
davranışlarının ve duygusal zekâlarının turizm 
ve otelcilik sektöründe bir seçim kriteri olarak 
önemi artmakta; ancak sözü edilen kavramların 
ve aralarındaki ilişkilerin açıklanması için da-
ha fazla araştırmaya gereksinim duyulmaktadır 
(Kuşluvan vd. 2010: 192, 193). Turizm işletme-
lerinde işgörenlerin hizmet verme yatkınlıkları, 
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ÖZ
Hizmet sektörü işletmelerinde, duygusal zekâ, duygusal emek ve hizmet verme yatkınlığı kavramları, alanya-
zında giderek daha fazla inceleme konusu olmakla birlikte; sözü edilen değişkenler arasındaki ilişkiyi ortaya 
koyan çalışmaların son derece sınırlı olduğu görülmektedir. Bu çalışma, hizmet sektöründe ağırlıklı bir yeri 
olan otel işletmelerinde, işgörenlerin duygusal zekâ, duygusal emek ve hizmet verme yatkınlıkları arasındaki 
ilişkilerin incelenmesi ve özellikle duygusal zekânın hizmet verme yatkınlığı ile duygusal emek arasındaki 
ilişkide nasıl bir etkisi olduğunun ortaya konulmasını amaçlayarak, yazına katkı sağlamaktadır. Kuşadası’nda 
faaliyet gösteren beş yıldızlı beş otel işletmesinde çalışan 388 işgörene uygulanan anketlerden elde edilen 
veriler, hizmet verme yatkınlığının derin davranışa etkisinde duygusal zekânın pozitif yönde; kendi duygularını 
değerlendirmenin pozitif yönde ve duyguların kullanılmasının pozitif yönde düzenleyici etkisinin olduğunu; 
başkalarının duygularını değerlendirmenin ve duyguların düzenlenmesinin ise anlamlı şekilde düzenleyici 
etkisinin olmadığını göstermektedir. Ayrıca hizmet verme yatkınlığının yüzeysel davranışa etkisinde duygusal 
zekânın ve alt boyutlarının düzenleyici etkilerinin olmadığı görülmüştür. Bu çalışmanın alanyazına en büyük 
katkısının işgörenlerin duygusal zekâ seviyesinin artırılması ile işgörenlerin daha fazla derin davranış göster-
mesine doğrudan veya dolaylı olarak katkı sağlanabileceğini ortaya koymasıdır. Derin davranış göstermede 
duygusal zekânın etkisi olmasından dolayı, işletmeler tarafından duygusal zekâ seviyesi yüksek işgörenlerin 
işe alınmasının veya işgörenlere duygusal zekâyı geliştirici eğitimler verilmesinin işletmeler açısından faydalı 
olacağı değerlendirilmektedir.

The Role of Emotional Intelligence in the Effect of Service Orientation on Emotional Labor: The Case of Service Personnel 
Working in Five Star Hotels in Kuşadası
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konuklara doğrudan hizmet sağlayan aracı du-
rumunda olmalarından dolayı, verdikleri hiz-
metin kalitesine doğrudan etki etmektedir (Jung 
ve Yoon 2013: 8). Bunun yanı sıra, yine yazında 
giderek önemi artan duygusal zekâ kavramı da 
işgörenlerde olması arzu edilen bir kişilik özel-
liği olarak dikkat çekmekte ve duygusal zekâ 
düzeyi yüksek işgörenlerin, hizmet kalitesini ar-
tırmada ve müşteri memnuniyetini sağlamada 
daha başarılı oldukları bilinmektedir (Walsh vd. 
2015). Çalışmanın üçüncü değişkeni olan duygu-
sal emek davranışı ise işgörenlerin, işletmenin 
istediği davranışı göstermesini kolaylaştırarak 
performanslarını olumlu yönde etkilemektedir 
(Ashforth ve Humphrey 1993). İşletmelerin ver-
diği hizmetin kalitesine ve performansına olum-
lu yönde etki ederek müşteri memnuniyeti sağla-
yan bu değişkenlerin birbirlerine olan etkilerinin 
incelenmesinin yararlı olacağı öngörülmektedir. 

Alanyazında, duygusal emek davranışı konu-
sunda yapılan çalışmalarda, duygusal emeğin 
işgörenler üzerinde oluşturduğu olumsuz etkile-
re odaklanıldığı (Yücebalkan ve Karasakal 2016) 
sıklıkla görülmektedir. Ayrıca, hizmet verme 
yatkınlığı kavramının, çalışmalarda genellikle 
örgütsel düzeyde ele alındığı (Saura vd. 2005), 
bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığı (kişilik 
özellikleri) ile duygusal emek arasındaki ilişkiyi 
inceleyen, az sayıda çalışma bulunduğu (Deniz 
2016: 285) görülmektedir. Hizmet verme yatkın-
lığı, duygusal zekâ ve duygusal emek değişken-
leri ayrı ayrı çalışmalara konu edilmiş olmasına 
karşın; üç değişkenin birlikte kullanıldığı sadece 
bir çalışmaya (Lee ve Ok 2015) rastlanmıştır. Litt-
le (2007), gelecek çalışmalarda işgörenlerin dav-
ranışlarının anlaşılmasında önemli bir yer tutan 
duygusal emek kavramının alt boyutlarını oluş-
turan, derin ve yüzeysel davranış öncellerinin 
araştırılması gerektiğini ve duygusal emeği etki-
leyen örgütsel faktörler ile hizmet verme yatkın-
lığı gibi kişilik özelliklerinin de araştırılmasının 
yararlı olacağını vurgulamıştır. Ayrıca, Ashforth 
ve Humphrey (1993), duygusal emek ve hizmet 
verme yatkınlığı kavramlarının birlikte incelen-
mesinin ayrı bir öneme sahip olduğunu ifade et-
mişlerdir.

Duygusal emeğin alt boyutlarından yüzeysel 
davranışta işgörenler gerçek duygularını bastır-

dıklarından dolayı müşterilerle daha zayıf ileti-
şim olmakta ve müşteri ile ilişkilerde daha olum-
suz bir durum ortaya çıkmaktadır (Moon 2011). 
Yüzeysel davranışın aksine, derin davranış, müş-
terilerle sağlıklı iletişim ortamı sağlamaya olanak 
tanımasından dolayı, işgörenlerin, işe daha fazla 
bağlanmalarına yardımcı olmaktadır (Newnham 
2017). Duygusal zekâ ile ilgili yetenekler, ge-
nellikle eğitim ile öğrenilebilir ve geliştirilebilir 
(Walsh vd. 2015: 371). Duygusal zekânın, derin 
davranışa pozitif yönde etki etmesi durumunda 
işletmelerde duygusal zekâ ile ilgili eğitimler ve-
rilerek veya personel alımlarında duygusal zekâ 
seviyesi yüksek çalışanların işe alınması ile işlet-
melerin verimliliğine ve kârlılığına olumlu katkı 
sağlanabilecektir. Bu çalışma sonucunda duygu-
sal zekânın derin davranışa etkisinin bulunması 
ile alanyazına katkıda bulunulacağı değerlendi-
rilmektedir. Ayrıca, hizmet verme yatkınlığının 
duygusal emek davranışına etkisinde, duygusal 
zekânın rolünün ayrıca ele alınması araştırmanın 
önemini ortaya koymaktadır.

KURAMSAL ÇERÇEVE

Bu bölümde değişkenlerle ilgili kısaca bilgi veril-
dikten sonra aralarındaki ilişkiler incelenecektir.

Duygusal Emek

Son yıllarda, işgörenlerin hizmet sunumu esna-
sında gösterdikleri duygulara odaklanan ve duy-
gusal çaba (Kozak ve Güçlü 2008) olarak da kul-
lanılan duygusal emek kavramı, yazında sıklıkla 
araştırılan bir konu haline gelmiştir (Yoo 2016). 
Hochschild’e (1983) göre duygusal emek, müşte-
riler tarafından açıkça görülebilen, yüz ve vücut 
ifadelerinin oluşturulabilmesi amacıyla duygula-
rın yönetilmesidir ve belirli bir ücret karşılığında 
satılmaktadır. 

Hochschild’in (1983) duygusal emek yaklaşı-
mı, kuramsal olarak, Blau tarafından öne sürü-
len “Sosyal Değişim Kuramı”nı ve Gouldner tara-
fından öne sürülen “Karşılıklılık Kuramı”nı temel 
almaktadır (Turgut vd. 2016). Sosyal Değişim Ku-
ramı, işgörenlerin mesleki gereklilik olarak işye-
rinde gösterdikleri davranışların açıklanmasında 
fayda sağlamaktadır. Bu kurama göre işgören-
ler, işletmeden ekonomik fayda sağlamalarının 
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karşılığında, işletmenin istemiş olduğu duygu-
sal emek davranışını göstermeye kendilerini zo-
runlu hissetmektedirler (Johnson 2011). Benzer 
şekilde işgörene işletme tarafından yapılan bir 
yardım (ücret, prim vb.) sonucunda, işgören ta-
rafından işletmenin istediği yönde davranış gös-
termesi (Yıldız 2016) şeklinde açıklanabilen Kar-
şılıklılık Kuramı’na göre, işgörenlerin kendileri-
ne yardım edenlere yardım etmeleri söz konusu 
olmaktadır. Brotheridge ve Grandey (2002), duy-
gusal emek kavramını iki temel bakış açısı ile ele 
almıştır: İlki, iş özelliklerini ve bu özellikler doğ-
rultusunda uyulması gereken davranış kuralla-
rını vurgulayan, iş odaklı duygusal emek; ikincisi 
ise işgörenin duygu yönetim süreç ve stratejile-
rini vurgulayan, işgören odaklı duygusal emektir 
(Brotheridge ve Grandey 2002). Hochschild’in 
(1983) duygusal emek kavramını ortaya koyma-
sından bu yana, birçok araştırma, kavramın ta-
nımlanmasına ve boyutlarına odaklanmıştır (Yoo 
2016). Yazında duygusal emek ile ilgili birçok 
tanım olmasına rağmen; duyguların, işyerinin 
istediği şekilde düzenlenmesi ve ifade edilme-
si, bu konuda yapılan tanımların ortak noktasını 
oluşturmaktadır (Hochschild 1983; Ashforth ve 
Humphrey 1993; Grandey 2000; Kim vd. 2017).

Wang vd. (2016) duygusal emeğin derin davra-
nış ve yüzeysel davranış olarak ikiye ayırmanın 
bir gereklilik olduğunu; derin davranışın genel-
likle iyi, yüzeysel davranışın ise genellikle kötü 
olduğunu ifade etmiştir. Bu çalışma kapsamında 
duygusal emek boyutları olarak yazında sıklık-
la kullanılan (Wang vd. 2016) yüzeysel ve derin 
davranış tercih edilmiştir. Grandey’e (2000) gö-
re derin davranış, hissedilen duyguların sunu-
mundan önce bilişsel olarak değiştirilmesidir. 
Kim vd. (2017) yüzeysel davranışı, sadece yüzey-
de görülen ifadelerin düzenlenmesi aracılığıyla 
müşterilerin tepkilerine odaklanmak olarak ifade 
etmişlerdir.

İşgörenlerde Hizmet Verme Yatkınlığı

Hizmet verme yatkınlığı kavramı, anlam olarak 
belirsizliğini koruyan bir kavram olup genellikle 
kaliteli hizmet sunumunun desteklenmesi ama-
cıyla, işgörenlerin kişilik özelliklerini, tutum ve 
davranışlarını veya hizmet kültürü/stratejisini 

açıklamakta kullanılan bir kavramdır (Frimpong 
2014). Hizmet verme yatkınlığının bu belirsizli-
ği, kavramın yaygın olarak hizmet performansı-
nın kalitesini artıran kişilik özelliği, tutum, davranış 
veya hizmet kültürü olarak da kullanılmasından 
kaynaklanmaktadır.

Zaman sürecinde, hizmet verme yatkınlığı/hiz-
met odaklılık konusunda iki farklı akım ortaya 
çıkmıştır (Jayawardhena ve Farrell 2011): Örgüt-
sel ve bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığı. 
Örgütsel düzeyde hizmet verme yatkınlığı, örgüt 
kültürünün ve ikliminin bir unsuru olarak ele 
alınmakta ve “mükemmel hizmet oluşturmaya ve 
sunmaya yönelik hizmet verme davranışlarını destek-
leyen ve ödüllendiren, görece istikrarlı birtakım temel 
örgütsel politikaların, uygulamaların ve işlemlerin ör-
güt çapında benimsenmesi” olarak (Lytle vd. 1998: 
458); bireysel düzeyde hizmet verme yatkınlığı 
ise “bir iş bağlamında, işgörenlerin müşteri gerek-
sinimlerini karşılama yatkınlığını veya ön eğilimini 
yansıtan bir kişilik değişkeni” olarak tanımlanmak-
tadır (Brown vd. 2002: 111; Kuşluvan ve Eren 
2011: 142).

Yazında hizmet verme yatkınlığı kavramı; hiz-
met odaklılık, tüketici odaklılık, müşteri odaklı-
lık ve hizmet verme ön eğilimi vb. isimlerle anıl-
maktadır (Serçeoğlu 2013: 5257). Kuşluvan ve 
Eren (2011) tarafından hizmet verme yatkınlığı 
yerine bireysel düzeyde hizmet odaklılık ve hiz-
met verme ön eğilimi kavramları da eş anlamlı 
olarak kullanılmıştır. Araştırmacılara göre birey-
sel düzeyde hizmet odaklılık “service orientati-
on” kavramını dilimizde en iyi tanımlayan ifade, 
“hizmet verme yatkınlığı” ifadesidir. Bu çalışma 
kapsamında “service orientation” ve “customer ori-
entation” kavramlarının yerine hizmet verme yat-
kınlığı ifadesi kullanılmıştır. Brown ve diğerleri-
ne (2002) göre, bireysel düzeyde hizmet verme 
yatkınlığı, kişilik hiyerarşisi modelinde yüzeyde 
kişilik özelliği olarak hizmet gereksinimlerini kar-
şılama ve hizmet etmekten zevk alma boyutlarından 
oluşmaktadır.

Duygusal Zekâ

Duygusal zekâ kavramı, son yıllarda alanyazın-
da büyük ilgi görmüş ve geniş çaplı araştırmala-
ra konu olmuştur. Bu kavram; duyguları düzen-
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leme, ifade etme, kişinin kendisinin ve diğerle-
rinin duyguları arasında ayrım yapabilmesi gibi 
duygusal bilgileri uygun bir şekilde işleme kapa-
sitesi, olarak tanımlanmaktadır (Mayer ve Salo-
vey 1995). 

Wong ve Law (2002), duygusal zekâyı dört 
boyutta kavramsallaştırmışlardır. Bunlar; kendi 
duygularını bilme ve doğal olarak ifade etme an-
lamına gelen kendi duygularını değerlendirme, baş-
kalarının duygularını algılayabilme ve yorumla-
yabilme anlamına gelen diğerlerinin duygularını 
değerlendirme, kendi duygularını kontrol edebil-
me ve düzenleyebilme anlamına gelen duyguları 
düzenleme ve kendi duygularını kullanarak kişi-
sel performans ve yapıcı aktivitelere yönlendir-
me anlamına gelen duyguları kullanmadır (Wong 
ve Law 2002).

Yazında, duygusal zekâ kavramı, farklı model 
ve faktörlerle açıklanmaktadır: Bunlar; yetenek, 
kişisel özellik ve karma model yaklaşımlarıdır. 
Yetenek modeli duygusal zekâyı, tamamıyla duy-
gularla ilgili yetenekler ve duygusal bilgi işleme 
olarak görmekte ve yapılandırmaktadır (Davids 
2016). Kişisel özellik duygusal zekâ modeli savu-
nucuları; duygusal zekânın karakterin bir parça-
sı olduğunu ve yetenek olarak ele alınamayacağı-
nı öne sürmektedirler (Kise 2014). Karma model 
yaklaşımı, yazında kişisel özellik modeli olarak 
da isimlendirilmesine rağmen hem yetenek mo-
delinde yer alan sosyal yeteneklere hem de kişi-
sel özellik modelinde yer alan, kişisel özelliklere 
ve davranışlara odaklanmasından dolayı (Ellis 
2010) bu ismi almıştır.

DUYGUSAL EMEK, HİZMET VERME   
YATKINLIĞI VE DUYGUSAL ZEKÂ   
ARASINDAKİ İLİŞKİ

Hizmet Verme Yatkınlığı ile Duygusal Emek 
İlişkisi

Hizmet verme yatkınlığı ile duygusal emek 
arasındaki ilişkinin açıklanmasında, “Uyum 
Kuramı”ndan yararlanılabilir. Uyum kuramı, 
kişi ile durum veya çevrenin etkileşiminin, kişi-
nin davranışını etkilediğini öne sürer (Chatman 
1991). Buna göre, kişiler, yetenekleri ve ilgi alan-
larıyla en iyi uyumu sağlayan iş pozisyonunu 

seçtiğinde, yani işin gerekleri ile kişinin özellikle-
ri örtüştüğünde, işgörenlerin performansları ar-
tış göstermektedir (Donavan vd. 2004). Duygusal 
emek davranışına etki eden tutumların (hizmet 
verme yatkınlığı ve duygusal zekâ) açıklanma-
sında ise Gross’un (1998) “Duygusal Düzenleme 
Kuramı”ndan yararlanılabilir. Bu kuram, kişilerin 
duygulara ne zaman sahip olacağı, nasıl yaşaya-
cağı ve ifade edeceğini etkileyen süreçtir. Ayrıca 
kurama göre, kişinin duygularının düzenlenme 
sürecinde, kişilik özelliklerinin etkisi bulunmak-
tadır (Gross 1998).

Hizmet verme yatkınlığı, işgörenin üstün hiz-
met sunmak için, müşterilerin gereksinimlerini 
karşılamaya ve bu gereksinimleri karşılamadan 
zevk almaya yatkınlığıdır (Brown vd. 2002). Bi-
reysel hizmet verme yatkınlığı, önemli ölçüde bi-
reylerde kalıtsal olarak bulunan kişilik özelliğine 
ek olarak kısmen kültür, öğrenme ve sosyalleş-
menin de etkisiyle ortaya çıkmaktadır (Kuşluvan 
ve Eren 2011: 142). Hizmet verme yatkınlığının 
duygusal emeğe etkisi ile ilgili yapılan çalışma-
larda; Anaza vd. (2016: 1474) hizmet verme yat-
kınlığının yüzeysel davranışla negatif yönde iliş-
kili, derin davranış ile pozitif yönde ilişkili oldu-
ğu; Raman vd. (2016) kişilik özelliklerinin derin 
ve yüzeysel davranışı etkilediği; benzer şekilde 
Yoo (2016), bireysel hizmet verme yatkınlığının 
ve müşteri işgören uyumunun etkileşiminin, yü-
zeysel ve derin davranışları artırdığı sonucuna 
ulaşmıştır. Bu kuramsal gerekçeler ve araştırma-
lar doğrultusunda aşağıdaki hipotezler geliştiril-
miştir.

H1. Hizmet verme yatkınlığının derin davranış üze-
rinde anlamlı etkisi vardır.

H2. Hizmet verme yatkınlığının yüzeysel davranış 
üzerinde anlamlı etkisi vardır.

Duygusal Zekâ ile Duygusal Emek İlişkisi

Yukarıda belirtilen Uyum Kuramı ve Duygusal 
Düzenleme Kuramı, duygusal zekâ ile duygusal 
emek davranışlarının açıklanmasında da geçerli-
dir. Duygusal zekânın duygusal emek davranışı-
na etkisinde, yukarıda açıklanan kuramlara ilave 
olarak Weiss ve Cropanzano (1996) tarafından 
geliştirilen Duygusal Olay Kuramı’ndan da yarar-
lanılabilir. Kurama göre, bireylerin geçmişte ya-
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yönde ilişki, hizmet verme yatkınlığından kay-
naklanmaktadır (Lee ve Ok 2015). Yüksek sevi-
yede hizmet verme yatkınlığı, işgörenleri, müş-
terilerin olumlu deneyim yaşamaları ve olumsuz 
deneyim yaşamamaları yönünde düşünmeleri 
ve hareket etmeleri konusunda önceden hazırla-
maktadır. Duygusal yönden zeki işgörenler, baş-
kalarının duygularını ve hislerini kolayca anlar, 
herhangi bir durum karşısında en uygun duygu-
sal davranışı gösterebilir ve duygu durumlarını 
olumlu yönde ayarlayabilirler (Grandey 2000; 
Brotheridge 2006). Bu nedenle, bu yeteneklere 
sahip kişilerin, müşterileri daha kolay anlama 
ve onların gereksinimlerini karşılama olasılıkla-
rı daha yüksek olmaktadır (Lee ve Ok 2015). Ya-
zında hizmet verme yatkınlığı ve duygusal zekâ 
kavramlarının duygusal emek davranışına etkisi 
ile ilgili ayrı ayrı çalışmalar olmasına (Raman vd. 
2016; Yoo 2016) ve bu değişkenlerin ve araların-
daki ilişkilerin bir arada ele alındığı sadece bir 
çalışma (Lee ve Ok 2015) olmasına rağmen, hiz-
met verme yatkınlığının duygusal emek davranı-
şına etkisinde duygusal zekânın rolünü ele alan 
çalışma bulunmamaktadır.

