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OZET

Bu galismanin temel amact hizmet sektoriinde ¢alisan personelin duygusal zekasi ile duygusal emek
diizeyi arasindaki iliskiyi arastirmaktir. Isletmelerde duygusal zeka duygusal emek ile sonuglanmaktadir. Duygusal
emek calisanda olusan pozitif bir orgiitsel davranigtir ve miisteri memnuniyetini etkilemektedir. Bu aragtirmanin
varsayimina gore personel duygusal emek sahibi olursa miisteriye daha iyi hizmet sunar. Bu nedenle bir 6nciil
olarak isletme yonetimleri ¢aliganlarda duygusal zeka gelistirmelidir. Arastirma evrenini Orta Karadeniz Bolgesi
restoran ¢aliganlari, 6rneklemini ise Samsun ili ¢alisanlari olusturmaktadir. Toplamda 395 adet restoran ¢aliganina
ulasilmig ve veri toplanmigtir. Veriler Pearson Korelasyon analizi yontemi ile ve SPSS 23.0 programi analiz
edilmigtir. Veri analizi H1 ana hipotezi dogrulamistir. Buna gore, isletmelerde duygusal zeka ile duygusal emek
diizeyi arasinda anlaml ve pozitif iligki vardir. Miisteriye etkin hizmet i¢in ¢alisanda duygusal emek ve duygusal
zekaya ihtiyag vardir. Aragtirmanin temel bulgusu ve yazina katkisi bu sonugtur. Bu nedenle bir isletme y6netimi,
calisanlarinda duygusal zeka gelistirme i¢in duyarlilik egitimleri diizenleyebilir ve duygusal emek gelistirmek i¢in
calisan ile miisteri arasinda iletisimi kuvvetlendirebilir. Clink{i duygusal zeka, duygusal emegin bir onciiliidiir ama
calisan ile miisteri arasindaki iletisim becerisi de ¢aliganda duygusal emek gelistirmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Duygusal Zeka, Miisteri, Hizmet Sektorii

RESEARCH ON RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL INTELLIGENCE AND
EMOTIONAL LABOR: GOVERNANCE OF EMOTIONS

ABSTRACT

This study aims to search for relationship between emotional intelligence (EQ) and emotional labor. Top
management needs EQ in firm management for positive psychological capital in addition to 1Q. IQ od personnel
is not good enough for effectively serving for customers. Emotional labor is needed for effectively serving for
custumers that results in customer happiness. Antecedents of emotional labor is emotional inttelligence. Therefore,
managers are to develop EQ in employees to develop emotional labor. Perason Correlation and SPSS 23.0 are used
in this study for data analysis. Population of the study is restaurants’ employees in Middle Blacksea Region,
Turkey. Sample is Samsun city’s retaurants’ personnel. 395 surveys returned from personnel in Samsun. Results
support H1 hypothesis. Main result of the study is that there is significant and positive relationship between
emotional intelligence and emotional labor. Therefore, top management should strengthen emotional intelligence
in organization as an antecedent to develop emetional labor in employees. Firm management may organise
sensitivity training or t-training to develop EQ in employees; and may strengthen communication ability in
employees to develop emotional labor.
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GIRIS
Bu arastirmada duygusal zeka ile duygusal emek arasindaki iligski arastirilmaktadir.
Temel arastirma sorusu; isletme g¢alisanlarinin sahip oldugu duygusal zeka duygusal emek

gelistirir mi, bigcimindedir. Arastirma 6rneklemi hizmet sektoériinde gorev yapan restoran
calisanlaridir. Arastirmada once zeka ve duygunun tanimlamasi yapilacaktir.

Zeka bireyin anlamasi, 6grenme kapasitesi ve ¢evreye uyumu ile ilgilidir (Garett, 1954,
Storddard, 1956, Paiget, 1959). Zeka ayn1 zamanda bilgi ile de ilgilidir. Zeka biligsel ve
duygusal olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Zeka ile ilgili tanimlarda (Konrad, Hell, 2002,
Morgan, 1981, Terman, 1944, Alaylioglu, Oguzkan, 1976, Brockert, Braun, 2000, Caglar,
1979) daha ¢ok dis ¢evreye uyum ve zihinsel siire¢ler 6n plana ¢ikmaktadir.

Bu ¢alisma zekay1 anlama, 6grenme, kavrama yetenegi ve dis ¢evre ile iligkiler olarak
tanimlamaktadir. Hizmet sektoriinde ¢alisan personelin duygusal zeka gelistirmesi bu faktorler
ile miimkiin olabilir. Bu arastirmanin varsayimi; duygusal zeka gelistiren calisan miisteriye iyi
hizmet sunmada duygusal emek de gelistirir.

Biligsel zeka orgiitlerde bilgi, orgiitsel 6grenme ve entelektiiel sermaye ile ilgilidir.
Fakat bilissel zekalar1 yliksek olan bireylerin (IQ), her zaman isletme yoOnetimi ve diger
bireylerle iliskilerde basarili olmadigi gézlemlenmistir. Bu nedenle zeka konusunda duygu 6n
plana ¢ikmis, ve duygusal zeka gelismistir (Goleman, 1995).

