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OZET

(D uygusal zekd, bireyin kendi duygularini ve baskalarimin duygularini izleme ve bu duygu-

lar arasinda ayrim yapabilme, bu bilgiyi diisiince ve eylemlerinde kullanabilme becerisi

(Dogan, 2005, s. 112) olarak tanimlanmaktadir. Duygusal emek ise bireyin is siireclerinde
kendisinden beklenilen duygu durumunu sergileme cabasidir. Her iki kavram da satis gibi miisterilerle
birebir iliskilerin yogun yasandigi sektorlerde onem tasimaktadir. Destinasyonlarda turistlerin tatille-
ri siiresince onlara refakat eden, sorunlar: ile ilgilenen ve giinliik tur satislar: yapmaya calisan acenta
temsilcileri gorev tanimlar: geregi farkly duygu durumlar: icerisinde miisteri duygularini anlama, kendi
duygularinin farkinda olma ve duygusal durumlarini yonetme zorunlulugu ile karsi karsiyadirlar. Bu
nedenle, bu calismanin temel amact duygusal emek ve duygusal zekd diizeylerinin satis performansi iize-
rindeki etkisini inceleme amaciyla gerceklestirilmistir. Calismada nicel arastirma yontemlerinden anket
teknigi kullanilmis olup, X seyahat isletmesinde ¢alisan 156 acenta temsilcisi arastirma drneklemini olug-
turmugtur. Aragtirma sonucunda duygusal zekinin bireysel ve sosyal yeterlilik faktorlerinden; duygusal
emegin ise; yiizeysel ve derinlemesine davranis faktorlerinden olustugu tespit edilmistir. Analizler sats

performanst dizerinde sosyal yeterlilik ve yiizeysel davranis faktorlerinin etkili oldugunu gostermektedir.

Anabhtar Kelimeler: Duygusal Zeki, Duygusal Emek, Satis Performanst, Acenta Temsilcileri
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Acenta Temsilcileri Uzerine Bir Uygulama “IS, GUC” Industrial Relations and Human Resources Journal

ABSTRACT

motional Intelligence described as observing the emotions of own and others, discrimina-

tes in between them and using this information in thought and in actions (Dogan, 2005;

5.112). Emotional Labor is a presentation effort of the expected emotions of person during
work processes. Both terms have an importance in sales sector where face to face contacts with customers
are intense. Agency representatives who accompany to tourists in destinations during their holiday, con-
cern with their problems and try to sell daily excursions, are face with some necessities like understanding
the customer emotions in between different emotions, be aware of self-emotions and need to manage own
emotional situations in scope of their job definitions. Thus, the aim of this study is to examine the effect
of emotional labor and emotional intelligence on sales performance. Questionnaire technic within the
quantitative research methods is used and 156 agency representatives of X travel agency are the sample
group. As a result of the study it is determined that emotional intelligence consists of individual and social
competence factors and emotional labor consists of superficial and in-depth behavioral factors. Analysis

show that social competence and superficial behavior factors are effective on sales performance.
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apilan caligmalarin tek basina IQ’nun bireyin is ve sosyal hayattaki basarisini ancak

%20 oraninda etkiledigini gostermesi (Goleman, 2014, s. 62) basariy1 etkileyen daha

farkli faktorlerin de oldugu sonucunu dogurmaktadir. Bu faktorler arasinda Salovey ve
Mayer’in (1990) literatiire kazandirdigt duygusal zekd kavraminin da yer aldig1 distintilmekeedir.
Giintimiizde sosyal bilimler literatiiriiniin popiiler konularindan biri haline gelen duygusal zekay:
etkileyen ve duygusal zekddan etkilenen faktérlere iliskin olarak pek ¢ok ¢alisma yapilmigtir. Arag-
tirmanin literatiir taramasi kisminda yer verilen bu ¢alisma alanlarindan biri de satis performansidir.
Duygusal zek4, bireyin kendi duygularini ve bagkalarinin duygularini izleme ve bu duygular arasin-
da ayrim yapabilme, bu bilgiyi diisiince ve eylemlerinde kullanabilme becerisi (Dogan, 2005, s. 112)
oldugu icin satis elemanlarinin kendi duygular: ve miisteri duygularini izleyebilmesi ve yénetebilme-

sinin satig performanst tizerinde olumlu etkiye sahip olacag: diistintilmektedir.

[sletmeler galisanlardan gorev aldiklart departmanlarin gerektirdigi gorev ve sorumluluklarin
disinda farkli beklentiler igerisine girebilmektedirler. Ozellikle hizmet iiretiminin s6z konusu oldu-
gu sekeorlerde bu beklentilerin basinda ¢alisanlarin duygusal durumlarini kontrol altinda tutmala-
r1 gelmektedir. Bir ¢alisan, igerisinde bulundugu duygusal durum her ne olursa olsun kendisinden
beklenen duygusal tepkileri gostermekle yiikiimliidiir. Misterinin veya isletmenin kendisinden bek-
lemedigi duygusal tepkileri vermesi miisteri memnuniyetsizligi ve isletmenin zarara ugramas: gibi
sonuglar dogurabilecektir. Bu durum, literatiirde duygusal emek kavramiyla karsilik bulmaktadir.
Kendi duygularini kontrol altinda tutmak, beklenilen duygu durumuna girebilmek i¢in ya da isten-
meyen duygular: bastirabilmek i¢in gereken ¢aba duygusal emek olarak tanimlanmaktadir. Bireyin
duygu durumunu ydnetebilmesi ¢alisma alaninda performansini arttirict bir unsur olacakur. Satis da
bir hizmet oldugu i¢in ve satis personelleri miisterileri ile iletisimlerinde; heyecan, gerginlik, seving,
ofke, mutluluk, kizginlik gibi pek ¢ok farkli duyguyu kontrol altinda tutmak zorunda kaldiklar: igin

duygusal emegin satig performansi {izerine 6nemli bir etkisi oldugu diistiniilmektedir.

Acenta temsilcileri, destinasyonlarda turistlere refakat hizmeti veren, tatilleri boyunca turistlerin
istek ve ihtiyaglari ile ilgilenen ve ayni zamanda miisterilerine; jeep safari, rafting, hamam turu, gece
turu, tekne turu gibi giinlitk tur satslari yapmakla sorumlu olan kargilayici acenta personelleridir.
Gorev tanimlari geregi miisteriler ile stirekli iletisim halinde bulunmalari gerekmektedir. Ayni za-
manda diisiik sayilabilecek temel bir ticretin {izerine satislarindan elde ettikleri komisyonlarla aylik
kazanglari olusmaktadir. Gerek satis mesleginin dogasi geregi stresli bir meslek olmasi, gerek satig

yapamama ihtimalinin verdigi gerginlik ve gerekse miisteriler ile stirekli iletisim halinde olunmasi ne-



deniyle yasanabilecek farkli duygu durumlari acenta temsilcisinin performansini etkileyebilmektedir.
Bu nedenle acenta temsilcilerinin kem kendi duygularini hem misterinin duygularini anlayabilme,
duygusal durumlarini kontrol altinda tutabilme ve kendisinden beklenilen duygusal durumu sergile-
yebilme konusunda becerilere sahip olmasi gerektigi diistiniilmektedir. Bu ¢aligma, acenta temsilci-
lerinin duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin satis performanst tizerine etkilerinin 6l¢iilmesi
amactyla gerceklestirilmigtir. Her iki kavramin birlikte ele alinmast nedeniyle literatiire 6nemli bir
katk: sagladig: diistiniilen ¢alisma ayni zamanda acenta temsilcileri tizerine gerceklestirilen nadir ¢a-

ligmalar icerisinde yer almaktadir.

Literatiirde son yillarda sik¢a karsilagilan duygusal zek4 kavraminin temelleri 1920’li yillara da-
yanmaktadir. Kavram ilk olarak Thornidke’nin “Zekd ve onun kullanimi” baslikli makalesiyle litera-
tiire girmistir (Sertbasg, 2013, s. 200). Duygusal zekyy; bireyin kendisine ve ¢evresindekilere ait duygu
ve diistinceleri fark etme, bunlar arasinda ayrim yapabilme ve bu duygulardan elde ettigi bilgileri
diisiince ve davraniglarini yonlendirmede kullanabilme yetenegi olarak tanimlayan Mayer ve Solovey
(1993, s. 433) kavramin modern literatiire kazandirilmasinda 6nemli ¢alismalar yapmiglardir. Mayer
ve Solovey’in tanimlari incelendiginde, duygusal zekinin bireyin kendi duygularina ve bagkalarina ait
duygulara iligkin olmak tizere iki farkl: sekilde ortaya ¢ikabildigi goriilmektedir. Bu farkliligi ortaya
koyan Bar-On (1997) kavramy; birinin gevresel talepler ve baskilar ile miicadele etmedeki basarisinin
yetenegini etkileyen beceriler ile biligsel olmayan yetenekler ve yetkinlikler dizisi olarak tanimlar-
ken duygusal zekanin; duygusal ve sosyal becerilerden olustugunu ifade etmistir (Bar-On vd., 2005).
Kavramuin literatiirde tartistlmasina onciilitk eden bir diger aragtirmact Goleman (2014) ise “Duygusal
Zeki Neden 1Q’dan Daha Onemlidir?” adli galismasinda kavrami; “bireyin kendisini harekete geci-
rebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol ederek tatmini erteleyebilme,
ruh halini diizenleyebilme, empati kurma, umut etme, sorunlarin diisiinmeyi engellenmesine izin

vermeme” seklinde tanimlamistir.

