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Oz

Cesitli teknolojik ilerlemeler ve is yapma sekillerindeki degisimler, cok kiiltiirlii calisma ortamini olug-
turmug ve bu ortamin gerektirdigi tutum ve davraniglart sergileme yetenegi olarak tanimlanan kiiltiirel
zeka ve ¢aligan performansini belirleyen diger dnemli unsur olan duygusal emek arasinda ki iliski cok
kiiltiirlii bir 6rgiit yapisina sahip ¢alisma ortaminda yer alan 101 katilimcr iizerinde incelenmistir. So-
nuglar incelendiginde; kiiltiirel zekdnin orgiit iiyelerinin duygusal emek davranisini pozitif yonde etki-
ledigi, iist biligsel zeka bileseninin duygusal emegin yiizeysel rol yapma davranisini negatif, derin dav-
ranis ve dogal (samimi) davranis boyutunu pozitif yonde etkiledigi, kiiltiirel zekanin alt boyutlarindan
davramgsal kiiltiirel zekann, yiizeysel davramsg, derin davrams ve dogal (samimi) davramst pozitif
yonde etkiledigini gostermektedir. Aragtirma sonuclari, cok kiiltiirlii ortamda ozellikle iiyelerin kiiltiirel
zeka diizeyinin duygularin yonetiminde ve orgiit tarafindan istenen duygularm gosterilmesinde cok
dnemli bir rol oynadigini gostermektedir. Ust diizey yoneticiler tarafindan gerek iiyelerin kiiltiirel
zekdsinin gerekse duygusal emek gdsteriminin dikkate alinmasimn stratejik insan kaynagimn etkin yo-
netimi agisindan dnemli oldugu degerlendirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirel zeka, duygusal emek, ¢ok kiiltiirlii caligma ortam

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi-International Journal of Society Researches

ISSN:2528-9527 E-ISSN : 2528-9535
http://opusjournal.net


file:///C:/Users/Asus/Desktop/dennisdevrim@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0001-5396-9788
file:///C:/Users/Asus/Desktop/hulyacekmecelioglu@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-0123-4939
file:///C:/Users/Asus/Desktop/ibrahimyklmz@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-1051-0886

ISSN:2528-9527

E-ISSN : 2528-9535
) Yil Year:9
Cilt Volume:12

Say! Issue :18.UIK Ozel Sayisi

Uluslararas: Toplum Arastirmalar Dergisi Adustos August 2019
International Journal of Society Researches Makalenin Gelis Tarihi Received Date: 29/06/2019
Makalenin Kabul Tarihi Accepted Date: 20/08/2019

The Effect of Cultural Intelligence Level on
Emotional Labor in A Multicultural Environment

Abstract

Various technological advances and changes in the way of doing business have created multicultural
working environments and the need for human resources being compatible with this environment. The
purpose of the study is to examine the relationship between cultural intelligence and emotional labour
and 101 participants working in a multicultural organization were analyzed. According to the results,
CQ has a positive effect on the emotional labor behavior of the members of the organization, the metacog-
nitive CQ affects the surface acting behavior negatively and affects deep acting and genuine acting di-
mensions positively and behavioral CQ affects surface acting, deep acting and genuine acting positively.
The results of the research show that in multicultural environment, especially the level of cultural in-
telligence plays a very important role in the management of emotions and the emotions desired by the
organization. Taking into consideration the results obtained by decision makers is important in terms
of effective management of strategic human resources.

Keywords: Cultural intelligence, Emotional labor, Multicultural environment
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Giris

Hayatin her alaninda deneyimlenen ileri teknoloji ve bunun sundugu
imkanlarla hizli bir sekilde mekan ve sekil degistiren sermaye, isgiicii, hiz-
met ve fikir akigi; aligildik ¢alisma ve tiretme bi¢ciminin farklilasmasina ne-
den olmaktadir. Bu hizli degisim ve sinirlarin 6tesine gegen is yapma ve
birlikte deger iiretme siirecinde, sayist her gecen giin artan ¢ok kiilttirlii
calisma ortamlarini yaratmaktadir. Bu ¢ok kiiltiirlii ¢alisma ortaminda, 6r-
glitlerin belirlenen amag ve hedeflerine ulasmasinda, farkliliklardan stir-
dirtlebilir rekabet avantaji yaratma ihtiyaci, son donemde “kiiltiirleraras
uyum, is performansi, uluslararas: gorev siiresini tamamlama, orgiitsel baghlik,
kiiltiirleraras: yeterlilik ve kiiltiirel zekd” gibi konular1 glindeme getirmis ve
ozellikle stratejik insan kaynagimin etkinlik ve verimliliginin arttirilma-
sina yonelik adimlarin belirlenmesi adina ¢alismalar yogunlasmaya bas-
lamistir. Bu calisma konularindan; “bireyin yeni kiiltiirel baglama uyum, de-
gerlerine ve tutumlarina uygun davrams gelistirme ve ok kiiltiirlii ortamlarda
etkili olabilme yetenegi” olarak tanimlanan zeka kavrami, 6zellikle ¢ok kiil-
tiirlii ortamda Orgiitlerin belirledikleri amag ve hedeflere ulasmada kritik
bir role sahip olan mevcut insan kaynaginin ve 6rgiite katilmasi planlanan
yeni ¢alisanlarin bu ortama uyum saglamasi, kiiltiirel zekalariin orgiit
kiiltiiriine uygun olup olmadiginin belirlenmesi biiyiik 6nem arz etmek-
tedir. Bireyin bu ¢ok kiiltiirlii ortamla kurmus oldugu iliskide; “duygula-
rim diizenlemesi, kisiler arasi etkilesimde oOrgiitiin gerekli gordiigii duygular:
ifade edebilmesi, etkilesim icinde oldugu kisi ve ortamin bir parcasiyynusg gibi duy-
gularini hissetme ve uygun duygulari sergileme cabasi” olarak tanimlanan
duygusal emek kavrami da son donemde orgiitlerin en iyi hizmeti sunma,
etkinlik ve verimlilik ihtiyaglar1 yaninda, uygun insan kaynaklar: strate-
jilerinin izlenmesi agisindan da tizerinde 6nemle durulan bir husus haline
gelmistir.

