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Abstract

The purpose of this study is to examine the relationship between the cultural intelligence
levels and emotional labor behaviors of the employees working in five-star hotels in the
Bodrum district of Mugla. For this purpose, data were collected from 186 hotel employees
using online survey technique. In the light of the data obtained from the participants, a
simple regression analysis was conducted to determine the effect level of cultural
intelligence on the three dimensions of emotional labor: surface acting, deep acting and
expression of naturally felt emotions. The results of the analysis show that cultural
intelligence has a positive and significant effect on surface acting, deep acting and
expression of naturally emotions. This research reveals how cultural intelligence affects the
way employees show their emotions in the tourism industry, where cultural interaction is
intense.

Keywords: cultural intelligence, emotional labor, surface acting, deep acting, expression of
naturally felt emotions

Kiiltiirel Zeka ve Duygusal Emek Arasindaki Iliski: Bodrum’da Bulunan 5 Yildizh
Otel Calisanlan Uzerine Bir Uygulama

Oz

Bu ¢alismanin amaci, Mugla ili Bodrum ilgesinde bulunan beg yildizl otellerde gérev yapan
caliganlanin kiiltiirel zekd diizeyleri ile duygusal emek davramslart arasindaki iligkiyi
incelemektir. Bu amag¢ dogrultusunda, 186 otel ¢alisamindan g¢evrimici anket teknigi
kullanarak veriler toplanmustir. Katiimcilardan elde edilen veriler siginda kiiltiirel
zekdmin; ytizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak iizere duygusal
emegin ¢ boyutu tzerindeki etki diizeyini tespit etmek icin basit regresyon analizi
yapilnustir. Analiz sonuglari, kiilttirel zekdnin ytizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve
dogal duygular tizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugunu géstermektedir. Bu
aragtirmada kiiltiirel etkilesimin yogun olarak yasandigi turizm sektoriinde, kiiltiirel
zekdmin ¢alisanlarin duygularini gésterme sekillerini nasil etkiledigi ortaya konmaktadir.

Anahtar Kelimeler:
yapma, dogal duygular

kiiltiirel zekd, duygusal emek, ytizeysel rol yapma, derinden rol
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1. Giris

Diinya tzerinde her yil milyonlarca insanin gergeklestirdigi turist
hareketliligi, turizm sektoriinii farkli cografyalar ve farkli kiltiirlerden
milyonlarca insanin birbiri ile etkilegsime girdigi bir sektor haline getirmistir.
Ornegin 5 yildizli bir otelde kat gorevlisinden genel miidiire kadar her
calisan, diinyanin dort bir yanindan gelen yiizlerce insan ile is yerinde yiiz
yuze iletisim kurabilmektedir. Bu kiltiirel ¢esitlilik; turizm sekt6riine
dinamiklik ve renklilik getirmesinin yaninda, icerisinde bazi zorluklar da
barindirmaktadir.

Turizm sektoriinde ¢ok kiltirli Orgiit ortamlarinda etkili iletisim
kurabilmek icin c¢evresinden gelen mesajlar1 dogru olarak anlayip
yorumlayan ve ayni zamanda gelen mesajlara orgiitiin beklentilerine uygun
sekilde cevap veren calisanlara ihtiyac duyulmaktadir. Iletisimin bu iki
o6nemli yont agisindan calisanlarin “farkli kiiltiirlerden bireyler ile iletisim
kurma becerisi” ve “kurumun beklentilerine uyumlu duygular sergileme
egilimleri” orgiitlerin ihtiya¢ duydugu ozelliklere sahip ¢alisanlar istihdam
edip etmedigi ile ilgili bilgi verebilmektedir.

Calisanlarin igerisinde bulundugu ¢ok kiiltiirlii ortam ve duruma gore kendi
davraniglarini diizenleyebilme becerisi olarak ifade edilen kiiltiirel zeka (Ang,
Van Dyne, Koh, Ng, Templer, Tay ve Chandrasekar, 2007: 336); neden baz
insanlarin diger insanlara gore kiiltiirel farkliliklara daha kolay uyum
sagladigin1 agiklamaya yardimca olan bir olgudur. Duygusal emek ise,
caliganlarin  Orgiit tarafindan kendinden beklenen duygusal ifadeleri
sergilemesidir. Turizm sektoriinde hizmet kalitesini ve misteri
memnuniyetini en st diizeye ¢ikarmak icin 'glilimseyerek hizmet' e biiyiik
o6nem verilmektedir. (Salleh, 2014: 1). Diger taraftan arastirmalar, ¢aliganlarin
duygularini gosterme seklinin hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesi tzerinde giiclii bir etkisi oldugunu gostermektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 88). Bu noktalar dikkate alindiginda kiltiirel zekanin ve
duygusal emegin ¢ok kiiltirli 6rgiit ortamlarinda kritik bir rol oynadigi
soylenebilmektedir.

