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Hizmet Oryantasyonluluk Uzerinde Duygusal Zeka, Duygusal Emek ve
Ego Durumlar Etkilerinin incelenmesi: Konaklama isletmeleri Ornegi*

Cagni izcit

0z

Arastirmanin amaci hizmet oryantasyonlulugu tzerinde duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumlarinin
etkilerinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda, Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otellerdeki 960 galisana anket uygulanmistir.
Arastirma sonuglarina gére; hizmet oryantasyonluluk tizerinde duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinin duygularini degerlendirme
ve duygularin kullanimi ile duygusal emek boyutlarindan derin ve samimi davranisin pozitif, yiizeysel davranisin ise negatif etkisinin
oldugu saptanmistir. Bunun yaninda, hizmet oryantasyonluluk tGzerinde elestirel ebeveyn ve isyankar gocuk ego durumunun negatif,

destekleyici ebeveyn ego durumunun ise pozitif ve anlamli etkileri bulunmustur. Yetiskin, dogal ¢ocuk ve itaatkar gocuk ego
durumunun ise hizmet oryantasyonluluk tizerinde anlamli bir etkisi ortaya gikmamigtir.

Anahtar Sézciikler: Ego Durumlari, Hizmet Oryantasyonluluk, Duygusal Zeka, Duygusal Emek.

Investigation of the Effects of Emotional Intelligence, Emotional Labor
and Ego States on Service Orientation: The Case of Hospitality Business

Abstract

The aim of the study is to examine whether emotional intelligence, emotional labor and transactional analysis ego states have an
effect on service orientation. Accordingly, a questionnaire was applied to 960 employees in 4 and 5 star hotels operating in Mugla.
According to the results of the research, it has been determined that while others’ emotion appraisal and use of emotion dimension
of emotional intelligence, deep acting and genuine acting dimension of emotional labor have positive effect on service orientation;
surface acting dimension has a negative effect on service orientation. However, negative effects of critical parent and rebellious
child ego states, positive and significant effect of nurturing parent ego states on service orientation were detected. Adult, free child
and compliant child ego states did not have a significant effect on service orientation.
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GIRIS
Musteri ile daha yogun etkilesimlerin oldugu hizmet sektériinde rekabet edebilmek adina
iletisimin, ana bir ara¢ gorevi tstlendigi ifade edilebilir. Ozellikle turizm sektériinde olumlu geri

bildirimlerin elde edilebilmesi ve hizmetin tekrar tercih edilmesi noktasinda galisan-musteri
iletisiminin etkinligi, mlsteri memnuniyetinin olusturulmasini saglayabilmektedir.

iletisim; bilgilerin, anlamlarin ve duygularin paylasildigi iki yonlii bir etkilesimdir. Etkili bir
iletisim; dogru bilginin iletilmesine, kisinin duygu ve niyetinin digerleri tarafindan anlasiimasinin
saglanmasina, nazik bir tutumun gosterilmesine, kisilerarasi uyusmazliklarin édnlenmesine ve
yanlis anlasilmalarin azaltiimasina imkan vermektedir (Li vd., 2019). Kiresel piyasalarda
rekabetin gitgide daha da artmasi, isletmeler icin i¢ ve dis iletisim sistemlerinin gelistirilmesini
zorunlu hale getirmektedir. Farkh sektorlerde oldugu gibi, hizmet sektori icinde yer alan
konaklama enddstrisi agisindan da etkili bir iletisim sisteminin olmasi; Uretkenlik ve rekabet
edebilirlikte anahtar rol oynamaktadir (Wolvin, 1994). Dolayisiyla hizmet isletmelerinin basarisi
blylk olglide calisanlarin misteriler ile kisilerarasi iliskilerini yonetme yetenegine bagl
olmaktadir (Nikolich ve Sparks, 1995). Heaney ve Goldsmith (1999) tarafindan yapilan
arastirmada; musteriler, almis olduklari hizmete yonelik bilgileri ne kadar iyi algilarlarsa, s6z
konusu hizmet ile ilgili olarak algiladiklari risklerin de o kadar azalacagi ve musterilerin hizmeti
yeniden satin alma davranisina yonelebilecekleri sonucuna ulasiimistir (Akt. Schneider ve
Coskun, 2008).

Konaklama endistrisi bir Glkenin yasam tarzini ifade eden ve turizm sektoriine ana destek
saglayan bir endistri halini almistir. Konaklama endistrisi, Avrupa ekonomisinin gayri safi
hasilasina ve isgiict oranlarina 6nemli katkilarda bulunmaktadir. Bu enduistri, Avrupa Birligi’'nde
9.5 milyon insana direkt olarak isglici olanagi saglamakta olup, gayri safi hasilaya %3.7’lik bir
finansal katki sunmaktadir (Ariza-Montes vd., 2017). Tiirkiye istatistik Kurumu’nun verilerine
gore 2001 yilindan bu yana 2018 vyili, Ulkemizin yabancilar, yurt disinda ikamet eden
vatandaslarimiz ve Tiirkiye’de ikamet eden vatandaslarimiz dahilinde 45.6 milyon kisi ile toplam
olarak en fazla konuk tarafindan ziyaret edildigi yil olmustur. Turizm geliri de bir 6nceki seneye
gore %12.3 artarak 29.5 milyar dolara ulagmistir. Tlrkiye 2001 yilindan 2019’un ikinci ¢ceyregine
kadar yaklasik olarak 480 milyar dolar turizm geliri elde etmistir. Bununla beraber Dinya
genelinde etkisi gosteren koronaviris salgini, insan yasamini ve organizasyonlarin faaliyetlerini
direkt olarak etkilediginden llkemizde de 2020 yili 2001 yilindan sonra en disik ziyaretgi sayisi
ve turizm gelirinin elde edildigi yil olmustur (Tirkiye istatistik Kurumu [TUIK], 2021). Tirkiye,
Avrupa ve dinyadaki gelisimi distinlldiginde konaklama endustrisinin tlke ekonomilerindeki
yeri gitgide daha oOnemli olabilecektir. Bu 6nem dikkate alindiginda konaklama sektori
calisanlarinin rold, sektor kuruluslari agisindan ¢ok daha kritik olabilmektedir (Ariza-Montes vd.,
2017).

Hizmet sektoriiniin ekonomi Gzerindeki etkisinden dolayi, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler, misterilerinin ihtiyaglarini karsilamada derin bir anlayisa sahip olmali ve
sunacaklari hizmetleri bu ihtiyaglara gore dizayn etmelidirler (Navarro vd., 2015). Misteri istek
ve ihtiyaclarinin karsilanmasinda, isgérenlerin hizmet verme yatkinhgi, verilen hizmetin kalitesini
belirleyebilmektedir. isgérenlerin hizmet odakl hareket edebilmelerinde misterilerle kurmus
olduklari iletisim yapisi, bu hareketin verimliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

insan hayatinda duygu, disiince ve davranislar birbirine bagli usurlardir. Bu ticlemde yer
alan duygular; insanlarin biyolojik, sosyal ve bilissel agidan yonlendirilmesini saglamaktadir.
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Ozellikle konaklama hizmetleri gibi misteri-personel etkilesiminin oldukca yiiksek oldugu
sektorlerde duygular ve ruh hali, misteri memnuniyetinin 6l¢lilmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir (Kog ve Boz, 2014). Duygularin etkili bir sekilde yonetilmesi, degerlendirilmesi ve
iletisim sirasinda dogru duygu durumunun segilmesi, karsi tarafin isteklerini anlamada ve yerine
getirmede avantaj saglayabilmektedir. Bu bakimdan isgoren-mdsteri iletisiminde duygularin,
hizmetin basariyla sonuglandirilip sonuglandiriilmamasinda dogrudan etkisinin oldugunu ifade
etmek mimkuindur.