Yukarida verilen duygusal zeka tanimlari incelendiginde, aslinda kavrama getirilen farkl: bakis
agilarinin farkli boyutlar ortaya koydugu goériilmektedir. Literatiirde duygusal zeké alaninda genel
kabul gérmiis dort farkli bakis acist bulundugunu ifade etmek miimkiindiir. Bunlardan ilki (1) Mayer
ve Solovey’in (1990) savundugu duygusal zekdnin sosyal zekinin bir parcast oldugu yaklasimidir.
Bu yaklagima gore birey baskalarinin ve kendisinin duygularini anladigi ve bu duygu ve davraniglar:
yonetebildigi ol¢tide yiiksek seviyede duygusal zekiya sahiptir. Bu yaklasim; duygulari algilama, duy-
gular1 6ziimseme, duygulari anlama ve duygular1 yonetebilme boyutlarindan olusmaktadir. Tkinci bir
yaklasim ise (2) Reuven Bar-On’a aittir. Bar-On (2005, s. 3) gercek zeki insani, sadece bilissel zekaya
degil, ayni zamanda duygusal zekdya da sahip olan kisi olarak tanimlamaktadir. Duygusal zekay:
olgen ilk olcegi gelistiren Bar-On, duygusal zekd modelinde, kisinin kendisinin ve bagkalarinin duy-
gularinin farkinda olabilme, duygularini kontrol edebilme, kendisinin ve bagkalarinin duygularin:
agtklayabilme, giiclii duygularla bas edebilme ve olusan problemlere adapte olarak onlari ¢ozebilme
yeteneklerini iceren duygusal ve sosyal yeteneklerin diizenlenmesine odaklanmaktadir (Geng, 2013,
s. 41). Ugiincii yaklagimin sahibi (3) Goleman (2014), duygusal zeka ile ilgili olarak; kendini kont-
rol, heves ve sebat, kendi kendini giidiileme, baskilari kontrol edebilme, kendini kontrol edebilme ve
stresten uzaklasarak diisiinebilme yetenegi gibi pek ¢ok yetenegi iceren bir tanim ileri stirmiistiir. Go-
leman (2014) bireyin rasyonel ve duygusal olmak tizere iki farkli beyni/zihni oldugunu ifade ederken,
bireyin ne yapacagina karar verme agamasinda bu iki farkli zihnin birbirine eslik ettigini belirtmek-
tedir. Duygusal zekd konusundaki dordiincii farklt bakis agisi ise (4) Cooper ve Sawaf’a (2010) aittir.



Arastirmacilar duygusal zeka yaklagimlarini ‘dort koge tast modeli’ olarak adlandirdiklar: bir modelle
agiklarlarken s6zii edilen dort kose tasini; duygulari 6grenmek, duygusal zindelik, duygusal derinlik

ve duygusal simya olarak 6zetlemislerdir.

Temelde bireyin kendi duygularinin farkinda olma/onlari y6netebilme ve baskalarinin duygu-
larinin farkinda olma/onlari yonetebilme olmak tizere dért boyutu bulundugu ifade edilebilecek
duygusal zekd'nin dlgiilebilmesi i¢in, 1Q testlerinin aksine, genel gecer bir 6l¢cek bulunmamaktadir.
Bu alanda gerceklestirilen pek ¢ok caligma, aragtirmada arastirmanin amactyla dogru oranuli olarak
farkls dlgekler kullanildig: ve farkli boyutlar tizerinde duruldugu gériilmektedir. Ornegin; Schutte
vd.’nin (1998) gelistirmis olduklar1 duygusal zeké ol¢eginde; duygusal degerlendirme, pozitif duy-
gusal yonetim, empatik duyarlilik ve duygularin pozitif kullanimi olmak {izere dort fakeor tizerinde
durulmustur. Petrides ve Furnham (2003) ise kavramu kisisel karakter 6zelligi diizeyinde ele alarak;
oznel iyi olus, 6z kontrol, duygusallik ve sosyallik boyutlar: tizerinde durmusglardir. Wong ve Law
(2002) duygusal zekanin liderlik yetenegi tizerindeki etkilerini inceledikleri ¢aligmalarinda kavrams;
duygulari anlama, bagkalarinin duygularini anlama, duygular1 kullanma ve duygular diizenleme bo-
yutlarindan olugan bir 6l¢ek kullanmiglardir. Duygusal zekanin satis performansi tizerine etkilerini

inceledikleri ¢aligmalarinda Wisker ve Poulis’in (2015) de ayni boyutlari ele aldiklari goriilmektedir.

Yukarida siralanan boyutlarin disinda da farkli ¢aligmalarda farkli duygusal zeka boyutlarinin
varligindan bahsetmek miimkiindiir. Bu ¢alismada ise duygusal zekanin kisiye doniik ve kisiler arasi
olmak tizere iki ana boyut icerisinde (Ezidler, 2010); kendinin farkinda olma, kendini yénetme, sosyal

farkindalik ve sosyal beceri olmak tizere dért boyutu (Perez vd., 2003) ele alinmuistir.

Kendinin Farkinda Olma: Bireyin kendi yeteneklerinin, becerilerinin, heyecanlarinin ve onu
harekete geciren giidiilerinin farkinda olmasi, duygusal zek4nin 6nemli bir parcasini olusturmakeadir
(Geng, 2013, s. 43). Kendinin farkinda olma, bireyin giiclii ve zayif yonlerini; yeteneklerini ve sinirli-
liklarini algilayabilmesi ve duygusal durumu konusunda bir bilince sahip olmasini ifade etmektedir.
Bireyin kendinin farkinda olma seviyesi arttik¢a kendine giiveni de yiikselecek ve bu olumlu duygu
durumu bireyin is ve 6zel hayatinda olumlu etkilere katk: saglayabilecektir. Bireyin ulagabilmek icin
bireysel standartlar ve hedefler olusturmasi ve bunlari siirekli olarak gelistirmesi de kendinin farkinda
olma boyutu icerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir (Eren 2012, ss. 349-350).

Kendini Yonetme: Bu boyutun temelinde bireyin kendi duygularini ve tepkilerini kontrol altinda
tutabilmesi yatmaktadir. Kendini yonetme konusunda basarili olan bireyin olast kotii durumlar karsi-
sinda sakin kalabilmeyi ve bagkalarinin duygularindan etkilenmemeyi bagarabilmesi beklenmektedir.
Birey kendi duygularindan veya diger kisilerin duygularindan ne kadar az korkarsa duygusal durum-
larla ve duygulariyla basa ¢ikabilme konusunda o kadar basarili olacakur (Tetik ve A¢ikgoz, 2013, s.
89).

Sosyal Farkindalik: Sosyal farkindalik boyutu, bireyin kendisini bagkalarinin yerine koyabilme-
si (empati), bagkalarinin duygularini ve bakis acilarini anlayabilmesi ve onlarin beklenti/cikarlarini
algilayabilmesi anlamina gelmektedir (Eren, 2012, s. 350). Sosyal farkindalig: yiiksek olan bireyler
duygusal etkilesime 6nem veren, dinlemesini bilen, olaylara baskalarinin bakis acisindan bakabilen
kisilerdir. Bagkalarini mutlu kilmak, onlarr gelistirmek, 6diillendirmek, farkli goriis acilarini kisisel
ve grupsal farkliliklari anlamak ve hatta bunlari bagdastirarak yaratict bir gevre olusturmak, farkli
egilimlerle basa ¢tkma ve tolerans gdsterme sosyal farkindaligin gerekleridir(Geng, 2013, s. 44).

Sosyal Beceriler: Sosyal becerileri, insan iliskilerinde kargi karsiya gelen bireylerin amaclarin:
gerceklestirmek tizere kargilikli etkilesimi olarak tanimlamak miimkiindiir (Tetik ve A¢ikgozii 2013,
s. 89). Sosyal becerileri yiiksek olan bireyler, cevrelerindeki kisilerle rahat baglanti kurabilmekte, on-
larin tepkilerini, hislerini akillica okuyabilmekte, onlar: yonlendirebilmekte ve ortaya ¢ikan prob-



lemlerin tstesinden gelebilmektedirler (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008). [letisim yetenegi, liderlik yetenegi,
degisimcilik yetenegi, catisma ile basa ¢ikabilme yetenegi, bireyler arasi iligkiler yetenegi, takim ha-
linde ¢alisma yetenegi, digerlerinin gelisimine katkida bulunma yetenegi ve yenilik yapabilme yete-
negi olmak tizere toplam sekiz alt baslikta agiklanabilen sosyal yetenekleri yiiksek olan bireyler etkili
inandirma teknikleri kullanarak cevrelerindeki insanlari kendilerine inandirabilmektedirler (Eren,
2012, ss. 350-351).

Duygu, 6znel bir his durumudur. Bireyin bir uyarana ya da diisiinceye karsi i¢ ortaminin degis-
mesi ve davranigsal bir tepkinin olusmast ‘duygu’ olarak tanimlanmaktadir (Ozkan, 2013, s. 66). Bir
olay, kisi ya da duruma yénelik olusan duygu icerisinde 6ncelikle bir his bulunmaktadir. Ayrica bu
hisse 6zgii diisiinceler ortaya ¢ikmakta, psikolojik ve biyolojik tepkiler bunu takip etmektedir (Go-
leman, 2014, s. 373). Dolayisiyla duygu sadece bireyin kendi icerisinde yasadig: bir durum degildir.
Ofke, seving, heyecan gibi pek ¢ok duygu bireyin disaridan gézlemlenebilen tepkiler vermesine neden
oldugu icin sosyal sonuglari olan bir olgudur. Ayrica duygu durumlarinin farkls kiiltiirlerde farkls
tepkiler olusturmasi nedeniyle duygunun sosyal olmasinin yaninda kiiltiirel bir boyutu oldugunu da
ifade etmek miimkiindiir (Domagalski 1999, s. 5). Ozellikle hizmet sektorlerinde ¢alisanlarin miiste-
riler ve birbirleri arasinda siirekli etkilesim halinde olmalar1 nedeniyle farkli duygularin yasanmasi ve
yasanan duygu durumuna gore tepkilerin verilmesi ka¢inilmaz olmaktadir. Ancak isletmeler, miisteri
memnuniyeti ve yiiksek satis performansi i¢in ¢alisanlarindan belirli duygu durumlarini kontrol al-

tinda tutmalarini beklemektedirler. Bu durum da duygusal emek kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.

Aragtirmanin bir diger konusu olan duygusal emek kavrami literatiirde ilk defa Hochscild (1983)
tarafindan kullanilmistir (Kaya ve Ozhan, 2012, ss. 111). Hochscild (2003:7) giiniimiiz literatiiriinde
stkca yer alan duygusal emek kavramini “toplumsal yapida acik bir sekilde gizlemlenebilen yiiz ifadeleri
ve bedensel gosterimleri diizenleme yetenegi” seklinde tanimlamistir (aktaran: Kaya ve Ozhan, 2012:,
ss. 111). Duygusal emek kavrami {izerine yapilan bir diger 6nemli ¢alismada Ashforth ve Humphrey
(1993, ss. 90) kavrami, calisanlarin is ortaminda uygun duygular: sergileme egilimleri olarak ifade
etmektedir. Caligma yasaminda, calisan-calisan ya da ¢alisan miisteri arasinda gerceklesen is siirec-
lerinde ¢alisanin, isletmenin bekledigi duygusal davranislari yansitma ¢abasi (Morris ve Fieldman,
1996, ss. 987) olarak ifade edilebilecek duygusal emek temelde iki farkli sekilde ortaya ¢ikmaktadir.
Bunlardan birincisi, istenilen duygular: sergileme ¢abasi olarak ortaya ¢ikarken ikincisi istenilmeyen
duygularin bastirilmasi olarak gozlemlenmektedir (Seger ve Tinar, 2004, s. 272).

Hizmet sektorii ¢alisanlarinin iletisim becerileri, insan iligkileri ve duygusal emek becerileri islet-
melerin karliliklarinin arteirilmast ve siirdiiriilebilirliklerinin saglanmasi agisindan 6ncem tagimakta-
dir (Basim ve Begenirbas, 2012, s. 80). Bunun bilincinde olan pek ¢ok isletme giiniimiizde, ¢alisanla-
rindan bekledikleri duygusal davranis kurallarini 6nceden ortaya koymakta ve 6rgiitsel amaglarini bu
cercevede belirlemektedirler (Diefendorff ve Richard, 2008). Bir isletmenin basarisinin saglanmasi,
duygusal emegin dogru yonetilmesi ile miimkiin olabilirken, duygusal emegin goz ardi edilmesi is-
letmeyi basarisizliga gotiiren en énemli etkenlerden biri olmaktadir (Fineman, 2000). Ornegin, giiler
ylizle hizmet etmek miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde olumlu yonde katk: saglaya-
caktr (Basim ve Begenirbas, 2012, s. 80). Ancak giiler ytizlii hizmetin siirekliliginin saglanamamasi
hizmet kalitesi algisint olumsuz etkilemekle kalmayacak, miisteri memnuniyetsizligi ve sikayetlerine

yol agabilecektir.

Literatiirde duygusal emek {izerine yapilmis farkli ¢aligmalar duygusal emegi iki ya da ti¢ ayr1
boyut altinda toplamaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012; Basim ve Begenirbas, 2012; Dursun vd., 2014).



Arastirmalar incelendiginde boyutlarin farkli adlandirilmis olmakla birlikte benzer anlamlar yiiklen-
digi gozlemlenmektedir. S6z konusu boyutlary; ytizeysel davranis, derinlemesine davranis ve samimi/

dogal davranis olarak adlandirmak miimkiindiir.

Yiizeysel Davranig: Calisanlarin isin gerektirdigi duygulardan farkli duygular hissederek iste-
nilen davranist igsellestirmeksizin sergilemesi ytizeysel davranis olarak adlandirilmaktadir (Basbug
vd., 2010, s. 257). Bu davranis tiiriinde ¢alisanlarin gercekten hissetmedikleri duygulari gdstermeye
calismalari s6z konusudur. Gergek duygularin degil, gosterilmesi beklenen duygularin sergilenmesi
s6z konusu oldugundan ¢alisanin yiizeysel davranista basarili olabilmesi ger¢ek duygularini gizleme

yetenegine sahip olmasini gerektirmektedir (Grandey, 2003, s. 89).

Derinlemesine Davranig: Derinlemesine davranis ise, isin gerektirdigi duygularla kendi 6z
duygulari arasinda uyumsuzluk yasayan calisanin istenilen duygulart yansitabilmesi igin sarf ettigi
duygusal ¢abadir (Kaya ve Ozhan, 2012, s. 112). Yiizeysel davranistan farkli olarak derinlemesine
davranista ¢alisanin isin gerektirdigi duygulart hissediyormus gibi yapmasi degil, hissetmek icin ¢aba
harcamast s6z konusudur. Bu boyutta duygularin bastirilmasi ve ¢agrilmasi soz konusudur. Cagirma
durumunda, ¢alisan, o an hissetmedigi ancak hissetmeyi istedigi bir duygu durumu tizerinde yogun-
lasmaktadir. Bastirma durumunda ise istenmeyen duygularin bastirilmasi s6z konusudur. Bu duygu
durumunda ¢alisan, isin gerektirdigi duygusal davranisi sergileyebilmek icin ger¢ek duygularini bas-
tirmak durumunda kalmaktadir (Hochschild, 2003, ss. 561-562). Derinlemesine davranis, duygusal
emegin temelini olusturmaktadir. Ciinkii ¢alisan bu davranis seklinde icerisinde bulundugu duygu
durumunu istenilen duygulari hissedecek sekilde degistirebilmek i¢in yogun bir ¢aba sarf etmektedir

(Kruml ve Geddes 2000, s. 12).

Samimi/Dogal Davranis: Duygusal emek kavrami s6z konusu oldugunda yukaridaki iki dav-
ranig tiirii disinda bir de calisanlarin gergekten hissettikleri duygular: sergilemeleri sz konusu ola-
bilmektedir. Bu davranis tiiri samimi ya da dogal davranis olarak adlandirilmaktadir (Diefendorff
vd., 2005). Calisanin 6z duygulart ile isin gerektirdigi duygular asinda bir farklilik s6z konusu olma-
diginda calisanin gercek duygularini disa varmasi s6z konusu olmaktadir (Bagbug vd., 2010, s. 257).
Bu duygu durumunda ¢alisanin kendinden beklenen duygu durumunu igsellestirmesinden soz et-
mek miimkiindiir. Ancak 6zellikle insan iligkilerinin yogun oldugu hizmet sektoriinde ¢alisanin olast
anlik duygu degisimlerinin misterilerin dikkatinden ka¢gmayacagi unutulmamalidir. Ayrica gercek
duygularin yansitilmasi, 6zellikle titkenmislik ve duygu celiskisi gibi negatif durumlarda isletmenin
miisteri memnuniyetini ve karliligini azaluci bir etken olabilecekeir (Yiiriir vd., 2011, s. 3828).

[sletme agisindan tek gelir getiren pazarlama enstriimani olan kisisel satis, literatiirde pazarlama
karmast elemanlar: icerisinde ‘tutundurma karmast’ elemanlart arasinda; reklam, halkla iligkiler ve
tanitim faaliyetleri ile birlikte ele alinmaktadir (Uslu, 2007, s. 3; Altunisik vd., 2006, s. 222). Her
miisteri ile tek tek ilgilenilmesi gerektigi icin zaman alict ve maliyetli bir pazarlama faaliyeti (Altuni-
sik vd., 2006, s. 222) olan kisisel satig; insanlarin kararlarini etkilemek icin tasarlanan kisiler arast,
ikna edici siire¢ olarak tanimlanmaktadir (Kurtz vd., 1976, s. 8). Her ne kadar maliyeti yiiksek olsa
da tiiketicilerin yiiz yiize ikna edilmesi s6z konusu oldugundan diger tutundurma faaliyetlerine gére
daha etkili bir pazarlama faaliyeti oldugunu da ifade etmek miimkiindiir. Kisisel satigta, mal ve hiz-
metlerin kisa siirede taniularak, satisin gergeklestirilmesi i¢in, tanitimi ve satist yapacak kisi ya da
kisilerin olast alicilarla yiiz yiize gelerek konusmalari, goriismeleri ve satisi gergeklestirme cabalar:
soz konusudur (Arpaci, 1992, s. 206). Bireyler aras: iletisimin biiyiik onem tagidig: kisisel satigin
temelinde ‘ikna’ vardir (Giirdal ve Bir, 1997, s. 317). Satis temsilcisinin miisteriyi bir tiriine ihtiyact



olduguna, satin almaya ve nihayetinde kendi isletmesinden satin almasinin en dogru tercih olduguna
ikna etmesi gerekmektedir. Béylesi zorlu bir ikna siirecinde satig temsilcisinin icerisinde bulundugu

duygusal durumu ve sahip oldugu duygusal zeka seviyesi 6nem tagimakrtadir.

Literatiirde yer alan pek ¢ok ¢alisma duygusal zeka ile satis performansi arasinda pozitif y6nlii bir
iliskinin oldugunu gostermekrtedir. Ornegin Sy vd.’nin (2006) restoran galisanlari iizerine gergekles-
tirdikleri bir ¢alisma duygusal zeka ile satis performansi arasinda anlamli bir iligki oldugunu tespit
etmistir. Rozell vd. (2004) ise miisteri yonliilitkk ve duygusal zek arasindaki iliskiyi inceledigi arastir-
mada benzer bir sonuca ulagmis ve satis elemanlarinin miisteri yonliiliikklerinin 6nemli derecede duy-
gusal zeka seviyeleri ile birlikte agiklanabildigini, ifade etmistir. Varinli vd.’nin (2009) ila¢ sirketi satis
elemanlar: tizerine gergeklestirdikleri bir diger ¢aligma ise duygusal zekdnin hem satig performansi ve
hem de miisteri odaklilik tizerine etkileri olup olmadigini incelemistir. Arastirmacilar duygusal zeka-
nin her iki kavram tizerinde de 6nemli derecede etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Wisker ve Poulis
(2015) ise Malezya’da finansal alanda ¢alisanlar tizerine yaptiklar: aragtirmalarinda duygusal zekanin
satts performansi lizerinde dogrudan etkisi olmadig1, ancak satis motivasyonu tizerinde etkisi oldugu
sonucuna varmiglardir. Literatiirdeki bu aragtirmalardan hareketle acenta temsilcilerin satis perfor-
manslari Gizerinde de duygusal zekinin anlamli bir etkiye sahip olacag: diistintilmiis ve arastirmanin
birinci hipotezi;

H : Duyusal zekd acenta temsilcilerinin satis performanst iizerinde pozitif yonlii, anlamly bir etkiye
sahiptir

seklinde kurulmustur.

Yapilan literatiir taramast sonucu duygusal emek iizerine de pek ¢ok calismanin yapildig: tespit
edilmistir. Ornegin, Liraz ve Guttmann. (2015) duygusal emegin servis kalitesi iizerindeki etkilerini
incelemeye yonelik bir arastirma gergeklestirmiglerdir. Servis elemanlarr tizerine gerceklestirilen ¢alis-
mada duygusal emek ile servis kalitesi tizerine pozitif yonlii, anlamli bir iligki tespit edilmistir. Kaya
ve Ozhan (2012) ise turist rehberleri {izerine gergeklestirmis olduklari ¢alismalarinda duygusal eme-
gin titkenmislik ile iligkisini tespit etmiglerdir. Duygusal emegin is doyumuyla (Oral ve Kése, 2011;
Bickes vd., 2014) ve orgiitsel iletisimle (Ozkan, 2013) arasinda anlamli iligkiler tespit eden ¢alismalar
da bulunmaktadir. Bununla birlikte duygusal emek 6l¢ek gelistirme ve var olan 6l¢egin Tiirkgelestiril-
mesi (Basim ve Begenirbas, 2012; Avci ve Boylu, 2010) yoniinde yapilan ¢alismalar da bulunmaktadir.
Literatiir taramasinda duygusal emegin satis performansi ile iliskisini inceleyen bir ¢aligmaya rastlan-
mamuigtir. Ancak satig personelinin duygusal emek diizeyini satig performansi tizerinde de anlamli bir
etkiye sahip oldugu diisiiniilmektedir. Bu varsayimdan hareketle aragtirmanin ikinci hipotezi;

H : Duygusal emek acenta temsilcilerinin satis performanst iizerinde pozitif yonlii, anlamls bir etkiye
sahiptir.

seklinde kurulmustur.

Aragtirmanin temel amact duygusal zeka ve duygusal emegin acenta temsilcilerinin satis perfor-
manst tizerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Bu amagla, veri toplamak icin nicel aragtirma yontem-
lerinden anket teknigine bagvurulmugtur. Bu baglamda, yapilan literatiir taramast sonucu, duygusal
zeka olcegi icin; Acar (2001), Tatar vd. (2011) ve Geng¢’in (2013) ¢alismalarindan faydalanilmistir.
S6z konusu aragtirmalardan hareketle 25 ifadeden olusan bir duygusal zeka 6lcegi elde edilmistir.
Duygusal emek 6lcegi icin ise Geng (2013), Basim ve Begenirbas (2012) ve Dursun vd. nin (2014)

caligmalarindan faydalanilmistir. S6z konusu kaynaklardan faydalanilarak ¢alismaya uyarlanan duy-



gusal emek 6lceginde 19 ifade yer almaktadir. Duygusal emek ve duygusal zeka 6lgekleri katilimcilara
sirali 6lcek seklinde yonlendirilmistir. Sirali dleekee; (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum,
(3) kararsizim, (4) katuliyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum segenekleri sunulmustur. Katlimeila-
rin satig performansinin Sl¢iilmesinde ise 6znel degerlendirme yoluna gidilmistir. Arastirma yéntemi
nedeniyle nicel performans degerlendirme teknikleri kullanilamadigindan katlimcilara kendi satig
performanslarini ekip arkadaslari, rakip isletme ¢alisanlari ve amirlerinin kendisinden beklentilerini
karsilama diizeyleri agisindan degerlendirmeleri istenmistir. Satis performansini dl¢mek icin 3 adet
strali 6lgek tipi hazirlanmig ifade kullanilmistir. Bu ifadelerde performans kiyaslanmast igin; (1) ¢ok
kotii, (2) kotii, (3) Ayni, (4) iyi ve (5) ¢ok iyi secenekleri sunulmustur. Olgeklere ilave edilen tanim-
layict verilere yonelik 4 adet soru ile toplam 51 soruluk bir soru seti elde edilmistir. Elde dilen 6lgek
farkls 6l¢eklerden bir uyarlama dlgek oldugu igin 30 katilimet tizerinde 6n teste tabii tutulmus, 6n test
sirasinda katilimcilarin anlamadiklari ya da sorun yasadiklari ifadeleri de belirtmeleri istenmistir. On
test sonucu duygusal zeka 6lceginin alpha degeri %92, duygusal emegin %89 ve satis performansinin
alpha degeri ise %81 olarak tespit edilmistir. Elde edine sonuglardan hareketle 6l¢egin yiiksek derece-

de giivenilir olduguna karar verilerek uygulamaya gecilmistir.

Arastirma evreni olarak Tiirkiye i¢ turizm pazarinda 6nemli bir paya sahip olan bir seyahat acen-
tast tercih edilmistir (S6z konusu seyahat acentasindan adinin kullanilmasina iliskin izin alinmadi-
gindan ¢aligmada X seyahat acentast olarak adlandirilacaktir). X seyahat acentasi Nisan-Kasim aylar:
arasinda resort otel merkezli tatil satislarinda konaklama isletmelerinde kalan miisterilerine refakat
etmesi amaciyla sezon yogunluguna gore degismekle birlikte Tiirkiye genelinde 100 ile 250 kisi ara-
sinda acenta temsilcisi ¢alistirmaktadir. Bu personelin 6nemli bir kism1 Antalya, Bodrum ve Marma-
ris destinasyonlarinda ¢alismakta olup geri kalani diger sahil destinasyonlarina dagilmis durumdadir.
Aragstirma 6lgeginin uygulandigr 2015 Temmuz-Ekim déneminde X seyahat acentasinda ¢alisan tiim
acenta temsilcilerine ulagilmaya ¢alisilmis ve toplamda 156 ¢alisana ulasilmigtir. Elde edilen 6rneklem
buyiiklagii gerek istatistiksel analizlerin gerceklestirilebilmesi ve gerekse sonuglarin genellestirilebil-
mesi acisindan yeterli goriilmistiir. Toplanan veriler istatistik programi araciligiyla normal dagilim
testine tabii tutulmus, basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin +2 arasinda oldugu tespit edilmis ve bu ne-

denle parametrik testler uygulanmasina karar verilmistir.

Analizlerde 6ncelikle aragtirmaya katilanlarin tanimlayici verileri incelenmistir. Tablo 1’de verilen
tanimlayici veriler incelendiginde; katlimeilarin %47,4 tiniin (n=74) kadinlar, %52,6’in1n (n=82) ise
erkeklerden olustugu goriilmektedir. Katulimcilar yas dagilimi agisindan incelendiginde en biiyiik
grubun %50,6 (n=79) ile 21-25 yas grubu oldugu gériilmektedir. 20 yas ve alt1 grup %35,9 (n=56) ile
ikinci sirada yer alirken 26 yas ve tizeri grubun orani %13,5 (n=21) olarak gerceklesmistir. Egitim du-
rumlarinda ise katulimeilarin %51,3’iniin (n=80) on lisans mezunu olduklar: goriilmektedir. %34,6
(n=54) ise lisans mezunudur. Bu iki grubun disinda %9,6 (n=15) ve %4,5 (n=7) gibi kii¢iik oranlarla
da olsa lise mezunu ve lisanstistii egitime sahip katilimcilarin da bulundugu gozlemlenmektedir. Ta-
nimlayici verilerde son olarak katilimeilara acenta temsilciligi konusundaki deneyimleri sorulmustur.
Acenta temsilciligi meslegi genellikle yillik olmaktan ¢ok sezonluk olarak gergeklestirilen bir meslek
oldugu icin deneyim siireleri sorusu da ka¢ sezondur bu meslekte ¢alisildig: seklinde yoneltilmistir.
Katlimcilarin %37,8’i (n=59) bu soruya acenta temsilciliginde ikinci sezonlar1 oldugu cevabini ve-
rirken %30,8’i (n=48) halihazirda ilk sezonlari oldugunu ifade etmislerdir. Ugiincii sezonlari olan
katllimeilarin orani %14,1(n=22) olarak gerceklesirken, dort sezon ve daha fazla deneyim sahibi olan

katilimcilarin orani ise %17,3 (n=27) olarak ger¢eklesmistir.
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Tablo 1. Tanimlayici Veriler (n/156)
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Cinsiyet Dagihimi f % Yas Dagilimi f %
Kadin 74 474  20yas ve alta 56 35,9
Erkek 82 52,6 21-25 yas arasi 79 50,6
26 yas ve lizeri 21 13,5
Egitim Durumu f % Deneyim f %
Lise 15 9,6  1Sezon 48 30,8
On lisans 80 51,3 2 Sezon 59 37,8
Lisans 54 34,6 3 Sezon 22 14,1
Lisanstistii 7 45 4 Se;on ve 27 17.3
izeri
Tablo 2. Duygusal Emek Faktér Analizi
Ifadeler AO. SS. YD DD
Miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin her tiirlii rolii yaparim. 4,04 97 ,83
Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli davranabilirim. 4,12 1,03 77
Miisterilerle olan iliskilerimde rol yaparim. 3,92 1,13 ,76
Isimin gerektirdigi duygular1 yansitabilmek i¢in, sahte yiiz ifadeleri 3.94 1,14 75
takinirim.
Miisterilere yansitmam gereken duygulari sergileyebilmek igin ger¢ek
L 3,98 98 15
hislerimi degistiririm.
Miisterilere hizmet sunarken gergek duygularimi gizlemeliyim. 4,00 1,06 ,65
Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de numaradan hos 378 1.08 65
goriinmeye ¢aligirim. ’ ’ ’
Miisterilerle iligkilerim insani etkilesim igermez, sadece (mekanik bir
; C 3,92 1,07 ,64
sekilde) isimi yaparim.
Miisterilerle etkilesim halindeyken, meslegimin gerektirdigi belli bash 417 9% 60
duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢aligirim. ’ ’ ’
Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken duygulari her seferinde 407 9 77
yagamaya ¢aligirim. ’ ’ ’
Gergekten hissetmedigim duygular1 davranislarimda yansitmama
4,16 ,89 ,76
konusunda zorlanirim.
Gergekten nasil hissediyorsam o duygulari miisterilere yansitirim. 4,17 ,96 ,76
Cal}smaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak 4,08 1,03 75
derim.
I§1m1 iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygulari gergekten 4,03 1,00 67
hissederim.
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular, gergekten hissettiklerimle 416 ’4 59
ortligir. ’ ’ ’
Miisterilere yansittigim duygular gergekten hissettigim duygulardir. 4,12 95 57
Oz Deger (%) 43,09 13,18
Aciklanan Varyans (%) 31,60 24,67
C. Alpha ,90 ,85

KMO: ,848; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif A¢tklanan Varyans: % 56,27; C.Alpha: ,91

Tanimlayicr veriler incelendikten sonra arastirmada istenen analizlerin ger¢eklestirilebilmesi icin

oncelikle ‘duygusal emek’, ‘duygusal zeka’ ve ‘satis performanst’ dlgekleri sirastyla faktor analizine tabii
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tutulmugtur. 11k olarak ‘duygusal emek’ 6lcegini olusturan on dokuz ifadeye faktor analizi gergeklesti-
rilmistir. Analizde, KMO (,84) ve Barlett’s (,00) kiiresellik testi sonuglarinin verilerin faktér analizine
tabii tutulabilmesi igin uygun oldugu tespit edilmistir. Olcek igerisinde yer alan ve birden fazla faktorii
%40’1n tzerinde agikladigt tespit edilen ifadeler analizden ¢ikarilarak faktor analizi tekrarlanmistur.
Sonug olarak; Miisterilere gostermem gereken duygular: yansitabilmek icin elimden geleni yaparim.’, "Miis-
teri iligkilerinde olumsuz duygularim: gostermeme konusunda basarilyyimdir., ‘Calismaya baslarken isimde
karsilasacagim giizellikleri diisiiniiriim.” ifadelerinin analizden ¢ikartilmast yoluna gidilmistir. ‘Ger¢ek-
ten hissetmedigim duygular: davraniglarimda yansitmama konusunda zorlanirim.” ifadesi ise olumsuz
anlama sahip oldugu i¢in tekrar kodlanmigtir. Geri kalan on alt1 ifade iki faktdr altinda toplanmustir.
S6z konusu faktorler; ‘yiizeysel davranis’ (YD) ve ‘derinlemesine davranig’ (DD) faktorleri olarak ad-
landirilmistir. Olgegin toplam varyansi agiklama oraninin %56, giivenilirlik katsayisin ise %91 olarak
gerceklestigi tespit edilmistir. Faktorlerin ayri ayri giivenilirlik katsayilar incelendiginde ise Alpha de-
gerinin %90 ve %85 gibi yiiksek degerler aldig: tespit edilmistir. Bu nedenle faktorlerin i¢ giivenilirligi-
nin de saglandig: ifade edilebilir. Ancak toplam agiklanan varyansin (%56) yiiksek bir deger almamasi
duygusal emegi olusturan bagka faktorlerin de olabileceginin bir gostergesi olarak degerlendirilmistir.

Tablo 3. Duygusal Zeka Faktér Analizi
ifadeler A.0. S.S. SY BY

Benden ne beklendiginin farkindayim ve beklentileri karsilamak igin

gerekeni yaparim. 4,10 .95 ,78

Ortak amaca ulagsmak konusunda ¢evremdekileri harekete gegirebilirim. 4,12 ,96 ,76

Cevremdekilere yapici 6vgii ve elestirilerde bulunur ve gelisimleri

konusunda destek olurum. 4,24 1 76
Birlikte hareket etmeye, isbirligine ve paylasmaya énem veririm. 4,33 ,95 ,74
Cevremdekilere degisimin olumlu yonlerini gosterir ve onlara drnek olurum. 4,30 ,86 72
Cevremdekilerle iletisim konusunda basarili oldugumu diistintiyorum. 4,34 95 71

Bagkalarinin duygularini ve ihtiyaglarini etkili bir sekilde

degerlendirebilirim. 4,19 94 1

Anlasmazliklarda ortak bir ¢dziim yolu bularak, ¢atigan taraflart 422 89 71

uzlastirabilirim.

Herhangi bir durum karsisinda, nasil duygusal tepkiler verebilecegimi bilirim. 4,01 ,86 ,70

Olaylar1 bagkalarinin bakis agisindan da gorebilirim. 4,07 ,95 ,70

Diger insanlardan gelen 6vgii ve elestirilere nem veririm. 4,20 92 ,08
Bagkalarinin yasadigi olaylara ve sorunlara karsi duyarlilik gosteririm. 4,15 ,89 ,063

Degisen durumlara kolaylikla uyum saglayabilirim. 3,82 92 ,01

Kendi gelisimime 6nem veririm. 4,12 1,03 78
Her zaman gii¢lii ve zayif yonlerimin farkina varirim. 4,10 ,99 ,74
Cevreme kars1 icten ve samimi davranislar sergilerim. 4,20 1,02 ,74
Duygularimin performansimi nasil etkilediginin bilincindeyim. 4,20 ,90 ,73
Hislerimi her zaman kolaylikla ifade edebilirim. 421 ,93 ,68
Telaslt durumlarda bile amacima odaklanabilir ve diizgiin diisiinebilirim. 4,17 1,01 ,60
Durum gerektirdiginde kolaylikla 6nceliklerimi degistirebilirim. 4,14 1,00 ,66
Olumsuz olaylar veya durumlar karsisinda sogukkanliligimi korurum. 4,21 ,99 ,62
Oz Deger (%) 54,10 7,44
Aciklanan Varyans (%) 3520 26,34
C. Alpha ,94 ,90

KMO: ,922; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif A¢iklanan Varyans: % 61,54; C.Alpha: ,95
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Duygusal zeka dl¢egini olusturan yirmi bes ifade faktor analizine tabii tutuldugunda da KMO
(,92) ve Barlett’s Kiiresellik Testi (,00) sonuglar1 incelenmis ve verilerin faktér analizine uygunluguna
karar verilmistir. Analiz siirecinde herhangi bir fakedrii %50 ve tizeri agiklamadig veya birden faz-
la fakeorii %40’in Gzerinde acikladigr tespit edilen dért ifade analizden ¢ikartillmistir. Bu ifadeleri;
Kimse desteklemese bile, dogru olduguna inandigim bir diisiinceyi sonuna kadar savunurum.’, ‘Basariya
onem veririm ve belirledigim hedeflere ulasmak icin gereken tiim ¢abay: gosteririm.’, ‘Her zaman kendime
yiiksek standartlar belirler ve bunlara wygun davraniglarda bulunurum.’, Bulundugum kurumun yazili
olmayan kurallarinin bilincindeyim ve formal (olagan) yollardan basariya ulasamadigimda, sorunlar:
informal (olagan disi) yollardan nasil ¢ozebilecegimi bilirim.” seklinde siralamak miimkiindiir. Geri-
ye kalan yirmi bir ifadenin iki fakt6r altnda toplandig: tespit edilmis, ifadelerin anlamlarindan ve
literatiirden de yola ¢ikarak bu faktorler; ‘sosyal yeterlilik” (SY) ve bireysel yeterlilik’ (BY) olarak
adlandirilmistir. ki fakeoriin toplam varyanst agiklama orant %61,54 ve ifadelerin Alpha degeri ,95
olarak gerceklesmistir. Faktorlerin ayri ayri giivenilirlik analizi sonuglari da (,94 ve ,90) 6lgegin yiik-

sek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

Faktor analizlerinde son olarak satis performanst (SP) 6lgegi analize tabii tutulmustur. Olgegin
KMO degeri ,71, Barlett’s Kiireselik Testi degeri ise ,00 olarak gerceklesmistir. Analiz sonucu 6lgegi
olusturan ti¢ ifadenin tek bir faktor altinda toplandigt ve bu faktdriin varyanst agiklama oraninin ise

%77,98 olarak gergeklestigi tespit edilmistir. Olgegin Alpha degeri ise %85 olarak gerceklesmistir.

ifadeler A.O0. SS. SP
Tur satiglarim rakip acentalarin acenta temsilcilerine gore ¢ok daha iyidir. 3,75 1,04 ,907
Tur satiglarim acentadaki diger acenta temsilcilerine gore ¢cok daha iyidir. 3,78 95 ,895
Tqr §atlslar1m bolge sorumlumun benden bekledigi performansa gore ¢ok daha 3,95 1,13 346
tyidir. ?
Oz Deger (%) 77,98
Aciklanan Varyans (%) 77,98
C. Alpha ,85

KMO: ,717; Barlett’s Test of Sphericity: ,00; Kiimiilatif Aciklanan Varyans: % 77,98

Faktor analizlerinden sonra elde edilen faktorlerin analizlerde kullanilabilmesi icin faktorleri olus-
turan ifadelerin aritmetik ortalamalar: alinarak sirali hale getirilmis, birer faktér degiskeni olusturul-
mustur. Fakeor degiskenleri elde edildikten sonra ilk olarak katilimcilarin cinsiyetlerine gore faktorle-
re katilim diizeylerine iliskin anlamli farklilik olup olmadiginin tespiti amactyla Bagimsiz ki Ornek
T-Testi gergeklestirilmistir. Analiz sonuglart Tablo 5’de verilmistir. Tablo 5 incelendiginde YD ve SP
fakeorleri i¢in anlamli farkliliklar tespit edildigi goriilmektedir (p<0,05). Cinsiyetlere gore faktorlerin
aritmetik ortalamalari incelendiginde ise her iki faktor icin de erkek katulimcilara ait aritmetik ortala-
malarin daha yiiksek oldugu gériilmektedir. Bu sonuglardan hareketle; erkek katilimeilarin duygusal
emek agisindan daha ¢ok ‘yiizeysel davranis’ sergileme egiliminde olduklart ve bununla birlikte satig

performanslarinin da kadin katilimcilara gére daha yiiksek oldugunu ifade etmek miimkiindiir.



Toplam Kadin Erkek

(n/156) (n/74) (n/82)
AO SS AO SS AO SS p
YD 399 78 3,82 87 413 66 01
DD 411 69 414 68 409 70 68
SY 416 72 411 85 420 58 42
BY 417 76 413 86 420 66 54
SP 3,82 .92 3,63 1,06 4,00 73 01

Katlimcilarin yas gruplari agisindan fakedrlere katilim diizeylerinde anlamlt bir farklilik bulu-
nup bulunmadiginin tespiti amaciyla Varyans Analizi gergeklestirilmistir (Tablo 6). Varyans Analizi
sonucunda %5 anlamlilik diizeyinde SY ve SP faktorlerinde anlamli farkliliklar bulundugu tespit
edilmistir (p<0,05). S6z konusu anlaml: farkliliklarin hangi gruplar arasinda gergeklestiginin tespit
edilmesi i¢in ise Scheffe Analizine bagvurulmustur. Her iki faktor icin de anlamli farkliligin 20 yas
ve alt’’ grup ile "26 yas ve tizeri’ gruplari arasinda gerceklestigi goriilmiistiir. Her iki faktdr icin de °26
yas ve lizeri’ grubuna ait aritmetik ortalamalarin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuglardan
hareketle 26 yas ve tizeri’ grubun 20 yas ve alt’’ grubuna gére daha yiiksek bir sosyal yeterlilige sahip
olduklar1 ve ayni zamanda daha yiiksek bir satis performansi gosterdiklerini ifade etmek miimkiindiir.
Ayrica anlamli farklilik tespit edilmemis olmakla birlikte tiim faktorlerde aritmetik ortalamalarin yag
ile dogru orant1 gosterdigi goriilmektedir. Katlimeilarin yasi arttkea faktorler katilim diizeyleri de

artig gostermektedir.