Salleh (2014: 4) duygu yonetimi ile kiltirler arasi yeterlilik ve kiltiirler aras
uyum gibi olumlu is sonuglarina yol acan unsurlar arasinda nedensel bir
zincir oldugunu ifade etmektedir. Bu nedensel iligskiye bagl olarak kiiltiirel
zekad, ¢alisanlarin kiltiirler aras: etkilesimdeki psikolojik degiskenleri ile ilgili
fikir vermektedir. Ozellikle kiiltiirel yeterliligi yiiksek calisanlar, kendinden
beklenen duygular1 hissetmek icin ekstra ¢aba sarf edebilmekte ve daha iyi
performans sergileyebilmektedir (McCance, 2010: 44). Ayrica hizmet
sektoriinde calisan bireylerin is cevresindeki diger bireylerle kurmus
olduklan kiiltiirel 6zellikler ile sekillenen etkili iletisim, duygularin dogru
olarak ifade edilmesine katkida bulunabilmektedir. Calisanlarin duygusal
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emek davraniglars; is doyumuna (Karakas, Tosten, Kansu ve Aydin, 2016) ve
iste kalma niyetine (Pala ve Tepeci, 2014) olumlu yonde etki etmektedir.

Bu baglamda c¢alismanin amaci; Mugla ili Bodrum ilgesinde bulunan bes
yildizli otellerde gorev yapan calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile duygusal
emek davranislar arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu ¢alisma alt1 boliimden
olusmaktadir. ikinci boliimde kiiltiirel zeka ve iiciincii béliimde duygusal
emek kavramlar agiklanmaktadir. Dordiincii bolimde kiltirel zeka ile
duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik gegmis yillarda yapilan ¢alismalara
yer verilmektedir. Besinci boliimde arastirmanin yontemi ile ilgili bilgiler
verilmektedir. Altinci bolimde arastirma kapsaminda elde edilen verilerin
analiz edilmesi ile ortaya ¢ikan bulgular paylasilmaktadir. Son bélimde ise,
sonug ve tartigsma yer almaktadir. Bu ¢alismanin kiltiirel zeka ile duygusal
emegin boyutlar1 arasindaki iligkinin hangi diizeyde oldugu ve bu iligkinin
yoni acilarindan belirsizlikleri ortadan kaldirmaya yardimci olacag:
distintilmektedir.

2. Kiiltiirel Zeka

Kiltir olgusu ilk defa 2000li yillarinin basinda Earley ve Ang (2003)
tarafindan yapilan calismada bir zeka tiirii olarak yonetim yazinina girmistir.
Earley ve Ang (2003), kiiltiirel zekdyr bir bireyin yiukimlaliklerini ¢ok
kiltiirli ortamlarda etkin bir sekilde yerine getirmesini kolaylagtiracak
kabiliyetler dizisi olarak ifade etmektedir. Earley ve Mosakowski (2004: 1),
sinirlart agmanin rutin oldugu bir diinyada kiiltiirel zekanin hayati derecede
onemli bir yetenek ve beceri haline geldigini vurgulamakta ve kiiltiirel
zekayi, bireyin sahip oldugu farkl kiilttirlere ait davraniglar: sanki tanidik ve
asina davraniglarmis gibi yorumlamasina yonelik dogal bir yetenek olarak
tanimlamaktadir.

Kilttirel zeka, bireylerin farkli kiltiirlere sahip baska toplumlarla ve ayni
zamanda kendi bulundugu toplum icerisinde farkli kiltiirlere sahip diger
bireyler ile iletisim kurma beceri diizeyindeki farkliliklar1 agiklamak igin
kullanilan bir zeka tiiriidiir (Ilhan ve Cetin, 2014: 95). Bir bireyin kiiltiirel
olarak farkli ortamlarda etkin bir sekilde iliski kurma ve bu iligkileri yonetme
yetenegi olarak tanimlanan bu zeka tiirii; ik, etnik koken ve milliyet
farkliliklarindan meydana gelen kdiltiirler arasi etkilesimler iceren ¢ok
boyutlu bir yapidir (Ang ve digerleri, 2007: 336). Cok boyutlu bu yapi; ¢ok
kiltiirli ortamlarda kavrama, akil yiriitme, duruma uygun davranma
yeteneklerine odaklanan st biligsel, biligsel, motivasyonel ve davranissal
olmak tizere dortlii bir yapidan olusan Sternberg ve Determan’in (1986) ¢ok
boyutlu zekd modeli tizerinden kavramlastirilmigtir (Menon ve Narayanan,
2015: 194; Salleh, 2014: 4). Bu baglamda kilttrel zeka; ust bilissel, bilissel,
motivasyonel ve davranissal olmak tizere dort boyuta ayrilmaktadir.

Ust bilissel zeka, bilisin kontroliinii ifade eder ve bireylerin bilgiyi elde etmek
ve anlamak icin kullandiklar siireclerdir. Ust bilissel zeka, bireyin kiiltiirel
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etkilesimde kullandig1 bilgi konusunda farkindaligina ve bu bilgi tizerinde
kontrole sahip olmasina dayanmaktadir. Biligsel zekd ise kiltiirler arasi
benzerlik ve farkliliklar1 anlamaya yardimci olacak egitim ve kisisel
deneyimlerden elde edilen farkli kiltiirlerdeki normlar, uygulamalar ve
gelenekler hakkindaki bilgileri icermektedir. Kiltiirel zekdnin tg¢iinci
boyutu olan motivasyonel zekd, kiltiirel farkliliklar ile karakterize olan
durumlarda dikkati ve enerjiyi yonlendirebilme kabiliyetini yansitmaktadir.
Son boyut olan davranigsal zekd, farkli kiltiirden insanlarla etkilesime
girerken uygun so6zlii ve sozlii olmayan davranislar sergileme yetenegini ifade
etmektedir. (Lam, Cheung, ve Lugosi, 2022: 2; Ang ve digerleri, 2007: 337-