Bu calismada, konaklama sektori galisanlarinin duygusal zeka diizeyleri, duygusal emek
davranislari ve transaksiyonel analiz ego durumlarinin hizmet oryantasyonlulugu Uzerinde
etkisinin olup olmadigi arastiriimistir. Ulusal ve uluslararasi yazin incelendiginde bu ¢alismanin,
hizmet oryantasyonlulugu tizerinde duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego
durumlarinin etkilerinin incelendigi ilk ¢alisma olmasi nedeniyle alanyazina énemli katkilar
verecegi disinilmektedir. Ayrica, calismanin turizm sektériinde uygulanmis olmasi, elde
edilecek sonuclar bakimindan diger hizmet sektorlerine (saglik, egitim, bankacilik vb.) de ciddi
doneler saglayabilecegi umut edilmektedir.

1. KAVRAMSAL GERCEVE
1.1. Hizmet Oryantasyonluluk

Konaklama sektoriindeki isletmeler, kiiresellesme ve 06zellestirmeden kaynaklanan
rekabetci baski ile bas edebilmek ve endistri icerisinde ayakta kalabilmek icin, musteri
taleplerini essiz bir sekilde karsilamak, musterilere kaliteli bir hizmeti etkili olarak saglamak
durumundadirlar (Tang, 2014). Misteri isteklerine uygun bir sekilde cevap verebilmek ve hizmet
sunabilmek icin de ¢alisanlarin karsi tarafin ihtiyaglarini anlamada birtakim yetenek ve iletisim
becerilerine sahip olmasi gerekmektedir.

Hizmet oryantasyonlulugu; “basarili bir hizmetin sunumu ve ortaya ¢ikariimasinda
kullanilan bir dizi 6rgitsel uygulamalar setidir” (Lee vd., 1999: 60). Hogan vd. (1984: 167) hizmet
oryantasyonlulugunu; “yardimci, dastnceli, isbirlikci ve anlayish olma egilimi olarak
tanimlamaktadirlar.” Lynn vd. (2000: 279) ise hizmet oryantasyonlulugunu, “hizmet kalitesini
destekleyen organizasyonel politika, uygulamalar ve prosediirler olarak aciklamaktadir.” Baska
bir acidan hizmet oryantasyonlulugu, isgorenin kisilik 6zellikleri ile hizmet cevresi arasindaki
etkilesim olarak ifade edilmektedir (Kim, 2011).

Kotler vd. (1996), nazik ve samimi bir hizmet isteniliyorsa, nazik ve samimi insanlarin ise
alinmasi gerekliligini savunmaktadir. Calisanlara, isin gerektirdigi birtakim teknik becerilerin
Ogretilebilecegini, ancak onlara samimi ve kibar olmayi 6gretmenin oldukga zor olacagini iddia
etmektedirler. Hizmet oryantasyonlulugunda Kkaliteli isgorenlerin ise alinmasi, musteriye
sunulan hizmetin ve 6rgiitlerin basarisi agisindan kritik bir role sahiptir (Baydoun vd., 2001).
Musterileri igin yliksek bir hizmet oryantasyonluluga sahip isletmeler de daha gergekgi bir talep
tahmini ve hizmet uyumu sunup, mdisteri ihtiyaglarini daha iyi anladiklarindan 6tird
rakiplerinden daha iyi bir performans sergilemektedirler (Ziggers ve Henseler, 2016).

Kiresellesme caginda otel endistrisinde yasanan rekabet seviyesi en Ust noktalara
ulasmistir. Oteller bu rekabette giiclii bir pozisyon elde etmek ve sirdirilebilir basariy
yakalamak icin, msteri isteklerini daha etkin olarak takip eden ve karsilayan kuruluslar haline
gelmelidirler (Grissemann vd., 2013). Oteller gibi konaklama isletmelerinde yiksek hizmet
oryantasyonu olan c¢alisanlar ile musterilere karsi gli¢li bir baghhk saglanabilir. Saglanan baghhk
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ile misteri talepleri daha kolay algilanabilmekte, ayrica s6z konusu calisanlar kendilerini musteri
beklentilerinin karsilanmasina gonilli  bir sekilde adayarak miugsteri memnuniyetinin
gelistirilmesine yardimci olabilmektedirler (Zhu vd., 2017).

Hizmet oryantasyonlulugu; bir iletisim yetenegi ve farkhlasma araci olup isletmelerin
farklilasma dizeyini etkin bir sekilde arttirmaya imkan taniyan, pek ¢cok musterisi icin genis bir
hizmet yelpazesi sunmaya olanak saglayan bir strateji olarak tanimlanmaktadir (Wu, vd., 2008:
1248-1249). Hizmet oryantasyonu, tlketicilere kapsaml ve profesyonel hizmet Ogelerinin
saglanmasini amaglamaktadir. Ayni zamanda, mdisteri odakli faaliyetlerin kurulmasina ve
rekabet avantaji gelistiriimesine yardimci olmakta dolayisiyla misteri degeri ve sirket
performasinin artmasina da fayda saglamaktadir (Vaish vd., 2016). Keillor vd. (1999), hizmet
oryantasyonluluguna sahip bir satis personelinin satis slireci boyunca daha fazla misteri bilgisi
saglamakla kalmayip, ayni zamanda hizmet karsilandiktan sonra da misteri ihtiyaclarina 6zen
gosterdigini belirtmislerdir. Wu vd. (2008) ise, hizmet oryantasyonlu firmalarin tim hizmet
slresi boyunca tiiketicilere profesyonel ve eksiksiz hizmetler sunma kapasitesine sahip oldugunu
ifade etmislerdir.

Hizmet oryantasyonu kiltlrine sahip hizmet kuruluslari, yeni misteriler cekebilir, var
olan misterileriyle daha fazla is yapabilir, daha az musteri kaybina ugrayabilir, fiyat rekabetinden
kendini koruyabilir ve misterilerinden daha az sikayet alabilmektedirler (Kim vd., 2005).
Dolayisiyla hizmet isletmelerinin, hizmet oryantasyonunu Olgen birtakim testler kullanarak
hizmet oryantasyonu yiksek olan isgérenleri ise secmesinin pek cok konuda isletmelere fayda
saglayacagi gorilmektedir.

1.2. Duygusal Zeka

GlnUmuzde isverenlerin sadece iyi derecelere sahip olan galisanlara bakis agisi uzun
vadeli olmamaktadir. Artik is dinyasinin taleplerini karsilayabilen ve devamli degisen orgit
iklimine ve organizasyon gerekliliklerine uyum saglayabilen adaylar isgérenlerin ilgisini daha
fazla gekmektedir (Mohzan vd., 2013).

insan beynindeki limbik sistem (duygulardan sorumlu) frontal korteksten (rasyonel
siireclerden sorumlu) daha biyiktiir. insan beyninin duygusal siiregleri isleme egilimi rasyonel
surecleri isleme egiliminden daha fazladir. Ayrica, limbik sistemden (beynin duygusal kismi)
frontal kortekse (beynin rasyonel kismi) gonderilen sinyallerin sayisi, tam tersi durumdan 10 kez
daha fazla olmaktadir. Bu durum plansiz bir satin alma siireci ile aciklandiginda, bir satin alma
durumunda duygusal tepkilerin tiim satin alma slrecinin %95’ini olusturabildigini soylemek
mimkindir (Kog ve Boz, 2014). Bu bakimdan musterilerin duygusal tepkileri, sunulmus olan
hizmetin memnuniyetini, s6z konusu hizmeti tekrar satin alma niyetini ve bu hizmetle ilgili
cevrelerine tavsiye verme niyetlerini etkilemektedir. Diger bir ifadeyle duygusal tepkiler,
memnuniyetin, sikayetlerin ve agizdan agiza iletisim faaliyetlerinin dogrudan belirleyicisi
olmaktadir (Kim ve Park, 2016).

