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GIRIS

Son yillarda, isgorenlerin kisilik 6zelliklerinin,
hizmet verme yatkinliklarinin, duygusal emek

oz

Hizmet sektori isletmelerinde, duygusal zeka, duygusal emek ve hizmet verme yatkinhigi kavramlari, alanya-
zinda giderek daha fazla inceleme konusu olmakla birlikte; szl edilen degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya
koyan calismalarin son derece sinirli oldugu goriilmektedir. Bu calisma, hizmet sektoriinde agirlikh bir yeri
olan otel isletmelerinde, isgorenlerin duygusal zeka, duygusal emek ve hizmet verme yatkinlklar arasindaki
iliskilerin incelenmesi ve 6zellikle duygusal zekanin hizmet verme yatkinligl ile duygusal emek arasindaki
iliskide nasil bir etkisi oldugunun ortaya konulmasini amaglayarak, yazina katki saglamaktadir. Kusadasi'nda
faaliyet gosteren bes yildizli bes otel isletmesinde calisan 388 isgorene uygulanan anketlerden elde edilen
veriler, hizmet verme yatkinliginin derin davranisa etkisinde duygusal zekanin pozitif yonde; kendi duygularini
degerlendirmenin pozitif yonde ve duygularin kullanilimasinin pozitif yonde diizenleyici etkisinin oldugunu;
baskalarinin duygularini degerlendirmenin ve duygularin diizenlenmesinin ise anlamh sekilde diizenleyici
etkisinin olmadigini gostermektedir. Ayrica hizmet verme yatkinhiginin yiizeysel davranisa etkisinde duygusal
zekanin ve alt boyutlarinin diizenleyici etkilerinin olmadigi gérilmistir. Bu calismanin alanyazina en biiyiik
katkisinin isgoérenlerin duygusal zeka seviyesinin artirlmasi ile isgorenlerin daha fazla derin davranis goster-
mesine dogrudan veya dolayh olarak katki saglanabilecegini ortaya koymasidir. Derin davranis géstermede
duygusal zekanin etkisi olmasindan dolayi, isletmeler tarafindan duygusal zeka seviyesi yiiksek isgorenlerin
ise alinmasinin veya isgorenlere duygusal zekay gelistirici egitimler verilmesinin isletmeler agisindan faydali
olacagi degerlendirilmektedir.

ABSTRACT

In service sector enterprises, emotional intelligence, emotional labor and service orientation terms, in literatu-
re are studying more as a subject of study, however, the studies about the relations between these terms are
observed very limited. This study gives a contribution to literature by means of trying to find relations in hotels
which have an important role in the service sector, between employees’ emotional intelligence, emotional
labor, and service orientation, and especially trying to find emotional intelligence’s moderator effect on service
orientation and emotional labor relation. Data which was achieved by 388 hotel employees who are working in
5 five-star hotels in Kusadasi shows that emotional intelligence is a significant moderator of the service orien-
tation-deep acting relationship. Self Emotional Appraisal and Use of Emotion are also a significant moderator
of service orientation-deep acting relationship and there is no moderator effect of Others Emotions Appraisal
and Regulation of Emotions on service orientation - deep acting relationship. Besides, there is no moderator
effect of emotional intelligence and subfactors on service orientation - surface acting relationship. The fin-
dings are revealed that emotional intelligence has positive effects directly or indirectly on deep acting . This
can contribute the literature. Because of emotional intelligence’s effect on deep acting, employing emotional
intelligent personnel or giving training to the present personnel about emotional intelligence can be beneficial
in service sector enterprises.

davraniglarinin ve duygusal zekalarinin turizm
ve otelcilik sektoriinde bir se¢im kriteri olarak
onemi artmakta; ancak sozii edilen kavramlarin

" Bu calisma, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dalinda, Prof. Dr. Oya Aytemiz Seymen da-
nismanliginda yazilan “Isgdrenlerde Hizmet Verme Yatkinligimimn
Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Duygusal Zekdnin Rolii”
baslikli doktora tezinden tiretilmistir.

ve aralarindaki iligkilerin agiklanmasi i¢in da-
ha fazla arastirmaya gereksinim duyulmaktadir
(Kusluvan vd. 2010: 192, 193). Turizm isletme-
lerinde isgorenlerin hizmet verme yatkinliklari,
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konuklara dogrudan hizmet saglayan araci du-
rumunda olmalarindan dolayi, verdikleri hiz-
metin kalitesine dogrudan etki etmektedir (Jung
ve Yoon 2013: 8). Bunun yani sira, yine yazinda
giderek onemi artan duygusal zeka kavrami da
isgorenlerde olmasi arzu edilen bir kisilik 6zel-
ligi olarak dikkat cekmekte ve duygusal zeka
diizeyi yliksek isgorenlerin, hizmet kalitesini ar-
tirmada ve miisteri memnuniyetini saglamada
daha basarili olduklar: bilinmektedir (Walsh vd.
2015). Calismanin tiglincti degiskeni olan duygu-
sal emek davranisi ise isgOrenlerin, isletmenin
istedigi davranis1 gostermesini kolaylastirarak
performanslarini olumlu yonde etkilemektedir
(Ashforth ve Humphrey 1993). Isletmelerin ver-
digi hizmetin kalitesine ve performansina olum-
lu yonde etki ederek miisteri memnuniyeti sagla-
yan bu degiskenlerin birbirlerine olan etkilerinin
incelenmesinin yararli olacagi ongoriilmektedir.