Bu kapsamda ¢alismada; kiiltiirel zeka ve duygusal emek kavramlar:
ve degiskenler arasi iligki literatiir kisminda tartisilmus, ikinci boliimde
cok kiiltiirlii calisma ortamina sahip uluslar arasi bir kurulus biinyesinde
gorev yapan katilimcilarin, kiiltiirel zeka ve duygusal emek algilar: 6lgiil-
miis, bulgular ve sonug kisminda ¢alisma kapsaminda incelenen 6rnek-
leme iliskin sonuglar paylasilmistir. Sonuglar, ¢ok kiiltiirlii ortamlarda ki
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iiyelerin kiiltiirel zeka diizeylerinin duygusal emek davranislarini etkile-
digini gostermektedir. Bu sonug bize bu tip ortamlarda bulunan karar ali-
cilarin amag ve hedeflerine ulasmalarinda, etkin kararlar alma ve sonug-
lar tiretmelerinde kiiltiirel zeka ve duygusal emegin 6nemli bir rol oyna-
diginmi gostermektedir. Arastirma sonuglari, is yasamina pozitif katkilari
olan duygusal emek davraniglarinin gelistirilmesinde kiiltiirel zekanin
ayirt edici bir rol oynadigimi gostermekte ve yoneticilerin dikkatini bu
kavrama yoneltmektedir.

Kavramsal Cerceve
Duygusal Emek Kavram

Orgiitsel davranig alaninda fiziksel ve diisiinsel emegin yaninda, duygu-
sal emek kavramindan da bahsedilmektedir. Adindan ilk olarak Hochsc-
hild tarafindan “ The Managed Heart” kitabinda bahsedilen kavram;
“duygularin halka acik ortamda gozlemlenebilir yiiz ve bedensel bazi davramiglart
sergilemek suretiyle duygularin yonetilmesi” olarak tamimlanmaktadir (
Hochschild, 1983, s.7). Sonraki siireclerde ise, duygusal emek kavrami,
farkli tanim ve boyutlandirmalarla agiklanmaya calisilmistir. James
(1989)’e gore “duygusal emek; temel bileseni duygularin diizenlenmesi olan ve
digerlerinin duygulariyla bas edebilme siireci iginde olma”, Ashforth ve
Humphrey (1993)’e gore; “uygun olan duygunun sergilenmesi”, Morris ve
Feldman (1996) a gore, “Kisileraras: etkilesim sirasinda orgiitsel olarak gerekli
duygulart ifade edebilmek icin bireylerin gosterdigi caba, yaptigi plan ve kontrol”,
England ve Farkas (1996)’e gore “bagkalarini anlama, onlarin icinde bulun-
dugu durumlariyla empati kurma, birinin bir parcastymiscasina duygularini his-
setme ¢abast”, Kruml ve Geddes (2000)'a gore “calisanlarin ise entegre olma
siireclerinde hissetmek zorunda olduklar: birtakim ¢aba”, Eroglu (2010)'na
gore ise, “ calisanmin, calistigr Orgiit tarafindan belirlenen kurallart uygularken,
paydasina en iyi sekilde hizmet verebilmek maksadiyla uygun duygunun hisse-
dilmesi ve aktarilmas: ¢abasi” siireci olarak tanimlanmaktadir. Duygusal
emek kavramina iligkin farkli tamimlar ve galismalar mevcut olup, bu kav-
ramin boyut ve modellerine iliskin 6zet, Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1: Duygusal emek kavranina iliskin farkli tanimlar ve calismalara iliskin 6zet(

Savas, 2012)

Hochschild Ashforth ve Humphrey =~ Morris ve Feldman Grandey (2000)
(1983) (1993) (1996)
Model Tiirii: Model Tiirii: Model Tiirii: Model Tiirii:
Duygularin Davraniglarin Orgiitsel ve bireysel ~ Karma
yOnetilmesine yOnetilmesine faktorlere iliskin bir model
iligkin bir model iliskin bir model bir model
Temel Temel Boyutlar:: Temel Boyutlar1: Temel Boyutlar1
Boyutlar: Yiizeysel Davranis Duygularin Yiizeysel Davranis
Yiizeysel Derinlemesine Davranig ~ gOsterilisindeki Derinlemesine
Davranig Samimi Davramns siklik Davramsg
Derinlemesine Belirlenen
Davranig duygusal davranig

kurallarina

verilen dikkat

Yansitilmast

gereken duygularin

cesitliligi

Duygusal celiski
Genel Ozelligi Genel Ozelligi Genel Ozelligi Genel Ozelligi
Duygusal Duygusal emek Sergilenen her tiirlii  Diger yaklagimlarin
emegin duygularin davranis igin hepsini
kurumlara yonetimi olarak belirli bir caba dii- bir araya getirmistir
olumlu, degerlendirilmekte zeyi olmalidir. ve duygusal emegi
calisanlar ve sadece galisanlar Bireysel ve orgiitsel duygu diizenleme
igin ise iizerinde olumlu veya faktorler siireci olarak
olumsuz olumsuz sonuglara duygusal emek igin  tarumlamistir.
sonuglar (duygusal celiski) Onem
dogurdugu neden olabilir. arz etmektedir.
ifade
edilmektedir.

Yukarida ki 6zet tabloda da yer aldig: gibi; duygusal emek kavramina
iliskin calismalar, odak noktas: agisindan fakli boyut ve modellere sahip
olup, calisma kapsaminda duygusal emegin yiizeysel davranis, derinle-
mesine davramns ve dogal (samimi) davranis olmak {izere ii¢ boyutu esas
almmustir. Yiizeysel davranis; calisanin gorevini icra ederken bireysel
duygularinin degismemesine ve isteksiz olmasina ragmen olumlu ve gii-
ler yiizlii bir ifade takinmasi, gercek hislerini saklamasi, sahte duygular
sergilemesidir (Mroz ve Kaleta, 2016, Grandey, 2000, Kim ve digerleri,
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2017, s.3). Yiizeysel davranis; sugluluk duygusu, memnuniyetsizlik, daha
az miisteri memnuniyeti, daha az hizmet kalitesi seklinde sonuglara ne-
den olmaktadir (Groth ve digerleri, 2009, Guillaume, 2015, s.14 ). Derin
davranis; yiizeysel davranisa oranla is gorenin gostermesi gereken davra-
nislarin duygularini hissetmeye calisarak sergilemesi, i¢sel duygu ile gos-
terilen duygunun tutarli olmas1 durumu olarak ifade edilmektedir (Wang
ve digerleri, 2016; Neels, 2012, s.15). Derin davranis sergileyen ¢alisanlarin
is tatmin seviyelerinde artisin gozlemlendigi, tutarli davranmaya caligtik-
lar1 i¢in daha az duygusal tiikkenme yasadiklar: ve derin davranisin is tat-
minini arttirdigy, biitiinsel olarak sergilenen derin davranisin olumlu etki-
ler yarattig1 gozlemlenmektedir (Bennett, 2014, s.88; Fineman, 2008, s.30;
Scott ve Barnes, 2011, s.118). Samimi davranis ise; bireylerin sergiledikleri
davranislarda her zaman sergilemek zorunda olduklar: kurallara yonelik
bir uyarlama yapmak zorunda olmaksizin, bu davraniglari samimi bir ge-
kilde iglerinden geldigi sekilde sergilemeleri durumudur. Samimi veya
dogal davranis, dogal olarak gosterilen ve duyguyu degistirmede ayrica
bir ¢aba sergilemeyi gerektirmeyen davranis seklini ifade etmektedir
(Woo, 2013, s.43).

Yapilan ¢alismalarda; ytizeysel davranis ile tiikenmislik arasinda gtiglii
bir iliskinin mevcut oldugu (Brotheridge ve Grandey, 2002), evli is goren-
lerin bekarlara oranla daha fazla basar1 odakli olmalar1 sebebiyle yiiksek
oranda duygusal emek davrams: sergiledikleri (Oguz ve Ozkul, 2016,
s.146), yas1 gorece daha biiyiik olanlarin geng ¢alisanlara gore daha fazla
duygusal emek davranisi gosterdigi ve bu durumun gorece geng olan ¢a-
lisanlarin duygusal tiikenme ve isten ayrilma niyetlerini arttirdig1 (Lee,
2016, 5.1341), hizmet sektoriinde faaliyette bulunan ¢alisanlarin demogra-
fik bir takim (miliyet, etnik koken, inang vb) unsurlara gore tutum ve duy-
gularinda degisikliklerin mevcut oldugu (Sohn vd., 2016, s.600) tespit edil-
mistir.

Kiiltiirel Zeka Kavram
Cok kiltiirlii calisma ortamlarinda, orgiit igerisinde ¢alisanlarin islerini
etkin bir sekilde yapabilmeleri ve iyi bir performans sergilemeleri 6nemli

olup, ozellikle bu konu da yapilan ¢alismalarin “kiiltiirler aras1 uyum, is
performansi, uluslararasi gorev siiresini tamamlama, orgtitsel baglilik,

724 o OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalar Dergisi



Deniz Devrim Tagdemir - Hiilya Giindiiz Cekmecelioglu - Ibrahim Yikilmaz

kiiltiirler aras: yeterlilik ve kiiltiirel zeka” kavramlarina odaklandig1 go-
riilmektedir (Caligiuri, Tarique ve Jacobs, 2009, 5.252). Bu ¢alisma alanla-
rindan biri olan Kiiltiirel zeka kavramina iligskin temeller, “Cultural Intelli-
gence: Individual Interactions Across Cultures (Kiiltiirel Zeka: Kiiltiirler ara-
sinda Bireysel Etkilesimler)” adl1 ¢alisma ile baslamus, 6zellikle ¢cok uluslu
sirketlerin sayilarinin ve yeni is kollarinda farkli yeteneklerin bulusma-
sia yonelik ihtiyacin artmasi ile ¢ok kiiltiirlii ortamlarda c¢alisanlarin ye-
teneklerini etkin bir sekilde sergileyebilmeleri adina tizerinde ¢alisilmasi
gereken bir konu olarak belirmistir. Earley ve Soon (2003, s.59) kiiltiirel

zekayy; “ bireyin yeni kiiltiirel baglama uyum yetenegi” olarak, Brooks (2004)

“insanlarin etkilesim icerisinde bulunduklar: kiiltiiriin degerlerine ve tutumla-

rina uygun sekilde uyarlanmig beceri (6rnegin, dil veya kisiler arasi beceriler) ve

nitelikleri (6rnegin belirsizlige kars: toleransi, esneklik) sergileme yetenegi " ola-
rak tamimlamaktadir. Livermore (2010, s.4) ise kiiltiirel zekay1 “cesitli etnik,
ulusal, orgiit kiiltiirel ortamlarinda etkili olabilme yetenegi”, Thomas ve Inkson

(2008, s.23) “ bir kiiltiiriin anlasilmast siirecinde esnek ve yetenek sahibi olma,

artan bir ivme ile kiimiilatif bir sekilde buna iliskin bilgi seviyesini arttirma, etki-

lesim siirecinde uygun davranig bicimleri gelistirmek suretiyle uyum saglama ve
diisiince yapisini yeniden yapilandirma siireci” olarak tanimlamaktadir. Bu

kavramin Ozelliklerini ise su sekilde ozetleyebiliriz (Livermore (2010,

s.19):

o Titiz akademik calismalara dayanan farkli 6rnekler, zaman dilimleri
ve kiiltiirlerde test edilmis genis bir ¢erceveye sahiptir.

e (Coklu zeka calismalarina dayanmakta ve zekanin “motivasyon, bilis,
iist bilis ve davranis” unsurlari ile baglantilidir.

o Kiiltiirel bir anlayisa iligskin bilgi sunumundan 6te; liderin kisisel ilgi
alanlarini, stratejik diistinmesini, kiiltiirler aras1 durumlar1 da iger-
mektedir.

o Kisisel 6zelliklerden ziyade; egitim ve deneyimlerle 6grenilen yete-
neklere vurgu yapmaktadir.

o Belli bir kiiltiire ait gesitli 6zelliklere odaklanmak yerine; biitiinciil bir
anlayis yetenek ve davranus gelistirme stirecine odaklanmaktadir.
Uzun siireli ve ¢ok sayida kiiltiirler aras1 ve zeka calismalar neticesinde;
kiltiirel zekadan biitiinciil bir sekilde faydalanabilmek ve incelemek
adma dort temel boyut ve bunlarin alt bilesenleri asagida yer alan Sekil

3’de ifade edilmistir:
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BILISSSEL KULTUREL ZEKA s
/ Farkli kulturlerde normlarin, uygulamalarin ve \
geleneklerin bilgilerini yansitmaktadir.Dolayisiyla A
biligsel kiilturel zeka farkl kaltur ve alt kulturlerin
sosyal sistemlerinin, hukuk kurallarinin, ekonomik

yasantilarinin ve kilturel degerlerinin temellerinin o
bilgisini igerir. "
y. T — S ,,,"' ™
\ e [ D
\ A N { MOTIVASYONEL \
\ /£ P \ KULTUREL ZEKA \
| DAVRANISSALZEKA |/ UL 2 N
| FnlEmEn (4 Bireylerin etraflarindaki V) ireyin lar ! ;1" ure |
| o kiiltiirel ortama uyum ! Yaptiara sahip |
Sramiaidabieyy saglamasini ve bu kosullar @l I BT
davranislarina ve IEIII s 3 Kii ve bu ortamlardaki |
karsisindakilerle sexitilencrimesini mumkun \ insanlarla iletisime
g e kilan bilgi ve yetenekler i |
| olan so6zlii ve sézsiiz | arak t | kt 4 N gegme ve farkli |
\ iletisimine J\ & al:i u:::-nrﬂ?nn;ita;‘rle !\ kulturler hakkinda y
| odaklanmaktadir. | V! u : Y X ogrenme istegine
| /N J vurgu yapar.
\ y N 7 S
/ N | \. 4
! o B 4
/ UST BILISSEL KULTUREL ZEKA "'-\_ /_/
) S— Bireyin kiiltirlerarasi etkilesim siiresinde bilissel ‘F"\
[ duzeyi ile ilgili olarak farklh tilke yada insan gruplarinin \
5 " kulttrel normlari hakkindaki zihinsel modellerin /-‘

planlamasi,olusturulmasi,izlenmesi ve gézden
N gecirilmesiyeteneklerini kapsamaktadir. -l

Sekil 1 : Kiiltiirel Zekave Boyutlari(Linn Van Dyne vd., 2010)

Kiiltiirel zeka alaninda farkli ¢alismalar siirdiiriilmekte olup; is seya-
hatlerinde bulunan ¢alisanlar {izerine yapilan bir ¢alismada, tiikenmisligi
azalttig1 (Tay vd, 2008, 5.129), bireyin kiiltiirler aras1 ortamlarda gostermis
oldugu performansinda, orgiite kars: aidiyet hissi ve orgiitsel vatandaghk
algisinda artis sagladig1 (Sahin vd.,2012), milliyet ve etnik koken agisindan
belirgin bir sekilde farklilasan takimlarda, takim ve liderin performansina
iliskin bir calismada; ytiiksek kiiltiirel zekaya sahip liderlerin kolektif ta-
kim amaci belirleme ve bu amaca uygun destegi elde etmede, diger ¢alisan
ve liderlerden daha basarili olduklar: (Groves ve Feyerherm, 2011, s.541-
542), kiltiirler arasinda basarili bir etkilesimin tesisinde kiiltiirel zekanin
gerekli oldugu (Triandis, 2006, s.20) ve orglitte gorev alan yabanci yoneti-
cilerin sahip olduklar: kiiltiirel zekasinin, sergiledikleri liderlik perfor-

mansinin etkinligini olumlu yonde etkiledigi degerlendirilmektedir (Er-
soy, 2014).
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Duygusal Emek ve Kiiltiirel Zeka Arasindaki Iliski