338).
3. Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde calisan bireylerin duygularim1 kontrol etmeleri, disa
dontik davraniglarini diizenlemeleri ve 6rgiit beklentilerine uyumlu duygular
sergilemeleri gerekmektedir. Bu gerekliligin bir sonucu olarak belirlenen
davranis kurallarina uymak calisanlara; karmasik duygulardan uzaklagma,
tarafsiz davranma ve duygusal dengeyi koruma firsati sunmaktadir. Diger
taraftan orgiitiin beklentilerine uyumlu duygular sergileme, bireyin kendini
ifade etme becerisini gelistirmesine ve finansal durumuna katki
saglamaktadir. Ornegin, giiler yiizle hizmet eden ¢alisanlarin miisterilerden
bahsis alma ihtimali yiikselebilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 87). Bireysel ve
orgitsel etkilerine bagl olarak ¢alisanlar, miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik algilarini etkilemek ve misterilerin beklentilerini karsilamak icin
olumsuz duygularin gizleyerek veya bastirarak olumlu duygular sergilemeye
calismaktadir (Lam ve digerleri, 2022: 2). Bu ¢aba, duygusal emek olarak
aragtirmalarda kavramlastirllmigtir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal
emegi, davranisin temelindeki duygulardan ziyade davranisin kendisini
merkeze almay1 tercih eden bir yaklasim ile ele almaktadir. Bu yaklasimda
duygusal emek, duygu ifadesini duygu deneyiminden ayirarak toplumsal,
mesleki ve orgiitsel normalar ile uyumlu seklide uygun duyguyu gosterme
eylemi olarak agiklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Morris ve
Feldman (1996: 987) duygusal emegin artik bir pazar emtiasi olarak
gortldigint belirttikleri ¢alismalarinda duygusal emegi, bireyler arasi
etkilesimde orgiit tarafindan arzu edilen duyguyu ifade etmek icin gereken
¢aba, planlama ve kontrol olarak tanimlamaktadir. Grandey ’e (2000: 95)
gore ise duygusal emek; duygusal ifadeyi degistirmek icin duygulan
giiclendirmeyi, taklit etmeyi veya bastirmayi iceren bir siirectir.

Duygusal emek, duygu gosterimi ve duygu gosterimi kurallar1 arasindaki
farkliliklara bir cevap olarak ortaya ¢ikan amaca yonelik bir davranistir
(Chuapetcharasopon, 2014: 7). Bu ama¢h davranig, duygunun nasil ve ne
zaman ifade edilmesi gerektigini belirleyen standartlara ve kurallara bagh
oldugunu gostermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 988). Bu standartlar ve
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kurallar; se¢im ve egitim materyallerinde agikca belirtilebilmekte veya is
arkadaglarinin gézlemlenmesiyle 6grenilebilmektedir (Grandey, 2000: 95).

Duygusal emek kavrami ilk defa kapsamli olarak Hochschild (1983)
tarafindan ele alinmigtir (akt.Basim ve Begenirbag, 2012: 78). Daha sonraki
yillarda 6rgiitsel davranig calismalarinda odaklanilan bir olguya dontismustiir
(Menon ve Narayanan, 2015: 196; Basim ve Begenirbas, 2012: 78). Baslangicta
yuzeysel rol yapma ve derinden rol yapma olarak iki boyutlu ele alinan
(Ashforth ve Humphrey, 1993) bu kavram i¢in Diefendorff, Croyle ve
Gosserand (2005), Ugiincii bir boyut olarak dogal duygular boyutunu
Oonermistir.

Yiizeysel ve derinden rol yapma, kisilerin beklenen duygular1 kendiliginden
gosteremediklerinde kullandiklar1 telafi edici stratejiler olarak kabul
edilebilmektedir (Diefendorff ve digerleri, 2005: 340). Yiizeysel rol yapma;
beden dili, mimikler ve vurgular gibi sozlii ve sozlii olmayan isaretlerin
ozenle sunulmasiyla gerceklestirilen, gercekte hissedilmeyen duygular taklit
etmeyi iceren bir davranigtir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Birey
derinden rol yapmada ise, gostermeye calistig1 duygular1 gergekten tecriibe
etmeye veya hissetmeye calistigi derin eylemlerde bulunmaktir. Tiyatro
oyuncularinin bir role girdigi gibi, bir ¢alisan da arzu edilen duyguyu
deneyimlemek icin duygularini aktif olarak uyararak, bastirarak veya
sekillendirerek beklenen ruh haline girmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 93). Derinden rol yapma tipik olarak olumlu duygular1 deneyimlemeye
caligmayi, ytizeysel rol yapma ise genellikle olumsuz duygular: bastirmay1 ve
bazen olumlu duygular taklit etmeyi icermektedir (Diefendorff ve digerleri,
2005: 340).