Alanyazinda, duygusal emek davranigi konu-
sunda yapilan calismalarda, duygusal emegin
isgorenler tizerinde olusturdugu olumsuz etkile-
re odaklanildig: (Yiicebalkan ve Karasakal 2016)
siklikla goriilmektedir. Ayrica, hizmet verme
yatkinligi kavraminin, ¢alismalarda genellikle
orglitsel diizeyde ele alindig1 (Saura vd. 2005),
bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig: (kisilik
ozellikleri) ile duygusal emek arasindaki iliskiyi
inceleyen, az sayida ¢alisma bulundugu (Deniz
2016: 285) goriilmektedir. Hizmet verme yatkin-
1g1, duygusal zeka ve duygusal emek degisken-
leri ayr1 ayr1 ¢alismalara konu edilmis olmasina
karsin; ti¢ degiskenin birlikte kullanildig1 sadece
bir ¢alismaya (Lee ve Ok 2015) rastlanmustir. Litt-
le (2007), gelecek ¢alismalarda isgorenlerin dav-
raniglarinin anlagilmasinda 6nemli bir yer tutan
duygusal emek kavraminin alt boyutlarini olus-
turan, derin ve ylizeysel davranis 6ncellerinin
arastirilmasi gerektigini ve duygusal emegi etki-
leyen orgiitsel faktorler ile hizmet verme yatkin-
lig1 gibi kisilik 6zelliklerinin de arastirilmasinin
yararli olacagini vurgulamistir. Ayrica, Ashforth
ve Humphrey (1993), duygusal emek ve hizmet
verme yatkinligi kavramlarmin birlikte incelen-
mesinin ayr1 bir neme sahip oldugunu ifade et-
mislerdir.

Duygusal emegin alt boyutlarindan ytiizeysel
davranista isgorenler gercek duygularini bastir-
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diklarindan dolay1 miisterilerle daha zayif ileti-
sim olmakta ve miisteri ile iliskilerde daha olum-
suz bir durum ortaya ¢ikmaktadir (Moon 2011).
Yiizeysel davranisin aksine, derin davrans, miis-
terilerle saglikli iletisim ortami saglamaya olanak
tanimasindan dolayi, isgorenlerin, ise daha fazla
baglanmalarina yardimci olmaktadir (Newnham
2017). Duygusal zeka ile ilgili yetenekler, ge-
nellikle egitim ile 6grenilebilir ve gelistirilebilir
(Walsh vd. 2015: 371). Duygusal zekanin, derin
davraniga pozitif yonde etki etmesi durumunda
isletmelerde duygusal zeka ile ilgili egitimler ve-
rilerek veya personel alimlarinda duygusal zeka
seviyesi yiiksek ¢alisanlarin ise alinmasi ile islet-
melerin verimliligine ve karliligina olumlu katk:
saglanabilecektir. Bu ¢alisma sonucunda duygu-
sal zekanin derin davraniga etkisinin bulunmasi
ile alanyazina katkida bulunulacag: degerlendi-
rilmektedir. Ayrica, hizmet verme yatkinliginin
duygusal emek davranisina etkisinde, duygusal
zekanin roliiniin ayrica ele alinmasi arastirmanin
Onemini ortaya koymaktadir.

KURAMSAL CERCEVE

Bu boliimde degiskenlerle ilgili kisaca bilgi veril-
dikten sonra aralarindaki iligkiler incelenecektir.

Duygusal Emek

Son yillarda, isgorenlerin hizmet sunumu esna-
sinda gosterdikleri duygulara odaklanan ve duy-
gusal caba (Kozak ve Giiglii 2008) olarak da kul-
lanilan duygusal emek kavrami, yazinda siklikla
arastirilan bir konu haline gelmistir (Yoo 2016).
Hochschild’e (1983) gore duygusal emek, miiste-
riler tarafindan agikga goriilebilen, yiiz ve viicut
ifadelerinin olugturulabilmesi amaciyla duygula-
rin yonetilmesidir ve belirli bir iicret karsiliginda
satilmaktadir.

Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklasi-
mi1, kuramsal olarak, Blau tarafindan one siirii-
len “Sosyal Degisim Kurami”n1 ve Gouldner tara-
findan One stirtilen “Karsiliklilik Kuram: n1 temel
almaktadir (Turgut vd. 2016). Sosyal Degisim Ku-
rami, isgorenlerin mesleki gereklilik olarak isye-
rinde gosterdikleri davraniglarin agiklanmasinda
fayda saglamaktadir. Bu kurama gore isgoren-
ler, isletmeden ekonomik fayda saglamalarinin
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karsiliginda, isletmenin istemis oldugu duygu-
sal emek davranisini gostermeye kendilerini zo-
runlu hissetmektedirler (Johnson 2011). Benzer
sekilde isgOrene igletme tarafindan yapilan bir
yardim (iicret, prim vb.) sonucunda, iggoren ta-
rafindan igletmenin istedigi yonde davrans gos-
termesi (Y1ildiz 2016) seklinde agiklanabilen Kar-
siliklilik Kurami'na gore, isgorenlerin kendileri-
ne yardim edenlere yardim etmeleri s6z konusu
olmaktadir. Brotheridge ve Grandey (2002), duy-
gusal emek kavramini iki temel bakis agisi ile ele
almustir: 11ki, is 6zelliklerini ve bu 6zellikler dog-
rultusunda uyulmas: gereken davranis kuralla-
rin1 vurgulayan, is odakli duygusal emek; ikincisi
ise isgorenin duygu yonetim siire¢ ve stratejile-
rini vurgulayan, isgdren odakli duygusal emektir
(Brotheridge ve Grandey 2002). Hochschild’in
(1983) duygusal emek kavramini ortaya koyma-
sindan bu yana, bir¢ok arastirma, kavramin ta-
nimlanmasina ve boyutlaria odaklanmaistir (Yoo
2016). Yazinda duygusal emek ile ilgili bircok
tanim olmasina ragmen; duygularin, isyerinin
istedigi sekilde diizenlenmesi ve ifade edilme-
si, bu konuda yapilan tanimlarin ortak noktasini
olusturmaktadir (Hochschild 1983; Ashforth ve
Humphrey 1993; Grandey 2000; Kim vd. 2017).