Kiltiirel Zeka (CQ; “kiiltiirel gesitliligin karakterize ettigi durumlarda
kavrama, akil ytirtitme ve etkin bigimde davranma yeteneklerine odakla-
nan Ozel bir zeka sekli” olarak tanimlanmakta ve tist bilissel kiiltiirel zeka,
biligsel kiiltiirel zeka, motivasyonel kiiltiirel zeka ve davranigsal kiiltiirel
zeka seklinde dort boyutta incelenmektedir (Ang ve Linn, 2007, s.337).
Saglik sektoriinde hasta ve yakinlari ile ilk temasi kuran ve ilgilenen cali-
sanlar tizerinde yapilan bir ¢alismada; kiiltiirel zeka, bir bireyin kiiltiirel
cesitlilige sahip ortamlarla ve durumlarla i¢ gorii sahibi olma ve basa
¢itkma yetenegi olarak tanimlanmistir (Bharwani ve Jauhari, 2013, s.831).
Davranigin sekillenmesinde belirleyici bir etkiye sahip olan bireysel fark-
liliklar (kiiltiirel zeka gibi); duygusal emegin sergilenme siirecinde ki duy-
gusal deneyimin Onciilleri arasinda yer alabilir (Bukcner, 2012). Duygusal
anlayis ile duygu yonetimi arasinda sebep sonug iligkisinin var oldugu,
duygusal anlayisin, duygu yonetiminin 6nciilleri arasinda yer aldigi ve bu
iliskinin, kiiltiirler aras: yeterlilik, kiiltiirler aras1 uyum ve is tatmini gibi
olumlu ¢alisma sonuglarina yol a¢tig1 ifade edilmektedir (Reid, 2010). Sag-
lik sektoriinde yiriitiilen bir calismada “kiltiirel yeterliligin, duygusal
emek aracilifiyla kiiltiirler aras1 hizmet baglaminda duygusal tiikenmeyi
dolayl olarak etkilemedigi” ve kiiltiirel yetkinligin duygusal emegin alt
boyutlarindan biri olan derinlemesine davranis ve performansla iliskili ol-
dugu, kiltiirel yetkinlik (kiiltiirel zekanin yakin yapilar1 arasinda yer
alan) ile duygusal emek boyutlarindan olan derinlemesine davranis ara-
sindaki iligskiye vurgu yaparak; yiiksek kiiltiirel yeterlilige sahip olan bi-
reylerin, daha ytiiksek seviyelerde derinlemesine davranis sergileme egi-
limi igerisinde olacagini ifade etmistir (McCance, 2010).

Yontem

Arastirma, uluslararas: bir 6rgiit biinyesinde gorev yapan ve farkl kiiltii-
rel ortamlardan gelen katilimcilar iizerinde gerceklestirilmistir. “Duygu-
sal Emek” ile “Kiiltiirel Zeka” degiskenleri arasindaki nedensel iligkiyi
test edilebilmek amaciyla aragtirmaya katilmaya goniillii olan ve Ingilizce
dil yeterliligi iyi olan kisilere her iki degiskene iliskin 6lgek ifadeleri su-
nulmus ve katilimlar1 saglanmigtir. Arastirmada, 101 katilimcidan elde
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edilen eksiksiz veri degerlendirmeye alinmistir. Arastirmanin modeli asa-
g1daki gibidir:

Duygusal Emek

Kiiltiirel Zek:
iiltiirel Zeka /E{E/’ Dogal Davraniglar
- Ustbiligsel zeka /[EDJJ’
- Biligsel zeka Derinden Rol Yapma
Motivasyonel zeka >
Davranigsal zeka LED:J
> Yiizeysel Rol Yapma
=

Sekil 2. Aragtirma Modeli

Calismanin ana hedefi kiiltiirleraras: ortamda ¢alisan personelin kiil-
tiirel zeka diizeyleri ile duygusal emek stratejileri arasindaki iliskiyi or-
taya koymaktir. Bu hedefe ulasmak icin literatiir kisminda belirtilen de-
giskenler arasindaki iliski g6z ontinde bulundurularak, asagidaki hipotez-
ler kurulmus ve toplanan veriler test edilmistir.

e Hila:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Caliganlarin iist bilissel kiiltiirel zekdlar, yii-
zeysel rol yapma davranmigini etkilemektedir.

e H1b:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin biligsel kiiltiirel zekdlari, yiizey-
sel rol yapma davramgini etkilemektedir.

e Hilc:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin motivasyonel kiiltiirel zekalari,
yiizeysel rol yapma davramgin etkilemektedir.

o  H1d:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin davramgsal kiiltiirel zekdlari,
yiizeysel rol yapma davramgin etkilemektedir.

o H2a: Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin iist bilissel kiiltiirel zekalari, de-
rin davramst etkilemektedir.

o H2b: Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin biligsel kiiltiirel zekalari, derin
davranigt etkilemektedir.

e H2c: Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin motivasyonel kiiltiirel zekalart,
derin davramis: etkilemektedir.

o  H2d: Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin davranissal kiiltiirel zekalar,
derin davranis: etkilemektedir.
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o H3a:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin iist biligsel kiiltiirel zekalari, do-
gal(samimi) davranis: etkilemektedir.

e H3b: Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin biligsel kiiltiirel zekalari, do-
gal(samimi) davranis: etkilemektedir.

e H3c:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarin motivasyonel kiiltiirel zekalart,
dogal(samimi) davranis: etkilemektedir.

o H3d:Cok Kiiltiirlii Ortamlarda Calisanlarim davramgsal kiiltiirel zekalari,
dogal(samimi) davranis: etkilemektedir.