Duygusal zeka bireyin digerlerinin duygularini anlamasi ve yorumlamasi ve bilissel
siireclere aktarmasidir (Goleman, 1995, Maier, 1999: 34). Ingilizce’de emotion kelimesi ile
nitelenen sdzciligiin kokii movere’dir. Yani bireyi eylem ve harekete geciren giic anlamina
gelmektedir. Duygu kisinin i¢ diinyasi ve bilingalt1 diisiinceleriyle ilgilidir (Goleman, 2009,
Frijda, 2008: 69). Bu durumda duygu, kisiyi harekete geciren ve davranisa yonlendiren i¢
diinyadaki bilingalt1 diisiincelerdir. Tiirk¢e’de duygu, his ile tanimlanmaktadir (TDK, 2011).
Bu nedenle duygu olusumu, belirli olay, nesne ve bireylerin kisinin i¢ diinyasinda olusturdugu
etkiye bagl olabilir.

Duygu-zeka iliskisinde tarihi donemde duygularin isyerinde olmamasi gerektigi
tartigilmistir. Duygu muhakemeyi engellemekte ve isi yavaslatmaktadir (Yan, 2008:9).
21.ylizy1l sanayi ve dijital toplumunda ise yonetim psikolojisi baglaminda duygulara igyerinde
yer verilebilir. Duygu-zeka iliskisi 6grenme ile ortaya ¢ikmaktadir. Duygu diisiince araciligi ile
bireyin davraniglarina yon vermekte, bu baglamda yonetici ¢alisanlarin duygularini anlamals,
ogrenmeli ve duygusal zeka sahibi olmalidir. Bu manada calisanlarin orgiitsel davraniglari
yorumlanabilir. Duygusal emek de bir orgiitsel davranistir.
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1. DUYGUSAL ZEKA: OGRENME

Mayer ve Geher (1996), duygusal zekay1 sosyal zekanin bir alt boyutu olarak kabul
etmekte ve bireyin hem kendisi hem de digerlerinin duygularini izleme ve elde ettigi bilgiyi
davranisa doniistiirme olarak tanimlamistir. Salovey ve Mayer (1990) duygusal zekayi
duygular1 fark edebilme ve gézlemleme becerisi olarak tanimlamaktadir. Yine duygusal zeka
biligsel zeka ile ilgilidir ve bagkalarinin degerlerine saygi duyma ile elde edilebilir. Biligsel zeka
araciligi ile ve kisisel degerlere saygi duyma ile birey baskalarinin duygularini anlayabilir ve
yorumlayabilir.

Duygusal zekanm alt boyutlar1 6zbiling, 6zydnetim ve empatidir. Ozbilingte kisi sahip
oldugu icsel duygular1 cevre ile iletisimde kullanir. Ozbilingte kisi duygularmin farkindadir ve
diizenleyebilir. Cevresi ile ilgili bilingli degerlendirme yapan birey duygu ve diislincelerine yon
verir ve dig gevresine karsi olumlu davraniglar gelistirir (Weisinger, 1998, Yerli, 2009: 16).
Ozbiling bilissel zeka ile de ilgilidir ve duygusal zeka gelisiminde etkin rol oynar (Goleman vd,
2002: 16).

Ozbiling kiside 6zydnetim ile sonuglanmaktadir. OzyOnetim, ¢evresel uyaricilara kars
kisinin duygularini kontrol etmesi ve yonetmesidir. Acar’a gore (2001), duygusal zekas1 yiiksek
calisanlar digerlerine kars1 (miisteri) olumlu tepki verebilir. Ozy&netim ¢alisanlarin duygularini
kontrol ve ydnetmesidir. Ozbilingteki farkinda olmadan artik duygularin yonetilmesi ve
kontrolii asamasina geg¢ilmistir.

Empati ise algilama ve anlama ile ilgilidir. Bu agamada kisi digerlerinin duygularinin
anlasilmas1 ve yorumlanmasi ile artik duygusal zeka gelistirmistir. Empati iletisim becerisi ile
ilgilidir ve empatik personel cevreyi daha iyi anlamakta ve yorumlamaktadir. Ornegin, iist
yonetici ile calisanin birbirini dogru anlamasi, miisteri ile c¢alisan arasinda iyi iletisim
kurulmasi, orgiitte iy1i isler ortaya konulmasini saglar (Eymen, 2007: 27).

2. DUYGUSAL EMEK

Duygusal emek neseli ve dostane duygularla miisteriye hizmet etmesi ve isyerinde ¢caba
ve c¢alisma sarfetmesidir. Duygusal emek 6zyonetim ve duygu yoOnetimi gerektirmektedir.
Duygusal emek kavrami miisteriye hizmet ile ilgilidir ve bu siirecte ¢alisanlarin duygularin
aciklamaya yoneliktir (Hoshschild, 1983, Brotheridge, Grande, 2002). Duygusal emek
calisanlarin gelistirdigi duygusal zeka ile miisteriye olumlu duygular beslemesi ve daha iyi
hizmet etmesidir. Duygusal zeka ile duygusal emek arasinda araci degisken iletisim kurma
becerisi olabilir. Duygusal zeka aracilig1 ile ¢alisan miisteri ile daha iyi iletisim kurar.

Hoschild (1983) duygusal emek kavramini literatiirde 6neren ilk bilim insanidir. Daha
sonra Ashforth, Humphrey (1993), Morris, Feldman (1996), Grandey (2000) yine bu konuda
calismiglardir. Hoschild’e gore (1983), duygusal emek duygu yonetimi, ¢aba, duygu kontrolii
ile ilgilidir. Hoschild (1983) restoran calisanlarinin duygusal emege tabi olan alti meslek
grubundan bir tanesi oldugunu ifade etmektedir.

Ashforth ve Humphrey’e gore (1993) duygusal emek hizmet sunumunda ