, duygusal
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emegin, duygusal zekd ile performans arasindaki iliskide diizenleyici etkisinin
olabilecegini belirtmislerdir. Teng ve Barrows (2009, 1430) yazin taramasinda, hizmet
verme yatkinligmin farkl tutumsal, davranigsal ve orgiitsel performans g¢iktilar: ile
iliskisinin goriildiiglinii ve bunun da hizmet verme yatkinhigmin isyerlerindeki ¢iktilari
etkileyen Onemli bir faktor oldugunun gostergesi oldugunu belirterek; gelecek
caliymalarda bu ii¢ bakis agis1 ile ilgili olarak aralarindaki araci etki stirecini de kapsayan
deneysel caligmalarin hizmet sektoriindeki bilgi birkimi a¢isindan faydali olacagini
belirtmislerdir. Duygusal zekdnm, duygusal emek davranislarma dogrudan etkisine
iliskin ¢alismalar olmasina ragmen, bu iliskide duygusal zekanin diizenleyici rolii ile
ilgili ¢alisma bulunmamaktadir. Tim bu kuramsal gerekceler ve arastirmalar

dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H5. Hizmet verme yatkinliginin, derin davramgsa etkisinde, duygusal zekdnin
diizenleyici etkisi vardir.

H5a. Hizmet verme yatkinlhiginin, derin davranisa etkisinde, kendi duygularini
degerlendirmenin diizenleyici etkisi varduw.

H5b. Hizmet verme yatkinliginin, derin davramga etkisinde, baskalarinin
duygularmi degerlendirmenin diizenleyici etkisivardir.

H5c. Hizmet verme yatkinhiginn, derin davramsa etkisinde, duygularin
kullanilmaswin diizenleyici etkisivardir.

H5d. Hizmet verme yatkinhginin, derin davramsa etkisinde, duygularin
diizenlenmesinin diizenleyici etkisivardr.

H6. Hizmet verme yatkinhiginin, yiizeysel davramisa etkisinde, duygusal zekdnin
diizenleyici etkisi yoktur.

H6a. Hizmet verme yatkinlhiginin, yiizeysel davraniga etkisinde, kendi duygularini
degerlendirmenin diizenleyici etkisi yoktur.

H6b. Hizmet verme yatkinliginin, yiizeysel davramisa etkisinde, baskalarmin
duygularim degerlendirmenin diizenleyici etkisi yoktur.

H6c. Hizmet verme yatkinlhiginin, yiizeysel davramisa etkisinde, duygularn
kullanilmasmn diizenleyici etkisi yoktur.

H6d. Hizmet verme yatkinhginin, yiizeysel davranisa etkisinde, duygularmn

diizenlenmesinin diizenleyici etkisi yoktur.
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2.6. Arastrmamn Modeli

Bilimsel arastirmada model, arastirma amaglarina iliskin kaniti olusturmak i¢in
bir plan1 belirtmek ve arastirma sorularmi yanitlamak i¢cin kullanilan siireci ifade
etmektedir. Modeldeki amag, elde edilen verilerden arastirmaya en gecerli, giivenilir

sonucun olusturulmasidr (Karadag, 2010, 61).

Calisma kapsaminda agiklayict aragtirma modeli kullanilmistr. Arastirmacinin,
aragtirmasma konu ettigi degiskenler arasinda neden-sonug iligkisi olusturdugu
calismalara, “agiklayici calismalar” denilmektedir. Boyle bir caligmada, arastirmacinmn
amacli, c¢alistigit durum veya konuyu degiskenler arasindaki iliskilerle agiklamaktir.
Arastrmaci, birden fazla arastirma tekniginden faydalanabilir (Coskun ve digerleri,
2015, 72). Bu dogrultuda, ayn1 zamanda iliskisel tarama modeli kullamlmustir. [liskisel
tarama modeli, ki ve daha fazla sayidaki degisken arasindaki birlikte degisimin
varligi veya diizeyini belirleme amaci ile kullanilan bir arastirma modelidir (Karasar,

2007 aktaran Kose, 2013, 60).

Degisken, herhangi bir denege/seye ait ve birden ¢ok deger alabilen bir
ozellik/kavramdir. Degiskenleri etkilemeleri ve etkilenmeleri itibariyle, bagimli ve
bagimsiz degisken olarak isimlendirmek miimkiindiir. Bazi arastirmacilar, bagimli
degiskeni sonug degisken veya yordanan degisken olarak da isimlendirirken, bagimsiz
degiskenleri de neden veya yordayan degisken olarak isimlendirmektedirler (Coskun ve

digerleri, 2015, 21).
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Bu baglamda yukarida ele alman kavramsal iliskilerden hareketle, asagidaki
kavramsal model gelistirilmis ve Sekil 14’te sunulmustur.

Duygusal Zeka

e Kendi Duygularini Degerlendirme

o Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme
e Duygularin Kullaniimasi
e Duygularin Dizenlenmesi

Duygusal Emek

Derin Davranig

Hizmet Verme
Yatkinhgi

Yiizeysel Davranig

Sekil 14. Kavramsal Arastrma Modeli
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3. YONTEM

Bu boliimde evren ve drneklem, veri toplama araglari ve verilerin analizi ile ilgil

bilgiler, sistematik olarak verilmektedir.

3.1. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini konaklama sektorii isgorenleri olusturmaktadr. Konaklama
sektoril iggorenlerinin miisterilerle etkilesimi diger sektorlere gore daha fazla oldugu
i¢in; hizmet verme yatkmligi, duygusal emek ve duygusal zekd konularinda daha net

sonuglarm elde edilebilecegi degerlendirilmistir.

Arastrmalarda iki farkli evren bulunmaktadir. Iki, ideal evren olarak
isimlendirilmekte olup; arastirmaci tarafindan herhangi bir kisit bulunmamaktadir.
Ikincisi, gercek¢i evren olarak isimlendirilmekte olup; arastirmacinm belirli kisitlart
dikkate alarak olusturdugu evrendir. Ornegin, Tiirkiye’de c¢amasr makinalarindan
memnuniyet ile ilgili bir arastirmada, Tirkiye’de ¢amasir makinasi kullanan herkes
arastirma evreninde yer almaktadir. Ideal evren, tiim Tirkiye’de camasir makinasi
kullananlar iken; ger¢ek¢i evren Marmara Bolgesi ile sinirlandirilmis evren, olarak
degerlendirilebilir (Coskun ve digerleri, 2015, 133). Bu ¢alisma kapsaminda, gercekgi
evren tercih edilmistir. Arastrmanin evrenini Kusadasi’nda faaliyet gosteren bes ayri
bes yildizli otel isgorenleri olusturmaktadir. Otellerin insan kaynaklari ve yOnetim
boliimlerinden alinan bilgiler dogrultusunda, Nisan 2017 ay1 itibariyle bes otelde
yaklagik 1300 iggorenin ¢alistigi Ve bu saymin donem yogunluguna ve faaliyetlere gore

degisiklik gosterebildigi bilgisine ulagilmigtir.

Ornekleme, evreni temsil edebilecek ve evren icinde bulunan belirli sayidaki
elemandan olusan alt elemanlar grubudur. Bu ¢aligma kapsaminda, kolayda 6rnekleme
teknigi uygulanmis ve Kusadasinda faaliyet gOsteren bes ayri1 bes yildizhi otel
isgorenlerine anket uygulanmistr. Orneklem sayismin, ¢cahsmada kullamlan degisken
sayisinin tercihen en az on katma kadar olmasina dikkat edilmelidir. Ayrica evrenin
1300 oldugu degerlendirildiginde; orneklem sayisinin en az 320 ve lizerinde olmasi
gerekmektedir (Coskun ve digerleri, 2015). Bu ¢alismada 388 otel isgdrenine anket
uygulanmistir.
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3.2.  Veri Toplama Araclan ve Teknikleri

Sekaran ve Bougie’e (2010) gore, giivenilir 6l¢iim araglari i¢in uzun ve karmasik
sorulardan kagmilmasi gerekmektedir (aktaran Raman ve digerleri, 2016, 29). Bu
calisma kapsaminda, kisa sorulardan olusan 6lgeklerin tercih edilmesine dikkat edilmis
ve bu amagla asil arastrma Oncesinde bir 6n ¢alisma yapimistir.

On calisma kapsaminda, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinde
calisan isgorenlere 400 anket dagitilmis ve 185 adet anketten doniis saglanmustir.
Bunlardan okunmadan dolduruldugu veya ¢ok fazla sayida eksik oldugu degerlendirilen
anketler degerlendirmeye alinmadan ¢ikarilmis; geriye kalan 169 anket analizlere dahil
edilmistir. Analizlere gegmeden Once, verilerin normal dagilimi incelenmis ve analiz
edilmig verilerin normal dagihm gostermedigi goriilmiistir. Normal dagilimi bozan
veriler degerlendirmeden ¢ikarilarak, 152 anket degerlendirmeye uygun olarak analizlere
tabi tutulmustur. Verilerin normal dagilim gostermesi i¢in, carpiklik ve basiklik
degerlerinin 0 degerine yakin ¢ikmasi gerekmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013, 79).
Normal dagilimi bozan anketler ¢ikarildiktan sonra, 6n ¢alisma kapsaminda elde edilen
verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna ulagilmistr. Faktor analizine uygunlugu
gosteren bir diger gosterge de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem testidir. KMO
degerinin, asgari 0.7 olmas1 gerekmektedir (Coskun ve digerleri, 2015, 268). On ¢alisma
kapsaminda KMO degeri 0.93 olarak elde edilmis ve verilerin faktor analizi i¢in uygun
oldugu sonucuna ulagilmustir.

Katimcilar,  6lgek  ifadelerinin  besli  Likert  6lgegi  yardimyla
degerlendirmislerdir. Hizmet verme yatkinligi ve duygusal zeka 6lgeginde (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum), duygusal emek 6lceginde (1=Higbir Zaman,
5= Her Zaman) seklinde ol¢iilmiistiir.

3.2.1. Hizmet Verme Yatkhg Olcegi

Lee ve Ok (2015, 441) konaklama isletmelerinde yapmis olduklar1 ¢alismada,
tutumsal hizmet verme yatkmhgi yapisini tercih etmis ve davranigsal hizmet verme
yatkinlig1 yerine, tutumsal hizmet verme yatkinhgi ile ilgili calisma yapmanin daha

faydali olacagni vurgulamiglardir (Lee ve Ok, 2015, 441). Arastirma modelinde, hizmet
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verme yatkmligr tutumunun, duygusal emek davranislarma etkisinin belirlenebilmesi
amactyla, bucaligma kapsaminda bireysel diizeyde hizmet verme yatkmliginda tutumsal
yaklagimm tercih edilmesinin daha uygun olacag degerlendirilmistir. Farkl kisilik
ozellikleri, farkli hizmet verme yatkmliklarinmn tahmin edilmesini saglamaktadir. Bu da
hizmet verme yatkinhgmm yonetimsel olarak degistirilmesinin zor oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle, ¢ogu arastirmaci hizmet verme yatkmhgini bireysel

diizeyde ecle almaya baslamistrr (Yen ve digerleri, 2016, 301).

Tutumlar, isgdrenlerin hizmet sunumu ile ilgili inanglari, degerleri ve genel
yatkmliklary, olarak adlandirimaktadir. Davranislarm  degerlendirilmesi  kolay
olabilirken, isgorenlerin deger yargilarinin ve fikirlerinin elde edilmesi daha zor
olabilmektedir. Bu sebeple, isgorenlerin hizmet sunumu ile ilgili genel tutumlari, hizmet
sunumu ile ilgili degerlendirmelerini iceren fikirlerinin sorulmasi ile elde edilebilir

(Dienhart ve digerleri, 1991; Frimpong ve Wilson, 2012, 6).

Bu ¢aligma kapsaminda, iggorenlerin bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig:
tutumlarmm Slgiilmesinde, Brown ve digerleri (2002) tarafindan gelistirilen Slgek
kullaniimigtir. Kullanim 6ncesinde, Tom J. Brown ile mail yoluyla iletisime gegilerek
kullanim izni almmistir. Olgegin ceviri ¢ahsmasmda Brislin ve digerleri (1973)
tarafindan onerilen yontem kullanilmistir. Bu yontem; hedef dile ilk ceviri, ik ¢eviriyi
degerlendirme, kaynak dile geri ¢eviri, geri ¢evirinin tekrar degerlendirilmesi ve uzman
goriislerine bagvurma asamalarindan olusan bir sireci igermektedir (aktaran Basim ve
Begenirbas, 2012, 81). Olgek, ilk olarak ii¢ ayr1 Ingilizce dil uzmani tarafindan ayr1 ayr1
Tirk¢eye c¢evrilmistir. Sonrasinda madde madde en uygun ¢eviri belirlenerek, tek bir
Olcek haline getirilmistir. Tek bir dlcek haline getirilen bu 6lcek, bagska bir dil uzmam
tarafindan Ingilizce’ye cevrilmis ve orijinal dlgek ile uyumlu oldugu sonucuna
ulagilmistir. Son asamada dlcek, alaninda akademik ag¢idan uzman ve Ingilizce leri {ist
seviyede olan iki akademisyenin goriisiine sunulmustur. Bu degerlendirmelerin de
olumlu olmasi sonrasmda, son halinin bu ¢alismada kullanilmasma karar verilmistir.

Brown ve digerleri (2002), hizmet verme yatkinligmni, kisilik hiyerarsisi
modelinde yiizeyde kisilik 6zelligi olarak ele almislardir. Olcek, hizmet ihtiyaglarini
karsilama ve hizmet etmekten zevk alma boyutlarmdan olusmaktadir. Hizmet

ihtiyaclarin1 karsilama boyutu (alt1 ifade), miisterin ihtiyaclarmni karsilama konusunda
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isgorenlerin inancini yansitrken; hizmet etmekten zevk alma boyutu (alt1 ifade),
miisterilere hizmet verirken ve etkilesimde bulunurken, isgdrenin yaptigi isten gercekten
hoslanma derecesini ortaya koymaktadir. Hizmet personelinin yetenegini ve
motivasyonunu tam olarak kavrayabilmek i¢in her ki boyut da gerekli ve dnemlidir
(Kusluvan ve Eren, 2011, 143).

On ¢alisma kapsaminda, 12 ifadeden olusan dlcegin giivenilirlik testinde, 8lgegin
tamaminin cronbach alpha degeri 0.90, Hizmet Etmekten Zevk Alma boyutu i¢in
cronbach alpha degeri 0.86, Hizmet Ihtivaclarini Karsilama boyutu i¢in cronbach alpha
degeri 0.79 olarak elde edilmistir.

0. &0 = HVY1

0. 55 e HVY2

0. 40 = HVY3

0.35 %= HVY4

a4

1.0
0,37 = HVYh a
0. 34 = HVYE
0.91
0,45 - HVYT?
0. a5 e HVYS 5.
0.
0,42 == HVYY 0. 1.0

0,35 = HVY 10

0. 84 = HVT 11

N

0. 59 e HVY 12

Sekil 15. HVY Olcegi Dogrulayict Faktdr Analizi Sonuglart (12 ifade)

On calisma sonrasnda, 12 ifadeden olusan odlcegin  gecerliliginin
degerlendirilmesi amaciyla Dogrulayic1 Faktér Analizi yapilmistir. Analiz sonucunda,
RMSEA degeri 0,079, GFI ndegeri 0,90, xz/dfdegeri 1,953, CFI degeri 0,98 olarak elde
edilmistir. Tim degerlerin iyi uyum veya mikemmel uyum seviyesinde oldugu
gorilmistir (Cokluk ve digerleri, 2016, 271). 12 ifadelik 6lgegin dogrulayic1 faktor
analizi ile ilgili sonuglar Sekil 15°te sunulmustur.

Son yillarda yapilan calismalar incelendiginde; her bir boyutun iic veya dort

ifade ile olciildiigii dlceklerin yaygm olarak kullanildigi goriilmektedir (Wang ve

84



digerleri, 2016; Pandey ve Singh, 2016; Mroz ve Kaleta, 2016; Lee ve Ok, 2015).
Arastrmacilar tarafindan sadece bir degiskenin 6l¢iilmesi istendiginde boyut sayisina da
bagl olarak oOlgeklerin uygulanmasinda sorun yasanmamaktadir. Fakat degisken
sayisinin ve boyutlarin fazla olmasi ve her bir boyutun ¢ok ifadeden olusan dlgeklerle
Olgiilmesi, anketin uygulanmasinda sikintilara neden olabilmektedir.  Ayrica 6n
calymada, anketlerin uygulanmasi esnasinda ¢ok ifadeli anketin isgérenler tarafindan
doldurulmak istenmemesi ve doldurulsa bile rastgele doldurulmus olma olasiligmmin
artmasindan dolayi, Ozellikle ¢ok degiskenli yapilarda daha kisa Olgeklerin tercih
edilmesinin daha saglikli olacag: diisiiniilmektedir. Ote yandan, her bir faktdriin en az iig
ifadeden olusmasi gerekmektedir (O’Rourke ve Hatcher, 2013, 54; Hair ve digerleri,
2010). Bu amagla, her bir boyutun ig ifadeden olusacagi bir dlgegin gelistirilmesi
amaciyla, faktor yiki en yiksek tiger ifade segilerek yeni bir 6lgek uyarlama galismasi
yapimistir.

Onerilen alt1 ifadeli (her bir boyut {i¢ ifadeden olusmakta) Slgegin giivenilirlik
testinde, 6lgegin tamamimim cronbach alpha degeri 0.87, Hizmet Etmekten Zevk Alma
boyutunun cronbach alpha degeri 0.84, Hizmet Ihtiyaglarni Karsiama boyutunun
cranbach alpha degeri 0.76 olarak elde edilmistir.

s \
.81
.o
o.84 \
o= /
o.921
o .
o. a1 H% ™10 /

Sekil 16. HVY Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar1 (6 Ifade)

Dogrulayict faktor analizi sonucunda, RMSEA degeri 0,000, GFI degeri 0,98,
X2/df degeri 0,942, CFI degeri 1,00 olarak elde edilmistir. Tiim degerlerin miikkemmel
uyum gosterdigi sonucuna ulagilmistir (Cokluk ve digerleri, 2016, 271). Alt1 ifadelik
Olgegin dogrulayici faktor analizi ile ilgili sonuglar, Tablo 16’da sunulmustur. Alti

ifadeli yapida, p degerinin anlamli oldugu goriilmektedir. p degerinin anlamli olmasi
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durumunda, iki matris arasindaki uyuma iliskin alternatif uyum indekslerinin de
degerlendirilmesinde yarar vardir (Cokluk ve digerleri, 2016, 324). Yapilan
degerlendirmeler sonucunda, asil galismada EK-1’de sunulan altt madeden olusan

hizmet verme yatkmhigi Olgeginin kullanilmasinin uygun olacag degerlendirilmistir.

3.2.2. Duygusal Zeka Olgegi

Duygusal zekaya iliskin olarak yazinda ¢ok farkli dlgekler bulunmaktadir. On
calisma kapsaminda 33 ifadeden olusan Schutte Duygusal Zeka 6lgegini kullanilirken;
asil caligmada daha az soru sayisina sahip ve yapisal olarak boyutlar1 yazindan daha net
bir sekilde belirlenmis olan Wong ve Law duygusal zeka 6lgeginin (Wong ve Law
Emotional Intelligence Scale - WLEIS) kullanilmasmm daha uygun olacagma karar
verilmigtir. Konaklama isgorenlerinin duygusal zekasmi dlgmek amaciyla kullanilacak
bu Olgek, soru saysi itibariyle daha az siirede doldurulma ve anket dolduranlar:
skmamak gibi ustiinliiklere sahiptir. Bu amagla, Atilla (2012) tarafindan yapilan
calymada kullanilan, Wong ve Law Duygusal Zeka olgeginin Tiirkge versiyonu
kullanilmistir. Olgek, Kendi Duygularmi Degerlendirme (dort ifade), Baskalarinmn
Duygularin1 Degerlendirme (dort ifade), Duygularin Kullanilmas1 (dort ifade) ve
Duygularin Diizenlenmesi (dort ifade) olarak dort boyuttan ve 16 ifadeden olusmaktadir.

Kendi Duygularini Degerlendirme boyutu; kisinin kendi ile ilgili duygular1
anlama ve bu duygular1 dogal olarak ifade edebilme yetenegini ifade etmektedir. Bu
konuda yiiksek yetenege sahip kisiler, duygularini diger insanlardan daha dnce algilar ve
anlarlar.

Bagskalarinin Duygularint Degerlendirme boyutu; Kisinin, ¢evresindeki insanlarin
duygularmi algilama ve anlama yetenegini ifade etmektedir. Bu konuda yiksek yetenege
sahip kisiler, ¢evresindeki insanlarin duygulari konusunda g¢ok hassaslardir.

Duygularmm Kullanilmas: boyutu; kisinin duygularmi, yapict etkinlik ve kigisel
performansa yonlendirerek, duygularindan yararlanma yetenegini ifade etmektedir. Bu
konuda yetenegi yiiksek kisiler, genellikle olumlu bir ruh haline sahip olup; duygularimi
isyerinde ve kisisel yasamlarinda performanslarini artrmak i¢in kullanirlar.

Duygularin Diizenlenmesi boyutu; kisilerin duygusal tatmin ve stresten daha

cabuk kurtulmak i¢in duygularimi diizenleme yetenegini ifade etmektedir. Bu konuda
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yikksek yetenege sahip kisiler, davranislarim1 her durumda kontrol edebilirler (Atilla,
2012).

Atilla (2012) tarafindan yapilan ¢calisma kapsaminda, &lgegin alt boyutlarinin
giivenilirlik degerleri; Kendi Duygularin1 Degerlendirme boyutunda 0.731, Baskalarinin
Duygularmi Degerlendirme boyutunda 0.797, Duygularin Kullanilmas1 boyutunda 0.699
ve Duygularin Diizenlenmesi boyutunda 0.806 olarak elde edilmistir.

3.2.3. Duygusal Emek Olcegi

On ¢alisma kapsamida konaklama sektdriine 6zel olarak gelistirilmis olan Chu
ve Murrmann (2006) Konaklama Sektorii Duygusal Emek 6lgeginin, Tiirk¢e versiyonu
olarak Morko¢ (2014) tarafindan kullanilan 6lcek tercih edilmistir. On ¢alisma
sonrasinda yapilan degerlendirmede, farkli 6lgek kullanilmasina karar verilmistir. Bu
kapsamda, Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tirkge gegerlemesi yapilan, Duygusal Emek ol¢eginin
kullaniimasmin daha uygun olacagma karar verilmistir. Olgek yiizeysel davranis (alt1
ifade), derin davranis (dort ifade) ve samimi davranis (ii¢ ifade) olmak {izere {i¢ boyuttan
olusmaktadr.

Tiirkiye’de duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalarda, genellikle {ic boyutlu
yapmin tercih edildigi gorilmektedir. Bunun nedeni, Tirk¢e uyarlamasi yapilan
calismalarin genellikle lic boyutlu yapiy1 tercih etmesidir. Uluslararasi yazinda duygusal
emek kavrammm genellikle yilizeysel ve derin davranis olarak ele alindigi
goriilmektedir. Bu nedenle, bu ¢alisma kapsaminda 6lgegin derin ve ylizeysel davranis

boyutlarinin kullanilmasina karar verilmistir.

3.3.  Verilerin Analizi

Veriler istatistiksel veri analizi paket programlariyla analiz edilmistir.
Degiskenler arasindaki iligkilerin 6l¢timiinde korelasyon analizi, birbirleri lizerindeki
etkisinin tespit edilmesinde regresyon analizi ve Duygusal Zeka degiskeninin moderator
etkisinin o6l¢timiinde Andrew F. Hayes tarafindan gelistirilen PROCESS makrosu
kullanilmastir.

87



4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde analiz sonuglar1 ve bu analizlerin degerlendirmesi yer alacaktr. Bu
kapsamda, ilk olarak demografik veriler, kullanilan 6lceklerin giivenilirlik analizi
sonuglar1, kullanilan 6lgeklerin ac¢iklayic1 ve dogrulayic1 faktdr analizi sonuglar1 ve son
olarak da calisma kapsaminda gelistirilen kuramsal modelden hareketle gelistirilen

hipotezlerin smanmasima iliskin sonuglar agiklanacaktir.
4.1. Demografik Veriler

Arastrmaya katilan isgdrenlerden elde edilen tanimlayict bilgiler Cizelge 7°de
sunulmustur.

Cizelge 7. Arastrmaya Katilan Isgorenlerin Demografik Bilgileri

Cinsiyet Kisi | (%) | Mezun Olunan Béliim Kisi | (%)
Kadmn 138 | 35,6 | Turizm ve Otelcilik 166 | 42,8
Erkek 250 64,4 || Fen Bil. ve Miih. 9 2,3
Toplam 388 100 | Saghk Bilimleri 9 2,3
Medeni Durum Kisi | (%) | Sos.Bil(iiBF.) 21 | 54
Evii 129 | 33,2 | Diger 183 | 47,2
Bekar 259 | 66,8 | Toplam 388 | 100
Kac¢ Yildir Bu Isletmede
Toplam 388 100 || Cahsildig Kisi | (%)
0-1 159 | 41,0
Yas Kisi | (%) | 2-3 99 | 255
20 yas ve alt1 99 255 || 4-6 57 | 14,7
21-25 92 23,7 (7-9 24 6,2
26-31 58 14,9 | 10 ve iizeri 49 | 12,6
32-40 89 22,9 || Toplam 388 | 100




Cizelge 7-devam

41 ve igeri - 129 Kac¢ Yildir Bu Sektorde Kisi | (%)
Cahsildig:
Toplam 388 | 100 | O-1 78 | 20,1
Egitim Durumu Kisi | (%) | 2-3 97 | 25,0
[kdgretim 60 155 | 4-6 74 | 19,1
Lise 214 | 55,2 [ 7-9 36 | 93
On Lisans 30 7,7 | 10 ve tizeri 103 | 26,5
Lisans 81 20,9 || Toplam 388 | 100
Lisansiistii 3 0,8 | Cahsilan Boliim Kisi | (%0)
Toplam 388 | 100 | On Biiro 32 | 8.2
Cahsma Sekli Kisi | (%) | KatHizmetleri 65 | 16,8
Kadrolu Personel 220 | 56,7 | Giivenlik 30 | 7,7
Stajyer 87 22,4 || Teknik Servis 24 | 6,2
Sozlesmeli Personel 27 7,0 Yiyecek Icecek 135 | 34,8
Diger 54 13,9 | Diger 102 | 26,3
Toplam 388 100 | Toplam 388 | 100

Aragtrmaya 388 otel iggoreni katilmistir. Bunlardan %35.6°s1 kadin, %64.4’1
erkektir. Isgdrenlerin %33.2’si evli iken %66.8’i bekardir. Bekar oranmim fazla olmasi
20 yas ve alt1 igsgdéren oranmin %25.5 olmasmdan ve sektoriin caliyma saatleri dikkate
alindiginda evlilik hayatm1 olumsuz yonde etkilemesinden kaynaklandig:
degerlendirilmektedir. Egitim durumuna bakildiginda en yiksek oranm % 55.2 ile lise
mezununda toplandig1 goriilmektedir. Bunun da arastirmaya katilanlarmn %22.,4 oraninda
stajyer olmasmdan kaynaklandigi degerlendirilmektedir. Mezun olunan bdlim
incelendiginde; “Diger” olarak belirtilen mezuniyetin %47.2 olarak elde edildigi
goriilmektedir. Bu oranin fazla ¢ikmasinin, ikdgretim ve lise mezunlarmm en uygun
secenek olarak “Diger” segenegini bulmalarmin etkisinin oldugu degerlendirilmektedir.
Arastrmaya katilan otel isgérenlerinden ¢ogunun %56.7 orani ile kadrolu isgdrenler
oldugu goriilmiistiir. Ayrica arastirmaya katilanlarm biiyik bir ¢ogunlugunun %34.8

orani ile yiyecek icecek boliimii isgdrenlerinden olustugu goriilmiistiir. Bunun da otel
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isgorenleri icerisinde en fazla oram1 yiyecek igecek bolimili isgdrenlerinin

olusturmasindan kaynaklandig1 degerlendirilmektedir.
4.2.  Olgeklerin Giivenililik Analizi Sonuclan

Giivenilirlik, bir dlcegin dlgmek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bir bigimde
olgme seviyesidir. Giivenilir bir 6l¢ek benzer durumlarda tekrar uygulandiginda benzer
sonuglar verir. Olgeklerin giivenilirlikleri gesitli yaklasimlarla 6lgiilmektedir. Likert tipi
Olgeklerde yaygmn olarak kullanilan yaklasim, igsel tutarlilik yaklagimidr. Bu
yaklagimda O ile 1 arasinda deger alan cronbach alpha degeri 6nem kazanmaktadir. Bu
degerin 0.7 ve lizerinde deger almas1 dlgcegin giivenilir bir 6l¢ek oldugunun gostergesidir

(Coskun ve digerleri, 2015, 124).

Cizelge 8. Olgeklere Iliskin Giivenilirlik Analizi Sonuglar:

SIN  Degisken Ismi Ifade Sayis1 Alpha Degeri
1 Hizmet Verme Yatkmlig: 6 0,861
2 Duygusal Zeka 16 0,883
3 Duygusal Emek 10 0,874
4 Hizmet Etmekten Zevk Alma 3 0,817
5 Hizmet ihtiyaglarini Karsilama 3 0,757
6 Kendi Duygularmi Degerlendirme 4 0,823
7 Baskalarmin Duygularin1 Degerlendirme 4 0,815
8 Duygularin Kullanilmas1 4 0,732
9 Duygularin Diizenlenmesi 4 0,813
10 Yiizeysel Davranig 6 0,907
11 Derin Davranig 4 0,868

Aragtrmada kullanilan 0Olgeklerin Cizelge 8’de sunulan Cronbach Alpha
degerlerine bakidiginda Olgeklerin giivenilir olduklar1 degerlendirilmektedir.
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4.3.  Olgeklerin Faktor Analizi Sonuclan

Faktor analizi, birbiri ile iliskili degiskenleri bir araya getirerek, kavramsal olarak
anlamli daha az sayida yeni degiskenleri bulmay1 amaglayan ¢cok degiskenli istatistiksel
analiz yontemidir. Genel bir smiflandirma ile, ac¢iklayic1 faktér analizi ve dogrulayici
faktor analizi olarak ikiye ayrilmaktadir (Cokluk ve digerleri, 2016, 178). A¢iklayici
faktor analizi, pek ¢ok akademik disiplinde kullanilan 6lgme araglar1 icin 100 yili agkin
bir siiredir kullanilirken; dogrulayict faktor analizi kuramsal yapilarm var olusunu
smamak i¢cin kullanilmaktadir (Celik ve Yilmaz 2016, 2). Bu ¢alisma kapsaminda
oncelikle agiklayici faktor analizi sonrasinda, dogrulayici faktor analizi ile gegerlenen
degiskenlerin yeniden dogrulanmasi yapilmistir.

Faktor analizi 6ncesinde, normal dagilim gosterip gostermediginin belirlenmesi
amaciyla, carpiklik ve basiklik degerlerini tespit etmek i¢in ifadeler analize tabi
tutulmustur. Kline’a (2016, 77) gore, dagilimm normal dagilim olabilmesi i¢in ¢arpiklik
degerinin +3 ile -3 arasinda, basiklik degerinin ise +10 ile -10 arasinda bir deger olmasi
gerekmektedir. Field (2013) merkezi limit kuramindan dolayi, ornek sayismnm fazla
oldugu durumlarda normal dagilimm sorun olmaktan ¢iktigim belirtmistir. Ornegin;
orneklem sayis1 100 ve Tlzerine c¢iktiginda pozitif basikhiktan kaynaklanan normal
dagillm sorunu yok olurken, Orneklem sayist 200 ve iizerine ¢iktiginda negatif
basikliktan kaynaklanan normal dagilim sorunu ortadan kalkmaktadir (Tabachnick ve
Fidell, 2013). Bu c¢alisma kapsaminda tiim ifadelerin carpiklik degerleri
-1.937 ile +0.185; basiklik degerleri ise -1.476 ile +4.045 arahiginda degismektedir. Bu
sonuclar, tim ifadelerle ilgili degerlerin kabul edilebilir smirlar iginde ve normal
dagilma sahip oldugunu gostermektedir. Bu nedenle, hicbir ifade &lgekten
cikarlmamaistir.

Faktor analizi 6ncesinde 6rneklem biiytikligii, dikkat edilmesi gereken ayr1 bir
konudur. Kline (2016, 16) o6rneklem biiyikligiiniin degisken ifade sayismm 10 kati
kadar olmasimni 6nermektedir (Cokluk ve digerleri, 2016, 206). Bu ¢alismada kullanilan
Olgek 32 ifadeden olusmaktadir. Bu kapsamda, orneklem biiyiikligiiniin 320 iizerinde
olmas1 arzu edilen bir durumdur. Bu caliymada 6rneklem biiylikligii 388 olmasindan

dolayr gerekli olan smrin iizerindedir.
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Faktor analizi yapilabilmesi icin, verilerin faktdr analizine uygun olup
olmadiginin sinanmas1 amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem testi ile Bartlett
kiresellik testleri uygulanmis ve sonuglar Cizelge 9°da sunulmustur. Bartlett kiiresellik
testi sonucunda sig. degerinin 0.01’den kiigiik, KMO degerinin ise 0.50°’den biiyik
olmas1 faktor analizi yapilabilmesi i¢in gereklidir (Coskun ve digerleri, 2015, 272).

Cizelge 9. Olgeklere Iliskin KMO ve Bartlett Testi Sonuglari

Arastirmada Kullamlan Olcekler Kaiser-Meyer-Olkin Bartlett Testi
(KMO) (sig.)
Hizmet Verme Yatkinhgi 0,860 0,000*
Duygusal Zeka 0,879 0,000*
Duygusal Emek 0,882 0,000*
*p<0.01

Cizelge 9’da belirtildigi tizere tiim Jlgeklerde KMO degerleri 0.80°den yiiksek
cikmustir. Bartlett testi sonuglarina gore elde edilen degerlerin 0.01 diizeyinde anlamli

oldugu ve bu sonuglara gore faktoér analizinin uygulanabilecegi sonucuna ulagimistur.

4.3.1. Olgeklerin Aciklayia1 Faktor Analizi Sonuglan

Hizmet Verme Yatkinhigi, Duygusal Zekd ve Duygusal Emek olgeklerinin
gecerlik calismalar igin yap1 gecgerligi incelenmis ve dncelikle agiklayict faktdr analizi
yapimistr. Ac¢iklayict faktdr analizinde, faktdr sayismm belirlenmesinde 6z degerin
1’den biiyiik olmasi, ifadelerin ilgili faktorlerde en az 0,30 seviyesinde yiik degerine
sahip olmasi, her bir faktoriin en az t¢ ifadeden olusmasi ve binisiklik durumunda iki
faktor arasindaki yik degeri farkinin en az 0.10 seviyesinde olmasi gerekmektedir (Hair
ve digerleri, 2010; O’Rourke ve Hatcher, 2013; Bolat, Seymen, Bolat, Yiiksel, Kat1 ve
Kinter, 2016, 118). Olgegin faktdr desenini ortaya koymak amaciyla faktorlestirme
yontemi olarak temel bilesenler analizi; dondiirme yontemi olarak da dik dondiirme

yontemlerinden, maksimum degiskenlik (varimax) uygulanmistir (Cokluk ve digerleri,
2016, 242).
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Hizmet Verme Yatkinhgi Olgegi: Hizmet verme yatkinlhig: dlcegine iliskin faktdr analizi
sonucunda tiim ifadelerin tek faktor altinda toplandig1 sonucuna ulagilmistr. Tek faktor
toplam varyansin 0,59’unu agiklamaktadir (Cizelge 10).

Cizelge 10. HVY Olgegine Iliskin Agiklayic1 Faktdr Analizi Sonuglari

Olcek Ifadeleri Hizmet Verme Yatkinhg
HVY1 0,770

HVY2 0,848

HVY3 0,770

HVY4 0,822

HVY5 0,660

HVY6 0,762
Ozdeger 3,599
Aciklanan Varyans Yiizdesi % 59,978
Toplam Ag¢iklanan Varyans Yiizdesi % 59,978

KMO Degeri 0,860

Bartlett Kiiresellik Degeri X*=1025,560  p<0,01

Duygusal Emek Olcegi: Duygusal emek Olgegine iliskin agiklayici faktor analizi
sonucunda 6z degeri birden biiyiik ki faktor belirlenmistir. iki faktor toplam varyansin
0,70’ini agiklamaktadir. Olcek ifadelerinin orijinal yap1 iyi tam olarak uyum sagladig ve
iki faktorde toplandigi saptanmistr (Cizelge 11).

Cizelge 11. Duygusal Emek Olcegine lliskin Aciklayic1 Faktdr Analizi Sonuglart

Olgek ifadeleri Yiizeysel Davrams Derin Davrams
DE1 0,847 0,019
DE2 0,831 0,108
DE3 0,725 0,271
DE4 0,855 0,112
DE5 0,841 0,126
DEG6 0,799 0,144
DE7 0,167 0,800
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Cizelge 11-devam

DES 0,163 0,846
DE9 0,041 0,874
DE10 0,133 0,829
Ozdeger 4,084 2,940
Aciklanan Varyans Yiizdesi 40,842 29,399
Toplam Ac¢iklanan Varyans Yiizdesi 70,241

KMO Degeri 0,882

Bartlett Kiiresellik Degeri X?=2219,556 p<0,01

Duygusal Zekd Olgegi: Duygusal zeka olcegine iliskin aciklayici faktor analizi
sonucunda, 0z degeri birden biiylik dort faktor belirlenmistir. Dort faktor toplam
varyansin yiizde 64’{inii agiklamaktadir. Olgek ifadelerinin orijinal yap1 iyi tam olarak
uyum sagladigi ve dort faktorde toplandigi saptanmustir (Cizelge 12).

Cizelge 12. Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Aciklayici Faktdr Analizi Sonuglart

Olcek ifadeleri Kendi Duygularin Baskalarimin Duygularin
Duygularim Diize nle nmesi Duygularim Kullamilmas1
Degerlendirme Degerlendirme
Dz1 0,577 0,130 0,292 0,269
Dz2 0,770 0,122 0,223 0,273
DZz3 0,768 0,209 0,122 0,279
Dz4 0,756 0,166 0,255 0,083
DZz5 0,391 0,094 0,687 0,065
Dz6 0,197 0,044 0,805 0,031
Dz7 0,114 0,149 0,734 0,229
DZz8 0,172 0,079 0,762 0,313
DZ9 0,354 0,068 0,109 0,663
Dz10 0,117 0,110 0,066 0,718
Dz11 0,121 0,231 0,260 0,670
DZz12 0,365 0,172 0,249 0,575
Dz13 0,194 0,783 0,102 0,004
Dz14 0,247 0,823 0,075 0,076
DZ15 -0,019 0,743 0,023 0,200
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Cizelge 12-devam

DZ16 0,149 0,750 0,160 0,256
Ozdeger 6,095 1,902 1,226 1,026
Aciklanan Varyans % 17,053 % 16,542 % 16,512 % 13,951
Yiizdesi

Toplam Ac¢iklanan % 64,058

Varyans Yiizdesi

KMO Degeri 0,879

Bartlett Kiiresellik X?=2611,595 p<0,01

Degeri

4.3.2. Olceklerin Dogrulayict Faktor Analizi Sonuclan

Tim degiskenlerin Kkalitesini smamak amaciyla istatistiksel programlar
vasitasiyla Hizmet Verme Yatkmligi 6lgegine dogrulayici faktdr analizi yapilmis ve
sonuclar Sekil 17°de sunulmustur. Analiz sonucunda ifadelere iligkin t degerleri kontrol
edilmis ve tiim t degerlerinin 2.56 nin iizerinde deger aldig1 sonucuna ulagilmistr. Eger
“t” degeri 1.96’y1 asarsa 0.05 diizeyinde ve 2.56’y1 asarsa 0.01 diizeyinde anlaml
olmaktadr (Cokluk ve digerleri, 2016, 304). Bu dogrultuda tiim ifadelerin 0.01
diizeyinde anlamli oldugu sonucuna ulagimistir. Ayrica iki faktorden olusan hizmet
verme yatkmhigi 6lgeginin, genel olarak mikkemmel uyum degerlerine sahip oldugu
sonucuna ulasilmistrr: kikare (x%) degeri 32.65, serbestlik derecesi (df) 8, kikare
serbestlik derecesi oran1 (3/df) 4.08, kok ortalama kare yaklasimi hatasi (RMSEA)
0.089, karsilastirmali uyum indeksi (CFI) 0.98 ve iyilik uyum indeksi (GFI) 0.97
(Cokluk ve digerleri, 2016, 271).

Sekil 17. HVY Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi
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Duygusal zeka 6lgegi dogrulayici faktor analizi yapilmis; Sekil 18°da sonuglari
sunulmustur. Analiz sonucunda ifadelere iliskin “t” degerleri kontrol edilmis ve tiim
ifadelerin 0,01 diizeyinde anlamli oldugu sonucuna ulagimistir. Dort faktorden olusan
duygusal zeka Olgeginin genel olarak iyi uyum degerlerine sahip oldugu sonucuna
ulasilmistir: kikare (3°) degeri 247.48, serbestlik derecesi (df) 98, kikare serbestlik
derecesi orani (x/df) 2.57, kok ortalama kare yaklasim: hatasi (RMSEA) 0.063,
karsilagtirmali uyum indeksi (CFI) 0.97 ve iyilik uyum indeksi (GFI) 0.93 (Cokluk ve
digerleri, 2016, 271).
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Sekil 18. Duygusal Zeka Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal emek oOlgegi dogrulayict faktor analizi yapilmis ve sonuglari
Sekil 19°da sunulmustur. Analiz sonucunda ifadelere iliskin “t” degerleri kontrol edilmis
ve tiim ifadelerin 0,01 diizeyinde anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir. Iki faktdrden
olusan duygusal emek 6lgeginin genel olarak mitkemmel uyum degerlerine sahip oldugu
sonucuna ulasilmustir: kikare (%) degeri 112.23, serbestlik derecesi (df) 34, kikare
serbestlik derecesi oran: (>x*/df) 3.43, kok ortalama kare yaklasimi hatas: (RMSEA)
0.077, karsilastirmali uyum indeksi (CFI) 0.98 wve iyilik uyum indeksi (GFI) 0.95
(Cokluk ve digerleri, 2016, 271).
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Sekil 19. Duygusal Emek Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

4.3.3. Ol¢me Modelinin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclan

Olgme modelini smamak amaciyla, dogrulayici1 faktér analizi yapilmustir. Bu
dogrultuda; 6lgcme modeli, alternatif bes modelle karsilastirilmistrr. Olcme modeli sekiz
faktorden olugmaktadir: hizmet verme yatkinligini 6lgmeye yonelik iki faktor (hizmet
etmekten zevk alma, hizmet ihtiyaglarmni karsilama), duygusal zekdy1 dlgmeye yonelik
dort faktor (kendi duygularimi degerlendirme, baskalarmin duygularmni degerlendirme,
duygularin kullanilmasi, duygularin diizenlenmesi) ve duygusal emegi 6lcmeye yonelik
iki faktdr (yiizeysel davranss, derin davranis). Olgme modelinin uyum degerleri diger
alternatif modellerle karsilastirildiginda en iyi uyum degerine sahip oldugu
goriilmektedir: Kikare (X2) degeri 889.94, serbestlik derecesi (df) 436, kikare serbestlik
derecesi orani (X2/df) 2.04, kok ortalama kare yaklasimi hatasi (RMSEA) 0.052,
karsilastrmali uyum indeksi (CFI) 0.97 ve normlanmis uyum indeksi (NFI) 0.94.

Hem bagimli hem de bagimsiz degiskenlerin algiya dayali dlgceklerle ayni
kisilerden elde edildigi durumlarda, degiskenler arasindaki gdzlenen iliskileri, gercekte

var olan durumdan daha fazla artiran ya da azaltan hale etkisi, sosyal istenirlik ya da
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ifadelerin tiimiine “evet” ya da “haymr” deme gibi egilimler nedeniyle (Podsakoff,
MacKenzie, Lee ve Podsakoff, 2003) Tip | ve Tip II seklinde sistematik Glgme
hatalarma neden olabilmektedir (Chang, Witteloostuijn ve Eden, 2010, 178). Bu
egilimin olup olmadigmi belirleyebilmek i¢in, yazinda siklikla kullanilan Harman’in tek
faktor testi (Bolat, Bolat ve Yiksel, 2016, 90) yapimistir. Cizelge 13’de sunulan tek
faktorli modelin uyum degerlerinin 6l¢gme modeli ile karsilastirildiginda daha koti
uyum degerlerine sahip oldugu goriilmektedir. Bu degerler sonucunda ¢alismada ortak
yontem varyanst bulunmadigi sdylenebilir.

Cizelge 13. Alternatif Olcme Modellerinin Karsilastirilmasi

Modeller X df X2/ df RMSEA NFI CFI

Model 1
Sekiz Faktorli Olgme Modeli 889.94** 436 2.04 0.052 0.94 0.97
(HVY_2, DZ_4, DE 2)

Model 2
Yapisal Bos Model 172.86** 20 8.64 0.141 0.90 0.91

Model 3 )
Yedi Faktorlii Olgme Modeli 924.63** 443 2.08 0.053 0.94 0.97
(HVY_1, DZ_4, DE_2)

Model 4
4 Faktorlii Olgme Modeli 1732.34** 458 3.78 0.085 0.90 0.93
(HvY_1, DZ_1, DE 2)

Model 5
3 Faktorlii Olgme Modeli 2841.93** 461 6.16 0.116 0.86 0.88
(HvY_1, DZ_1, DE 1)

Model 6
Tek Faktorlii Model 5700.30** 464 12.28 0.171 0.76 0.78

N=388, **p<0,01

4.4. Tammlayial Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuclan
Aragtrma kapsaminda ele alman degiskenler arasindaki iliskiler ile bu
degiskenlere iliskin ortalamalar, standart sapmalar ve korelasyon Kkatsayilari

Cizelge 14’te sunulmustur.
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Cizelge 14. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler ort. SS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. HVY 4.37 0.659 -

2. Dz 422 0.552 0.545** -

3. DE 3.22 0.932 0.262** 0.182** -

4. HVYEnjoy 4.39 0.745 0.878** 0.450**  0.208** -

5. HVYNeed 4.35 0.694 0.905** 0.529**  0.270** 0.616** -

6. DZKDD 4.35 0.675 0.437** 0.772**  0.119* 0.375** 0.422** -

7. DzZBDD 421 0.720 0.452** 0.715**  0.202** 0.384** 0.424** 0.539** -

8. DzZDK 4.28 0.634 0.464** 0.789**  0.194** 0.391** 0.454** 0.608** 0.494** -

9. DzDD 4.06 0.849 0.353** 0.750**  0.116* 0.286** 0.346** 0.414** 0.293**  0.453** -

10. DEYuzey 2.80 1.221 0.103* 0.015 0.917** 0.057 0.127* -0.028 0.089 0.027 0.19 -
11. DEDerin 3.85 0.987 0.495** 0.497**  0.585** 0.441** 0.469** 0.403** 0.366**  0.476** 0.330** 0.246**
N=388, *p<0.05, **p<0.01
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4.5. Hipotez Testi ve Sonuclan

Arastrmada hipotezleri smamak amaciyla, hiyerarsik regresyon analizini
gerceklestirmeden Once, ilk olarak bagimsiz degiskenler ve bagimli degiskenler arasinda
¢oklu dogrusallik (multicollinearity) sinanmus ve VIF degerinin 1 civarmda oldugu
sonucuna ulasilmistr. Cohen ve digerleri (2003, 423) VIF degerinin 10 veya lizerinde
olmas1 durumunda ciddi sekilde ¢oklu dogrusallik sorunu olacagmi belirtilmistir. Bu
nedenle, bu ¢alismada dogrusallik sorunu olmayacagi degerlendirilmistir. Sonrasinda
hipotezlerin smanmas1 amaciyla ii¢ asamali hiyerarsik regresyon analizi yapimustir. Tlk
asamada, bagimsiz degisken (hizmet verme yatkinligi) ile bagimh degiskenler (derin
davranis ve ylizeysel davranis) arasindaki sebep-sonug iligkisi ayr1 ayri smanmustir.
Hizmet verme yatkmligi ile derin davranis arasindaki regresyon analiz sonucunda
(Model 1) hizmet verme yatkinligmin derin davranis tizerinde anlamli ve pozitif yonde
(B=0.442, p<0,01) benzer sekilde yiizeysel davranis iizerinde anlamli ve pozitif yonde
etkisi (B=0.128, p<0,05) oldugu sonucuna ulagilmustir.

ikinci asamada, diizenleyici degisken olan duygusal zeka ve duygusal zekanm
alt boyutlar1 olan, kendi duygularin1 degerlendirme, bagskalarmin duygularin
degerlendirme, duygularin kullanilmasi, duygularin diizenlenmesi analize dahil
edilmistir. Ikinci asamada da (Model 2) hizmet verme yatkmligimin derin davranis
tizerindeki etkisinin (B=0.299, p<0,01) ve yiizeysel davranis iizerindeki etkisinin
(B=0.127, p<0,05) anlamliligini stirdiirdiigii goriilmektedir. Diizenleyici degisken olan
duygusal zekdnin da derin davranis tizerinde pozitif yonde anlamli (B=0.263, p<0,01)
etkisi goriiliirken, yiizeysel davranis iizerinde (B=0.001) anlamli bir etkisinin olmadigi

goriimektedir.

Ikinci asamada duygusal zekdnm alt boyutlarinm tamanmnin derin davranis
tizerinde pozitif yonde anlaml etkisinin oldugu goriilmiistiir. Ayrica duygusal zekanmn
alt boyutlarinin tamaminin yiizeysel davranis iizerinde anlaml bir etkisinin olmadigi

goriilmistir(Model 2a, Model 2b, Model 2¢, Model 2d).
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Cizelge 15. Derin Davranmig Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

Derin Davranis

Degiskenler

Model 1

HVY

F

RZ

Diizeltilmis R?

Model 2

HVY

Dz

F

R?

Diizeltilmis R?

Model 3
HVY

DZ

HVY x DZ
F

R

RZ

B

0.442**
93.644
0.195
0.193

0.299**
0.263**
62.126
0.244
0.240

0.4942**
0.5137**
0.1578*
43.1656
0.5022
0.2522

Degiskenler

Model 2a
HVY

KDD

F

RZ

Diizeltilmis R?

Model 3a
HVY

KDD

HVY x KDD
F

R

RZ

B

0.358**
0.176**
54.017
0.219
0.215

0.5887**
0.3259**
0.1539*
38.7140
0.4819
0.2322

Degiskenler

Model 2b
HVY

BDD

F

RZ

Diizeltilmis R?

Model 3b
HVY

BDD

HVY x BDD
F

R

R2

B

0.366**
0.,167**
53.497
0.217
0.213

0.5701**
0.2451**
0.0630
35.9996
0.4685
0.2195

Degiskenler

Model 2c
HVY

DK

F

RZ

Diizeltilmis R?

Model 3¢
HVY

DK

HVY x DK
F

R

R2

B

0.323**
0.261**
63.979
0.249
0.246

0.5211**
0.4711%*
0.2152**
46.0010
0.5142
0.2644

Degiskenler

Model 2d
HVY

DD

F

RZ

Diizeltilmis R?

Model 3d

0.406**
0.118*
50.529
0.208
0.204

0.6173**
0.1407*
0.0350
33.7349
0.4567
0.2086

N=388, *p<0.05, **p<0.01, HVY: Hizmet Verme Yatkinligi, DZ: Duygusal Zeka, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularini
Degerlendirme, BDD: Bagkalarmin Duygularin1 Degerlendirme, DK: Duygularin Kullanilmasi, DD: Duygularin Diizenlenmesi
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Cizelge 16. Yiizeysel Davramg Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

Yiizeysel Davranis
Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B
Model 1
HVY 0.128*
F 6.423
R? 0.016
Diizeltilmis R? 0.014
Model 2 Model 2a Model 2b Model 2c Model 2d
HVY 0.127* HVY 0.149*  HVY 0.105 HVY 0.137* HVY 0.125*
DZ 0.001 KDD -0.045 BDD 0.050 DK -0.021 DD 0.009
F 3.203 F 3.512 F 3.597 F 3.271 F 3.216
R? 0.016 R? 0.018 R? 0.018 R? 0.017 R? 0.016
Diizeltilmis R? 0.011 Diizeltilmig R? 0.013 Diizeltilmisg R? 0.013 Diizeltilmig R? 0.012 Diizeltilmis R? 0.011
Model 3 Model 3a Model 3b Model 3c Model 3d
HVY 0.2513*  HVY 0.2779* HVY 0.1960  HVY 0.2720% HVY 0.2448*
DZ 0.0166 KDD -0.0795 BDD 0.0855 DK -0.0100 DD 0.0168
HVY x DZ 0.0524 HVY x KDD 0.0036 HVY x BDD 0.0034  HVY x DK 0.1004 HVY x DD 0.0462
F 2.2081 F 23361 F 23923 F 2.4562 F 2.2394
R 0.1302 R 01339 R 01354 R 0.1372 R 0.1311
R? 0.0170 R? 0.0179 R? 0.0183  R2 0.0188 R? 0.0172

N=388, *p<0.05, **p<0.01, HVY: Hizmet Verme Yatkinligi, DZ: Duygusal Zeka, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularm
Degerlendirme, BDD: Bagkalarmm Duygularini Degerlendirme, DK: Duygularm Kullanilmasi, DD: Duygularin Diizenlenmesi
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Uciincii asamada, bagimsiz degisken (hizmet verme yatkinlig1) ile diizenleyici
degiskenin (duygusal zeka, kendi duygularimi1 degerlendirme, baskalarmin duygularmi
degerlendirme, duygularin kullanilmasi, duygularin diizenlenmesi) ¢arpilmasi
sonucunda elde edilen etkilesim (moderator) degiskenleri analize dahil edilmistir.
Analizlerin yapilmasinda Andrew F. Hayes tarafindan gelistirilen PROCESS makrosu
kullanilmistir. Testte “Model 1 - Basit Moderator” modeli kullanilmugtir. Derin davranis
ve ylizeysel davranis ayri ayri bagimh degisken olarak belirlenmis ve duygusal zeka ve
alt boyutlarmin diizenleyici etkisi smanmistr. Derin davranis ile ilgili analiz sonuglar

Cizelge 15°da, yiizeysel davranss ile ilgili analiz sonuglar1 Cizelge 16’da sunulmustur.

Hizmet verme yatkinliginin derin davranisa etkisinde, duygusal zekanmn pozitif
yonde anlamh sekilde (B=0.1578, p<0,05) diizenleyici etkisinin oldugu, kendi
duygularint degerlendirmenin pozitif yonde anlamli sekilde (B=0.1539, p<0,05)
diizenleyici etkisinin oldugu, baskalarmin duygularini degerlendirmenin anlaml sekilde
diizenleyici etkisinin olmadigi, duygularmn kullanilmasinin pozitif yonde anlamli sekilde
(B=0.2152, p<0,01) diizenleyici etkisinin oldugu ve duygularin diizenlenmesinin anlaml1

sekilde diizenleyici etkisinin olmadig1 goriilmektedir.

Hizmet verme yatkinhiginin yiizeysel davranisa etkisinde duygusal zekanin, kendi
duygularint degerlendirmenin, bagkalarinin duygularmi degerlendirmenin, duygularin
kullanilmasmin, duygularm diizenlenmesinin, diizenleyici etkilerinin olmadigi
goriilmektedir. Yukarida yapilan analizler sonucunda ortaya ¢ikan Hipotez sonuglari

Cizelge 17°de sunulmustur.
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Cizelge 17. Hipotezlere Iliskin Sonuclar

No Hipotezin Ad1 Sonug

H, Hizmet verme yatkinhgmin derin davranig lizerinde anlamli Kkapyl
etkisi vardrr.

H, Hi;met verme yatkinlhigmin ylizeysel davranig lizerinde anlamh K gyl
etkisi vardrr.

Hs Duygusal zekanin derin davranis iizerinde, pozitif yonde anlamli K gyl
etkisi vardrr.

Hsa Kendi duygularmni degerlendirmenin derin davranis iizerinde, Kapuyl
pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

Hap Bagkalarmm duygularim1  degerlendirmenin  derin  davranis  kapyl
iizerinde, pozitif yonde anlaml etkisi vardr.

Hac Duygularm kullamlmasmm derin davrams izerinde, pozitif kapul
yonde anlamli etkisi vardr.

Hag Duygularin diizenlenmesinin derin davrams iizerinde, pozitif kapyl
yonde anlaml etkisi vardir.

H, Duygusal zekann yiizeysel davranis lizerinde etkisi yoktur. Kabul

Haa Kep(_ii duygularini degerlendirmenin, yiizeysel davranss tizerinde K gpyl
etkisi yoktur.

Hap Bagkalarnin duygularm degerlendirmenin, yiizeysel davranis kapul
tizerinde etkisi yoktur.

Hac Duygularin kullamlmasinin, yiizeysel davranig {izerinde etkisi kapul
yoktur.

Haq Duygularin diizenlenmesinin, yiizeysel davranis lizerinde etkisi Kgpul
yoktur.

Hs Hizmet verme yatkinlignin, derin davranisa etkisinde, duygusal Kgpul

zekann diizenleyici etkisi vardrr.

Hizmet verme yatkinliginin, derin davrania etkisinde, kendi bul
H5a . . . . . . Ka u
duygularint degerlendirmenin diizenleyici etkisi vardir.
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Cizelge 17-devam

No Hipotezin Ad1 Sonug

Hizmet verme yatkinliginin, derin davranisa etkisinde,

Hsp bagkalarmin duygularini degerlendirmenin diizenleyici etkisi Red
vardr.

Hs, Hizmet verme yatklnllgl?ln, Qe.rin .d.avramsa etkisinde, Kapul
duygularin kullanilmasmin diizenleyici etkisi vardir.

Hsq Hizmet verme yatkinligmin, derin davransa etkisinde, Rgqg
duygularin diizenlenmesinin diizenleyici etkisi vardr.

He Hizmet verme yatkmhgnm, ylizeysel davramsa etkisinde, Kkapyl
duygusal zekann diizenleyici etkisi yoktur.

Hea Hizmet verme yatkinhiginin, yilizeysel davranisa etkisinde, kendi  kapyl
duygularint degerlendirmenin diizenleyici etkisi yoktur.
Hizmet verme yatkinhiginm, yilizeysel davranisa etkisinde,

Hep baskalarmin duygularini degerlendirmenin diizenleyici etkisi Kabul
yoktur.

Hec Hizmet verme yatkmhgnm, ylizeysel davramsa etkisinde, Kkapul
duygularin kullanilmasmin diizenleyici etkisi yoktur.

Hsd Hizmet verme yatkinhgmin, yilizeysel davranisa etkisinde, Kapul

duygularin diizenlenmesinin diizenleyici etkisi yoktur.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu bolimde, alanyazindaki kuramsal, kavramsal ve gorgiil arastirmalardan
yararlanilarak gelistirilen hipotezlerin sonuglar1 degerlendirilecek ve elde edilen bulgular
sigida sektdre ve aragtrmacilara yonelikk Oneriler ortaya konulacaktir.

5.1. Genel Sonuclar

Giniimiizde konaklama sektoriinde, verimlilik ve maliyet etkinligi konular1 ile
birlikte ayn1 zamanda iggorenlerle miisteriler arasinda olumlu yonde daha fazla etkilesim
de talep edilmektedir. Hizmet sektoriiniin en belirgin 6zelliklerini tasimasindan dolayi,
konaklama igletmelerinde iiretim, sunum ve tikketim ayni anda meydana gelmektedir. Bu
sektorde, hizmetler biiyik Ol¢iide emek-yogun nitelik tasidigindan, kaliteli iiriin
saglanmas1 isgorenlerin tutum ve davraniglarindaki yetenege bagh olmaktadir.
Miisterilerin  hizmet sunumu ile ilgili degerlendirmeleri, bu nedenle isgdrenlerin
bulundugu hizmet siiregleri dahilinde yapilmaktadir. Bu baglamda, hizmet sunumunda
hizmet isgorenleri ayrilmaz bir rol oynamakta, bu nedenle isgorenlerin tutum ve
davraniglar1 miisterilerin hizmet kalitesi algisim ciddi sekilde etkilemektedir. Daha
onceki caligmalar da isgoren ile miisteri arasindaki etkilesiminin, miisteri memnuniyeti
ve memnuniyetsizligini belirleyen en 6nemli etken oldugu sonucuna ulagmustir (Kim ve
digerleri, 2005). Bu sektorde, hizmet verme yatkinhigi yiiksek isgérenler, miisterilerin
¢ikarlarmi 6n planda tutma ve onlarin satin alma kararlarni etkilemeye egilimli

olmaktadirlar (Brown ve digerleri, 2002).

Bu ¢aligma kapsaminda, hizmet sunumu sirasinda isgérenlerin miisterilere karsi
gosterdikleri davraniglari etkileyen unsurlarin ortaya ¢ikarimasi amaglanmistir. Bu
amagla, hizmet verme yatkmhgmin, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davranig ve derin davranis lizerindeki etkisinde duygusal zekdnin rolii belirlenmeye
calisilmis ve genellikle yazini destekleyen sonuglar elde edilmistir. Duygusal zekanin
diizenleyici etkisinin 6lgiilmesinden dnce, Baron ve Kenny’nin (1986, 1174) belirttigi

sekilde, bagimmsiz degiskenle bagimh degisken arasindaki dogrudan iliski ve diizenleyici



degisken ile bagimli degisken arasindaki dogrudan iliskinin  sonuglar
degerlendirilmistir. Ikinci asama olarak, duygusal zekdnin diizenleyici etkisi

degerlend irilmistir.
5.1.1. Dogrudan iliskilere iliskin Sonuclar

Yapilan analizler dogrultusunda; hizmet verme yatkinliginin duygusal emegin alt
boyutlarindan derin davranis iizerinde pozitif yonde ve anlamh (B=0442, p<0.01) bir
etkisinin oldugu goriilmektedir. Baska bir ifadeyle, isgorenlerin kigilik 6zelligi olarak
hizmet verme yatkmliklarmm yiiksek olmasi durumunda, derin davranig gdsterme
egilimleri artmaktadwr. Hizmet verme yatkinlig1 yiiksek isgorenler, miisterilere yardim
eder, onlarla igbirlik¢i bir davranis sergilerler ve onlarm ihtiyaglarmi karsilamada igsel
giidiiye sahiplerdir (Brown ve digerleri, 2002). Derin davranismn ag¢iklanmasinda, hizmet
verme yatkmligi tek basina derin davranigin %19 {inii agiklayabilmektedir. Daha agik bir
ifade ile, isgorenlerin derin davranisini tahmin etmede isgdrenlerin hizmet verme
yatkinliklarini bilmek %19 bir dogruluk payiyla bu tahmine olanak tanimaktadir. Ayrica
sonucun p<0.01 seviyesinde anlamli olmasi, hizmet verme yatkinliginin derin davranigi
aciklamada Onemli katki sagladigmmi gostermektedir.