Wang vd. (2016) duygusal emegin derin davra-
nis ve ylizeysel davranis olarak ikiye ayirmanin
bir gereklilik oldugunu; derin davranisin genel-
likle iyi, yiizeysel davranisin ise genellikle kotii
oldugunu ifade etmistir. Bu ¢alisma kapsaminda
duygusal emek boyutlar1 olarak yazinda siklik-
la kullanilan (Wang vd. 2016) yiizeysel ve derin
davranis tercih edilmistir. Grandey’e (2000) go-
re derin davranis, hissedilen duygularin sunu-
mundan once bilissel olarak degistirilmesidir.
Kim vd. (2017) ytiizeysel davranisi, sadece ytiizey-
de goriilen ifadelerin diizenlenmesi araciligiyla
miigterilerin tepkilerine odaklanmak olarak ifade
etmiglerdir.

isgérenlerde Hizmet Verme Yatkinligi

Hizmet verme yatkinligi kavrami, anlam olarak
belirsizligini koruyan bir kavram olup genellikle
kaliteli hizmet sunumunun desteklenmesi ama-
ciyla, isgorenlerin kisilik 6zelliklerini, tutum ve
davranislarini veya hizmet kiiltiirii/stratejisini

acgiklamakta kullanilan bir kavramdir (Frimpong
2014). Hizmet verme yatkinliginin bu belirsizli-
¢i, kavramin yaygin olarak hizmet performansi-
nin kalitesini artiran kisilik ozelligi, tutum, davranis
veya hizmet kiiltiirii olarak da kullanilmasindan
kaynaklanmaktadr.

Zaman siirecinde, hizmet verme yatkinligi/hiz-
met odaklilik konusunda iki farkli akim ortaya
cikmistir (Jayawardhena ve Farrell 2011): Orgiit-
sel ve bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig.
Orgiitsel diizeyde hizmet verme yatkinligi, orgiit
kiilltiiriintin ve ikliminin bir unsuru olarak ele
alinmakta ve “miikemmel hizmet olusturmaya ve
sunmaya yonelik hizmet verme davranislarini destek-
leyen ve ddiillendiren, gorece istikrarli birtakim temel
orgiitsel politikalarin, uygulamalarin ve iglemlerin Or-
giit capinda benimsenmesi” olarak (Lytle vd. 1998:
458); bireysel diizeyde hizmet verme yatkinlig:
ise “bir is baglaminda, isg0renlerin miisteri gerek-
sinimlerini karsilama yatkinli§ini veya on egilimini
yansitan bir kisilik degiskeni” olarak tanimlanmak-
tadir (Brown vd. 2002: 111; Kusluvan ve Eren
2011: 142).

Yazinda hizmet verme yatkinlig1 kavrami; hiz-
met odaklilik, tiiketici odaklilik, miisteri odakli-
lik ve hizmet verme 6n egilimi vb. isimlerle anil-
maktadir (Serceoglu 2013: 5257). Kusluvan ve
Eren (2011) tarafindan hizmet verme yatkinlig
yerine bireysel diizeyde hizmet odaklilik ve hiz-
met verme On egilimi kavramlar: da es anlaml
olarak kullanilmistir. Arastirmacilara gore birey-
sel diizeyde hizmet odaklilik “service orientati-
on” kavramini dilimizde en iyi tanimlayan ifade,
“hizmet verme yatkinlig1” ifadesidir. Bu ¢alisma
kapsaminda “service orientation” ve “customer ori-
entation” kavramlarinin yerine hizmet verme yat-
kinlig: ifadesi kullanilmistir. Brown ve digerleri-
ne (2002) gore, bireysel diizeyde hizmet verme
yatkinlig, kisilik hiyerarsisi modelinde yiizeyde
kisilik 6zelligi olarak hizmet gereksinimlerini kar-
silama ve hizmet etmekten zevk alma boyutlarindan
olusmaktadar.

Duygusal Zeka

Duygusal zeka kavrami, son yillarda alanyazin-
da biiytik ilgi gérmiis ve genis ¢apli arastirmala-
ra konu olmustur. Bu kavram; duygular: diizen-
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leme, ifade etme, kisinin kendisinin ve digerle-
rinin duygular1 arasinda ayrim yapabilmesi gibi
duygusal bilgileri uygun bir sekilde isleme kapa-
sitesi, olarak tanimlanmaktadir (Mayer ve Salo-
vey 1995).

Wong ve Law (2002), duygusal zekay: dort
boyutta kavramsallastirmislardir. Bunlar; kendi
duygularimni bilme ve dogal olarak ifade etme an-
lamina gelen kendi duygularini degerlendirme, bas-
kalarmin duygularini algilayabilme ve yorumla-
yabilme anlamina gelen digerlerinin duygularin
degerlendirme, kendi duygularini kontrol edebil-
me ve diizenleyebilme anlamina gelen duygular:
diizenleme ve kendi duygularmi kullanarak kisi-
sel performans ve yapici aktivitelere yonlendir-
me anlamina gelen duygular: kullanmadir (Wong
ve Law 2002).