Duygusal zeka, “duygularin uyarlanabilir sekilde kullanilmasi yetenegidir” (Kernbach ve
Schutte, 2005: 438). Goleman (1995) duygusal zekayi, kisinin kendisinin, baskalarinin ya da
gruplarin duygularini belirleme, degerlendirme ve kontrol etme becerisi olarak tanimlamistir.
Goleman (1995) bir baska agidan duygusal zekayi, bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi,
duygulari yonetebilmesi, kendini motive edebilmesi, diger insanlarin duygularinin farkinda
olmasi ve duygular araciligiyla iliskiler kurmasi olarak agiklamaktadir. Duygusal zeka, kisisel ve
toplumsal refahi arttirmayr ve insan yasaminin vazgegilmez bir unsuru olan duygusal
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yeterliliklerin gelistirilmesini hedefleyen egitici, sirekli ve kalici bir siireci ifade etmektedir
(Salavera vd., 2017). Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekayi duygusal bilginin anlasilmasina
gerek duyulmadan islenmesi ve algilanmasi, duygularin iyi bir sekilde algilanmasina veya tam
olarak tecriibe edilmesine gerek duyulmadan anlasiimasi ve yonetilmesi olarak ifade etmislerdir.
Duygusal zeka cok yonli bir yapi olup bireyin kendi duygularini anlamasini, digerlerinin
duygularinin farkedilmesini ve dogru sekilde degerlendirilmesini, bireyin kendi duygularini
yonetmesini ve dizenlemesini, kisisel gelisim gibi degerli sonuglarin elde edilmesi icin kisinin
duygularindan faydalanmasinin saglanmasini icermektedir (Bozionelos ve Singh, 2017).

Duygusal zeka, orgltsel yasam icerisinde dnemli bir role sahiptir. Kararlarimizda ve
davranislarimizda kritik bir rol oynamaktadir. Orgiitlerin basarisina katki saglayan ana etken
duygusal zeka olup, ¢alisanlarin is performansinin gelismesini etkilemektedir (Bangun ve Iswari,
2015). Orgiitsel perspektiften bakildiginda, duygusal zekanin ise alim ve alinan isgdrenin elde
tutulmasi, yetenek gelisimi, takim ¢alismasi, calisan baghhgi, moral, yenilik, Gretkenlik, verimlilik,
satislar, gelir dizeyi, hizmet kalitesi ve miusteri sadakati Uzerindeki olumlu katkis
gorilebilmektedir (Masrek vd., 2015). Ayrica duygusal zeka, basarili bir yonetici veya lider
olunusun yani sira kaynaklarin pazarlik sonucu elde edilip organize edilmesi, firsatlarin tespiti ve
bunlardan yararlanilmasi, stres yonetimi, misteri kazanimi ve bunun devamliliginin saglanmasi
gibi girisimcilik konulari ve sosyal etkilesimler agisindan pek ¢ok degisken lizerinde ciddi etkilere
sahip olmaktadir (Ngah vd. 2016). Duygusal zekanin, hizmet temsilcisi gibi kisisel etkilesim iceren
roller Gzerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu yaygin bir sekilde kabul edilmektedir (Prentice ve
King, 2013). Duygusal zeka ¢alisanlarin performanslarina, daha pozitif tutumlarin, davranislarin
ve sonugclarin olusmasina onemli katki saglayan bir faktor olarak ileri slirlilmistir (Sony ve
Mekoth, 2016).

1.3. Duygusal Emek

Alicia Grandey psikolog ve duygusal emek alaninda 6nci bir arastirmaci olmadan 6nce
Starbucks’ta barista olarak calisirken “giin sonunda eve gelirdim ve ylziim acirdl” diyerek pozitif
duygulari ve tebesslim karsi tarafa yansitmanin yorucu bir durum oldugunu ifade etmistir (Choi
vd., 2019). Ginidmizde musterilere hizmet acisindan konaklama enddstrisinin 6nemi gecmis
yillara gore giderek artmaktadir. Bu durumu McKinsey sirketi tarafindan yapilan arastirmada
hizmet personelinden pozitif etkilesim alan musterilerin %85’ten fazlasi daha fazla iriin satin
alma egilimi, pozitif etkilesim alinmadigi zaman ise %70’ten daha fazla misterinin daha az {irlin
satin alma egilimi gbstermesi destekler niteliktedir (Lee vd., 2016).

Hizmet isletmeleri misterileriyle uzun vadeli iliskiler kurmanin  6nemini
vurgulamaktadirlar. Hizmet calisanlarinin uygun duygu durumlarini yansitmalari misterilerden
pozitif tutumlar elde edilmesini saglayarak musteri memnuniyetinin arttirilmasina olanak
tanimaktadir. Bu sebeple hizmet personelinin duygusal disavurumlarinin pozitif olmasi
beklenmektedir (Seger-Guttmann ve Medler-Liraz, 2018)

Duygusal emek, hizmet standartlari ya da davranis kurallarina uygun olmak igin
calisanlarin pozitif bir ifade (neseli olma, gilerylz gibi) sergilemesi ve negatif duygularini
gizlemesi olarak bilinmektedir (Choi vd., 2019). Duygusal emek, “bir maas karsilig1 insanlarin
farkedecegi sekilde yiz ve beden goérintilerinin yansitilmasi icin duygularin yonetilmesi
anlamina gelmektedir” (Hochschild, 1983: 7). Hizmet endistrisinde duygusal emek, 6rgitsel
davranis kurallarina uygun olarak mdusterilerle iletisime ge¢mek icin hislerin ve ifadelerin
ayarlanmasi olarak da ifade edilebilebilmektedir. Duygusal emek, 6rgiitsel davranis kurallarina
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uygun duygularin sergilenmesi i¢in bazen hislerin abartiimasini, gizlenmesini ya da oldugundan
farkliymis gibi yansitilmasini icerebilmektedir.

Duygusal emek davranislari t¢ boyutta incelenmektedir. Bunlar yiizeysel davranis, derin
davranis ve samimi davranistir. Ylizeysel davranis, kisinin gercek duygularini karsilamayan
duygularin disa yansimis gorintlisiinii ifade etmektedir. Yiizeysel davranis; calisanlarin jest, ses
ya da tonlamalari gibi dis gorlntileri Gzerinde bir degisiklik ile gercekten hissedilmeyen
duygularin ihtiya¢ duyulan duygulara gore taklit edilmesini icermektedir (Chu vd., 2012). Yorgun
bir garsonun gozde bir misterisini gordigi anda yliziine sahte bir gllis kondurmasi bir ylizeysel
davranis o6rnegidir (Burch vd., 2013). Derin davranis; gosterilmesi gereken duygularin
yansitilmasi ve samimi olarak hissedilmesi icin ¢alisanlarin géstermis oldugu ¢abayi ifade eder.
Yiizeysel davranisin aksine derin davranis, bir 6rgitin ihtiyag duydugu duygularin yansitiimasi
adina calisanlarin igsel diisiince ve hislerini kontrol etmesi ve diizenlemesi yoluyla sarfettikleri
emek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yiizeysel davranista “yapiyormus gibi yapma” durumu varken,
derin davranista ise “kendini bir baskasinin yerine koyma” durumunun var oldugu sdylenebilir.
Derin davranista; calisanlar miusterileri anlayabilmekte, farkhh durumlar i¢in empati
yapabilmekte, musterilerin hislerini kendi hisleri gibi algilayabilmektedirler (Lee ve Ok, 2014;
Lam ve Chen, 2012). Derin davranis, orglitsel davranis kurallarina uygun olan duygularin
sergilenmesi icin kisinin var olan duygularini degistirmektedir (Luo vd., 2019). Ornegin, bir kabin
ekibi glilme hissi icinde olmadigi zaman glilmeme isteginin bastirilmasinda derin davranis slreci
baslamaktadir. Kabin ekibi orgltsel beklentilerin karsilanmasi adina duygularini degistirmeye
calismasi neticesinde ekibin gilme davranisi yolculara gercekgi gorinmektedir (Okabe, 2017).
Samimi davranis ise hissedilen duygularin yansitilan duygular ve davranis kurallari ile uyumlu
olmasi durumudur. Bir barmenin cani sikkin bir misterisini ferahlatmaya ¢alisirken samimi bir
sekilde ilgi gbstermesi gibi (Chu ve Murrmann, 2006). Yiizeysel ve derin davranista hislerin bilingli
ve stratejik olarak manipule edilmesine iliskin bir ¢gaba s6z konusu iken, samimi davranista ise
hisler spontane bir sekilde herhangi bir caba olmadan gelismektedir. Dogal olarak hissedilen
duygular ile 6rgitsel davranis kurallar 6rtistigiinde isgorenin ylizeysel veya derin davranis
sergilemesine gerek kalmayacaktir (Anderson, 2014).