Bir baska dogrudan iliski sonucu, hizmet verme yatkinligmm duygusal emegin
alt boyutlarindan yilizeysel davranss iizerinde pozitif yonde ve anlamli (B=0.128, p<0.05)
bir etkisinin olmasidir. Yazinda hizmet verme yatkligi ile yiizeysel davranis arasindaki
iliskinin pozitif yonde olmasma ragmen, derin davranigtan daha az etkisinin olmasi
beklenmektedir. Bu ¢alisma kapsaminda, pozitif yonde bir etki goriilmiistiir. Brotherigde
ve Grandey (2002) bazi kisisel 6zelliklerin hizmet verme yatkinligi ile yakin iligkili
olmasindan dolayr (Brown ve digerleri, 2002), hizmet verme yatkinligi yikksek olan
isgbrenlerin yiizeysel davranisa gore derin davranig gosterme yeteneklerinin daha fazla
olacagini 6ne stirmiistiir. Derin davranis ile kiyaslandiginda hizmet verme yatkmliginin
yiizeysel davranisa etkisinin ¢ok az oldugu goriilmektedir. Ayrica p<0.05 seviyesinde
anlamli olmasi, hizmet verme yatkmhgmm ylizeysel davranisi agiklamada derin
davranis kadar onemli bir katkismm olmadigmi gostermektedir. Yoo (2016, 1010)
yapmis oldugu c¢aligmada, bireysel hizmet verme yatkinligmin ve miisteri iggdren

arasindaki uyumlu etkilesimin, yiizeysel ve derin davranislar1 artrdigini kesfetmistir.
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Anketlerin iggdrenlere birebir uygulanmasindan dolayi, arastirmaci tarafindan
isgorenlerle karsilikli konusma ve daha derinlemesine bilgi alma olanagi s6z konusu
olmustur. Hizmet verme yatkinligr yiiksek isgdrenler, genellikle derin davranig
gostermelerine ek olarak, kizgmliklarmi ve olumsuz duygu durumlarini miisterilere
yansitmamak i¢in severek olmasa da rol yaptiklarmni ifade etmektedirler. Bu sonuglar,
hizmet vermeye yatkin isgorenlerin her durum ve sartta duygusal emek davranislari
gosterdigini ortaya koymaktadir. Ote yandan, isgdrenlerin derin ve yiizeysel davranis
gostermelerine etki eden baska unsurlarin da arastirilmasi, konunun daha iyi
anlagilmasina katki saglayacaktur.

Analizlerin ikinci asamasinda, hizmet verme yatkinhigmin duygusal emek alt
boyutlarma etkisinin yaninda duygusal zekanin ve alt boyutlarinin etkisi de
incelenmigtir. Hizmet verme yatkinligi derin davranisa etkisini siirdiiriirken; duygusal
zeknin ve alt boyutlarinin da derin davranis iizerinde anlamh ve pozitif yonde etkisinin
oldugu sonucuna ulagilmistr. Baska bir ifadeyle, derin davranisin agiklanmasinda
hizmet verme yatkinliginin duygusal zeka ve alt boyutlar1 ile birlikte etkisinin oldugu
goriilmektedir. Lee’ye (2010, 33) gore duygusal zekda seviyesi yiksek isgdrenler,
ylizeysel davranisa gore derin davranis1 daha fazla gosterebilirler; ¢iinkii duygularini
daha etkin olarak diizenleyebilirler. Cote (2005) yapmis oldugu ¢alismada, duygusal
emegin derin davranig boyutu ile duygusal zeka arasinda iliski oldugu sonucuna ulagmis
ve ayrica yiiksek seviye duygusal zekaya sahip igsgdrenlerin, kisisel etkilesim esnasinda
derin davranis gosterme olasiliginin daha fazla oldugunu a¢iklamistir (aktaran Raman ve
digerleri, 2016, 27).

Analizler sonucunda, duygusal zekanin ve alt boyutlarinin yiizeysel davranis
tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 goriilmistiir. Duygusal zeka ve duygusal emek
(derin ve yilizeysel davranig) ile ilgili daha Onceki caligmalar farkli sonuglar
gostermektedir. Mikolajczak ve digerleri (2007) duygusal zekdnin derin davranig ve
yiizeysel davranis ile negatif iliskili oldugu sonucuna ulagsmistir. Austin ve digerlerinin
(2008) yapmis olduklar1 g¢alismada, duygusal zekdnmn derin davranisla iliskisi
bulunamazken, ylizeysel davranisla negatif iligkili oldugu sonucuna ulagimistir. Tam
tersine Yin ve digerlerinin (2013) yapmus olduklar1 ¢alismada, duygusal zekanin derin

davranis1 etkiledigi ve ylizeysel davranisa etkisi olmadigr sonucu elde edilmistir.
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Yazinda simdiye kadar yapilan ¢aligmalara genel olarak bakildiginda; duygusal zekanmn
derin davranis1 ya hi¢ etkilemedigi etkiliyorsa da pozitif yonde etkiledigi veya yiizeysel
davranis1 ya hig etkilemedigi; etkiliyorsa da olumsuz yonde etkiledigi goriilmektedir. Bu
veriler, ¢alismanin duygusal zeka ile ilgili sonucunun da yazmnla uyumlu oldugunu

gostermektedir.
5.1.2. Diizenleyici iliskilere iliskin Sonuclar

Yapilan analizler neticesinde, isgdrenlerin kisilik 6zelligi olarak hizmet verme
yatkinliklarinin derin davranisa etkisinde, duygusal zekanin diizenleyici etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmugtir. Hizmet verme yatkinliginm yiizeysel davranisa etkisinde ise
duygusal zekanin diizenleyici etkisinin olmadigi sonucuna ulagilmistir. Hizmet verme
yatkinlig1 artis gosterdiginde, ylizeysel davranista artis meydana gelmesine ragmen;
duygusal zekanin diisiik veya yiiksek olmasmm bu artisa bir etkisi olmamaktadir. Tam
aksine hizmet verme yatkmligmin artis1 ile derin davranis da artmakta ve bu artisa ilave
olarak isgorenin duygusal zekasmin da yiikselmesiyle derin davranigin artis1 pozitif
yonde anlamh bir fazladan artiy yapmaktadir.

Duygusal zeka wve hizmet verme yatkinligi etkilesiminin derin davranis
tizerindeki etkisini daha iyi anlayabilmek i¢cin, degiskenler arasindaki iligskiler grafige
dokiilmustiir. Sekil 20°de sunulan grafikten goriildiigi gibi, hizmet verme yatkinliginin
derin davranis tizerindeki etkisi, duygusal zekanin yiiksek oldugu isgorenlerde daha
yiksektir. Ayrica duygusal zekdnin diizenleyici etkisinin daha iyi anlagilabilmesi igin,
basit egim analizi de yapimistir (Aiken ve West, 1991, 44 aktaran Bolat ve digerleri,
2016). Yapilan analizler (Hayes, 2013), hizmet verme yatkmligmin derin davranis
tizerindeki etkisinin, yiksek duygusal zekdaya sahip igsgoérenlerde (B = 0,581, p < 0,01)
(y=4,11+0,58*x), diisik duygusal zekdya sahip isgorenlere (B = 0,407, p < 0,01)
(y=3,54+0,41*x) gore daha yilkksek oldugunu ortaya koymustur.
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Sekil 20. Duygusal Zeka ve HVY Etkilesiminin Egim Grafigi

Duygusal zekanmn alt boyutlarindan olan kendi duygularin1 degerlendirme ve
hizmet verme yatkinhgi etkilesiminin derin davranig {izerindeki etkisini daha 1iyi
anlayabilmek icin, degiskenler arasindaki iligkiler grafige dokiilmiistiir. Sekil 21’de
sunulan grafikten goriildiigi gibi, hizmet verme yatkinliginin derin davranis tizerindeki
etkisi, kendi duygularin1 degerlendirme yetenegi yiksek olan isgdrenlerde daha
yiksektir. Ayrica kendi duygularmi degerlendirmenin diizenleyici etkisinin daha iyi
anlagilabilmesi i¢in, basit egim analizi de yapilmistir (Aiken ve West, 1991, 44 aktaran
Bolat ve digerleri, 2016). Yapilan analizler (Hayes, 2013), hizmet verme yatkinligmin
derin davranis iizerindeki etkisinin, kendi duygularini degerlendirme yetenegi yiksek
isgorenlerde (B = 0,687, p < 0,01) (y=4,03+0,69*x), kendi duygularin1 degerlendirme
yetenegi disik isgorenlere (B = 0,484, p < 0,01) (y=3,6+0,48*x) gore daha yiksek
oldugunu ortaya koymustur.
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Sekil 21. Kendi Duygularin1 Degerlendirme ve HVY Etkilesiminin Egim Grafigi

Duygusal zekanm alt boyutlarindan olan duygularin kullanilmas1 ve hizmet
verme yatkinligi etkilesiminin derin davranis lizerindeki etkisini daha iyi anlayabilmek
icin, degiskenler arasindaki iliskiler grafige dokiilmiistiir. Sekil 22’de sunulan grafikten
goriildigi gibi, hizmet verme yatkinligmin derin davranis tizerindeki etkisi, duygularin
kullanilmas1 yetenegi yiiksek olan isgdrenlerde daha yiiksektir. Ayrica duygularin
kullanilmas1 boyutunun diizenleyici etkisinin daha iyi anlagilabilmesi i¢in, basit egim
analizi de yapilmistir (Aiken ve West, 1991, 44 aktaran Bolat ve digerleri, 2016).
Yapilan analizler (Hayes, 2013), hizmet verme yatkinhigmnin derin davranig tizerindeki
etkisinin, duygularin kullanilas1 yetenegi yiksek isgérenlerde (B = 0,657, p < 0,01)
(y=4,11+0,66*x), duygularin kullanilmas1 yetenegi diisiik isgérenlere (B = 0,384, p <
0,01) (y=3,52+0,38*x) gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur.
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Sekil 22. Duygularin Kullanilmas1 ve HVY Etkilesiminin Egim Grafigi

Raman ve digerleri (2016, 35) kisilik 6zellikleri iggdrenlerin duygusal zekalarini
ve duygusal emek davranislarm etkiledigini ve duygusal zekanm da duygusal emegi
etkiledigini belirtmislerdir. Hizmet verme yatkmhgmm bir kigilik 6zelligi olmasindan
dolayi, ¢alismanin sonucu Raman ve digerleri (2016, 35) tarafindan ifade edilen fikri
desteklemektedir. Singh’e (2012, 13) gore duygusal zeka, hizmet verme yatkinligini
artirmaya yardimci1 olup, isgdrenlerin tutum ve davraniglarini gelistirebilmektedir. Lee
ve Ok (2015, 444) ozellikle konaklama sektoriinde duygusal zekanin duygusal emek
tutum ve davransglarmi pozitif yonde etkileyen bir faktér oldugunu ifade etmistir. Bu
caliyma sonuglar1 -duygusal zekanin derin davranisa etki etmesi ve yiizeysel davranisa
etki etmemesi- yazin ile uyumludur. Ayrica bu ¢aligma sonuglar1 yazinin desteklenmesi

a¢gismdan Onem kazanmaktadir.
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5.2.  Oneriler

Bu c¢alisma dogrultusunda Oneriler boliimii, uygulayicilara yonelik ve

arastrmacilara yonelik Oneriler olarak ele almmustir.
5.2.1. Uygulayicilara Oneriler

Yiiksek hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini artirmakta ve isletmeler i¢cin uzun
vadede pazar paymimn ve gelirlerin artmasma etki etmektedir. Yonetimsel agidan
bakildiginda isletmelerin nihai hedefi, misterileri etkilemek ve elde tutmaktir.
Konaklama sektoriinde yeni miisteri kazanmak, halihazirdaki miisteriyi elde tutmaktan
cok daha maliyetlidir (Bowen ve Basch, 1994 aktaran Kim H. J., 2011, 620). Duygusal
zeka kavrammin ilk olarak ortaya ¢iktigi donemde yapilan ¢alismalarda, duygusal
zekanm, miisterilerin aldiklar1 hizmetin kalitesine etkisinin olmadig1 one siiriilmekteydi
(Bhowmick ve Mulla, 2016, 47). Fakat gliniimiizde yapilan caligmalar, duygusal zekanin
isyerinde olumlu etkilerinin oldugunu gostermektedir. Bu calisma sonucunda da
duygusal zekdanin derin davranig gosterilmesine etki ettigi sonucuna ulagilmis olup;
duygusal zekanm isyerinde olumlu etkilerinin oldugu sdylenebilir. Anaza ve digerleri
(2016, 1486) derin davranisin miisteriye odaklanmaya zarar vermedigi gibi aksine,
odaklanmayi artirdigini ifade etmislerdir. Boylelikle duygusal zekanin hizmet kalitesine
de dolayli olarak 6nemli katk1 sagladig1 sonucuna ulagilmaktadir. Singh (2012, 7) hizmet
isletmelerinin duygusal zekasi yiiksek isgorenleri ¢alistirmalar1 yoniinde bir degisime
gitmelerinin gerektigini ve bunun da miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini
karsilayan tutum ve davranislarin gelismesine yardimci olacagini belirtmistir. Bu

calsma sonuglar1 da, Singh (2012) tarafindan belirtilen hususlar1 desteklemektedir.