Bu kuramsal gerekçeler ve araştırmalar doğrul-
tusunda aşağıdaki hipotezler geliştirilmiştir.

H5. Hizmet verme yatkınlığının, derin davranışa et-
kisinde, duygusal zekânın düzenleyici etkisi vardır.

H5a. Hizmet verme yatkınlığının, derin davranışa 
etkisinde, kendi duygularını değerlendirmenin düzen-
leyici etkisi vardır.

H5b. Hizmet verme yatkınlığının, derin davranışa 
etkisinde, başkalarının duygularını değerlendirmenin 
düzenleyici etkisi vardır.

H5c. Hizmet verme yatkınlığının, derin davranışa 
etkisinde, duyguların kullanılmasının düzenleyici et-
kisi vardır.

H5d. Hizmet verme yatkınlığının, derin davranışa 
etkisinde, duyguların düzenlenmesinin düzenleyici 
etkisi vardır.

H6. Hizmet verme yatkınlığının, yüzeysel davranışa 
etkisinde, duygusal zekânın düzenleyici etkisi yoktur.

H6a. Hizmet verme yatkınlığının, yüzeysel davranı-
şa etkisinde, kendi duygularını değerlendirmenin dü-
zenleyici etkisi yoktur.

H6b. Hizmet verme yatkınlığının, yüzeysel davranı-

şadıkları ve etkilendikleri duygusal deneyimler 
bugünkü örgütsel davranışlarını etkilemektedir 
(Özdevecioğlu 2004). 

Duygusal zekânın duygusal emeğe ve duygu-
sal emeğin alt boyutlarına etkisi ile ilgili daha ön-
ce yapılan çalışmalarda farklı sonuçlar elde edil-
miştir. Raman vd. (2016) tarafından yapılan çalış-
mada, duygusal zekânın, derin davranış ile po-
zitif yönde, yüzeysel davranış ile negatif yönde 
ilişkili olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Fakat Brot-
heridge (2006) yapmış olduğu çalışmada, duygu-
sal zekânın yüzeysel ve derin davranışa etkisinin 
olmadığı sonucuna ulaşmıştır.

Tüm bu kuramsal gerekçeler ve araştırmalar 
doğrultusunda aşağıdaki hipotezler geliştirilmiştir.

H3. Duygusal zekânın derin davranış üzerinde, po-
zitif yönde anlamlı etkisi vardır.

H3a. Kendi duygularını değerlendirmenin derin 
davranış üzerinde, pozitif yönde anlamlı etkisi vardır.

H3b. Başkalarının duygularını değerlendirmenin 
derin davranış üzerinde, pozitif yönde anlamlı etkisi 
vardır.

H3c. Duyguların kullanılmasının derin davranış 
üzerinde, pozitif yönde anlamlı etkisi vardır.

H3d. Duyguların düzenlenmesinin derin davranış 
üzerinde, pozitif yönde anlamlı etkisi vardır.

H4. Duygusal zekânın yüzeysel davranış üzerinde 
etkisi yoktur.

H4a. Kendi duygularını değerlendirmenin, yüzeysel 
davranış üzerinde etkisi yoktur.

H4b. Başkalarının duygularını değerlendirmenin, 
yüzeysel davranış üzerinde etkisi yoktur.

H4c. Duyguların kullanılmasının, yüzeysel davra-
nış üzerinde etkisi yoktur.

H4d. Duyguların düzenlenmesinin, yüzeysel davra-
nış üzerinde etkisi yoktur.

Hizmet Verme Yatkınlığının Duygusal Emeğe 
Etkisinde Duygusal Zekânın Etkisi

Daha önceki çalışmalarda duygusal zekânın, yü-
zeysel davranış ile negatif yönde ilişkili (Raman 
vd. 2016) veya ilişkisiz (Brotheridge 2006) olduğu 
görülürken derin davranışla pozitif yönde ilişkili 
olduğu görülmüştür (Raman vd. 2016). Duygu-
sal zekâ ile derin davranış arasındaki bu pozitif 
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ğı ve bu sayının dönem yoğunluğuna ve faaliyet-
lere göre değişiklik gösterebildiği bilgisine ula-
şılmıştır. Evrenin 1300 olduğu değerlendirildi-
ğinde; örneklem sayısının en az 320 ve üzerinde 
olması gerekmektedir (Coşkun vd. 2015: 136). Bu 
çalışmada 388 otel işgörenine anket uygulanmış 
olup evreni temsil edebilecek güce sahip olduğu 
değerlendirilmiştir.