Aragtirmalar dogal olarak hissedilen duygularin ifadesine ¢ok az dikkat
ederken, oOncelikle ylizeysel rol yapmaya ve derinden rol yapmaya
odaklanmustir. Fakat Diefendorff ve digerleri (2005) arastirmalarinda dogal
duygulari, orgiitsel olarak arzu edilen duygular1 gostermenin bir yontemi
olarak ele almaktadir. Duygusal emegin dogal duygular boyutu, calisanin
sahip oldugu olumlu duygularla ondan beklenen duygular arasinda uyum
olmasini ifade etmektedir. Bu uyum, misterilere arzu edilen duygular
zahmetsizce sergilemeye yardimci olmaktadir (Lam ve digerleri, 2022: 2).
Dogal duygular boyutunda ¢alisan icinden geldigi gibi gercek ve samimi
davrandig: icin yiizeysel ve derinden rol yapma boyutlarindaki zorluklar:
yasamamaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

4. Kiiltiirel Zeka ile Duygusal Emegin iliskisi

Kiilttirel zeka ile duygusal emek arasindaki iligkiyi inceleyen alan yazinda
cesitli aragtirmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalar, kiltiirel zeka ile
duygusal emek arasinda anlamli bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir.
McCance’nin (2010) turizm sektoriinde 53 otel ¢alisani ile yaptig1 ve kiiltiirler
arast hizmet alimi siirecinde bir duygusal emek modeli 6nerdigi arastirmasi,
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kiilttirel yeterliligin duygusal emegin derinden rol yapma alt boyutu ile
iligkili oldugunu gostermektedir. Chuapetcharasopon’un (2014), Tayland’da
saglik sektoriinde 475 Ozel hastane hemsiresi iizerinde yaptigi arastirma
sonuclarina gore, kiltiirel zekd ile duygusal emegin alt boyutlarindan
yuzeysel rol yapma davranigi arasinda iligki bulunmaktadir. Tagdemir,
Cekmecelioglu ve Yikilmaz (2019) uluslararasi bir orglitte gorev yapan farkl
kiiltiirel ozelliklere sahip 101 katilimci tizerinde yaptiklari arastirmada,
kiiltiirel zekdnin hem duygularin yonetiminde hem de orgiitiin istedigi
sekilde duygularin gosterilmesinde 6nemli bir rol oynadigini belirtmektedir.
Bu calismaya gore, kiiltiirel zekdnin st bilissel zeka boyutu, duygusal
emegin yiizeysel rol yapma boyutunu olumsuz, derinden rol yapma ve dogal
davranis boyutunu olumlu olarak etkilemektedir. Ayrica kiltiirel zekdnin
davranissal zeka boyutu, duygusal emegin tiim alt boyutlarini olumlu olarak
etkilemektedir. Rafigq, Abbasi, Ali Sair, Mohiuddin ve Munirnin (2020)
Pakistan’daki otellerde galisan 520 calisan tizerinde yaptiklar1 arastirmada,
kiltiirel zekdnin duygusal emek ve duygusal tiikenmiglik arasinda
diizenleyici rolit oldugunu ifade etmektedir. Tagdemir (2020) tarafindan 8
farkli tlkeden 261 NATO ¢alisan1 tizerinde yapilan ¢alismada, kiltiirel
zekdnin alt boyutlar ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda anlamli iligi
oldugu tespit edilmistir. Yikilmaz, Tasdemir ve Cekmecelioglu'nun (2021)
yaptig1 arastirma sonuglari, farkli {ilke ve kiiltiirlerden gelen bireylerin
olusturdugu ¢ok kiilttirlii bir ¢alisma ortaminda ¢alisanlarin kdltiirel zeka
diizeylerinin duygusal emek davranislarini ve bireysel is performanslarini
etkiledigini gostermektedir. Ayni calismada, kiltiirel zekanin derinden rol
yapma ve dogal duygu gosterimi boyutlarini olumlu olarak etkiledigi, diger
taraftan ylizeysel rol yapma boyutunu olumsuz olarak etkiledigi
belirtilmektedir.

Yapilan arastirmalar, bireylerin davramislarimi  bi¢cimlendirmede ve
duygularin1 ifade etme sekillerinde bireysel farkliliklarin 6nemli bir
belirleyici oldugunu gostermektedir (Rafiq ve digerleri, 2020: 393; Tagdemir
ve digerleri, 2019: 727). Ozellikle turizm sektorii gibi kiiltiirel olarak
birbirinden farkli ge¢mislere ve 06zelliklere sahip bireylerin bir arada
bulundugu is cevrelerinde kiiltiirel zekda diizeyi yiliksek olan ¢alisanlar, is
cevresindeki bu farkliliklar1 bagarili sekilde analiz ederek duygularimi ifade
etmek i¢in dogru stratejiler gelistirebilir. Ge¢mis yillarda turizm sektoriinde
McCance (2010) ve Rafiq ve digerleri (2020) tarafindan yapilan arastirmalar,
farkli kilttirel ortamlara uyum saglayabilen ¢alisanlarin isin gerektirdigi
davraniglar1 daha kolay sergileyebildigini gostermektedir. Bu durum,
caliganlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile duygusal emek davranigi sergilemeleri
arasinda bir iliski olma olasiligini1 giiglendirmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda
calismada, Sekil 1’de gosterilmekte olan arastirma modeli olusturulmustur.
Bu arastirma modeline gore kiiltiirel zekd; duygusal emegin ytlizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak tizere ii¢ boyutunu
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olumlu yonde etkilemektedir. Bu modelde; kiiltiirel zekdnin, duygusal
emegin boyutlarinin yordayicist oldugu ve kiiltiirel zeka dtizeyi arttikga,
“ylizeysel rol yapma”, “derinden rol yapma” ve “dogal duygular sergileme”
egiliminin artacagi varsayilmaktadir.

Bu baglamda, arastirma hipotezleri su sekilde olusturulmustur:

Hi: Kdlttrel zekd, yiizeysel rol yapmay: pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir.

H2: Kiltiirel zekda, derinden rol yapmay: pozitif ve anlamli olarak
etkilemektedir.