Yazinda, duygusal zeka kavrami, farkli model
ve faktorlerle aciklanmaktadir: Bunlar; yetenek,
kisisel 6zellik ve karma model yaklasimlaridir.
Yetenek modeli duygusal zekayi, tamamiyla duy-
gularla ilgili yetenekler ve duygusal bilgi isleme
olarak gormekte ve yapilandirmaktadir (Davids
2016). Kisisel 6zellik duygusal zeka modeli savu-
nuculary; duygusal zekanin karakterin bir parca-
st oldugunu ve yetenek olarak ele alinamayacag-
n1 One stirmektedirler (Kise 2014). Karma model
yaklasimi, yazinda kisisel 6zellik modeli olarak
da isimlendirilmesine ragmen hem yetenek mo-
delinde yer alan sosyal yeteneklere hem de kisi-
sel 6zellik modelinde yer alan, kisisel 6zelliklere
ve davranislara odaklanmasindan dolay1 (Ellis
2010) bu ismi almistir.

DUYGUSAL EMEK, HiZMET VERME
YATKINLIGI VE DUYGUSAL ZEKA
ARASINDAKI iLISKi

Hizmet Verme Yatkinhgi ile Duygusal Emek
iliskisi

Hizmet verme yatkinlig: ile duygusal emek
arasindaki iliskinin a¢iklanmasinda, “Uyum
Kurami”ndan yararlanilabilir. Uyum kurama,
kisi ile durum veya gevrenin etkilesiminin, kisi-
nin davranisini etkiledigini 6ne siirer (Chatman
1991). Buna gore, kisiler, yetenekleri ve ilgi alan-
lartyla en iyi uyumu saglayan is pozisyonunu
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sectiginde, yani isin gerekleri ile kisinin 6zellikle-
ri Ortiistiigiinde, isgorenlerin performanslar: ar-
tis gostermektedir (Donavan vd. 2004). Duygusal
emek davranigina etki eden tutumlarin (hizmet
verme yatkinlig1 ve duygusal zekd) agiklanma-
sinda ise Gross'un (1998) “Duygusal Diizenleme
Kurami”ndan yararlanilabilir. Bu kuram, kisilerin
duygulara ne zaman sahip olacagy, nasil yasaya-
cag1 ve ifade edecegini etkileyen siiregtir. Ayrica
kurama gore, kisinin duygularinin diizenlenme
stirecinde, kisilik 6zelliklerinin etkisi bulunmak-
tadir (Gross 1998).

Hizmet verme yatkinligi, isgorenin iistiin hiz-
met sunmak i¢in, miisterilerin gereksinimlerini
karsilamaya ve bu gereksinimleri karsilamadan
zevk almaya yatkinligidir (Brown vd. 2002). Bi-
reysel hizmet verme yatkinligi, 6nemli 6l¢tide bi-
reylerde kalitsal olarak bulunan kisilik 6zelligine
ek olarak kismen Kkiiltiir, 6grenme ve sosyalles-
menin de etkisiyle ortaya ¢ikmaktadir (Kusluvan
ve Eren 2011: 142). Hizmet verme yatkinliginin
duygusal emege etkisi ile ilgili yapilan ¢aligma-
larda; Anaza vd. (2016: 1474) hizmet verme yat-
kinligiin ytiizeysel davranisla negatif yonde ilis-
kili, derin davranis ile pozitif yonde iliskili oldu-
gu; Raman vd. (2016) kisilik 6zelliklerinin derin
ve yiizeysel davranisi etkiledigi; benzer sekilde
Yoo (2016), bireysel hizmet verme yatkinliginin
ve miisteri isgéren uyumunun etkilesiminin, yii-
zeysel ve derin davranislar: artirdig1 sonucuna
ulasmustir. Bu kuramsal gerekgeler ve arastirma-
lar dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistiril-
mistir.

H.. Hizmet verme yatkinli§inin derin davranis iize-
rinde anlamly etkisi vardr.

H». Hizmet verme yatkinligimin yiizeysel davranis
tizerinde anlamli etkisi vardir.

Duygusal Zeka ile Duygusal Emek iliskisi

Yukarida belirtilen Uyum Kurami ve Duygusal
Diizenleme Kurami, duygusal zeka ile duygusal
emek davranislarinin agiklanmasinda da gegerli-
dir. Duygusal zekanin duygusal emek davranisi-
na etkisinde, yukarida agitklanan kuramlara ilave
olarak Weiss ve Cropanzano (1996) tarafindan
gelistirilen Duygqusal Olay Kurami’'ndan da yarar-
lanilabilir. Kurama gore, bireylerin ge¢miste ya-
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sadiklar1 ve etkilendikleri duygusal deneyimler
bugiinkii orgiitsel davranislarini etkilemektedir
(Ozdevecioglu 2004).

Duygusal zekanin duygusal emege ve duygu-
sal emegin alt boyutlarina etkisi ile ilgili daha 6n-
ce yapilan calismalarda farkli sonuglar elde edil-
mistir. Raman vd. (2016) tarafindan yapilan calis-
mada, duygusal zekanin, derin davranis ile po-
zitif yonde, yiizeysel davranis ile negatif yonde
iliskili oldugu sonucuna ulasilmistir. Fakat Brot-
heridge (2006) yapmis oldugu calismada, duygu-
sal zekanin yiizeysel ve derin davranisa etkisinin
olmadig1 sonucuna ulagmistir.

Tiim bu kuramsal gerekgeler ve arastirmalar
dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H;. Duygusal zekdnin derin davranis iizerinde, po-
zitif yonde anlamli etkisi vardir.

H;,. Kendi duygularini degerlendirmenin derin
davrams iizerinde, pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

Hj,. Baskalarimin duygularini degerlendirmenin
derin davrans iizerinde, pozitif yonde anlamli etkisi
vardzr.

H;.. Duygularin kullanilmasinin derin davranis
iizerinde, pozitif yonde anlamli etkisi vardir.

Hj;,. Duygularin diizenlenmesinin derin davranig
iizerinde, pozitif yonde anlamlr etkisi vardar.