1.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari

Sosyal psikolojinin bir bileseni olan TA (Transaksiyonel Analiz), iletisimin gelistirilmesinde
kullanilan bir metottur. TA, nasil davrandigimiz ve digerleriyle nasil iletisime gectigimizi inceler.
Kisilerarasi bir teori olan TA, 6ncelikle insanlar arasindaki sosyal iliskilere ve sosyal bir cevre
icerisinde kisilik gelisimine odaklanmaktadir. Adindan da cagristirdigi (izere transaksiyonlarin
(etkilesim) analizi olan TA, s6z konusu sosyal degisimin bireyin kisiligini ve yasam tarzini nasil
sekillendirdigi ile ilgili olmaktadir (Dragoi vd., 2011; Sirridge, 1980). Baska bir ifadeyle TA, bireyin
kendi kisiligi ile ilgili problemlerin farkina varabildigi bir davranis metodunu ve bunun neticesinde
kisilerarasi iliskiler Gizerinde daha iyi bir kontrole sahip olunmasini saglayan kisilik yapisini ifade
etmektedir (Ikemi ve Sugita, 1975).

TA bitln sosyal roller agisindan kisi ve grup problemlerinin ifade edilmesinde bir dil olarak
goriulen sembolik bir sistemdir (Childs-Gowell, 1977). TA, gelecek oryantasyonlu bir teori olup
saghgin korunmasinda da 6nemli etkisi bulunmaktadir. TA sayesinde kendimizi degistirmemiz
saghkli yasamanin fonksiyonel yollarini kesfetmemize yardimci olarak o6zellikle stresin
azaltilmasini saglamaktadir (Murakami vd., 2006).
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Berne (1963, 1964) tarafindan gelistirilen TA formilasyonu; ego durumlari,
transaksiyonlar, temas iletileri, zamanin vyapilandiriimasi, yasam pozisyonlari ve yasam
senaryosu bilesenlerinden olusmaktadir (Akt. Wachtel, 1980: 457)

Berne (1966: 364) ego durumunu, uygun bir davranis modeli ile dogrudan iliskili olan
tutarl bir duygu ve deneyim bigimi olarak ifade etmistir. Berne (1961: 17) daha 6nce, olgusal
olarak ego durumunu bir konuya iliskin uygun duygular sistemi; operasyonel olarak tutarl
davranis kaliplari seti; pragmatik olarak da iliskili davranis kaliplarinin sergilenmesinde tesvik
edici olan duygularin sistemi olarak aciklamistir. Ego durumlari ebeveyn, yetiskin ve ¢cocuk ego
durumu olarak tce ayrilmaktadir.

Transaksiyonel analiz sifat tarama testi Olcegi (ACL), kisilerin iletisim stillerinin
belirlenmesi metodu olup ego durumlarinin tanimlanmasinda kullanilabilmektedir (Booth ve
Manning, 2006: 277).

Tablo 1: Ego Durumlari ile Onemli Olgiide Bagdasan Sifatlar
(Sifat Tarama Listesi Transaksiyonel Analiz Ol¢egi-ACL)

. Koruyucu . . Uygulu
Elestirel Ebeveyn Ebeveyn Yetiskin Dogal Cocuk Cocuk
Otakrat seflatli Dikdkatli Maceraci Kaygili
Dislinceli Becerikli
Sert Affedici Ack diistinceli Sevecen Kayitsiz
Talepkar "e ' (;IL. ulfur;.cel Sanatgiruhlu  Tartigmaci
Dominant HCon'1‘e-r-t|" IyAad_Tt ! Enerjik Kibirli
Kusur bulucu y czjgoru ! M Ikl Coskulu Beceriksiz
Siddetli ardimsever antikl Heyecanh Sizlanmaci
A Kibar Sistemli N
Tahammdilsiiz Nukteli Saskin
Takdir edici Organize
Dirdirci " H Hayalperest Savunmaci
inatcl Sempati assas Yapmaciksiz Muhtag
.. Misamahali Akilci e e e .
Onyargili Anl | G i Keyif diskini Aceleci
Sabit fikirli niayisih ereexsl Cekici Cekingen
- Bencil Makul
Ciddi - Spontan Karamsar
A olmayan disiinen i Gere
cimasiz Sicakkanli Duygusuz Cekinmez ergin

Kaynak: Williams ve Williams (1980: 124)

Ebeveyn ve cocuk ego durumlarinda otomatik olarak karsilik verme durumu varken sadece
yetiskin ego durumunda eyleme ge¢meden Once veriler hakkinda diisiinme ve hesap etme s6z
konusudur (Wachtel, 1980).

Ebeveyn ego durumu, bireyin ailesinden ya da birtakim dnemli kisilerden etkilenerek aldig|
kurallar, kodlar, normlar, 6nyargilar ve degerlendirmeler butintdir (Ciucur, 2013: 582).
Ebeveyn ego durumu kendi icerisinde ikiye ayrilmistir. Bunlar; elestirel ebeveyn ego durumu ve
koruyucu (destekleyici) ebeveyn ego durumudur (Solomon, 2003: 15). Elestirel ebeveyn ego
durumu, kisiligin yapilmasi gereken seyleri bize sdyleyen, yanlis yaptigimizda soylenip durarak
kendimizi suclu hissettiren tarafidir (Dzik, 1976: 33). Koruyucu ebeveyn ego durumu yardimci
olma, 6nemseme, yonlendirme, takdir etme, yatistirma ve desteklemeyi icerir (O’'Hearne, 1999:
135; Adams, 2009: 240).
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Yetiskin ego durumu; rasyonel olarak distinebilme, ne sekilde ve nasil davranacagimiza
karar verebilme yetenegidir (Kenward, 2013: 1096). Yetiskin ego durumu Kkisiligin objektif,
mantiksal, gercekci ve olgun tarafini olusturmakla birlikte bilgi verme lzerine kuruludur
(Wachtel, 1980).

Kisiligin pek cok yénden en degerli kismi olan gocuk ego durumu, bir gocugun aile hayatina
kattig1 cekicilik, memnuniyet ve yaraticilik gibi degerler acgisindan bireyin yasamina katkida
bulunmasidir. Cocuk ego durumu sezgisellik, spontanlik, haz alma ve yaraticilik Gizerine kuruludur
(Berne, 1964).

Cocuk ego durumu iki kisimda incelenmektedir. Bunlar: Dogal cocuk ve uygulu ¢cocuk ego
durumlaridir. Dogal cocuk ego durumu keyif diskini, disinmeden hareket eden, egitilmemis,
disavurumcu ve kendini begenmis tavirlarla ifade edilen ego durumudur. (Adams, 2009: 242-
243). Uygulu cocuk ego durumu kisiligimizin aile gibi otorite figlrlerinden 6grenilenlere uyum
saglamayi ifade eden yanidir. Bazen de aileden birtakim kisitlayici mesajlara maruz
kalinmaktadir. Bu durumda ilgili mesajlara uymak yerine onlara karsi cikilir. Bazi yazarlar
(Amundson, 1976; Avary, 1976; Drye, 1974; Edwards, 1976; Ernst; 1973) uygulu cocuk ego
durumunu itaatkar ve isyankar ¢cocuk ego durumu olarak ikiye ayirmaktadir (Akt. Kuijt, 1978: 24).
itaatkar cocuk ego durumu; uyum, cekingenlik, acizlik, kendini haksiz hissetme gibi durumlarin
s6z konusu oldugu cocuk ego turidir (Kuijt, 1978: 24). isyankar cocuk ego durumu; sikayetgi,
itaatsiz, ofkeli, inatgl, kinci, incitici gibi sifatlari niteleyen durumlarin s6z konusu oldugu cocuk
ego turadar (Sani ve Karim, 2005; Akt. Kuijt, 1978: 25).

1.5. Degiskenler Arasindaki iliskiler

Duygusal zeka seviyeleri diger ¢alisanlardan daha fazla olan kisiler, isyerindeki zorluklarla
miicadele etmek icin duygularini kullanip kendilerinin ve digerlerinin pozitif bir ruh haliicerisinde
olmasini saglayarak cevresindekileri bir amag¢ dogrultusunda motive etmektedir (Keskin vd.,
2016). Yiksek duygusal zekaya sahip galisanlar 6rgitsel gérevlerle ilgili istenmeyen davranislarin
onemli Olclde azaltilmasini saglamaktadirlar. Bu kisiler is arkadaslariyla daha insani iliskiler
kurarak onlarin hislerini daha iyi algilamakta, problemler ortaya ciktiginda gondlli bir sekilde
rollerinin disinda davranislarda bulunarak bunlarla ilgili ¢coziimler gelistirmekte, bir diger ifadeyle
kendilerini bulunduklari organizasyona adamaktadirlar (Jung ve Yoon, 2012). Bu baglamda
duygusal zekalari yiksek konaklama endustrisi calisanlari, etkili sekilde duygularini kullanabilen
ve karsisindakilerin duygularini 6nceden anlayabilen bir yapida olduklarindan hizmet
oryantasyonluluklarini olumlu yonde etkileyebilecegi distinilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki
hipotezler olusturulmustur:

Hi:Duygusal zekanin alt boyutu olan kendi duygularini dedgerlendirme hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H,:Duygusal zekanin alt boyutu olan baskalarinin duygularini dederlendirme hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

Hs:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin kullanimi hizmet oryantasyonlulugu
pozitif olarak etkiler.

Hs:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin diizenlenmesi hizmet oryantasyonlulugu
pozitif olarak etkiler.
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Marques vd. (2018) tarafindan otel ve seyahat acentalarinda c¢alisan 283 isgorenin
katihmiyla yapilan calismada duygusal emek stratejileri Uzerinde hizmet / musteri
oryantasyonlulugun etkisi arastirilmistir. Sonug¢ olarak, hizmet oryantasyonlulugun derin
davranisi destekledigi bulgusuna ulasiimistir.  Bununla beraber gercek duygularin
sergilenmesinin personel basarisini, duygu aktarimini, is tatminini ve duygusal baglilig
gelistirdigi sonucu elde edilmistir. Hizmet endistrisi genelinde konaklama enddstrisi 6zelinde
misterilere samimi ve nazik davranmak calisanlarin sunmus olduklari hizmet agisindan arti bir
deger olusturmaktadir. Pek ¢ok yonetici sicakkanh ve neseli personele sahip olmanin muisteri
memnuniyetiyle gicli bir baglantisinin olduguna, musteri baglligi ve sadakatini arttirdigina
inanmaktadir. Bazi isletmeler calisanlarinin duygusal ifadelerini yansitmalarini ve davranis
diizenlemelerini saglamak adina agik bir sekilde davranis kurallarini ortaya koymaktadirlar. “Her
hizmet icin neseli bir tutum sergile” ya da “her misafir ile girdigin etkilesimde coskulu ve enerjik
bir tavir ortaya koy” isletmelerin ¢alisanlari icin olusturduklari talimatlardan bazilaridir (Chu ve
Murrmann, 2006: 1181). Bu kapsamda misteriler ile etkilesimlerinde uygun duygu durumlarini
yansitabilen otel calisanlarinin hizmet oryantasyonluluklarini pozitif yonde etkileyebilecegi
distnilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hs:Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis hizmet oryantasyonlulugu negatif
olarak etkiler.

Hs:Duygusal emegdin alt boyutu olan derin davranis hizmet oryantasyonlulugu pozitif
olarak etkiler.

H7:Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis hizmet oryantasyonlulugu pozitif
olarak etkiler.

Moon, Yeon ve Choi (2018) tarafindan belli bash ugak firmalarindaki 164 ugus gérevlisinin
katilimiyla gergeklestirilen ¢alismada gorevlilerin ego durumlarinin is tatminlerini ve hizmet
oryantasyonlulugunu nasil etkiledigi arastirilmistir. Calisma sonucunda ugus gorevlilerinin is
tatminleri Gzerinde sadece dogal cocuk ego durumunun anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu
actklanmistir. Bunun yaninda hizmet oryantasyonluluk tizerinde bitiin ego durumlarinin anlamli
bir etkisisinin oldugu sonucuna ulasimistir. Transaksiyonel Analiz, insan iliskilerinde
problemlerin ¢6zim( asamasinda yardimci olan en etkili psikolojik teorilerden biridir (Murakami
vd., 2006). Transaksiyonel Analiz teorisine gore insanlarin birbirleri ile etkilesimlerinde ebeveyn,
yetiskin ve cocuk ego durumlarina sahip olduklari belirtilmektedir (Hadzi-Pesic vd., 2014e). Bu
baglamda ilgili ego durumlarinin her biri farkli bir kisilik yapisina karsilik gelebilmektedir.
Dolayisiyla s6z konusu ego durumlarinin etkili bir iletisimde dnem kazanacagi ifade edilebilir.
ilgili yazin irdelendiginde, transaksiyonel analiz ego durumlarinin etkisinin incelendigi
arastirmalar mevcut olup (Nwinyokpugi ve Titus, 2018; Levin, 2015; Nims, 1981; Boholst, 2003;
Meagher, 1981; Cam ve Akkoyun, 2001; Roark ve Vlahos, 1983; Schaefer, 1976; Goldberg ve
Summerfield, 1982; Gilmour, 1981; Loffredo, 1998; Craig ve Olson, 1988; Kleinewiese, 1980;
Loffredo vd., 2002; Trautmann ve Erskine, 1981) Moon vd. (2018) ve Bennete (1999)
arastirmalarinin disinda ego durumlari ile hizmet oryantasyonluluk iliskisinin irdelendigi
¢alismaya rastlaniimamistir. Turizm sektori icerisinde destekleyici tavirlar igerisinde olma
misterilere hizmet sunumunda anlayisli, hosgoriili ve yardimsever olmayi saglayacagindan bu
durumun hizmet verme yatkinlklarini da pozitif sekilde etkileyecegi disliniiimektedir. Yine
yetiskin ego durumuna sahip turizm calisanlari daha dikkatli, mantikli ve adil bir yapida
olacagindan, bu yapi hizmet oryantasyonluluklarini daha olumlu hale getirebilecektir. Bununla
birlikte otel calisanlarinin itaatkar tavirlar icerisinde olmasi ise her tirli kosula uyum
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saglayabilecek bireyler olarak hizmet verebilmelerini saglayabilmektedir. Elestirel ego
durumlarina sahip turizm calisanlari daha tahammiuilsiiz ve dnyargili olduklarindan bu durumun
hizmet verebilme yatkinlarini olumsuz olarak etkileyegi distinilmektedir. Diger yandan dogal
cocuk ve isyankar cocuk ego durumuna sahip otel ¢calisanlarinin daha spontan, kinci ve sikayetci
gibi oOzellikleri olmasindan o6tird bu durumun da hizmet oryantasyonluluklarini olumsuz
etkileyecegi distintlmektedir.

Tim bu anlatilanlardan hareketle konaklama sektorl ¢alisanlarinin musteriler ile
iletisimlerinde hangi ego durumuna sahip oldugunun bilinmesi hizmet oryantasyonlu isgérenin
istihdam edilmesi agisindan etkili sonuglar saglayabilecegi diisinilmektedir. Bu dogrultuda
asagidaki hipotezler olusturulmustur:

Hg:Transaksiyonel analiz ego boyutlarindan elestirel ebeveyn ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

Hs:Transaksiyonel analiz ego boyutlarindan destekleyici ebeveyn ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

Hio:Transaksiyonel analiz  ego boyutlarindan  yetiskin  ego durumu  hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

Hii:Transaksiyonel analiz ego boyutlarindan dogal ¢ocuk ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

Hiz:Transaksiyonel analiz ego boyutlarindan itaatkar c¢ocuk ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

His:Transaksiyonel analiz ego boyutlarindan isyankar ¢ocuk ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

Sekil 1: Arastirma Modeli

~

/

TRANSAKSIYONEL ANALiZ EGO DURUMLARI
Elestirel Ebeveyn
Destekleyici Ebeveyn
Yetiskin
Dogal Cocuk
itaatkar Cocuk

isyankar Cocuk [ \

— HiZMET
DUYGUSAL | ORYANTASYONLULUK
ZEKA
DUYGUSAL
EMEK

Gelistirilen hipotezler 1s1ginda arastirmanin modeli yukaridaki gibi Sekil 1'de
gosterilmistir.
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2. YONTEM
2.1. Katilimcilar

Arastirma evrenini Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 vyildizli otel galisanlari
olusturmaktadir. Balikesir Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 03.09.2020
tarihli 19928322/300/34887 sayili yazisina istinaden arastirma verilerinin elde edilebilmesi igin
anketlerin uygulanabilmesinde etik acidan gerekli izinler alinmistir. Hair vd. (1998) 6rneklem
blylkliginin gozlenen degiskenlerin minumum 5 kati olmasi gerektigini, daha kabul edilebilir
orneklem blyukliginin ise gozlenen degiskenlerin 10 kati olmasi gerektigini belirtmislerdir
(Akt. Kamaruddin ve Abeysekera, 2013) Dolayisiyla arastirmada goézlenen degiskenlerin sayisi 72
oldugundan daha kabul edilebilir bir 6rneklem hacmi icin 720 (72x10) katilimciya ulagsmak
amaclanmistir. Bu amag dogrultusunda kolayda 6rnekleme yéntemi kullanilarak arastirma igin
toplamda 1500 kisiye anket formu birakilmis, birakilan formalardan 1040’ina geri donus
olmustur. Ancak 80 kisiye ait veri uygun sekilde doldurulmadigindan arastirma kapsamina
alinmamustir. Sonug olarak arastirmanin érneklemini 960 otel ¢alisani olusturmaktadir.

2.2. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Anket formu toplamda bes bélimden olusmaktadir. ilk bolimde calisanlarin sosyo-
demografik 6zelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla 9 ifadeye yer verilmistir.

ikinci bolimde hizmet oryantasyonlulugu dlgmek icin Donavan vd., (2004) tarafindan
gelistirilen hizmet oryantasyonluluk 6lgegi kullanilmistir. Olcek; misteriye ézel ve énemli
oldugunu hissettirme ihtiyacina boyutuna ait 4, misterinin ihtiyag ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyaci boyutuna ait 4, hizmetleri basaril bir sekilde sunma arzusu boyutuna ait 3 ve kisisel iliski
kurma ihtiyaci boyutuna ait 2 ifade olmak Gzere toplamda 4 boyut ve 13 ifadeden olusmaktadir.
Olgegin Basoda (2012) tarafindan gecerlilik ve giivenilirlik calismalarinin yapilip Tiirkge’ye
uyarlandigi hali kullanilmistir.

Ugiincii bélimde ¢alisanlarin duygusal zekalarini lgmek amaciyla Wong ve Law’un (2002)
Olcegi kullanilmistir. WLEIS (Wong ve Law Emotional Intelligence Scale) 6lcegi, her bir boyutta 4
ifade olmak Uzere kendi duygularini degerlendirme, baskalarinin duygularini degerlendirme,
duygularin kullanimi ve duygularin diizenlenmesi seklinde 4 boyut ve toplamda 16 ifadeden
olusmaktadir. Orijinal 6lgegin i¢ tutarliigini gdsteren giivenirlik katsayilari 4 boyut icin 0.83 ile
0.90 arasinda degismektedir (Wong ve Law, 2002). Olgegin ligin (2010) tarafindan gegerlilik ve
glvenilirlik calismalarinin yapilip Tiirkce’ye uyarlandigi hali kullaniimistir.

Dordiinci bolimde duygusal emek davraniglarini 6lcmek icin Diefendorff vd. (2005)
tarafindan Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek olgeklerinin bazi
ifadelerinin uyarlanmasi sonucu olusturulan duygusal emek dlcegi kullanilmistir. Olgek; yiizeysel
davranis boyutuna ait 6, derin davranis boyutuna ait 4, samimi davranis boyutuna ait 3 ifade
olmak (zere toplamda 3 boyut ve 13 ifadeden olugmaktadir. Olgegin orijinal halininin
givenirlikleri ylzeysel davranis boyutu igin 0.92, derin davranis boyutu igin 0.85, samimi
davranis boyutu icin 0.83’tiir. Olcegin Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan gegerlilik ve
givenilirlik galismalarinin yapilip Tiirkge’ye uyarlandigi hali kullanilmistir.

Besinci bolimde TA ego durumlarini 6lgmek igin Varan (2007) (Akt. Sengil, 2008)
tarafindan gelistirilen 120 maddelik ego durumlari 6lgeginin Sengtil (2008) tarafindan kullanilan
30 maddelik kisaltilmis formu kullanilmistir. Kullanilan kisa form olgegi; elestirel ebeveyn,
destekleyici ebeveyn, yetiskin, dogal cocuk, itaatkar cocuk ve isyankar cocuk ego durumu olmak
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Uzere her boyutta 5 madde ile toplamda 6 boyuttan olusmaktadir. Sengiil (2008) tarafindan
kullanilan TA ego durumlari kisa form 6lgegine ait sorularailiskin icerik gecerliligi 3 farkli psikolog
tarafindan dogrulanmis, yapi gegerliligi ve giivenirlik ¢calismasi da yine Sengil (2008) tarafindan
gerceklestirilmistir. Olgegin ic tutarliligini gdsteren givenirlik katsayisi 0.79 olarak
hesaplanmistir.

2.3. Analizler

Calismada yapi gecerliligini test etmek lzere IBM SPPS AMOS 23.0 paket programi
kullanilarak dogrulayici faktér analizi yapiimistir. Sonrasinda ¢alismaya iliskin degisken ve
boyutlarin  glvenirlikleri test edilmistir. Arastirma degiskenleri arasindaki iliskilerin
incelenmesinde ise yine IBM SPPS AMOS 23.0 paket programi araciligiyla yapisal esitlik modeli
kullanilmistir.

3. BULGULAR

Calismada oncelikle dogrulayici faktor analizi sonuglarina yer verilmistir. Elde edilen
sonuglara goére uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir (Kline, 2011) sinirlar dahilinde oldugu ve
modelin veriye iyi bir sekilde uyum sagladigi anlasiimistir. TUm maddelere iliskin faktor yikleri
0.3’Un Gzerinde (Hair vd., 2014) ve anlamli bulunmustur. Yalnizca TA ego durumlari 6lgegine ait
iki madde dulsiik faktor ylikiinden 6tiiri analizlerden gikarilmistir.

Sekil 2: Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

[x2/s.d: 6.335; RMSEA: 0.077; RMR: 0.016; NFI: 0.928; CFI: 0.938; GFI: 0.946; TLI: 0.909]
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Sekil 3: Duygusal Zeka Ol¢egi Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglan
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[x2/s.d: 4.427; RMSEA: 0.060; RMR: 0.029; NFI: 0.953; CFI: 0.963; GFI: 0.947; TLI: 0.954]

Sekil 4: Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktoér Analizi Sonuglari

[x2/s.d: 4.589; RMSEA: 0.061; RMR: 0.048; NFI: 0.968; CFl: 0.975; GFI: 0.962; TLI: 0.963]
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Sekil 5: TA Ego Durumlar Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi Sonuglar
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[x2/s.d: 4.089; RMSEA: 0.057; RMR: 0.052; NFI: 0.883; CFI: 0.909; GFI: 0.906; TLI: 0.892]

Yapi gegerliligi test edilten sonra hizmet oryantasyonluluk 6lgegine iliskin yapilan
gilvenirlik analizi sonucunda genel Cronbach’s Alpha katsayisi 0.875, muisteriye 6zel ve dnemli
oldugunu hissettirme ihtiyaci boyutunun 0.821, musterinin ihtiyag ve isteklerini okuma/anlama
ihtiyaci boyutunun 0.763, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutunun 0.786, kisisel
iliski kurma ihtiyaci boyutunun 0.614; duygusal zeka Olcegine ait genel Cronbach’s Alpha
katsayisi 0.928, kendi duygularini degerlendirme boyutunun 0.865, baskalarinin duygularini
degerlendirme boyutunun 0.864, duygularin kullanimi  boyutunun 0.832, duygularin
diizenlenmesi boyutunun 0.863; duygusal emek Olgegine ait genel Cronbach’s Alpha katsayisi
0.894, yiizeysel davranis boyutunun 0.907, derin davranis boyutunun 0.874, samimi davranis
boyutunun 0.795; transaksiyonel analiz ego durumlari 6lgegine ait genel Cronbach’s Alpha
katsayisi 0.800, elestirel ebeveyn ego durumu boyutunun 0.770, destekleyici ebeveyn ego
durumu boyutunun 0.649, yetiskin ego durumu boyutunun 0.825, dogal ¢ocuk ego durumu
boyutunun 0.853, itaatkar ¢cocuk ego durumu boyutunun 0.719, isyankar ¢ocuk ego durumu
boyutunun 0.838 olarak hesaplanmistir. 0.6 ile 0.8 arasindaki glvenirlik seviyeleri kabul edilebilir
seviyeler olarak gorildiginden (Gerber ve Hall, 2017; Van Griethuijsen vd., 2015) arastirma icin
ortaya cikan degerler givenirligin istenilen diizeylerde oldugunu géstermistir.

Degiskenler arasindaki iliskiler Tablo 1'de gosterildigi gibidir. Buna gore ylizeysel davranis
ve elestirel ebeveyn ego durumu haricinde hizmet oryantasyonluluk ile duygusal zeka, duygusal
emek ve TA ego durumlari boyutlari arasinda anlamli iliskiler tespit edilmistir.
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Tablo 2: Degiskenler Arasindaki iliskiler (Korelasyon Tablosu )

Degiskenler

1.Hizmet Oryantasyonluluk
2.Kendi Duygularini Degerlendirme
3.Bagkalarinin Duygularini
Degerlendirme

4.Duygularin Kullanimi
5.Duygularin Diizenlenmesi
6.Ylzeysel Davranig

7.Derin Davranig

8.Samimi Davranig

9.Elestirel Ebeveyn Ego Durumu
10.Destekleyici Ebeveyn Ego Durumu
11.Yetigkin Ego Durumu

12.Dogal Cocuk Ego Durumu
13.itaatkar Cocuk Ego Durumu

14.isyankar Cocuk Ego Durumu

HO Duygusal Zeka Duygusal Emek Transaksiyonel analiz Ego Durumlari
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1
.249%* 1
.285%* .598** 1
.258%* .614** .603** 1
.199%** .552%* 478%* .654%* 1
.059 .191%* .188%** .167%* .289%* 1
127%* .355%* .337%* 405%* 410%* .556%* 1
.187** 495%* 498** .501** ATT** .166** A42%* 1
-.057 .265%* 261** 278** 226** .314%* .330** .324%* 1
273%* 492%* .537** .557** AT79** .103** .345%* .510** 313%* 1
.181%* .555%* .535%* 617%* .515%* .132%* 371%* 546%*  468**  .662** 1
-.362%* -172%* -171%* -.105** -.145%* -.012 -.107** - 113** -.049 - -.150** 1
.222%%*
242%* .384** .346** .384** A26** 367** 492%* A06** .362%* 482%* A30** -.186** 1
- 437** -.165** -.189** -.141%* - 173** -.040 -.114%** - 132%* -.010 - -162**  757*%*% - 192%* 1
.210%*

*%p<0.01
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Duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskinin test edildigi yapisal modele
(Sekil 6) iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar
dahilinde oldugu ve modelin veri ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasiimistir.

Sekil 6: Duygusal Zeka ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler

[x2/s.d=3.259; RMSEA=0.049; RMR=0.023; NFI=0.920; CFI=0.943; GFI=0.922; TLI=0.935]

Tablo 3: Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkilerin Sonuglari

Standardize Standardize

Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis std. t-degeri p
Hata
Katsayilar Katsayilar

Hiz.Ory. < gig:'rlfn“d‘f;':””' 0.017 0.047 0022 0810 0.418
Bagkalarinin

Hiz. Ory. <— Duygularini 0.072 0.206 0.022 3.318 *HE
Degerlendirme

Hiz. Ory.  <— ESI‘I’E:I';:”’ 0.083 0.237 0.032 2.623 0.009

Wiz.ory. ~<—  Duyeularn -0.021 -0.073 0020  -1.069  0.285

Diizenlenmesi
x2=1153.569; df=354; p=.000
***0<0.001
Hiz. Ory.:Hizmet Oryantasyonluluk

Bu sonuclara gére duygusal zeka boyutlarindan baskalarinin duygularini degerlendirme
(B=0.206; p<0.001) ve duygularin kullanimi (B=0.237; p<0.01) boyutunun hizmet
oryantasyonlulugu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigine ulasilmistir. Ayrica duygusal zeka
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boyutlarindan kendi duygularini degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi boyutlarinin hizmet
oryantasyonluluk Gzerinde anlamli etkilerinin olmadigi anlasiimistir. Buna gére arastirmaya ait
H1 ve H4 hipotezleri red, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmigtir.

Sekil 7: Duygusal Emek ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler

(o )

o

OOO

ER06

[x2/s.d=3.645; RMSEA=0.053; RMR=0.039; NFI=0.922; CFI=0.942; GFI=0.921; TLI=0.932]

Duygusal emek ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskinin test edildigi yapisal modele
(Sekil 7) iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar
dahilinde oldugu ve modelin veri ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasiimistir.

Tablo 4: Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkilerin Sonuglari

Standardize Standardize

Yapisal Yollar Edilmemis Edilmisg Std. t.- . p
Hata degeri
Katsayilar Katsayilar
. Yuzeysel
Hiz. Ory. <— Davranis -0.058 -0.139 0.021 -2.779 0.005
. Derin
Hiz. Ory. <— 0.049 0.134 0.022 2.258 0.024
Davranig
Hiz.Ory, <—  >amimi 0.116 0.237 0024  4.882 xx
Davranig
X2=1009.675; df=277; p=.000
*¥%p<0.001

Hiz. Ory.:Hizmet Oryantasyonluluk

Bu sonuglara gore duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranis (f=-0.139; p<0.01)
boyutunun hizmet oryantasyonlulugu negatif yonde, derin davranis (3=0.134; p<0.05) ve samimi
davranis (B=0.237; p<0.001 boyutlarinin hizmet oryantasyonlulugu pozitif yénde anlamh olarak
etkiledigine ulasiimistir. Elde edilen bu bilgilere gére arastirmaya ait H5, H6 ve H7 hipotezleri
kabul edilmistir.
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Sekil 8: TA Ego Durumlari ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler

-G S =

C23)
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X e -
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[x2/s.d=3.164; RMSEA=0.047; RMR=0.041; NFI=0.864; CFI=0.902; GFI=0.890; TLI=0.890]

Transaksiyonel analiz ego durumlari ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskinin test
edildigi yapisal modele (bkz. Sekil 8.) iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu degerlerin
kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu ve modelin veri ile uyumlu sonuglar gosterdigine
ulasiimistir.