H3: Kiiltiirel zekd, dogal duygular pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

YUZEYSEL
ROL YAPMA
Hi+
DERINDEN
ROL YAPMA
H2 +
H3 +

DOGAL
DUYGULAR

Kaynak: Yazarlar tarafindan iiretilmistir.

5. Yontem

Bu calisma, arastirmanin amaci agisinda agiklayici bir aragtirmadir. Agiklayic
arastirma, degiskenler arasindaki nedensel iligkileri ortaya ¢ikarmak amaciyla
olaylarin neden gergeklestigini aciklamak, belirli bir kurami test etmek veya
gelistirmek i¢in yapilan aragtirmalardir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 102). Bu
calismada, verilerin elde edilmesi ve analizi icin nicel arastirma yontemleri
tercih edilmistir. Nicel arastirmalar, sayisal veriler kullanilarak, kesin ve
genellenebilir sonuglara ulagmay1 amag¢lamaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:
102). Nicel aragtirmalar, 6rneklemden hareketle evren ile ilgili genelleme
yapmaya ve belirli problemler igin hipotezleri test etmeye imkan
saglamaktadir (Nakip, 2013: 112).
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Bu arastirmanin verileri, Hatay Mustafa Kemal Universitesi, Sosyal ve Beseri
Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu Bagkanliginin 07.03.2022
tarihli 27 sayili kararina istinaden toplanmustir. Arastirmanin evrenini Mugla
ili Bodrum ilgesinde bulunan bes yildizli otellerde c¢aligan bireyler
olusturmaktadir. Bu ¢aliganlarin tamamina ulagsmak maliyet ve zaman kist1
nedeni ile miimkiin olamayacagindan evren igerisinden kolayda 6rnekleme
yontemi ile se¢im yapilmis ve 186 bireyden ¢evrimici (online) anket teknigine
bagvurularak veriler toplanmaistir.

Bu calismada veri toplama formunda 33 ifade bulunmaktadir. Orneklem
bliytikligii hesaplamasinda tercih edilen yaklasimlardan biri olan ifade
sayisinin en az bes kati gozleme ulagma sarti (Akbulut ve Capik, 2022: 114;
Yaslioglu, 2017: 75) icin gerekli olan 165 katilimc sayist bu ¢alismada, 186
katilimciya ulagilarak saglanmistir. “Google Form” da olusturulan ¢evrim igi
veri toplama formu, katilimcilara yazigma programlari ve elektronik posta
yolu ile ulastirilmis ve goniillilik esasina gore formlari doldurmalar:
istenmisgtir.

Katilmailarin kiltirel zekd algilarimi 6lgmek icin Ang ve digerleri (2007)
tarafindan olusturulan, ilhan ve Cetin (2014) tarafindan Tiirkce ’ye uyarlanan
“Kiiltiirel Zeka Olgegi” kullanilmugtir. Kiiltiirel Zeka Olgegi; iist bilis
boyutunda dort ifade, bilis boyutunda alt1 ifade, motivasyon boyutunda beg
ifade ve davranigsal boyutta bes ifade olmak tizere toplam yirmi ifadeden
olusmaktadir. Besli likert olarak hazirlanan o6lcekteki ifadeler; “kesinlikle
katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “ne katiliyorum ne katilmiyorum?”,
“katiliyorum”  ve  “kesinlikle  katiliyorum”  secenekleri  iizerinden
degerlendirmektedir.

Aragtirmanin veri toplama formunda, katilimcilarin duygusal emek algilarim
6lgmek icin Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen, Basim ve
Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkce ‘ye uyarlanan “Duygusal Emek Olcegi”
kullanilmistir. Duygusal Emek Olcegi; yiizeysel rol yapma boyutu altinda alt1
ifade, derinden rol yapma boyutu altinda dort ifade ve dogal duygular boyutu
altinda ¢ ifade olmak tizere toplam 13 ifadeden olusmaktadir. Besli likert

olarak hazirlanan olcekteki ifadeler “hi¢cbir zaman”, “¢cok nadir”, “bazen”,
[(3 - » « » . e . v . .
¢ogu zaman” ve “her zaman” se¢enekleri lizerinden degerlendirmektedir.

Arastirma verilerinin analizine gecilmeden Once veri toplama araglarinin
gecerliligi ve glivenilirligi degerlendirilmis ve 6lceklerin faktor dagilimina
iliskin agimlayici faktér analizi ve Cronbach Alfa Testi yapilmustir. Olgeklerin
analize uygun oldugu kanaatinin olusmasi ile kiltiirel zekdnin duygusal
emegin boyutlarina etkisini belirlemek i¢in basit regresyon analizi yapilmis
ve gelistirilen hipotezler sinanmistir. Arastirmada verilerin analizi i¢in 2.0
versiyonlu SPSS Statistics Programi kullanilmstir.
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6. Bulgular