Hipotezlerin test edilebilmesi ve veri toplanmasi igin iki farkli dlgek
kullanilmigtir. Calismada, Ang ve arkadaslarinin (2007) gelistirmis ol-
dugu ve Tiirkce uyarlamasini Sahin ve arkadaslarmin (2013) yaptig: 20
maddelik ve 4 alt boyuta sahip Kiiltiirel Zeka 6lgegi kullanilmis, Duygusal
emek Olgegi olarak ise; Diefendorff ve arkadaslar1 tarafindan, Grandey,
Kruml ve Geddes'in duygusal emek 6lgeklerinin bazi maddelerinin alina-
rak uyarlanmasi ve baz1 maddelerin ise gelistirilmesi sonucu olusturulan,
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal (samimi) duygular olmak
tizere li¢ boyutlu 6lgek kullanilmistir.

Bulgular

Calismaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde; katilimcila-
rin %46’s1 lise ve %45’i liniversite mezunu, lisansiistii egitim alanlarin
orani %8,9 oldugu, yas degiskeni incelendiginde en fazla oranin %37,6 ile
35-44 yas grubunun teskil ettigi, katilimcilarin %92’lik oranla erkek ol-
dugu, katilimcilarin %81'nin evli oldugu ve 6zel sirketler araciligiyla bol-
gede calisanlarin oranin ise %8 oldugu tespit edilmistir.

Ankette yer alan sorularin beklendigi gibi ilgili boyutlara ayrildiginm
dogrulamak igin faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi sonuglarina
gore; kiiltiirel zeka olgegi, 4 faktorle toplam varyansin %64,61'ini agikla-
maktadir (KMO degeri 0,92 ve Barlett testi sonucu p<0,001 diizeyindedir).
Faktor giivenirligi Cronbach's Alpha degerleri ile test edilmis, bunlar si-
rastyla ( 0,81, 0,83, 0,75 ve 0,88) olup, olgek ve faktorlerin giivenilir oldugu
gortilmistiir. Diefendorff ve arkadaslar1 tarafindan, Grandey, Kruml ve
Geddes'in duygusal emek 6lgeklerinin bazi maddeleri alinarak uyarlanan
duygusal emek 0lcegi; ytiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve
dogal (samimi) duygular ise 3 madde ile Slciilmiistiir. Olgek orijinalinde
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oldugu gibi 3 boyutlu olarak tespit edilmistir. Duygusal emek 6lgegi, 3
faktorle toplam varyansin %72,13 'iinii actklamaktadir (KMO degeri 0,81
ve Barlett testi sonucu p<0,001 diizeyindedir). Faktor giivenirligi Cron-
bach's Alpha degerleri ile test edilmis, bunlar sirasiyla (0,85, 0,89 ve 0,75)
olup, dlgek ve faktorlerin gtivenilir oldugu goriilmiistiir. Kolerasyon ana-
lizi sonuglar1 Tablo3’de yer almaktadir:

Tablo 2 :Korelasyon Sonuglar

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Ustbilissel 1,176 ,241° ,236" 545" ,318™ -,151 ,270™ 552"
Biligsel 1 A77 - 116 ,708" -,073 -,061 5121 ,073
Motivasyonel 1 ,019 ,769™ ,025 -127 ,045 ,153
Davranigsal 1 403" 608" 216 484”454
Kiiltiirel Zeka 1 ,295™ -,043 ,221° 425"
Duygusal Emek 1 557" ,833™ 441"
Yiizeysel Davranis 1 ,213" ,300™
Derinden Rol 1 ,282™
Dogal Davranig 1

Yapilan korelasyon analiz sonuglarina gore; ana degiskenler olan Kiil-
tiirel Zeka ve Duygusal Emek arasinda hesaplanan Pearson Korelasyon
katsayisi (r) 0,295 olarak tespit edilmistir. Bu iki degisken arasinda olumlu
ve anlamli orta seviyede bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu sonuctan
hareketle kisilerin kiiltiirler aras1 ortamda duygusal emek gosterimleri-
nin, kiiltiirel zeka diizeylerine gore farklilastiklar1 goriilmiistiir.

Tartisma

Kiiltiirel Zeka boyutlariin, Duygusal Emek ve boyutlari tizerindeki etki-
sini incelemek icin regresyon analizleri yapilmistir. Regresyon analizle-
rine iliskin bulgular Tablo 3’de 6zetlenmektedir.

Kiiltiirel zekanin alt boyutlarinin duygusal emegin alt boyutlarina olan
etkisinin incelemek tiizere yapilan regresyon analizleri incelendiginde; 1.
Modelde; {ist biligsel zekanin yiizeysel rol yapma davranisini negatif
yonde etkiledigi (=,-198; p<0,05) goriilmektedir. Benzer sekilde 1. mo-
delde, davranigsal kiiltiirel zekanin ytiizeysel rol yapma davranisini pozi-
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tif yonde etkiledigi ($=,271;p<0,01), ancak kiiltiirel zekanin diger boyutla-
rinin yiizeysel rol yapma davranig: tizerindeki etkisine dair istatistiksel
olarak anlamli bir sonuca rastlanmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3 : Regresyon Sonuglar

Bagimsiz Model Model Model
Degiskenler Yiizeysel Derin Dogal
Rol Yapma Davranis Davranis
Beta Sig. Beta Sig. Beta Sig.
Ust bilissel -198 03* 179 03* 460 L000**
Biligsel ,058 ,604 -,130 ,201 ,019 ,830
Motivasyonel - 112 ,322 ,056 ,579 ,027 ,767
Davranigsal 271 009 426 000 347 ,000
R Square 0,099 273 417
F Degeri 2,636 9,009 17,138