Veri Toplama Araçları ve Teknikleri

Araştırmada veri toplama aracı olarak dört bö-
lümden oluşan bir soru formu kullanılmıştır.  
Birinci bölümde hizmet verme yatkınlığı; ikinci 
bölümde duygusal emek; üçüncü bölümde duy-
gusal zekâ ölçeği kullanılmıştır. Son bölümde, 
katılımcıların demografik değişkenleri araştırıl-
mıştır.

Hizmet Verme Yatkınlığı Ölçeği: Bu çalışma kap-
samında, işgörenlerin bireysel düzeyde hizmet 
verme yatkınlığı tutumlarının ölçülmesinde, 
Brown vd. (2002) tarafından geliştirilen ve Sey-
men ve Çoban (2017) tarafından Türkçe’ye uyar-

şa etkisinde, başkalarının duygularını değerlendirme-
nin düzenleyici etkisi yoktur.

H6c. Hizmet verme yatkınlığının, yüzeysel davranı-
şa etkisinde, duyguların kullanılmasının düzenleyici 
etkisi yoktur.

H6d. Hizmet verme yatkınlığının, yüzeysel davranı-
şa etkisinde, duyguların düzenlenmesinin düzenleyici 
etkisi yoktur.

Bu bağlamda yukarıda ele alınan kavramsal 
ilişkilerden hareketle, aşağıdaki kavramsal mo-
del geliştirilmiş ve Şekil 1’de sunulmuştur.

YÖNTEM

Evren ve Örneklem

Bu çalışma kapsamında, kolayda örnekleme tek-
niği uygulanmış ve Kuşadası’nda faaliyet göste-
ren beş ayrı beş yıldızlı otel işgörenlerine anket 
uygulanmıştır. Otellerin insan kaynakları bö-
lümlerinden ve diğer departmanlardan alınan 
bilgiler doğrultusunda, 2017 yılının Nisan ayı iti-
bariyle beş otelde yaklaşık 1300 işgörenin çalıştı-

Şekil 1. Kavramsal Araştırma Modeli
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değişkeninin moderatör etkisinin ölçümünde pa-
ket programa yüklenerek kullanılan PROCESS 
makrosu kullanılmıştır.

BULGULAR

Tanımlayıcı İstatistikler ve Korelasyon Analizi 
Sonuçları

Araştırma kapsamında ele alınan değişkenler 
arasındaki ilişkiler ile bu değişkenlere ilişkin or-
talamalar, standart sapmalar, korelasyon katsa-
yıları ve ölçeklerin güvenilirlik analizi sonuçları  
Tablo 1’de sunulmuştur.

Hipotez Testi ve Sonuçları

Araştırmada hipotezleri sınamak amacıyla, hi-
yerarşik regresyon analizini gerçekleştirmeden 
önce, ilk olarak bağımsız değişkenler ve bağımlı 
değişkenler arasında çoklu doğrusallık sınanmış 
ve VIF değerinin 1 civarında olduğu sonucuna 
ulaşılmıştır. Bu çalışmada doğrusallık sorunu 
olmayacağı değerlendirilmiştir. Sonrasında hi-
potezlerin sınanması amacıyla üç aşamalı hiye-
rarşik regresyon analizi yapılmıştır. İlk aşamada, 
bağımsız değişken (hizmet verme yatkınlığı) ile 
bağımlı değişkenler (derin davranış ve yüzeysel 
davranış) arasındaki sebep-sonuç ilişkisi ayrı ay-
rı sınanmıştır. Hizmet verme yatkınlığı ile derin 
davranış arasındaki regresyon analiz sonucunda 
hizmet verme yatkınlığının derin davranış üze-
rinde anlamlı ve pozitif yönde (B=0,442, p<0,01) 
benzer şekilde yüzeysel davranış üzerinde an-
lamlı ve pozitif yönde etkisi (B=0,128, p<0,05) ol-
duğu sonucuna ulaşılmıştır. 

İkinci aşamada, düzenleyici değişken olan duy-
gusal zekâ ve duygusal zekânın alt boyutları 
olan, kendi duygularını değerlendirme, başka-
larının duygularını değerlendirme, duyguların 
kullanılması, duyguların düzenlenmesi analize 
dâhil edilmiştir. İkinci aşamada da hizmet ver-
me yatkınlığının derin davranış üzerindeki et-
kisinin (B=0,299, p<0,01) ve yüzeysel davranış 
üzerindeki etkisinin (B=0,127, p<0,05) anlamlılı-
ğını sürdürdüğü görülmektedir. Düzenleyici de-
ğişken olan duygusal zekânın da derin davranış 
üzerinde pozitif yönde anlamlı (B=0,263, p<0,01) 
etkisi görülürken, yüzeysel davranış üzerinde 

laması yapılan ölçek kullanılmıştır. Ölçek, hizmet 
gereksinimlerini karşılama (üç ifade) ve hizmet et-
mekten zevk alma (üç ifade) boyutlarından oluş-
maktadır.