Arastirma katilimcilarinin cinsiyetine, yasina ve sektor tecriibesine iliskin
bilgiler Tablo 1’de gosterilmektedir. Arastirma katilimcilarinin cinsiyete gore
dagilimma bakildiginda; 18 erkek katilimci, Orneklemin %63,4int
olusturmakta ve 68 kadin katilimci 6rneklemin %36,6’sin1 olusturmaktadir.
Katilmcailarin  yaslar1 dikkate alindiginda; 27 kisinin (%14,5) 18-21 yas
araliginda, 57 kisinin (%30,6) 22-24 yas araliginda, 57 kisinin (%30,6) 25-30
yas araliginda, 32 kisinin (%17,2) 31-40 yas araliginda ve 13 kisinin (%7) 41 ve
tzeri yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilar sektorde calisma
siireleri bakimindan incelendiginde ise; 1 ile 3 yil arasi sektor tecriibesine
sahip 79 kisi (%42,5), 4 ile 10 yil arasi sektor tecriibesine sahip 64 kisi
(%34,4), 1 ile 20 yil arasi sektor tecriibesine sahip 34 kisi (%018,3) ve 21 y1l ve
tizeri sektor tecriibesine sahip 9 kisi (%4,8) oldugu gortilmektedir. Cinsiyete
gore erkek katilimcilar, yasa gore 22-24 ve 25-30 yas araligindaki katilimcilar
ve sektor tecriibesine gore 1 yil ile 3 yil arasi deneyime sahip katilimcilar
orneklem igerisinde agirlikta olan gruplardir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Demografik Degisken Siklik Yiizde (%)

Cinsiyet Erkek 1u8 63,4
Kadin 68 36,6
Toplam 186 100,0

Yas 18-21 27 14,5
22-24 57 30,6

25-30 57 30,6

31-40 32 17,2

41ve Uzeri 13 7,0
Toplam 186 100,0

Sektor Tecritbesi  1Yil -3 Yil 79 42,5
4 Y1l -10 Y1l 64 34,4

uYl-20Yll 34 18,3

21 Yilve Uzeri o 4,8
Toplam 186 100,0

Bu ¢alismada, agimlayia1 faktor analizine gegilmeden 6nce verilerin normal
dagilp dagilmadiklart  incelenmistir.  Kiiltiirel Zekd Olcegine ait
carpiklik/standart hata degerleri; -0,133/0,178 ve basiklik/standart hata
degerleri; 0,450/0,355'dir. Duygusal Emek Olcegine ait carpiklik/standart
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hata degerleri; 0,027/0,178 ve basiklik/standart hata degerleri; 0,231/0,355'dir.
Bu sonuglar, arastirma verilerinin normal dagildigini gostermektedir.

Tablo 2'de agimlayici faktor analizine ve giivenilirlik analizine iliskin
sonuglar gosterilmektedir. A¢imlayici faktér analizinde; analiz yontemi
olarak “Maximum Likelihood” ve rotasyon yontemi olarak “Direct Oblimin”
kullanilmistir. Kiiltiirel Zeka Olgegi icin yapilan faktér analizi sonucunda;
“KZ14”, “KZ15” ve “KZ16” no.lu ifadeler iki farkli faktore o,10 dan az fark ile
faktor yiiklendigi ve o,40 alti faktor yiikiine sahip olduklar: i¢in sirasi ile
analizden cikartilmisgtir. Faktor yiiklerinin en az o,32'nin tizerinde olmasi
onerilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 320). Kiiltiirel Zeka Olceginin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) Degeri= 0,877 ve Bartlett Kiiresellik Degeri= 1447,924
(p<o,001) olarak belirlenmistir. KMO degerinin o,60’dan biiylik olmas: ve
Barlett Kiresellik testi sonucunun p<o,05 diizeyinde anlamli olmasi
orneklemin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir (Giirbiiz ve
Sahin, 2018: 319). Kiiltiirel Zeka Olcegi, 6z degeri 1’den biiyiik doért faktor
alinda toplanmakta ve bu faktorler toplam varyansin %64,35'ini
aciklamaktadir. Kiiltiirel Zeka Olceginin faktor dagilimi, iThan ve Cetin (2014)
tarafindan yapilan calismadaki dagilim ile benzerlik gosterdigi icin bu
calismada faktor agiklamalari benzer sekilde yapilmis ve birinci faktor;
“bilis”, ikinci faktor; “motivasyon”, ti¢lincii faktor; “Gst bilis” ve dordiinci
faktor; “davranigsal” olarak tanimlanmustur.

Bu calismada kullanilan diger 6lgcek olan Duygusal Emek Olcegine iliskin
yapilan agimlayiai faktor analizi sonucunda, “DE3” nolu ifade birbirine yakin
faktor ytkleri ile iki faktore ytiklendigi i¢in analizden ¢ikartilmigtir. Duygusal
Emek Olgeginin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Degeri, 0,833 ve Bartlett
Kiiresellik Degeri= 1192,165 (p<0,001) olarak tespit edilmigtir. KMO degerinin
0,60’'dan biiyilk olmasi ve Barlett Kiiresellik testi sonucunun p<o,05
diizeyinde anlamli olmasi 6rneklemin faktor analizine uygun oldugunu
gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 319). Duygusal Emek Olgegi, o6z
degeri 1den biytlk tg¢ faktor altinda toplanmakta ve bu faktorler toplam
varyansin %71,54'tinii  agiklamaktadir. Duygusal Emek Olgeginin faktor
dagilimi, Basim ve Be@enirbas (2012) tarafindan yapilan c¢alismasindaki
dagilim ile paralellik gostermektedir. Bu nedenle, Basim ve Begenirbas'in
(2012) kullandig1 sekilde; birinci faktor i¢in “derinden rol yapma”, ikinci
faktor i¢in “ylizeysel rol yapma” ve tgtlincii faktor icin “dogal duygular”
tanimlar1 kullanilmisgtir.
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Tablo 2: Agimlayic1 Faktor Analizi ve Cronbach Alfa Testi Sonuglari