Tablo 4: TA Ego Durumlari ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkilerin Sonuglari

Standardize Standardize

Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis Std. E- . p
Hata degeri
Katsayilar Katsayilar
Hiz. Ory. - Elestirel Ebeveyn -0.081 -0.214 0.022 -3.593 Hokk
. Destekleyici
Hiz. Ory. < — Ebeveyn 0.403 0.589 0.160 2.515 0.012
Hiz. Ory. Yetiskin -0.077 -0.196 0.074 -1.039 0.299
Hiz. Ory. i Dogal Cocuk 0.022 0.077 0.033 0.662 0.508
Hiz. Ory. < itaatkar Cocuk -0.007 -0.027 0.020 -0.355 0.723
Hiz. Ory. isyankar Cocuk -0.150 -0.467 0.039 -3.872 *EK
X2=2309.532; df=730; p=.000
***p<0.001

Hiz. Ory.:Hizmet Oryantasyonluluk

Bu sonuclara gore ego durumlarindan elestirel ebeveyn (B=-0.214; p<0.01) ve isyankar
cocuk (B=-0.467; p<0.01) boyutlarinin hizmet oryantasyonlulugu negatif yonde; destekleyici
ebeveyn (B=0.589; p<0.05) boyutunun ise pozitif yonde anlamli olarak etkiledigine ulasiimistir.
Elde edilen bu bilgilere gore arastirmaya ait H8, H9 ve H13 hipotezleri kabul edilmis, H10, H11
ve H12 hipotezleri red edilmistir.
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4. SONUC ve TARTISMA

Arastirmanin ilk dort hipotezi sonuglari kapsaminda, otel ¢alisanlarinin duygusal zeka
boyutlarindan baskalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin kullanimi bakimindan
hizmet oryantasyonluluklarini pozitif yonde etkiledigine ulasiimigtir. Buradan baskalarinin
duygularini iyi bicimde degerlendirebilen ve etkin sekilde duygularini kullanabilen otel
calisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin daha fazla oldugu ifade edilebilir. Duygusal zeka
boyutlarindan kendi duygularini degerlendirebilme ve duygularin dizenlenmesinin hizmet
oryantasyonluluk lizerinde bir etkisi bulunmamistir. Arastirmanin ilk dort hipotezinde ulasilan
sonuglar daha 6nce yapilmis olan ¢alismalar ile desteklenmistir (Singh, 2012; Jeon ve Nam, 2012;
Park ve Dhandra, 2017)

Arastirmaya ait H5, H6, H7 ve H8 hipotezleri sonuglari dogrultusunda otel g¢alisanlarinin
duygusal emek boyutlarinin timi bakimindan hizmet oryantasyonluluklarini anlamh olarak
etkiledigine ulasiimistir. Bu boyutlardan yizeysel davranis hizmet oryantasyonlulugu negatif
yonde, derin ve samimi davranis ise pozitif yonde etkilemistir. Buna gore musterilerine ylizeysel
davranan otel calisanlarinin hizmet verme yatkinlklari diserken, derin duygularla ve samimi
sekilde davranan ¢alisanlarin hizmet oryantasyonluluklari artmaktadir. Arastirma ile ilgili hizmet
oryantasyonluluk Gizerinde duygusal emek boyutlarinin etkisini irdeleyen ilgili hipotez sonuclari
daha 6nce gergeklestirilmis olan calismalarla da desteklenmektedir (Hur vd., 2015; Anaza vd.,
2016; Marques vd., 2018).

Arastirmadaki H8, H9, H10, H11, H12, H13 hipotez sonuclari degerlendirildiginde hizmet
oryantasyonluluk izerinde transaksiyonel analiz ego durumlarinin etkileri test edilmistir. Sonucg
olarak, destekleyici ebeveyn ego durumunun hizmet oryantasyonluluk Uzerinde anlaml ve
pozitif etkisi bulunmustur. Yani kurum icerisinde otel c¢alisanlari destekleyici tavirlar
icerisindeyse hizmet verme yatkinliklari da daha fazla olmaktadir. Ayrica elestirel ebeveyn ve
isyankar ¢ocuk ego durumlarinin hizmet oryantasyonluluk Gizerinde anlamli ve negatif etkileri
bulunmustur. Yani otel calisanlarinin elestirel ve isyankar bir benlik durumuna sahip olmasi
hizmet verme yatkinliklarinin da azalmasina sebep olmaktadir. Bununla birlikte yetiskin, dogal
cocuk ve itaatkar cocuk ego durumlarinin hizmet oryantasyonluluk tzerinde anlamli bir etkisi
ortaya ¢cikmamistir. Diger bir ifadeyle, yetiskin, dogal cocuk ve itaatkar ¢ocuk ego tavirlar
sergileyen otel calisanlarinin hizmet verme yatkinliklari (zerinde sahip olduklari benlik
durumlarinin bir etkisi olmamaktadir.

Arastirmaya iliskin  tim  sonuglar degerlendirildiginde, c¢alisanlarin  hizmet
oryantasyonluluklari Gzerinde duygusal zeka ve duygusal emek davranislarinin etkili olmasinin
yani sira transaksiyonel analiz ego durumlarinin da etkili olabilecegi gozlenmistir. Hizmet
oryantasyonu yiksek c¢alisanlar bulunduklari kurumda musterilerle kurmus olduklari etkilesim
ile hizmetin tekrar alinmasini saglayarak orgiitsel performansin artmasina destek
olabilmektedirler. Transaksiyonel analiz ego durumlari, ¢alisan ile musteri arasindaki bu
etkilesimin kurulmasinda bir ara¢ olup birbirinden farkli ego durumlari iletisimin yonina
etkileyebilmektedir. Bu agidan transaksiyonel analiz ego durumlarinin bilinmesi, isletmeler
acisindan proaktif bir yaklasimla hizmet verebilme yatkinhgi olan ¢alisanlarin bulunmasina imkan
taniyabilecektir.

Uygulayicilar igcin Oneriler: Yoéneticilerin kisisel tepkilerin etkilesiminde kullanilan
transaksiyonel analiz ego durumlarindan faydalanmasi, hizmet oryantasyonlulugu yiksek
bireylere ulasmada bir ara¢ olacaktir. Bu baglamda arastirma ile duygusal zeka seviyesi ve

623



izci, €. / Hacettepe Universitesi Iktisadi ve [dari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2022, 40 (3), 605-632

duygusal emek davranisinin yaninda destekleyici ebeveyn ego durumu tavirlari sergileyen
kisilerde hizmet oryantasyonluluklarini arttirici bir etki gézlendiginden, otel yoneticilerinin s6z
konusu tavirlar igerisindeki bireyleri segmesi yiiksek hizmet verme yatkinligina sahip ¢alisanlarin
bulunmasini  saglayacaktir. Ayrica otel isletmeleri mevcut ¢alisanlarinin  hizmet
oryantasyonluluklarinin ortaya cikarilmasi adina duygusal zeka, duygusal emek ve ego
durumlarina iliskin belirli anketler uygulayarak ortaya ¢ikan sonuglara gore calisanlara egitimler
verilmesi, hizmet kalitesi ve misteri memnuniyetini arttirabilecektir.

Arastirmacilar icin Oneriler: Arastirma duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel
analiz ego durumlarinin hizmet oryantasyonluluga etkisinin ele alindigi ilk ¢alismadir. Bu
degiskenler is hayatinda 6nemli sonuglara yol acabileceginden dolayi alanyazina farkh doneler
verebilmesi agisindan arastirmanin farkh sektorlerde degisik meslek gruplari icin uygulanmasi
onerilebilir. Arastirma bdlgesi olarak Mugla il ve ilgelerindeki 4 ve 5 yildizli oteller segilmistir.
Farkl bolgelerde yapilacak olan benzer calisma ile ulasilan sonuglar kiyaslanabilir. Gelecek
arastirmalarda hizmet oryantasyonluluk ile isletme performansi iliskisinde transaksiyonel analiz
ego durumlarinin diizenleyicilik roll veya hizmet oryantasyonluluk ile misteri sadakati iliskisinde
transaksiyonel analiz ego durumlarinin ilimlastirici roliiniin incelenmesi, ego durumlarinin farkh
etkilerinin ortaya ¢ikariimasinda katkisinin olabilegi diisiinilmektedir.
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