2. Modelde, davranigsal kiiltiirel zekanin ([3=,426;p<0,01) ve iist bilissel
kiiltiirel zekanin (3=179;p<0,05) derin davrams: etkiledigi, ancak diger
boyutlarin derin davrarns tizerindeki etkiyi aciklar nitelikte bir sonuca
rastlanmadigi, 3.modelde ise; iist biligsel kiiltiirel zeka (=,460;p<0,01) ve
davramigsal zekanin dogal (samimi) davramsi pozitif yonde etkiledigi
(p=,347; p<0,01), ancak diger boyutlarin dogal (samimi) davranis {izerin-
deki etkiyi agiklar nitelikte bir sonuca rastlanmadig: tespit edilmistir. Kiil-
tiirel Zekanin {ist biligsel ve davranigsal zeka boyutlarinin dogal (samimi)
davranis1 %42 oraninda agikladigr goriilmiistiir. Bu kapsamda H1la, H2a,
H3a,H1d,H2d,H3d hipotezleri kabul edilmistir.

Sonug

Artan rekabet kosullari, maliyetleri diisiirme ve kaliteli iiriinler tiretme,
farklilik yaratma kaygisi ile hareket eden kar amaci giiden ve giitmeyen
orgiitler, giderek kiiresellesmekte, uluslararas: baglantilar kurmakta ve
uluslararas: is birlikleri gelistirmektedir. Basarili olmak, 6grenmek ve
uluslararas: bir projeyi gergeklestirmek isteyen orgiitlerin, biitiin bunlar:
basarabilmeleri igin uluslararas: 6lgekte faaliyet gosterebilecek yetkinlik-
lere ve hepsinden 6nemlisi farkli bir kiiltiirel baglamda ya da ¢ok kiiltiirlii
bir ortamda ¢alisabilme yetenegini ifade eden kiiltiirel bir zekaya sahip
olmalar1 gerekmektedir. Bu ¢alismanin en dnemli 6zelligi kiiltiirel zeka
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kavramini uluslararasi alanda, ¢ok kiiltiirlii bir ortamda faaliyet gosteren
iiyeler tizerinde ele almasi ve kiiltiirel zekanin bireylerin duygusal emek
gosterimleri veya davranislar: tizerindeki etkisini 6l¢mesidir.

Arastirma sonuglari, bireyin kiiltiirler aras etkilesim siiresinde farkl
iilke ya da insan gruplarinin kiiltiirel normlar1 hakkindaki zihinsel model-
leri planlanmasi, olusturmasi, izlemesi ve gozden gecirmesi yeteneklerini
kapsayan” iist biligsel zekanin, bireylerin ytizeysel rol yapma davranisin
negatif yonde etkilerken, derin davranis ve dogal (samimi) duygusal
emek davranmigini pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Bu sonug
bize, farkl kiiltiirel degerlere ve tutumlara uygun sekilde uyarlanmais be-
cerilere (6rnegin, dil veya kisiler aras1 beceriler) ve niteliklere (6rnegin be-
lirsizlige karg: toleransi, esneklik) sahip kiiltiirel zekas: yiiksek bireylerin
hissetmedikleri bir duyguyu gosteremediklerini, dolayisi ile yiizeysel
duygusal emek davraniginin diistiigiinii, aksine kiiltiirel zekasi, becerileri
ve nitelikleri yiiksek bireylerin i¢cinde bulunduklar1 ortamda yer alan bi-
rey ve yoneticilerine kars: empati gelistirebilme, sunmalar1 gereken duy-
gular1 aslinda igsellestirme diizeylerinin (derin duygusal emek), goster-
meleri gereken duygular1 dogal olarak gosterme (dogal-samimi duygusal
emek) davraniglarimin arttigini gostermektedir. Bu sonu¢ McCance
(2010)’inin ¢alismasinda ulastiBy; yiiksek kiiltiirel yeterlilige sahip olan bi-
reylerin, daha ytiksek seviyelerde derinlemesine davranis sergileme egi-
limi igerisinde olacag: tespitini de destekler niteliktedir.

Arastirma sonuglar1 aym zamanda, ozellikle davranigsal kiiltiirel
zekanin yani, ¢ok kiiltiirlii ortamlarda calisan diger bireylere yonelik
sOzlii ve sozsiiz iletisim kurma ve davranis sergileme becerisinin, bireyle-
rin yiizeysel rol yapma, derin ve dogal duygusal emek davranigin arttir-
digini gostermektedir. Biligsel diizeyden davranigsal diizeye gegen kiiltii-
rel zekanin, duygusal emegin her boyutunu pozitif yonde etkilemesi, bu
ortamlarda galisan bireylerin her anlamda duygularini yonetebildiklerini
ve giderek iginde bulunduklar1 ortami igsellestirerek, duygusal emek an-
laminda derinlemesine ve dogal duygusal emek gostererek, ortama uyum
sagladiklarin1 gostermektedir.