Faktor Oz Varyans  Alfa  ifade Silinirse

Olgelc AltBoyut lfade vy deger  Yiizdesi Degeri  Alfa Degeri

KZs5 0,642 0,844
KZ6 0,723 0,848
KZ7 0,821 0,831

Bilis 6,7370  39,63% 0,866
KZ8 0,609 0,843
KZg 0,716 0,843
KZ10 0,460 0,853
KZn -0,550 0,754
Motivasyon KZ12 -0,017 1,7700 10,41% 0,812 0,709

Kiiltirel K71 o o

Zeka* 3 549 ,757
K71 0,790 0,758
. KZ2 0,702 0,745

Ust Bilig 1,3410 7,890% 0,822
KZ3 0,699 0,775
KZ4 0,407 0,817
KZi7 0,457 0,743
K718 0,521 0,699

Davranigsal 1,0930 6,43% 0,750
KZ19 0,802 0,620
KZ20 0,707 0,606
DE7 0,652 0,876
: DES8 0,834 0,822

Eerlnden Rol 4,600 3833% 0,876
apma DEg 0,834 0,835
DE1o 0,841 0,831
DE1 0,744 0,861
Duygusal DE2 0,825 0,842

Emek**  Yiizeysel Rol o
Yapma DE4 0,724 2,697 22,48% 0,882 0,865
DEs 0,837 0,843
DE6 0,727 0,872
DEn 0,718 0,733
Dogal o

Duygular DEi12 0,787 1,288 10,74% 0,805 0,733
DE3 o760 0,733

* Kiiltiirel Zeka: 0,877 (KMO), p<o,001 (Bartlett Kiiresellik), %64,35 (A¢iklanan Toplam Varyans)
** Duygusal Emek: 0,833 (KMO), p<o,001 (Bartlett Kiiresellik), %71,54 (A¢iklanan Toplam Varyans)
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Bu calismada, Kiiltiirel Zekd Olgeginin ve Duygusal Emek Olceginin i¢
tutarhiligini belirlemek icin kiltiirel zekanin st bilis, bilis, motivasyon ve
davranis boyutlar1 olmak tizere 4 boyutunun ve duygusal emegin ytizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olmak tizere 3 boyutunun
Cronbach Alfa Degerleri hesaplanmistir. Bu degerler Tablo 2’de
gosterilmektedir. Ust bilis, bilis, motivasyon ve davranigsal boyutlarinin alfa
degerleri sirasi ile 0,822, 0,866, 0,812, ve 0,750'dir. Yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlarinin alfa degerleri sirasi ile
0,882, 0,876 ve 0,805'dir. Bu sonuglara gore; st bilig, bilis, motivasyon,
yuzeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular boyutlar1 ¢ok
glvenilir, davranig boyutu ise givenilirdir (Nakip, 2013: 205). Sonug olarak,
yapilan agimlayic1 faktor analizi ve Cronbach Alfa Testi sonuglar1 6l¢eklerin
gecerli ve giivenilir 6l¢cekler oldugunu gostermektedir.

Aragtirma 6rnekleminde yer alan otel calisanlarinin kiiltiirel zekdya, yiizeysel
rol yapmaya, derinden rol yapmaya ve dogal duygulara yonelik algilarim
belirlemek amaci ile ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir
(Tablo 3). Kultiirel zekdya yonelik algi (3,8880/0,5660) yiiksek diizeyde,
yuizeysel rol yapmaya yonelik algi (2,9903/1,1036) orta diizeyde, derinden rol
yapmaya yonelik algi (3,6183/1,0224) yiksek diizeyde ve dogal duygulara
yonelik alg1 (3,8602/0,8515) yiiksek diizeydedir (Ozdamar, 2003: 32).

Duygusal emek boyutlar1 arasinda en yiiksek ortalama; dogal duygularda, en
disiik ortalama ise yiizeysel rol yapmadadir. Aragtirma katilimcilariin
kiiltirel zekdya yonelik algilarinin yiiksek diizeyde c¢ikmasi; kiiltiirel
farkliliklar1 anlama, yorumlama ve bu farkliliklara uygun olarak duygularin
diizenleme  konusunda kendilerini  bagarili  gordiikleri  seklinde
yorumlanabilir. Diger taraftan duygusal emek boyutlar1 arasinda dogal
duygularin en yiiksek ortalamaya sahip olmasi; katilimcilarin gercek
duygular ile kendilerinden sergilemeleri beklenen duygular arasinda uyum
oldugunu gostermektedir.

Tablo 3: Degiskenlere iliskin Ortalamalar

Degisken N Ortalama Standart Sapma
Kiltiirel Zeka 186 3,8880 0,5660
Yiizeysel Rol Yapma 186 2,0903 1,1036
Derinden Rol Yapma 186 3,6183 1,0224
Dogal Duygular 186 3,8602 0,8515

Kiiltiirel zekaya gore duygusal emegin ylizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygular boyutlarini yordamak igin basit regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizine iligkin sonuglar Tablo 4'de gosterilmektedir.
Kiilttirel zeka; ytizeysel rol yapmanin (F(1, 184)= 5,3830, p<0,05), derinden rol
yapmanin ((F(1, 184)= 13,0212, p<0,001) ve dogal duygularin ((F1, 184)= 9,6598,
p<o,01) anlamli bir yordayicisidir. Kiiltiirel zeka; ytizeysel rol yapmadaki
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varyansin % 2,84'Unt, derinden rol yapmadaki varyansin % 6,61'ini ve dogal
duygulardaki varyansin % 4,99’'unu yordamaktadir. Diger taraftan kiilttirel
zeka ile ytizeysel rol yapma (R=0,1679), derinden rol yapma (R=0,257) ve
dogal duygular (R=0,2230) arasinda zayif diizeyde bir iligki bulunmaktadir
(Nakip, 2013: 427).