YD DD SY BY SP
n AO SS AO SS AO SS AO SS AO SS
20 yas ve alti 56 396 4 395 84 3098 88 400 .96 3.61* 1,02
fliaif yay 79 4,00 79 418 61 420 62 422 60 3,86 86
26 yas ve iizeri 21 402 8 431 A6 445% 44 443 59 426 63
p 93 07 02 ,06 01

Kaulimcilarin tanimlayici verilerine gore faktorlere katilim diizeylerinin incelenmesinde son ola-
rak ‘mesleki deneyim siireleri’ incelenmistir. Deneyim siirelerine gore faktorlere katilim diizeylerinde
anlamli farklilik bulunup bulunmadiginin tespit edilmesi amaciyla Varyans Analizine bagvurulmus-
tur. Analiz sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir. Tablo 7 incelendiginde %5 anlamlilik diizeyinde YD fak-
tortinde (p<0,05) ve %1 anlamlilik diizeyinde SP faktoriinde (p<0,01) anlamli farkliliklar bulundugu
goriilmektedir. S6z konusu farkliliklarin hangi gruplar arasinda gerceklestigini tespit etmek amaciyla
gergeklestirilen Scheffe Testi sonuglarina gore YD faktoriinde ilk sezonu olan grup ile 4 sezon ve iistii
deneyime sahip olan grup arasinda anlamli farklilik bulundugu gériilmiistiir. Gruplara ait aritmetik
ortalamalar incelendiginde ise 4 sezon ve tizeri grubun daha ¢ok yiizeysel davranis sergileme egilimin-
de olduklarini ifade etmek miimkiindiir. SP fakeoriinde ise anlamli farklilik ilk sezonu olan grup ile
diger gruplar arasinda gergeklesmistir. Gruplarin bu faktore iligkin aritmetik ortalamalari incelendi-
ginde ise deneyim arttik¢a ortalamalarin da arttgi goriilmektedir. Bu sonug, deneyim arttikea satis

performansinin da arttigint gostermektedir.
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Tablo 7. Faktorlerin Deneyim Siiresi A¢isindan Karsilagtirilmasi

YD DD SY BY SP
n AO SS AO SS AO SS AO SS AO SS
1 Sezon 48 379% 85 402 61 401 84 399 90 339% 1,04
2 Sezon 59 413 60 412 69 415 70 429 65 394 80
3 Sezon 2 380 .80 4,12 82 429 62 421 74 398 72
; i‘;ﬁ”" ve 27 418 90 425 76 433 57 418 68 422 79
p 04 ,60 23 23 ,00

Arastirmada satig performanst ile diger faktdrler arasindaki iligkileri ortaya koyabilmek amaciyla
Korelasyon Analizine bagvurulmustur. Analiz sonuglarini Tablo 8'de takip etmek miimkiindiir. Tablo
incelendiginde tiim faktorler arasinda anlamli korelasyonlar bulundugu gériilmektedir (p<0,01). En
yiiksek korelasyon BY ve SY faktorleri arasinda gergeklesmistir (%77). DD fakeorii ile BY ve SY fak-
torleri arasinda orta diizeyde bir korelasyon tespit edilmistir (%56). Tablo SP agisindan incelendigin-
de, en yiiksek korelasyonun SY (%46) fakeorii ile gerceklestigi gortilmektedir. BY faktorii %39’luk
bir korelasyonla ikinci siray1 alirken YD faktoriiniin SP ile arasindaki korelasyon %37 olarak gercek-
lesmistir. En disiik korelasyon ise %28 ile DD faktorii ile ortaya ¢cikmustir.

Tablo 8. Korelasyon Analizi Sonuglar:
YD DD SY BY

Korelasyon ,54
DD
p ,00
Korelasyon 41,56
SY
p ,00 .00
Korelasyon A1 56 77
BY
p 00,00 ,00
P Korelasyon 37 28 46 39
p ,00 ,00 ,00 ,00

Duygusal zeka ve duygusal emek faktorlerinin satig performansi tizerindeki etkilerini incelemek
amactyla Dogrusal Regresyon Analizine bagvurulmustur. Backward yontemi ile gerceklestirilen regres-
yon analizinin 3 islem basamaginda sonuglandigi gériilmektedir (Tablo 9). Birinci islem basamaginda
BY (t=,37/p=,70), ikinci islem basamaginda ise DD (t=-,76/p=,44) faktérleri analizden ¢ikarilmistir.
Tablonun, model 6zetinin verildigi birinci kism1 incelendiginde her ti¢ model icin de p degerlerinin
anlamli oldugu goriilmektedir (p<0,01). Diizeltilmis R* degerlerinden hareketle duygusal zeka ve duy-
gusal emek faktorlerinin satig performansini %24 oraninda agikladigini ifade etmek miimkiindir. Bu
oran istatistiksel olarak ¢ok yiiksek olmamakla birlikte bireyin satis performansini etkileyen pek ¢cok
faktor olabilecegi dustintildiigiinde 6nemli bir oran olarak degerlendirilmistir. Tablonun islem basa-
maklarinin gosterildigi ikinci boliimiinde ise Beta degerleri incelendiginde satis performansi tizerinde
en yliksek etkiye sahip olan faktdriin %38 ile SY faktorii oldugu goriilmektedir. YD faktoriiniin etki
diizeyi ise %21 olarak gergeklesmistir. DD ve BY faktorlerinin ise satig performansi tizerinde anlaml

bir etkisi tespit edilememistir.
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Tablo 9. Regresyon Analizi Sonuglar:
Model R R?  Diizeltilmis R*> Standart Hata F p

1 51 26 24 80 1332 ,00
2 S 26 24 79 17,81 00
3 50 25 24 79 26,50 00

Standartlasmamis Katsayllar Standartlasmis Katsayilar

Model B Std. Hata Beta t Sig.
Sabit 91 44 2,04 ,04

YD 27 ,09 ,23 2,77 ,00

1 DD -,10 ,12 -,07 -,81 41
SY ,48 ,14 ,38 3,36 ,00

BY ,05 ,13 ,04 37 ,70
Sabit ,93 44 2,103,037

5 YD 27 ,09 23 2,82 ,00
DD -,09 ,12 -,07 -,76 ,44

SY ,52 ,10 41 4,80 ,00
Sabit ,82 41 1,96 ,05

3 YD ,24 ,09 21 2,75 ,00
SY ,48 ,09 ,38 4,98 ,00

Bagimly Degisken: Satis Performans:
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rastirmada ortaya ¢ikan 6nemli sonuglardan ilki duygusal zeka 6lgeginin fakeor

analizinde gerceklesmistir. Literatiir taramasinda elde edilen bilgiler dogrultusunda

duygusal zeka 6l¢eginin; ‘kendinin farkinda olma’, *kendini yonetme’, ‘sosyal far-
kindalik’ ve ‘sosyal beceriler’ olmak tizere toplam dort faktorden olusmasi beklenirken faktor analizi
sonuglarinda 6lgegin iki faktérden meydana geldigi goriilmistiir. Faktdrleri olusturan ifadeler ince-
lendiginde; ‘kendinin farkinda olma’ ve ‘kendini y6netme’ faktérlerini olusturacag: varsayilan ifa-
delerin bir grup altinda, ‘sosyal farkindalik’ ve ‘sosyal beceriler’ faktorlerini olusturacagi varsayilan
ifadelerin diger grupta toplandig goriilmistiir. Bu nedenle faktorlere; ‘sosyal yeterlilik’ ve ‘bireysel
yeterlilik” isimleri verilmistir. Literatiirde Acar (2001) ve Geng’in (2013) ¢alismalari gibi bu sonucu
destekleyen ¢alismalar bulunmakla birlikte dort fakedriin de elde edildigi caligmalara (Dogan ve
Demiral, 2007) ya da farkli faktdrlerden olusan ¢alismalara da rastlanmaktadir (Yiiksel ve Geban,
2014; Deniz vd., 2013; Tatar vd., 2011). Faktorlerin varyanst agtklama oraninin %61 olarak ger-
ceklesmesi sosyal bilimler agisindan yeterli bir oran olarak kabul edilmekle birlikte elde edilen bu
sonuglar duygusal zekanin 6lgiimiinde varyansi agiklama oranit daha yiiksek 6lgek alternatiflerinin
degerlendirilebilecegi ya da bu calismada kullanilan 6l¢ege varyansi agiklama oranini arttiracak

farkls fakedrlerin ilave edilebilecegini diistindiirmektedir.

Duygusal emek 6l¢egi icin de benzer durum s6z konusu olmustur. Faktor analizinde duygusal
emegi olusturan ifadelerin iki faktor altinda toplandig tespit edilmis ve bu faktorler literatiire de pa-
ralel olarak ‘yiizeysel davranis’ ve ‘derinlemesine davranis’ olarak adlandirilmistir (Dursun vd., 2014;
Bickes vd., 2014; Basim ve Begenirbas, 2012). Ancak ‘dogal davranig’ faktorii tespit edilememistir. Ol-
cegin varyansi agiklama orani da %56’da kalmistir. Oranin diisitk olmasinin sebebinin ‘dogal davra-
nis’ fakedriiniin olusturulamamis olmast oldugu disiiniilmektedir. Bu nedenle ileriki ¢alismalarda her
ti¢ faktoriin de ortaya gikabilecegi ol¢ekler kullanilmasi ya da bu ¢alismada kullanilan dlgege ‘dogal
davranig’ fakeoriinii olusturacak ifadelerin ilave edilmesinin varyansin agiklama oranini yiikseltecegi

ve duygusal emegin daha dogru dl¢iilmesini saglayacagi diistiniilmektedir.