Duygusal emek kavrami, bir yandan galisanlarin is tatmini ve is per-
formans: seviyesini artirirken, tiikenmislik seviyesini azaltmakta, bireyin
is ortamini daha kaliteli hale getirerek, grup ve orgiit adina daha basarili
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sonugclar elde edilmesini saglamaktadir. Bu anlamda duygularin yonetil-
mesi, empati kurulmasi, grup yada orgiitte sergilenmesi gereken duygu-
larin hissedilenlerle ayni1 olmas: yada dogal olarak kisinin duygulari ile
benzesmesi durumu oldukg¢a 6nemli olup, is yasamina deger katan bir ko-
nudur. Diger yandan kiiltiirel zeka kavrami hentiz literatiirde yeni bir
kavram olup, konu ile ilgili arastirmalar heniiz yeni yapilmakta ve konu
gelisim gostermektedir. Bu anlamda kiiltiirel zeka ile duygusal emek kav-
ramlar1 arasinda yol gosterici nitelikteki arastirma sayisi azdir. Bu aras-
tirma bu anlamda her iki konu yazmnina elde ettigi bulgular agisindan
katki sunmakta ve kiiltiirel zekanin duygusal emek davrarislar: agindan
oldukca 6nemli bir rol oynadigini gostermektedir.
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The flow of capital, labor, services and ideas that are rapidly changing pla-
ces and shapes with advanced technology and the opportunities offered
by it in all areas of life; it leads to differentiation of the usual way of wor-
king and producing. This rapid change and creating cross-border business
and creating value together creates a multicultural working environment
that is increasing day by day. In this multicultural environment, the need
to create sustainable competitive advantage from the differences in achie-
ving the determined goals and objectives of organizations, has recently
brought up issues such as uyum intercultural harmony, work perfor-
mance, completion of international duty, organizational commitment, in-
tercultural competence and cultural intelligence ve. studies have started
to intensify in order to determine the steps to increase the efficiency and
efficiency of human resources. Among the subjects of this study; The con-
cept of intelligence, which is defined as uyum individual's adaptation to
the new cultural context, the development of behavior appropriate to their
values and attitudes, and the ability to be effective in multicultural envi-
ronments,, is the current human resource and the new employees planned
tojoin the organization, which has a critical role in achieving the goals and
targets determined by the organizations, adapting to this environment
and determining whether their cultural intelligence is appropriate for or-
ganizational culture is of great importance. In the relationship established
by the individual with this multicultural environment; The concept of
emotional labor, which is defined as lem regulating emotions, expressing
the emotions that the organization deems necessary in interpersonal inte-
raction, feeling as if they are part of the person and the environment they
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are interacting with and showing appropriate emotions also provides or-
ganizations with the best service, efficiency and efficiency needs. has be-
come an important issue in terms of monitoring appropriate human reso-
urces strategies.

In this context; The concepts of cultural intelligence and emotional la-
bor and the relationship between the variables were discussed in the lite-
rature. The results show that cultural intelligence levels of members in
multicultural environments affect emotional labor behaviors. This result
shows that cultural intelligence and emotional labor play an important
role in reaching the goals and objectives of decision-makers in such envi-
ronments and in making effective decisions and producing results. The
results of the research show that cultural intelligence plays a distinctive
role in the development of emotional labor behaviors that contribute po-
sitively to business life and directs the attention of managers to this con-
cept.

One of these areas of study is the basis for the concept of cultural intel-
ligencenstarted with especially with the increasing number of multinatio-
nal companies and the need to meet different talents in different business
lines It has emerged as an issue that needs to be worked on in order to
effectively demonstrate the talents of employees working in multicultural
environments. According to Earley and Soon (2003, s.59) cultural intelli-
gence; “An individual's ability to adapt to the new cultural context,, Bro-
oks (2004)” the ability to demonstrate skills (eg, language or interpersonal
skills) and qualities (eg tolerance to uncertainty, flexibility) adapted to the
values and attitudes of the culture with which people interact ” It defines.
Livermore (2010, s.4) states that cultural intelligence is yet the ability to be
effective in various ethnic, national and organizational cultural environ-
ments “and according to Thomas and Inkson (2008, s.23)” have a flexible
and talented understanding of a culture, and in a cumulative way the pro-
cess of adapting and restructuring the thinking structure by developing
appropriate behavioral patterns in the interaction process ”.

Also in the context the concept of emotional labor is tried to be explai-
ned by different definitions and dimensions. According to James (1989) ,
Ashforth and Humphrey (1993), “emotional labor; the main component is
the regulation of emotions and in the process of coping with the emotions
of others. According to Morris and Feldman (1996), individuals' efforts to
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express the necessary emotions during the interpersonal interaction, their
plan and control ”, for England and Farkas (1996) understanding others .
Kruml and Geddes (2000) say, some efforts that employees have to feel in
their integration processes, And to Eroglu (2010), “employee effort to feel
and convey the appropriate emotion in order to serve the stakeholders in
the best way while applying the rules determined by the organization in
which it works.

When regression analyzes conducted to examine the effect of sub-di-
mensions of cultural intelligence on sub-dimensions of emotional labor
are examined; In model 1; It is seen that metacognitive intelligence nega-
tively affects superficial role-playing behavior (3 =, - 198; p <0.05). Simi-
larly, in model 1, behavioral cultural intelligence positively influenced su-
perficial role-playing behavior (3 =, 271; p <0.01), but no statistically signi-
ficant result was found regarding the effect of other dimensions of cultural
intelligence on superficial role-playing behavior. In model 2, behavioral
cultural intelligence (3 =, 426; p <0.01) and metacognitive cultural intelli-
gence (3 = 179; p <0.05) affect deep behavior, but the other dimensions
explain the effect on deep behavior. In the 3rd model; metacognitive cul-
tural intelligence (3 =, 460; p <0.01) and behavioral intelligence positively
affected natural (intimate) behavior (3 =, 347; p <0.01), but other dimensi-
ons had no effect on natural (intimate) behavior. It was found that there is
no conclusive result. It was seen that the metacognitive and behavioral
intelligence dimensions of Cultural Intelligence explained natural (sin-
cere) behavior by 42%. In this context, the hypotheses Hla, H2a, H3a, H1d,
H2d, H3d were accepted.
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