Duygusal Zekâ Ölçeği: Duygusal zekânın ölçül-
mesinde, alternatif ölçeklerle kıyaslandığında, 
az soru sayısına sahip ve yapısal olarak boyutla-
rı yazında net bir şekilde belirlenmiş olduğu de-
ğerlendirilen Wong ve Law (2002) duygusal zekâ 
ölçeği kullanılmıştır. Bu amaçla, Atilla (2012) ta-
rafından yapılan çalışmada kullanılan, Wong ve 
Law duygusal zekâ ölçeğinin Türkçe uyarlaması 
kullanılmıştır. Ölçek, Kendi Duygularını Değer-
lendirme (dört ifade), Başkalarının Duygularını 
Değerlendirme (dört ifade), Duyguların Kullanıl-
ması (dört ifade) ve Duyguların Düzenlenmesi 
(dört ifade) olarak dört boyuttan ve 16 ifadeden 
oluşmaktadır.

Duygusal Emek Ölçeği: Diefendorff vd. (2005) 
tarafından geliştirilen ve Basım ve Beğenirbaş 
(2012) tarafından Türkçe uyarlaması yapılan, 
duygusal emek ölçeği kullanılmıştır. Ölçek yü-
zeysel davranış (altı ifade), derin davranış (dört 
ifade) ve samimi davranış (üç ifade) olmak üzere 
üç boyuttan oluşmaktadır. Bu çalışma kapsamın-
da sadece yüzeysel ve derin davranış ölçüldü-
ğünden, samimi davranış ile ilgili ifadeler kulla-
nılmamıştır.

Araştırmanın veri toplama sürecinde Nisan 
ve Mayıs 2017 ayları içerisinde Kuşadası’nda 
faaliyet gösteren beş ayrı beş yıldızlı otelde ko-
naklama yapılmış, işgörenler ile birebir görüşme 
yapılarak çoğunlukla anketlerin yüz yüze dol-
durulması sağlanmıştır. Anketlerin doldurulma 
sürecinde işgörenlere düşüncelerini rahatlıkla 
aktarmalarının öneminden bahsedilmiş ve alınan 
bilgilerin bilimsel amaçla kullanılacağı belirtile-
rek, verilerin yönetim tarafından kullanılabilece-
ği baskısından kurtulmaları amaçlanmıştır.

Analiz Yöntemi

Veriler istatistiksel veri analizi paket program-
larıyla analiz edilmiştir. Değişkenler arasındaki 
ilişkilerin ölçümünde korelasyon analizi, değiş-
kenlerin birbirleri üzerindeki etkilerinin tespit 
edilmesinde regresyon analizi ve duygusal zekâ 
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Değişkenler	 Alpha	Değeri	 Ort.	 SS	 1	 2	 3	 4

1.	 Hizmet	Verme	Yatkınlığı	 0,861	 4,37	 0,659	 -	 	 	

2.	 Duygusal	Zekâ	 0,883	 4,22	 0,552	 0,545**	 -	 	

3.	 Duygusal	Emek	 0,874	 3,22	 0,932	 0,262**	 0,182**	 -	

4.	 Yüzeysel	Davranış	 0,907	 2,80	 1,221	 0,103*	 0,015	 0,917**	 -

5.	 Derin	Davranış	 0,868	 3,85	 0,987	 0,495**	 0,497**	 0,585**	 0,246**

Tablo 1. Değişkenler Arasındaki Korelasyon ve Ölçeklerin Güvenilirlik Analizi Sonuçları 

N=388, *p<0,05,    **p<0,01

Tablo 2. Zerin Davranış Hiyerarşik Davranış Sonuçları

N=388, *p<0,05, **p<0,01, HVY: Hizmet Verme Yatkınlığı, DZ: Duygusal Zekâ, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularını 
Değerlendirme, BDD: Başkalarının Duygularını Değerlendirme,   DK: Duyguların Kullanılması, DD: Duyguların Düzenlenmesi

me, başkalarının duygularını değerlendirme, 
duyguların kullanılması, duyguların düzenlen-
mesi) çarpılması sonucunda elde edilen etkileşim 
(moderatör) değişkenleri analize dâhil edilmiş-
tir. Derin davranış ve yüzeysel davranış ayrı ayrı 
bağımlı değişken olarak belirlenmiş ve duygusal 
zekâ ve alt boyutlarının düzenleyici etkisi sınan-
mıştır. Derin davranış ile ilgili analiz sonuçları 
Tablo 2’de, yüzeysel davranış ile ilgili analiz so-
nuçları Tablo 3’te sunulmuştur.

(B=0,001) anlamlı bir etkisinin olmadığı görül-
mektedir. İkinci aşamada duygusal zekânın alt 
boyutlarının tamamının derin davranış üzerin-
de pozitif yönde anlamlı etkisinin olduğu görül-
müştür. Ayrıca duygusal zekânın alt boyutları-
nın tamamının yüzeysel davranış üzerinde an-
lamlı bir etkisinin olmadığı görülmüştür.