[sgdrenin drgiitsel bir talep karsisinda enerjisinin istemsiz olarak baska bir alana
kaymasi1 olarak tanimlanabilecek oOrgiitsel stres ki farkli yapidan olusmaktadir. Pozitif
strese neden olarak; is zorluklari, sosyal ag, motivasyon ve ilerleme firsatlari; negatif
stres ise, genellikle zarar verici ve gergek soklara sebep olabilecek ve devamsizhigi
etkileyip, insan iliskilerinin zayiflamasina ve diisik performansa sebep olabilecektir
(Dusek, 2014, 18). Yiizeysel davranis ile ilgili yapilan galismalar, bu davranigin,

duygusal tikkenme ve stres ile pozitif yonde iliskili bir davranis oldugunu gostermektedir
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(Brotheridge ve Grandey, 2002; Gill, 2014, 33; Guy ve digerleri, 2008, 109;
Mikolajczak ve digerleri, 2007, 1108). Yiizeysel davranis, derin davranis ile
kiyaslandiginda, derin davranigtan daha fazla strese sebep olmaktadir (Grandey, 2003;
Beal ve digerleri, 2006; Totterdell ve Holman, 2003; Joseph ve Newman, 2010, 57).
Ayrica aragtirmalar, ylizeysel davranig vasitasiyla duygularm bastirilmast sonucunda
miisterilerle iggérenler arasinda daha az dostca iliski ve birbirlerini daha az sevmeleri
sonucuna neden oldugunu gostermektedir (Moon, 2011, 60). Yiizeysel davranis ayni
zamanda hizmet performansi ile de negatif iligkilidir. Ciinkii miisteri, isgérenin dogal
olmadig1 yoniinde bir algiya kapilmaktadir (Little L. M., 2007, 40). Yiizeysel davranign,
duygusal uyumu yiiksek isgbrenlerin basarisinda da bir etkisi bulunmamaktadr (Lee H.,
2010, 77). Yiizeysel davranisin aksine, derin davranis, miisterilerle saglikli iletisim
ortami saglamaya oOlanak tanimasindan dolayi, isgorenlerin, ise daha fazla
baglanmalarma yardimci olamaktadir (Kruml ve Geddes, 2000; Newnham, 2017, 194).
Grandey’e (2003) gore, isgorenlerden derin davranis uygulayanlar, yiizeysel davranig
uygulayanlara gore daha i¢tendirler (Parajon, 2011, 20). Miisterilerin, kendilerine hizmet
sunan iggérenlerden memnuniyet duymasinda, gercek davranislar ve igtenlik ¢ok 6nemli
olmaktadwr. Arastirmalar; miisterilerin gergek davranis (derin davranis) algilarinin tiim
hizmet deneyiminden duyduklari1 memnuniyet ile pozitif yonde iliskili oldugunu
gostermektedir (Gountas, Ewing ve Gountas, 2007). Ayrica, yiizeysel davranis,
isgdrenlerin i degistirme niyetini artirirken, derin davranis is degistirme niyetini
azaltmaktadir (Gangadharan, 2014, 171).

Yiizeysel davranis sonucunda goriilen duygu durumu bozulmalarini, duygusal
zeka azaltmaktadir (Mikolajczak ve digerleri, 2009). Walsh ve digerleri (2015) duygusal
zekasi ytiksek olanlarin, konaklama sektoriinii kisisel yeteneklerini sergileyebilecekleri
ideal bir ortam olarak gordikleri ve bu sektérde calisma isteklerinin daha fazla oldugu
sonucuna ulasmislardr. Bunu destekler sekilde Wong ve Law (2002) yiksek seviye
duygusal zekanin is degistirme niyeti ile negatif iligkili oldugunu belirtmistir (Trivellas
ve digerleri, 2013, 703). isgdrenlerin kisilik dzelliklerinin, is ortamu ile uyumlu olmas1
durumunda, is tatmini artmakta ve isgiicii devri azalmaktadir. Bu nedenle, duygusal

zekdya benzer sekilde kisilik 6zelligi olarak hizmet vermeye yatkm isgorenler,
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konaklama sektorii ile ilgili islere daha uyumlu olmakta ve bu sektorde daha uzun siire
kalma egiliminde olmaktadrrlar (Teng ve Barrows, 2009, 1421).

Yukarda agiklanan nedenlerden dolayi, konaklama sektorii insan kaynaklari
boliimlerinin, isgdren alimlarinda, duygusal zeka, hizmet verme yatkinligi, duygusal
emek, estetik emek vb. kisilik 6zelliklerine sahip isgdrenleri ise alabilmek i¢in daha
secici olmalar1 gerekmektedir. Bazi isgorenler, isyerinin beklentilerine ve Kisiler arasi
etkilesime dogal olarak yatkin olduklarindan, islerinde daha rahat ve mutlu olabilirken,
bazilari, isyerinin beklentilerine dogal uyum gosteremediginden dolay1 rahatsiz ve
mutsuz olabilmektedir (Deniz, 2016, 286; Kusluvan ve digerleri, 2010, 194). Bu
nedenle, hizmet sektoriinde isgoren ahmlarinda, miisterilerle yiizyiize iletisim i¢inde
caliymas1 disiiniilen adaylarin, duygusal zekd ve bilissel yeteneklerine ilave olarak
bireysel hizmet verme yatkinlklarinin da degerlendirmelere dahil edilmesi ¢ok
onemlidir (Kusluvan ve digerleri, 2010, 196). Hizmet vermeye yatkin isgorenlerin ise
almmasi isletmeler agisindan biiyiik faydalar saglayabilecektir. Ciink{i hizmet verme
yatkihig: yiiksek isgdrenlerin isyerine daha iyi bir is uyumu saglamasi1 beklenmektedir
(Yoo, 2016, 1009). Hizmet vermeye yatkin bireylerin segilmesi, cabuk &grenen ve bu
hizmeti vermeye ¢alisanlarm isletmeye kazandirilmasmi saglayacaktir (Kusluvan ve
Eren, 2011, 140). insan kaynaklar1 birimleri a¢isindan, personel secimi esnasinda,
davranigsal sorulari da igeren iyi tasarlanmis kisilik testleri ile en uygun kisiyi ise almak
bu agidan ¢ok dnemli olmaktadr (Kim ve digerleri, 2017, 11). Bu ¢alisma kapsaminda,
duygusal zekdnin derin davranis1 pozitif yonde anlamhi bir sekilde etkiledigi
goriilmiistir. Isletmeler tarafindan, ise almacak personelin ozellikle duygusal zeka
seviyesini Olgecek kisilik testlerinin yapilmasi ve duygusal zeka seviyesi yiksek
kigilerin ise almmasi, isletmenin verimliligine ve karliligina olumlu etki
saglayabilecektir. Basarili insan kaynaklar1 uygulamalari, dogru kisiyi ise almakla
baglar. Duygusal emek yazmi derin davramig gosteren kisilerin kisilik profilini
aciklamaktadir. Disadonikliik ve uyumluluk gibi pozitif kisilik 6zellikleri ve duygusal
zeka, derin davranig ile etkilesim gostermektedir (Lee ve Ok, 2012). Yoo (2016)
tarafindan yapilan ¢aligma sonucunda, bireysel hizmet verme yatkmhigmnin yilizeysel
davranigm negatif etkilerini azaltmada kritikk 6nem gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Bu

sebeple isgoren alimlarinda, duygusal zeka seviyesini dlgen kisilik testlerine ek olarak
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hizmet verme yatkinligmin da dl¢iilmesine 6nem vermeleri gerekmektedir. Son yillarda
bir¢ok isletmenin, hizmet verme yatkinlik seviyesi yiiksek bireyleri ise almaya 6nem
vermeye basladig1 goriilmektedir (Carraher, Parnell ve Spillan, 2009, 253).

Isletmeler agisindan isgdren se¢imi kilit neme sahip olmasina ragmen, daha
once isletmeye girmis isgdéren i¢in egitim ile bu sorun ¢oziilebilir. Jeon (2016, 364) bu
konuda, isgorenlerin duygusal zekalarmm gelistirilmesinin, isletmeler i¢in temel hedef
olmas1 gerektigini belirtmis, isgdrenlerin segiminde duygusal zekas yiksek isgdrenlerin
tercih edilmesinin, duygusal zekad ile ilgili egitim maliyetlerini diisiirerek isletmeye
ekonomik katkismin da olacagmi belirtmistir. Ayrica, yazar duygusal zeka ve hizmet
verme yatkinhginin, insan kaynaklar1 se¢imine ve egitimlere dahil edilmesinin,
isletmeler agisindan birgok agidan fayda saglayacagini belirtmistir (Walsh ve digerleri,
2015, 377; Yen ve digerleri, 2016, 310). Bir¢ok ¢alismada, duygusal zekasi yiksek
isgorenlerin ise almmasina ek olarak, halihazirda ¢alismakta olan isgbrenlerin de
duygusal zeka seviyelerinin egitim programlariyla artirilabilecegi belirtilmistir (Groves
ve digerleri, 2008; Slaski ve Cartwright, 2003; Taylor, 2002; Lee ve Ok, 2015, 459).
Newnham (2017, 209) yapmis oldugu ¢alisma sonucunda, duygusal emek gdsteren
kisilerin, kisilik 6zeligi olarak disa doniik olanlarm, duygusal zekalar1 yiiksek olanlarin,
duygularmi rahatlikla ifade edebilenlerin, pozitif etki yaratabilenlerin ve hizmet vermeye
yatkin olanlarmm ise alinmasmin ve ise alindiktan sonra bu konularda egitime tabi
tutulmasinin ¢ogu isgdrende duygusal emegin negatif etkilerinin azaltilmasma ve hatta
faydasinin artirilmasina yardimei olabilecegi yoniinde 6neride bulunmustur (Newnham,
2017, 209).

Bazi arastrmacilar duygusal zekd ve hizmet verme yatkiligi konusunda verilen
egitimlere ilave duygusal emek ile ilgili egitimlerin de verilebilecegini ifade etmislerdir.
Ornegin; Bennett (2014, 58) bazi egitim programlariyla isgorenlere yiizeysel davranistan
ziyade derin davranigin nasil gosterilmesi gerektigi ile ilgili yardimci olunabilecegini
belirtmistir. Newnham (2017, 208) isgorenlerin, duygusal emek konusunda egitim
aldiklarinda, isgorenlere duygularmi yonetmede olumlu etki yaratabilecegini, boylelikle
isletmenin ¢iktilarmi olumlu yonde etkileyebilecegini, bu tiir egitim faaliyetlerinin,
iggorenlerin istekliligini, isletmenin hedeflerine yonelik tutumlarini ve kurumsal

degerlere baghliklarini artracagmi belirtmistir.
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Isgorenlerin, duygusal tikkenme ve mutsuz olmasi durumunda hizmet sabotaj1
giindeme gelebilmektedir. Hizmet sabotaji, isgorenin bilingli olarak hata yaparak, isi
yavaglatmas1 ve mesru hakkini gasp etmesidir. Hizmet sabotajinin sonucunda da miisteri
memnuniyetsizligi ve sikayeti ortaya ¢ikmaktadir (Chi ve Grandey, 2016, 3). Duygusal
tikenme, mutsuz olma gibi durumlar genellikle yilizeysel davranig sonucunda ortaya
¢ikmaktadr. Duygusal zekdnm artirilmasi, isgdrenlerin duygusal emek davraniglar1 ile
duygusal tikenmeyi daha iyi yoOnetilebilmelerine olanak tanimaktadir (Raman ve
digerleri, 2016, 35). Bu nedenle konklama hizmet isletmelerinin duygusal agidan zeki
isgorenleri elinde tutmas1 gerekmektedir (Lee ve Ok, 2015, 449). Isgdrenlerin hizmet
verme yatkmliginin, faydah derin davranis ve yikici yiizeysel davranisa etkileri duygusal
emek ag¢isindan Onemli bir hususdur (Yoo, 2016, 1010). Derin davranis, is
performansinm artmasma olumlu yonde katki saglamaktadir. Bu nedenle isgbrenlerin
derin davranig gostermelerinin olanaklar 6lgiisiinde tesvik edilmesi faydali olacaktir
(Wang ve digerleri, 2016, 810). Isgdrenlerin miisterilerle yogun ve sik etkilesimi
esnasinda derin davranisin, yiizeysel davranisa gére, duygusal ve psikolojik yonden daha
az bunaltic1 ve bezdirici olacagi 6nerilmektedir. Derin davranig gosteren iggdrenler, tiim
dikkat ve enerjisini miisteriye verebilirken, ylizeysel davranista tiim dikkat ve
enerjilerini, duygularin diizenlenmesine, sahte duygularin gosterilmesine ve istenmeyen
duygularin bastrilmasma vermektedirler (Anaza ve digerleri, 2016, 1474). Derin
davrans, igsel duygularin degistirilmesi ile ilgili olmasindan dolayi, bu davranista
duygular i¢ten ve samimi olmaktadir (Msiska, Smith ve Fawcett, 2014, 44). Derin
davranis, yilizeysel davranigin aksine saghga olumlu yonde etki etmektedir (Bhowmick
ve Mulla, 2016, 48). Bu ¢alisma sonuglar1 dogrultusunda isgorenlerin derin davranis
gostermelerinin tesvik edilmesi isgdrenlerin duygusal zeka seviyesinin artirilmasi ile

miimkiin olabilecektir.
5.2.2. Arastirmacilara Oneriler

Bu calisma kapsaminda zaman ve maliyet kisitindan dolayr uygulama, sadece
Kusadasi’nda faaliyet gosteren bes yildizli otellerle sinirlandirilmistir. Bunun da geneli
yansitmada sorun teskil edebilecegi, bu sebeple gelecek ¢aliymalarda ayni modelin farkli