H,. Duygusal zekdmn yiizeysel davranis tizerinde
etkisi yoktur.

H,,. Kendi duygularini deerlendirmenin, yiizeysel
davranis iizerinde etkisi yoktur.

Hy,. Baskalarimin duygularini degerlendirmenin,
yiizeysel davrams iizerinde etkisi yoktur.

H,.. Duygularin kullamilmasinin, yiizeysel davra-
g dizerinde etkisi yoktur.

H,,. Duygularin diizenlenmesinin, yiizeysel davra-
s tizerinde etkisi yoktur.

Hizmet Verme Yatkinliginin Duygusal Emege
Etkisinde Duygusal Zekanin Etkisi

Daha 6nceki ¢alismalarda duygusal zekanin, yii-
zeysel davranis ile negatif yonde iligkili (Raman
vd. 2016) veya iliskisiz (Brotheridge 2006) oldugu
goriiliirken derin davranisla pozitif yonde iliskili
oldugu goriilmiistiir (Raman vd. 2016). Duygu-
sal zeka ile derin davrams arasindaki bu pozitif

yonde iliski, hizmet verme yatkinligindan kay-
naklanmaktadir (Lee ve Ok 2015). Yiiksek sevi-
yede hizmet verme yatkinlig, isgorenleri, miis-
terilerin olumlu deneyim yasamalari ve olumsuz
deneyim yasamamalar: yoniinde diisiinmeleri
ve hareket etmeleri konusunda dnceden hazirla-
maktadir. Duygusal yonden zeki isgorenler, bas-
kalarinin duygularini ve hislerini kolayca anlar,
herhangi bir durum kargisinda en uygun duygu-
sal davranisi gosterebilir ve duygu durumlarini
olumlu y6nde ayarlayabilirler (Grandey 2000;
Brotheridge 2006). Bu nedenle, bu yeteneklere
sahip kigilerin, miigterileri daha kolay anlama
ve onlarin gereksinimlerini karsilama olasilikla-
r1 daha yiiksek olmaktadir (Lee ve Ok 2015). Ya-
zinda hizmet verme yatkinligi ve duygusal zeka
kavramlarinin duygusal emek davranigina etkisi
ile ilgili ayr1 ayr1 galigmalar olmasina (Raman vd.
2016; Yoo 2016) ve bu degiskenlerin ve aralarin-
daki iliskilerin bir arada ele alindig1 sadece bir
calisma (Lee ve Ok 2015) olmasina ragmen, hiz-
met verme yatkinliginin duygusal emek davrani-
sina etkisinde duygusal zekanin roliinii ele alan
calisma bulunmamaktadir.

Bu kuramsal gerekgeler ve arastirmalar dogrul-
tusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H;. Hizmet verme yatkinliginin, derin davranisa et-
kisinde, duygusal zekidnin diizenleyici etkisi vardir.

H;,. Hizmet verme yatkinli§inin, derin davranisa
etkisinde, kendi duygularini degerlendirmenin diizen-
leyici etkisi vardar.

Hb5,. Hizmet verme yatkinliinin, derin davranisa
etkisinde, baskalarinin duyqularin degerlendirmenin
diizenleyici etkisi vardir.

H;.. Hizmet verme yatkinliginin, derin davranisa
etkisinde, duygularm kullamilmasinin diizenleyici et-
kisi vardir.

Hj;,. Hizmet verme yatkinliginin, derin davranisa
etkisinde, duygularin diizenlenmesinin diizenleyici
etkisi vardir.

Hy. Hizmet verme yatkinliginmin, yiizeysel davranisa
etkisinde, duygusal zekdnin diizenleyici etkisi yoktur.

Hea. Hizmet verme yatkinli§inin, yiizeysel davrani-
sa etkisinde, kendi duygularini degerlendirmenin dii-
zenleyici etkisi yoktur.

Hyg,. Hizmet verme yatkinhiginin, yiizeysel davrani-
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sa etkisinde, bagkalarinin duygularini degerlendirme-
nin diizenleyici etkisi yoktur.

Hy.. Hizmet verme yatkinliginin, yiizeysel davrani-
sa etkisinde, duyqularin kullanilmasinin diizenleyici
etkisi yoktur.

Hy,. Hizmet verme yatkinligimin, yiizeysel davrani-
sa etkisinde, duygularin diizenlenmesinin diizenleyici
etkisi yoktur.

Bu baglamda yukarida ele alinan kavramsal
iligkilerden hareketle, asagidaki kavramsal mo-
del gelistirilmis ve Sekil 1’de sunulmustur.

YONTEM

Evren ve Orneklem

Bu ¢alisma kapsaminda, kolayda 6rnekleme tek-
nigi uygulanmis ve Kusadasi'nda faaliyet goste-
ren bes ayr1 bes yildizli otel isgérenlerine anket
uygulanmistir. Otellerin insan kaynaklar: bo-
limlerinden ve diger departmanlardan alinan
bilgiler dogrultusunda, 2017 y1linin Nisan ay iti-
bariyle bes otelde yaklasik 1300 isgorenin calisti-

g1 ve bu saymin dénem yogunluguna ve faaliyet-
lere gore degisiklik gosterebildigi bilgisine ula-
silmistir. Evrenin 1300 oldugu degerlendirildi-
ginde; 6rneklem sayisinin en az 320 ve iizerinde
olmasi gerekmektedir (Coskun vd. 2015: 136). Bu
calismada 388 otel isgdrenine anket uygulanmis
olup evreni temsil edebilecek giice sahip oldugu
degerlendirilmistir.