Üçüncü aşamada, bağımsız değişken (hiz-
met verme yatkınlığı) ile düzenleyici değişkenin 
(duygusal zekâ, kendi duygularını değerlendir-
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sinin olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Hizmet ver-
me yatkınlığının yüzeysel davranışa etkisinde 
ise duygusal zekânın düzenleyici etkisinin ol-
madığı sonucuna ulaşılmıştır. Analizler hizmet 
verme yatkınlığının derin davranış üzerindeki 
etkisinin, yüksek duygusal zekâya sahip işgö-
renlerde (B=0,581, p<0,01) (y=4,11+0,58*x), dü-
şük duygusal zekâya sahip işgörenlere (B=0,407, 
p<0,01) (y=3,54+0,41*x) göre daha yüksek oldu-
ğunu, hizmet verme yatkınlığının derin davra-
nış üzerindeki etkisinin, kendi duygularını de-
ğerlendirme yeteneği yüksek işgörenlerde (B 
=0,687, p<0,01) (y=4,03+0,69*x), kendi duygula-
rını değerlendirme yeteneği düşük işgörenlere 
(B=0,484, p<0,01) (y=3,6+0,48*x) göre daha yük-
sek olduğunu, hizmet verme yatkınlığının derin 
davranış üzerindeki etkisinin, duyguların kulla-
nılması yeteneği yüksek işgörenlerde (B=0,657, 
p<0,01) (y=4,11+0,66*x), duyguların kullanılma-
sı yeteneği düşük işgörenlere (B=0,384, p<0,01) 
(y=3,52+0,38*x) göre daha yüksek olduğunu or-
taya koymuştur. Başkalarının duygularını değer-
lendirme ve duyguların düzenlenmesi alt boyut-
larının hizmet verme yatkınlığının derin davra-
nışa etkisinde düzenleyici etkisinin olmadığı so-
nucuna ulaşılmıştır.

Hizmet verme yatkınlığının derin davranışa et-
kisinde, duygusal zekânın pozitif yönde anlamlı 
şekilde (B=0,1578, p<0,05) düzenleyici etkisinin 
olduğu, kendi duygularını değerlendirmenin po-
zitif yönde anlamlı şekilde (B=0,1539, p<0,05) dü-
zenleyici etkisinin olduğu, başkalarının duygula-
rını değerlendirmenin anlamlı şekilde düzenleyi-
ci etkisinin olmadığı, duyguların kullanılmasının 
pozitif yönde anlamlı şekilde (B=0,2152, p<0,01) 
düzenleyici etkisinin olduğu ve duyguların dü-
zenlenmesinin anlamlı şekilde düzenleyici etkisi-
nin olmadığı görülmektedir.

Hizmet verme yatkınlığının yüzeysel davranı-
şa etkisinde duygusal zekânın, kendi duygula-
rını değerlendirmenin, başkalarının duygularını 
değerlendirmenin, duyguların kullanılmasının, 
duyguların düzenlenmesinin, düzenleyici etki-
lerinin olmadığı görülmektedir. Yukarıda yapı-
lan analizler sonucunda H5b ve H5d haricindeki 
tüm hipotezler kabul edilmiştir.

SONUÇ

Analizler, işgörenlerin kişilik özelliği olarak 
hizmet verme yatkınlıklarının derin davranışa 
etkisinde, duygusal zekânın düzenleyici etki-

Tablo 3. Yüzeysel Davranış Hiyerarşik Regresyon Analizi Sonuçları

N=388, *p<0,05, **p<0,01, HVY: Hizmet Verme Yatkınlığı, DZ: Duygusal Zekâ, DE: Duygusal Emek, KDD: Kendi Duygularını 
Değerlendirme, BDD: Başkalarının Duygularını Değerlendirme, DK: Duyguların Kullanılması, DD: Duyguların Düzenlenmesi
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ÖNERİLER

Yazında duygusal emeğin alt boyutlarından de-
rin davranışın genellikle iyi, yüzeysel davranı-
şın ise genellikle kötü olduğu ifade edilmekte-
dir (Wang vd. 2016).  Derin davranış gösteren 
işgörenlerin, işletmelerin kendilerinden istediği 
duygularla kendi duyguları arasında bir tutarlı-
lık göstererek iş tatminleri artmaktadır (Bennett 
J. 2014: 88). Aksine, yüzeysel davranış gösteren 
işgörenlerin tükenmişlik yaşama ihtimalleri art-
maktadır (Brotheridge ve Grandey 2002). Bu ça-
lışma kapsamında hizmet verme yatkınlığı hem 
derin davranışa hem de yüzeysel davranışa etki 
ederken, derin davranışa etkisinin daha fazla ol-
duğu görülmektedir. Duygusal zekânın doğru-
dan derin davranışa etki etmesine ilave olarak 
hizmet verme yatkınlığının derin davranışa et-
kisini de pozitif yönde artırdığı sonucuna ulaşıl-
mıştır. Bu çalışmanın alanyazına en büyük katkı-
sının işgörenlerin duygusal zekâ seviyesinin artı-
rılması ile işgörenlerin daha fazla derin davranış 
göstermesine doğrudan veya dolaylı olarak katkı 
sağlanabileceğini ortaya koymasıdır.  

Bu sonuçlar dikkate alındığında işletmeler ta-
rafından işe alım esnasında adayların özellikle 
duygusal zekâ seviyesini ölçecek kişilik testleri-
nin yapılması ve duygusal zekâ seviyesi yüksek 
kişilerin işe alınması; ayrıca hâlihazırdaki işgö-
renlere duygusal zekâ seviyesini yükseltmede 
yardımcı olacak eğitimlerin verilmesinin, işlet-
menin verimliliğine ve kârlılığına olumlu etki 
sağlayabileceği değerlendirilmektedir. Gelecek 
araştırmalarda, bu çalışmada uygulanan mode-
lin hizmet sektörünün farklı alanlarına, farklı 
meslek gruplarına da uygulanmasının alanyazı-
na katkı sağlayabileceği değerlendirilmektedir.
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