Calisanlarin  kiilttirel zekda dtizeyindeki bir birimlik artig, ylizeysel rol
yapmay1 0,3287 birim; derinden rol yapmay1 0,4644 birim; dogal duygular:
0,3360 birim arttirmaktadir. Kiltiirel zekdnin etki diizeyinin en yiiksek
oldugu duygusal emek boyutu, derinden rol yapmadir. Kiltirel zeka
diizeyindeki artig, diger boyutlara gore derinden rol yapma boyutunu daha
fazla olumlu yonde etkilemektedir. Tablo 4'deki sonuclar, kiiltiirel zeka
diizeyindeki olumlu yondeki degisimin ¢alisanlarin gercekte hissetmedigi
duygular taklit etmek veya duygular gergekten hissetmeye calismak igin
daha fazla caba sarf edecegini gostermektedir.

Bu sonuglara gore; kiiltiirel zekanin ytizeysel rol yapmay1 pozitif ve anlamh
olarak etkiledigine iligkin H,, derinden rol yapmay1 pozitif ve anlamli olarak
etkiledigine iliskin H, ve dogal duygularn pozitif ve anlamli olarak
etkiledigine iliskin H; hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4: Regresyon Analizi Sonuglari

Mligki R R2 F P B t p

L

KZ---> YRY 0,1690 0,0284 5,3830 0,0210 0,3287 2,3201 0,0214
KZ---> DRY 0,2570 0,0661 13,0212 0,0000 0,4644 3,6085 0,0004*
KZ---> DD 0,2230 0,0499 9,6598 0,0020 0,3360 3,1080 0,0022**

KZ: Kiiltiirel Zeka, YRY: Yiizeysel Rol Yapma, DRY: Derinden Rol Yapma, DD: Dogal Duygular

*kk

* p<o,001 diizeyinde anlamli, ** p<o,01 diizeyinde anlamli, ***p<o,05 diizeyinde anlamli

7. Sonuc¢

Arastirma sonuglari, kiiltiirel zekanin ytizeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygulart pozitif ve anlamli olarak etkiledigini
gostermektedir. Calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyindeki artis duygusal emegin
li¢ boyutunu da arttirmaktadir. Bu sonuglar, kiiltiirel zekanin duygusal emek
sergileme egilimi tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ortaya koymaktadir.
Kiltirel farkliliklar1 dogru olarak anlayan, yorumlayan ve bu farkliliklara
adapte olabilen ¢alisanlarin, kendinden beklenen duygular isletmenin tim
paydaslarina sergileme egilimi daha yiliksek olacaktir. Diger taraftan
degiskenler arasindaki pozitif yonli anlaml iliskiye yonelik sonug,
aragtirmanin  ornekleminden kaynaklaniyor olabilir. Ciinkii  hizmet
sektoriiniin kendine 0zgii Ozellikleri, duygu yonetimini Ozellikle turizm
isletmelerinde 6n plana ¢ikarmaktadir. Calisanlar yonetim tarafindan bu
konuda stirekli olarak yonlendirilmektedir. Calisanlara, is ortaminda
sergilemeleri gereken duygu ve davranislar sistematik olarak aktarilmaktadir.
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Kiiltirel zeka ile duygusal emegin derinden rol yapma ve dogal duygular
boyutlar1 arasindaki pozitif ve anlaml iligkiye yonelik elde edilen sonugclar,
gecmis yillarda yapilan calismalarin sonuglari ile paralellik gostermektedir.
Bu calismalarda, kiiltiirel zeka ile derinden rol yapma (McCance, 2010) ve
kiltiirel zeka ile dogal duygular arasinda (Yikilmaz ve digerleri, 2021) olumlu
bir iligki oldugu ifade edilmektedir. Kiiltiirel zekdanin yiizeysel rol yapma ile
olumsuz yonde bir iliskisi oldugunu gosteren Tasdemir ve digerleri (2019) ve
Yikilmaz ve digerleri (2021) tarafindan yapilan g¢alismalarin aksine bu
caligmada, kiltiirel zeka ile yiizeysel rol yapma arasinda pozitif ve anlamli bir
iligki oldugu sonucuna ulagilmistir. Diger taraftan Chuapetcharasopon (2014)
tarafindan yapilan arastirma, bu ¢alismanin sonuglarini desteklemektedir.
Ortaya ¢ikan farkli sonuglar dikkate alindiginda ve kiiltiirel zeka ile duygusal
emek arasindaki iligki tizerine glinimtize kadar sinirli sayida ¢alisma
yapildig1 goz 6niinde bulunduruldugunda, kiiltiirel zeka ile duygusal emek
ve boyutlart arasindaki iligki lizerine ¢ok daha fazla sayida nitelikli
¢aligmanin yapilmasi faydal olacaktir.

Farkli kiltirel ozelliklere sahip insanlarin her gecen giin daha fazla
etkilesime girdigi gliniimiiz is hayat: icerisinde kiiltiirel zeka, orgiitler i¢in
kritik 6neme sahip bir olguya doniismektedir. Bu ¢alisma; bu 6neme vurgu
yaparak kiiltiirel zekdnin, kiltiirel etkilesimin yogun bir sekilde yasandigi
turizm sektoriindeki calisanlarin  duygulari tizerindeki etkisine 1s1k
tutmaktadir.
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