Veri Toplama Araglari ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak dort bo-
limden olusan bir soru formu kullanilmistir.
Birinci béliimde hizmet verme yatkinligy; ikinci
béliimde duygusal emek; tiglincii boliimde duy-
gusal zeka Olgegi kullanilmistir. Son boliimde,
katilimcilarin demografik degiskenleri arastiril-
mugtir.

Hizmet Verme Yatkinligi Olgegi: Bu ¢alisma kap-
saminda, isgorenlerin bireysel diizeyde hizmet
verme yatkinligi tutumlarinin 6lgiilmesinde,
Brown vd. (2002) tarafindan gelistirilen ve Sey-
men ve Coban (2017) tarafindan Tiirkge’ye uyar-

Duygusal Zeka

o Baskalarinin Duygularini
Degerlendirme

e Duygularin Kullaniimasi

o Duygularin Diizenlenmesi

Hizmet Verme
Yatkinhg

o Kendi Duygularini Degerlendirme

Duygusal Emek

Derin Davranig

Yiizeysel Davranis

Sekil 1. Kavramsal Arastirma Modeli
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lamasi yapilan dlgek kullanilmustir. Olgek, hizmet
gereksinimlerini karsilama (ii¢ ifade) ve hizmet et-
mekten zevk alma (ii¢ ifade) boyutlarindan olus-
maktadir.

Duygusal Zekd Olgegi: Duygusal zekanin 8lgiil-
mesinde, alternatif 6lgeklerle kiyaslandiginda,
az soru sayisina sahip ve yapisal olarak boyutla-
11 yazinda net bir sekilde belirlenmis oldugu de-
gerlendirilen Wong ve Law (2002) duygusal zeka
0lcegi kullanilmistir. Bu amagla, Atilla (2012) ta-
rafindan yapilan ¢alismada kullanilan, Wong ve
Law duygusal zeka dlgeginin Tiirkce uyarlamasi
kullanilmistir. Olgek, Kendi Duygularini Deger-
lendirme (dort ifade), Baskalarinin Duygularini
Degerlendirme (dort ifade), Duygularin Kullanil-
masi (dort ifade) ve Duygularin Diizenlenmesi
(dort ifade) olarak dort boyuttan ve 16 ifadeden
olugmaktadir.

Duygusal Emek Olgegi: Diefendorff vd. (2005)
tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan Tiirkge uyarlamas: yapilan,
duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Olgek yii-
zeysel davranis (alt1 ifade), derin davranis (dort
ifade) ve samimi davranis (li¢ ifade) olmak tizere
ii¢ boyuttan olusmaktadir. Bu ¢alisma kapsamin-
da sadece yiizeysel ve derin davranis olgiildii-
glinden, samimi davranis ile ilgili ifadeler kulla-
nilmamuistir.

Arastirmanin veri toplama siirecinde Nisan
ve Mayis 2017 aylar1 igerisinde Kusadasi'nda
faaliyet gosteren bes ayr1 bes yildizli otelde ko-
naklama yapilmis, isgorenler ile birebir goriisme
yapilarak ¢ogunlukla anketlerin yiiz ytize dol-
durulmasi saglanmistir. Anketlerin doldurulma
siirecinde isgOrenlere diisiincelerini rahatlikla
aktarmalarinin 6neminden bahsedilmis ve alinan
bilgilerin bilimsel amagla kullanilacag: belirtile-
rek, verilerin yonetim tarafindan kullanilabilece-
gi baskisindan kurtulmalar: amaglanmustir.

Analiz Yontemi

Veriler istatistiksel veri analizi paket program-
lariyla analiz edilmistir. Degiskenler arasindaki
iliskilerin 6l¢iimiinde korelasyon analizi, degis-
kenlerin birbirleri iizerindeki etkilerinin tespit
edilmesinde regresyon analizi ve duygusal zeka

degiskeninin moderator etkisinin dl¢timiinde pa-
ket programa yiiklenerek kullanilan PROCESS
makrosu kullanilmistir.

BULGULAR

Tanimlayici istatistikler ve Korelasyon Analizi
Sonuglan

Aragtirma kapsaminda ele alinan degiskenler
arasindaki iliskiler ile bu degiskenlere iliskin or-
talamalar, standart sapmalar, korelasyon katsa-
yilar1 ve 6lgeklerin giivenilirlik analizi sonuglari
Tablo 1’de sunulmustur.

Hipotez Testi ve Sonuglari

Arastirmada hipotezleri sinamak amaciyla, hi-
yerarsik regresyon analizini gerceklestirmeden
once, ilk olarak bagimsiz degiskenler ve bagiml
degiskenler arasinda ¢oklu dogrusallik sinanmis
ve VIF degerinin 1 civarinda oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu ¢alismada dogrusallik sorunu
olmayacag1 degerlendirilmigtir. Sonrasinda hi-
potezlerin sinanmasi amaciyla ii¢ asamali hiye-
rarsik regresyon analizi yapilmistir. Ik asamada,
bagimsiz degisken (hizmet verme yatkinligs) ile
bagimli degiskenler (derin davranis ve yiizeysel
davranis) arasindaki sebep-sonug iliskisi ayr1 ay-
r1 stnanmistir. Hizmet verme yatkinligi ile derin
davranis arasindaki regresyon analiz sonucunda
hizmet verme yatkinliginin derin davranis tize-
rinde anlamli ve pozitif yonde (B=0,442, p<0,01)
benzer sekilde ytizeysel davranis tizerinde an-
laml1 ve pozitif yonde etkisi (B=0,128, p<0,05) ol-
dugu sonucuna ulasilmistir.