Analizlerde ortaya ¢ikan bir diger 6nemli sonug ise kadin ve erkek katilimeilar arasindaki fark-
lilikeir. Duygusal emek s6z konusu oldugunda ‘yiizeysel davranig’ faktoriinde cinsiyetler arasinda
anlamli farklilik tespit edilmistir. Arastirma sonuglarindan hareketle erkek katilimcilarin kadin kati-

limcilara kiyasla daha ¢ok yiizeysel duygusal emek davranigi sergilediklerini ifade etmek miimkiindiir.



Erkek acenta temsilcileri gercekten hissetmeseler de kendilerinden beklenilen duygu durumunu hisse-
diyormus gibi gdsterme egiliminde bulunmaktadirlar. Kadin acenta temsilcileri ise bu duygusal emek
boyutunu sergileme konusunda daha az egilim gostermektedirler. Ayrica cinsiyetler agisindan satig
performansinda da anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Erkek acenta temsilcileri kadin acenta tem-
silcilerine gore daha yiiksek bir satis performansi gostermektedirler. Bu sonuglar dogrultusunda kadin
acenta temsilcilerinin yiizeysel davranis egilimlerinin nasil arttirilabilecegi ve satis performanslarinin
diisiik olma nedenleri konusunda ¢alismalar yapilmasi gerektigi diistiniilmektedir. Kadin ¢aliganlarin
satig performanslarini etkileyen faktorler belirlenebildiginde, satis performansini arttirma yollar: ko-

nusunda da ¢6ziim 6nerileri sunulabilecektir.

Katlimeilarin yas gruplari agsindan ‘sosyal yeterlilik’ ve ‘satis performanst’ faktorlerinde anlamli
farkliliklar tespit edilmistir. Yas ortalamasi yiikseldikge sosyal yeterliligin de satis performansinin da
artagr goriilmekreedir. Satis performanst i¢in benzer durum ¢alisma siirelerinde de gergeklesmistir.
Dolayistyla katilimcilarin deneyimleri arttik¢a satis performanslarinin arttugini ifade etmek miim-
kiindiir. Bu sonug acentalarin personel devir hizini azaltmalarinin igletme karlilig1 agisindan ne ka-
dar 6nemli olabileceginin bir isaretidir. Deneyime bagli olarak ayrica ytizeysel davranis egiliminin
de arttifr goriilmektedir. Dolayisiyla acenta temsilcilerinin ¢alisma siirelerine bagli olarak duygusal
durumlarini yénetme konusunda da tecriibe edindiklerini ifade etmek miimkiindiir. Her ne kadar
anlamli farklilik gostermese de aritmetik ortalamalar sosyal yeterliligin de deneyim ile dogrusal bir
iliskisi oldugunu géstermektedir. Deneyim siiresi arttik¢a ¢alisanlarin sosyal yeterliliklerinde de bir

artis oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Korelasyon analizi sonuglari da sats performansi ile duygusal emek ve duygusal zeka faktorle-
ri arasindaki iliskilerin en yiiksekten diisiige dogru; ‘sosyal yeterlilik’, ‘bireysel yeterlilik’, ‘yiizeysel
davranig’ ve ‘derinlemesine davranig’ seklinde gergeklestigini gostermektedir. Dolayisiyla ‘sosyal ye-
terlilik’in satig performansi tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu sonucu
regresyon analizi de desteklemektedir. Zira regresyon analizi sonucunda satis performansini etkileyen
iki faktoriin; ‘sosyal yeterlilik” ve ‘ylizeysel davranig’ faktorleri olarak gerceklestigi gozlemlenmistir.
Regresyon analizi sonuglarinin da gésterdigi gibi arastirmanin her iki hipotezinin de kismen kabul
edildigini ifade etmek mimkiindiir. “H - Duyusal zeka acenta temsilcilerinin satis performansi iizerinde
pozitif yonlii, anlamly bir etkiye sahiptir” hipotezi ‘bireysel yeterlilik’ faktorii i¢in reddedilirken, ‘sosyal
yeterlilik’ fakeorii igin kabul edilmistir. Benzer sekilde; “H - Duygusal emek acenta temsilcilerinin satss
performanst dizerinde pozitif yonlii, anlamls bir etkiye sahiptir” hipotezi ‘derinlemesine davranig’ fakedrii

icin reddedilmis, ‘ytizeysel davranig’ faktorii icin ise kabul edilmistir.

Bu sonuglardan hareketle; acenta temsilcilerinin sosyal yeterliliklerinin yiiksek olmasinin sats
performansini anlamli diizeyde etkileyebilecegi ve bu nedenle de seyahat acentalarinin acenta temsil-
cisi tercihlerinde sosyal yeterliligi daha yiiksek personel tercih etmelerinin dogru olacag: ifade edile-
bilir. Bu nedenle seyahat acentalarinin ige alimlarda acenta temsilcilerinin duygusal zeka seviyelerini
olgen testler uygulayabilecekleri diisiiniilmektedir. Mevcut acenta temsilcilerinin de duygusal zeka
seviyelerinin dl¢iilmesi ve ‘sosyal yeterlilik’ seviyelerini gelistirmeleri kisisel gelisim programlarinin
diizenlenmesinin de acentalar agisindan faydali olacag: diisiiniilmektedir. Bununla birlikte duygusal
emek agisindan da benzer bir uygulama gelistirilebilir. Acenta temsilcilerine ise baglamadan 6nce veri-
len gorev tanimlari, sorumluluklari, kendisinden beklentiler gibi basliklarin icerisinde duygusal emek
agisindan da igletmenin beklentileri agik¢a ifade edilmeli ve acenta temsilcisinin beklenen duygusal
emegi sergileyebilmesinin 6niinii acacak uygulamalar gelistirilmelidir. Her iki faktoriin de acenta

temsilcisinin deneyim siiresi ile dogru orantili oldugu goriilmistiir. Bu nedenle acentalar deneyimli



elemanlarini kaybetmeme y6niinde de ¢aba gdstermelidirler. Acentalar, acenta temsilcilerini ¢ogun-
lukla sezonluk galisan olarak ise almaktadirlar. Ornegin bu arastirmanin gerceklestirildigi X seyahat
acentast icin acenta temsilcisi sayist yiiksek sezon olarak tanimlanan Temmuz-Agustos aylarinda 250
rakamina ulasabilirken diisiik sezon olarak tanimlanan kis aylarinda 50’ler seviyesine diisebilmekte-
dir. Bu nedenle siklikla, deneyim kazanmis personelin kaybedilmesi soz konusu olmaktadir. Acenta-
larin deneyimli elemanlarini farkli sezonlarda iilke icinde veya tilke disinda farkli destinasyonlarda
kullanma gibi uygulamalar olmasina ragmen bu yontem de ¢ogunlukla yeterli olmayabilmektedir.
Turizm sektoriiniin genel bir sorunu olan bu problemin ancak meslek yasast gibi uygulamalarla agila-

bilecegi dustiniilmektedir.

Bu calisma duygusal emek ve duygusal zekanin satig performansi iizerine etkisinin ayni anda
olctildiigii bir ¢aligma olmasi nedeniyle 6nem tagimaktadir. Ayrica acenta temsilcilerinin satig perfor-
mansi iizerine yapilmis ender ¢alismalar igerisinde yer almaktadir. Ancak bununla beraber aragtirma
evreni olarak sadece bir seyahat acentasi personeli belirlenmistir. Farkli acentalarin personel alimi
ve egitimindeki farkli uygulamalarinin arastirma sonuglarini degistirebilecegi diisiiniilmektedir. Bu
nedenle ileriki aragtirmalarda bu alanda farkli 6rneklem gruplari ile calisilmasi gerektigi diistintilmek-
tedir. Duygusal emek ve duygusal zeka 6lgekleri acisindan da varyansi agiklama orani daha yiiksek
olan farkl: dlceklerle benzer uygulamalar gergeklestirildiginde farkli sonuglar alinabilecegi diistinil-
mektedir. Bu ¢alismada duygusal emek, duygusal zeka ve satig performansina ait tiim ifadeler acenta
temsilcileri tarafindan cevaplanmuistir. Aragtirmada tercihe edilen yontem geregi satis performansinin
oznel degerlendirilmesi soz konusu olmustur. Ancak alanda yapilacak ileriki ¢aligmalarin bir acenta
tizerinde ornek olay calismasi seklinde kurgulanmasi ve satis performansi verilerinin isletmeden ya
da acenta temsilcinin yoneticilerinden alinmasi durumunda da literatiire katk: saglayacak sonuglara

ulasilabilecegi diistiniilmektedir.
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