bolgelerde ve sektorlerde uygulanmasinin faydal olacag degerlendirilmektedir.
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Arastrmalarda duygusal emek davranislar1 genellikle, isgdrenlerin miisterilere
kars1 gOstermis olduklari olumlu davraniglar olarak ele almmaktadir. Ancak servis
elemanligi, hosteslik, hemsirelik vb. mesleklerde, isgbrenlerin giileryiizlii ve mutlu bir
davranig sergilemesi gerekirken; cenaze hizmetleri, infaz memuru, polis vb. alanlarda
calsan isgdrenlerin tam aksine Uzintiilii, sert, kat1 bir davranis sergilemesi
gerekmektedir (Bhowmick ve Mulla, 2016, 49; Bhowmick ve Mulla, 2016, 49; Oguz ve
Ozkul, 2016, 133). Arastrmalarda duygusal emek davranslarinm, Szellikle derin
davranisin giiliimseme, neseli olma vb. yoniine ragmen, bazi arastrmalarda duygusal
emek davranilarmin izintili, kasvetli yoniini ele almiglardir. Bazi arastirmacilar,
duygusal emegin negatif yoniinden dolay1 duygusal gosterim kurallarmm yok edildigini
ileri strmiislerdir. Bu keskin karsithktan otiirii duygusal emege pozitif veya negatif
etkisi olan uyumlu ve kabul edilmis bir uyarlama olmadig1 goriilebilmektedir (Moreo,
2016, 22). Yazinda duygusal emek ile ilgili arastirmalar son yillarda ¢ok fazla olmasma
ragmen bu meslek gruplari ile ilgili arastwrmalar kisithdr. Bu tiir meslek gruplarinda,
calsanlarm negatif gosterim kurallarmmi i¢sellestirecek sekilde derin davranig
gostermeleri, agresiflik, kendine zarar verme, depresyon, intihar vb. ciddi sorunlara
sebep olabilmektedir. Bu meslek gruplarinda, negatif duygularin igsellestirmeden, maske
takar gibi yiizeysel davranista bulunmas1 insanmn dogas1 geregi daha uygun bir strateji
olmaktadr. Bu nedenlerden dolayi, bu meslek gruplarinda, derin davranig yerine
ylizeysel davranis gosterilmesi daha faydali olmaktadr (Bhowmick ve Mulla, 2016, 49).
Gelecek arastirmalarda bu ¢alismada uygulanan modelin farkli meslek gruplarina da
uygulanarak, duygusal emek davranislarinda, duygusal zekdnmn ve hizmet verme
yatkmhiginm etkisi ile ilgili farkli sonuglarm elde edilmesi ve duygusal zeka, hizmet
verme yatkinligi ve duygusal emek kavramlari arasindaki iliskilerin daha iyi
anlagilmasina katki saglayabilecegi degerlendirilmektedir.

Kiiltiirtin, duygusal gosterimde ve duygularmm algillanmasinda kritik rolii
bulunmaktadr (Li ve digerleri, 2016, 2). Yazinda, duygusal emegin onciili olarak
kiltiirtin etkisi ile ilgili cok fazla ¢aligma bulunmamaktadir (Newnham, 2017, 195).
Jayawardhena ve Farrell (2011, 17) gelecek c¢alismalarda kiiltirel olarak farkli
pazarlarda arastirma yapilmasi ve isgorenlerin davranislarina etki eden Onciillerin

miimkiin oldugunca arastirilmas1 gerektigini belirtmislerdir. Tungtakanpoung ve Wyatt
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(2013), Thai Havayollar1 ugus ekibinin, manevi ve kiiltiirel degerlere verdikleri dnemden
dolayi, yilizeysel davramistan daha fazla derin davranigs gosterdikleri sonucuna
ulasmiglardir aktaran (Jeon, 2016, 349). Gelecek ¢alismalarda, duygusal emegin
gosterilmesinde duygusal zeka, hizmet verme yatkinhgi vb. kisilik dzellikleri ile birlikte
kiiltiirel etkileri de ele alan model vasitasiyla daha ayrmtili bir ¢caligma yapilmasnin

yazma Onemli katkismin olacag degerlendirilmektedir.

Hizmet verme yatkinlig: ile ilgili olarak yapilan yazinsal ¢aliymalarda; saglik
hizmetlerine (Fausz, 1994; Eren ve Ayas, 2012, 157; Clark ve Mount, 2006; Yoon, Choi,
ve Park, 2007) arag kiralama hizmetlerine (Cherbakov, Galambos, Harishankar, Kalyana
ve Rackham, 2005) bankacilik sektoriine (Lynn, Lytle ve Bobek, 2000; Donavan D. T.,
1999; Schneider, Parkington ve Buxton, 1980; Lytle ve Timmerman, 2006; Liang,
Tseng, ve Lee, 2010) genel hizmet isletmelerine (Urban, 2009) restoran hizmetlerine
(Kim ve digerleri, 2005) konaklama ve turizm sektoriine (Gonzalez ve Garazo, 2006;
Jung ve Yoon, 2013, 9). odaklanildigi goriilmektedir. Hizmet verme yatkmnhgi
konusunda haberlesme ¢agri merkezlerinde yapilan ¢alismalarin ¢ok az oldugu ve bu
caliymalarda da genellikle orgiitsel diizeyde (Urban, 2009, 74) ele alindigi
goriilmektedir. Cagri merkezlerinin son yillarda her alanda yaygmlamasindan ve
iletigimin bu alanda 6nemli bir yer tutmasindan dolay1 ¢aliyma kapsaminda uygulanan
arastirma modelinin, bu tiir alanlara uygulanmasinin duygusal emek kavrammm daha iyi

anlagilmasina katki saglayabilecegi degerlendirilmektedir.

“Miisteri her zaman haklidir” sloganin1 benimseyen isletmelerde, yoneticileri ve
isgdrenleri duygusal agidan zor durumda brakan olaylar yasanabilmektedir. Duygusal
stress gibi durumlarla karsilastiklarinda, yoneticilerin, isgdrenleri motive etmeleri ve
isgorenlerin de giilimseme ile hizmet etmeleri gerekmektedir. Bu nedenle, hem
yoneticilerin hem de iggdrenlerin, duygusal emek davranisi gostermesi beklenmektedir
(Gardner ve digerleri ve Hunt, 2009; Turgut ve digerleri, 2016, 85). Gelecek
caliymalarda yoneticiler ve iggorenlerin, hizmet verme yatkinhigi, duygusal zekd ve
duygusal emeklerinin kiyaslanmasi {izerinde calismalarin yapilmasmin, yazma katki

saglayacagi degerlendirilmektedir.
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Argyris (1957), isgorenlerin davraniglarmmn isgéren ile isletme arasindaki
etkilesimden kaynaklandigini, benzer sekilde Pervin (1980), isgbrenlerin tutum ve
davraniglarmin igletme ve isgoren arasindaki iletisimin uygun ve uyumlu olmasina bagh
oldugunu 6ne siirmiistiir (aktaran Jung ve Yoon, 2013, 10). Orgiitsel hizmet verme
yatkmlig1 uygulamalari ile bireysel hizmet verme yatkinlig1 arasinda pozitif yonde ortak
alanlar bulunmaktadir (Saura ve digerleri, 2005, 499; Gebauer ve digerleri, 2010, 106).
Bununla ilgili bazi arastrmacilar, isgorenlerle misteriler arasindaki etkilesimin
isletmedeki Orgiitsel hizmet verme yatkinligi gibi goriinmeyen siirecler ve sistemlerden
pozitif yonde etkilendigini 6ne siirmislerdir (Caemmerer ve Wilson, 2011, 356). Bazi
arastirmalarda ise isletmelerin, Orgiitsel diizeyde hizmet vermeye yatkin olduklarini
ifade edebilecekleri, fakat ger¢ekte hizmet verme yatkinliginin isletmede c¢alisan
isgorenlerinin diisiincelerinin ve tutumlarmm yansimasi oldugu belirtilmistir (Popli ve
Rizvi, 2015, 60). Bu nedenle gelecek c¢alismalarda, orgiitsel hizmet verme yatkinlhigi
uygulamalarinin bireysel hizmet verme yatkmlig1 lizerindeki etkisi ile ilgili calismalar

yapiimas1 yazma katki saglayacaktr.

Akesson ve digerleri (2008) hizmet verme yatkmligi uygulamalarinin sadece
sivil isletmelerde degil kamu hizmetlerinde de uygulanmasmm uygun olacagmi
belirtmistir (Urban, 2009, 74). Bu ¢alisma kapsaminda sivil isletmeler tercih edilmistir.
Gelecek caligmalarda hizmet verme yatkinliginin duygusal emek davranigina etkisinde
duygusal zekanmn rolii konusunda kamu alaninda faaliyet gosteren hizmet isletmelerinde
de arastrma yapilmasmin veya kamu ve 6zel sektor kiyaslamali ¢aligmalarin yapilmasi

yazina katki saglayacaktir.
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EKLER
EK-1 Anket Formu

ANKET FORMU
Saymn Katilimas,

Bu anket formu, Isgirenlerde Hizmet Verme Yatkinliginin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Duygusal Zekanin
Rolii konusunda, Balikesir Universitesi, [sletme Anabilim dalinda yapilmakta olan doktora tez calismasinin bir pargasidir.

Vereceginiz cevaplardan elde edilen bilgilerin kesinlikle sakli kalacagini, bu bilgilerle sadece tezin amacina yonelik
genel degerlendirmelerin yapilacagini ve isletmelerin kimliginin agklanmayacagini 6énemle belirtiyor, calismaya

yapacaginiz katkilardan dolay: simdiden tesekkiir ediyor, saygilarimizi sunuyoruz.

Mehmet COBAN Prof.Dr.Oya SEYMEN
Doktora Ogrencisi Danisman Ogretim Uyesi
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1 |Miisterilerin taleplerine hizlica cevap vermekten keyif alirim.
2 |Miisterileri mutlu etmekten zevk duyarim.
3 |Miisterilere hizmet etmekten gercekten keyif alirim.
4 |Miisterilerin amaclarina ulasmalarina yardima olmaya galisirim.
5 |Miisterilerin hizmet ihtiyaglar1 hakkinda benimle konusmalarini saglarim.
6 |Miisterilere problem ¢éziicii bir yaklasim sergilerim.
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1 |Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol yaparim.

2 |Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii yaparim.

3 |Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim.

4 |Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular hissediyormusum gibi davranirim.

5 |Meslegimin gerektirdigi duygulan sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim.

6 |Miisterilere, gercek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim.

7 |Miisterilere gostermek zorunda oldugum duygular gergekten yasamaya galisirim.

8 |Gostermem gereken duygular: gercekte de hissetmek icin ¢aba harcarim.

9 |Miisterilere gostermem gereken duygular hissedebilmek igin elimden geleni yaparim.

10 Miisterilere sergilemem gereken duygularn icimde de hissedebilmek icin yogun gaba

gosteririm.

1 Lutfen Arka Sayfayr Doldurmayi Unutmayiniz
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Cogu zaman bazi duygularimi neden hissettigimi anlayabilirim.

Duygularimu iyi anlayabilirim.

Ne hissettigimi gergekten iyi bilirim.

Mutlu olup olmadifimi her zaman bilirim.

L2 I B S LT B O

Arkadaslarimin duygularini davranislarindan her zaman anlarim.

Diger insanlarin duygularini ¢ok iyi gozlemlerim.

Diger insanlarin duygulari ve hisleri konusunda ¢ok hassasimdir.

Qo |~ | o

Etrafimdaki insanlarin duygularini anlama konusunda iyiyimdir.

yaparim.

Her zaman kendimle ilgili hedefleri belirlerim ve ulagabilmek i¢in elimden geleni

10 |Her zaman kendime yeterli birisi oldugumu séylerim.

11 |i¢ motivasyonum yiiksektir.

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

13 |Sinirlerime hikim olurum ve sorunlarimi akillica ele alabilirim.

14 |Kendi duygularimu yeterince kontrol edebilirim.

15 |Cok kizdigim zaman kisa siirede sakinlesebilirim.

16 |Duygularim kontrol etmesini iyi bilirim.

Demografik Sorular
Cinsiyetiniz ; () Kadm () Erkek
Medeni Durumunuz; ( )Evi () Bekar
()20 yasvealts ()21-25 ()26-31
Yasimiz; :
()32-40 ()41 ve tizeri
. () Ikdgretim () Lise () Onlisans
Egitim Durumunuz;
() Lisans () Lisanstistit
B o () Turizm ve Otelcilik () Fen Bil. ve Miih. () Saglik Bilimleri
Mezun Oldugunuz Béliim; B
() Sos. BiL (IIBF vb.) ( )DIBer e
Kag Yildir Bu Isletmede ()0-1 ()2-3 ()4-6
Calisiyorsunuz? ()7-9 ()10 vetizeri
Kag Yildir Turizm ve ()0-1 ()2-3 ()4-6
Otelcilik Sektdriinde
Calisiyorsunuz? ()7-9 ()10 ve lizeri
y e () Onbiiro () Kat Hizmetleri () Giivenlik
Caligtiginiz Béltim;
() Teknik Servis () Yivecek Igecek ( )Diger...ooiiiiiiiinnn
. () Kadrolu Personel () Stajye
Calisma Sekliniz; Diz
() Sozlesmeli Personel ( ) Diger.....................
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