Ikinci asamada, diizenleyici degisken olan duy-
gusal zeka ve duygusal zekdnin alt boyutlar:
olan, kendi duygularini degerlendirme, baska-
larinin duygularini degerlendirme, duygularin
kullanilmasi, duygularin diizenlenmesi analize
dahil edilmistir. Ikinci asamada da hizmet ver-
me yatkinliginin derin davranis tizerindeki et-
kisinin (B=0,299, p<0,01) ve yiizeysel davranis
tizerindeki etkisinin (B=0,127, p<0,05) anlamlili-
g1 stirdiirdtigii goriilmektedir. Diizenleyici de-
gisken olan duygusal zekanin da derin davranis
iizerinde pozitif yénde anlamh (B=0,263, p<0,01)
etkisi goriiliirken, ylizeysel davranis tizerinde
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Tablo 1. Degiskenler Arasindaki Korelasyon ve Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Degiskenler Alpha Degeri Ort. SS 1 2 3 4
1. Hizmet Verme Yatkinhgi 0,861 4,37 0,659 -
2.  Duygusal Zeka 0,883 4,22 0,552 0,545** -
3.  Duygusal Emek 0,874 3,22 0,932 0,262** 0,182** -
4.  Yizeysel Davranis 0,907 2,80 1,221 0,103* 0,015 0,917** -
5.  Derin Davranis 0,868 3,85 0,987 0,495** 0,497** 0,585** 0,246**
N=388, *p<0,05, **p<0,01
Tablo 2. Zerin Davranig Hiyerarsik Davranis Sonuglar1
Derin Davramg
Dediskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B
Mode! 1
HVY 0,442+
F 93,544
Re 0,195
Diizeltimig R? 0,193
Model 2 Mode! 2a Mode! 2b Model 2¢ Model 2d
HvY 0,299  HVY 0,358*  HvY 0366™  HVY 0,323 HVY 0,406**
Dz 0,263*  KDD 0.176*  BDD 0167 DK 0,261 DD 0,118
F 62126 F 54,017 F 53,497 F 63,979 F 50,529
R 0244 R 0219 R 017 R 0,249 R 0,208
Dilzeltiimig R? 0,240 Diizeltimig R? 0,215 Dilzeltimig R? 0213 Diizelfilmis R? 0,246 Diizeltilmig R 0,204
Model 3 Mode! 3a Mode! 3b Model 3¢ Model 3d
HVY 0,4942%  HvY 05887  HwY 05701 HvY 05211 HVY 0,6173"
DZ 05137 KDD 03259~ BDD 02451 DK 04711 DD 0,1407*
HVY xDZ 0,1578  HVY xKDD 0,1539*  HVY xBDD 0,0630 HVY x DK 02152 HVY x DD 0,0350
F 43165 F 387140 F 35999% F 45,0010 F 33,7349
R 05022 R 04819 R 0,4685 R 05142 R 0,4567
R2 0,2522 R? 02322 R2 0,219 Rz 0,2644 R2 0,2086

N=388, *p<0,05, **p<0,01, HVY: Hizmet Verme Yatkinligi, DZ: Duygusal Zeka, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularin
Degerlendirme, BDD: Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme, DK: Duygularin Kullanilmasi, DD: Duygularin Diizenlenmesi

(B=0,001) anlaml1 bir etkisinin olmadig1 goriil-
mektedir. Tkinci asamada duygusal zekanin alt
boyutlarinin tamaminin derin davranis {izerin-
de pozitif yonde anlaml etkisinin oldugu gortil-
miistiir. Ayrica duygusal zekanin alt boyutlari-
nin tamaminin yiizeysel davranis tizerinde an-
lamli bir etkisinin olmadig1 goriilmiistiir.
Uglincii asamada, bagimsiz degisken (hiz-
met verme yatkinligi) ile diizenleyici degiskenin
(duygusal zeka, kendi duygularini degerlendir-
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me, baskalarinin duygularini degerlendirme,
duygularin kullanilmasi, duygularin diizenlen-
mesi) carpilmasi sonucunda elde edilen etkilesim
(moderator) degiskenleri analize dahil edilmis-
tir. Derin davranis ve yiizeysel davranis ayri ayr1
bagimli degisken olarak belirlenmis ve duygusal
zeka ve alt boyutlarinin diizenleyici etkisi sinan-
mistir. Derin davranis ile ilgili analiz sonuglar:
Tablo 2'de, yiizeysel davrans ile ilgili analiz so-
nugclar1 Tablo 3'te sunulmustur.
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Tablo 3. Yiizeysel Davranig Hiyerarsik Regresyon Analizi Sonuglari

Yiizeysel Davrams

Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B Degiskenler B
Model 1

HVY 0,128*

F 6,423

R2 0,016

Diizeltilmig R2 0,014

Modef 2 Model 2a Model 2b Model 2¢ Model 2d

HvY 0,127* HvY 0,149* HvY 0,105 HvY 0,137* HvY 0,126*
Dz 0,001 KDD 0,045 BDD 0,050 DK -0,021 DD 0,009
F 3,203 F 3,512 F 3,597 F 3,271 F 3,216
R2 0,016 R2 0,018 R2 0,018 R2 0,017 R2 0,016
Diizeltilmig R2 0,011 Diizeltilmig R? 0,013 Duzeltilmis R2 0,013 Diize!tilmig R? 0,012 Dizeltilmis R? 0,011
Mode! 3 Model 3a Model 3b Model 3¢ Model 3d

HvY 02513 HvY 0,2779* HVY 0,1960 HvY 0,2720% HvyY 0,2448*
Dz 0,0166 KDD -0,0795 BDD 0,0855 DK -0,0100 DD 0,0168
HVY x DZ 0,0524 HVY x KDD 0,0036  HVY xBDD 0,0034 HVY x DK 0,1004 HVY xDD 0,0462
F 2,2081 F 2,3361 F 2,3923 F 2,4562 F 2,2394
R 01302 R 01339 R 01354 R 0,1372 R 0,1311
R2 0,0170 R2 00179 R 0,0183 R2 0,0188 R2 0,0172

N=388, *p<0,05, **p<0,01, HVY: Hizmet Verme Yatkinlig1i, DZ: Duygusal Zeka, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularini
Degerlendirme, BDD: Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme, DK: Duygularin Kullanilmasi, DD: Duygularin Diizenlenmesi

Hizmet verme yatkinliginin derin davranisa et-
kisinde, duygusal zekanin pozitif yonde anlaml
sekilde (B=0,1578, p<0,05) diizenleyici etkisinin
oldugu, kendi duygularini degerlendirmenin po-
zitif yonde anlamli sekilde (B=0,1539, p<0,05) dii-
zenleyici etkisinin oldugu, bagkalarimin duygula-
rin1 degerlendirmenin anlamli sekilde diizenleyi-
ci etkisinin olmadig1, duygularm kullanilmasinin
pozitif yonde anlamli sekilde (B=0,2152, p<0,01)
diizenleyici etkisinin oldugu ve duygularin dii-
zenlenmesinin anlaml sekilde diizenleyici etkisi-
nin olmadig1 goriilmektedir.

Hizmet verme yatkinliginin yiizeysel davrani-
sa etkisinde duygusal zekanin, kendi duygula-
rint degerlendirmenin, baskalarinin duygularinm
degerlendirmenin, duygularin kullanilmasinin,
duygularin diizenlenmesinin, diizenleyici etki-
lerinin olmadig1 goriilmektedir. Yukarida yapi-
lan analizler sonucunda H5b ve H5d haricindeki
tiim hipotezler kabul edilmistir.

SONUG

Analizler, isgOrenlerin kisilik 6zelligi olarak
hizmet verme yatkinliklarinin derin davranisa
etkisinde, duygusal zekanin diizenleyici etki-

sinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmet ver-
me yatkinliginin yiizeysel davranisa etkisinde
ise duygusal zekanin diizenleyici etkisinin ol-
madig1 sonucuna ulasilmistir. Analizler hizmet
verme yatkinliginin derin davranis tizerindeki
etkisinin, yiiksek duygusal zekaya sahip isgo-
renlerde (B=0,581, p<0,01) (y=4,11+0,58*x), dii-
siik duygusal zekaya sahip isgorenlere (B=0,407,
p<0,01) (y=3,54+0,41*x) gore daha yiiksek oldu-
gunu, hizmet verme yatkinliginin derin davra-
nis {izerindeki etkisinin, kendi duygularini de-
gerlendirme yetenegi yiiksek iggdrenlerde (B
=0,687, p<0,01) (y=4,03+0,69*x), kendi duygula-
rin1 degerlendirme yetenegi diisiik isgorenlere
(B=0,484, p<0,01) (y=3,6+0,48*x) gore daha yiik-
sek oldugunu, hizmet verme yatkinliginin derin
davrans tizerindeki etkisinin, duygularin kulla-
nilmasi yetenegi yiiksek igsgorenlerde (B=0,657,
p<0,01) (y=4,11+0,66*x), duygularin kullanilma-
s1 yetenegi diisiik isgorenlere (B=0,384, p<0,01)
(y=3,52+0,38*x) gore daha yiiksek oldugunu or-
taya koymustur. Bagkalariin duygularini deger-
lendirme ve duygularin diizenlenmesi alt boyut-
larmin hizmet verme yatkinligiin derin davra-
nisa etkisinde diizenleyici etkisinin olmadig1 so-
nucuna ulagilmigtir.
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ONERILER

Yazinda duygusal emegin alt boyutlarindan de-
rin davranisin genellikle iyi, yiizeysel davrani-
sin ise genellikle kotii oldugu ifade edilmekte-
dir (Wang vd. 2016). Derin davranis gosteren
isgorenlerin, igletmelerin kendilerinden istedigi
duygularla kendi duygular1 arasinda bir tutarli-
lik gostererek is tatminleri artmaktadir (Bennett
J. 2014: 88). Aksine, ylizeysel davranis gosteren
isgorenlerin titkenmislik yasama ihtimalleri art-
maktadir (Brotheridge ve Grandey 2002). Bu ¢a-
lisma kapsaminda hizmet verme yatkinligi hem
derin davranisa hem de yiizeysel davraniga etki
ederken, derin davranisa etkisinin daha fazla ol-
dugu goriilmektedir. Duygusal zekanin dogru-
dan derin davranisa etki etmesine ilave olarak
hizmet verme yatkinliginin derin davranisa et-
kisini de pozitif yonde artirdig1 sonucuna ulagil-
mustir. Bu ¢alismanin alanyazina en biiytiik katki-
smin isgorenlerin duygusal zeka seviyesinin arti-
rilmasi ile isgdrenlerin daha fazla derin davranis
gostermesine dogrudan veya dolayl: olarak katk:
saglanabilecegini ortaya koymasidir.

Bu sonugclar dikkate alindiginda isletmeler ta-
rafindan ise alim esnasinda adaylarin 6zellikle
duygusal zeka seviyesini 0lgecek kisilik testleri-
nin yapilmasi ve duygusal zeka seviyesi yiiksek
kisilerin ise alinmasi; ayrica halihazirdaki isgo-
renlere duygusal zeka seviyesini yiikseltmede
yardimci olacak egitimlerin verilmesinin, islet-
menin verimliligine ve karliligina olumlu etki
saglayabilecegi degerlendirilmektedir. Gelecek
arastirmalarda, bu ¢alismada uygulanan mode-
lin hizmet sektortiniin farkli alanlarina, farkli
meslek gruplarina da uygulanmasinin alanyazi-
na katki saglayabilecegi degerlendirilmektedir.
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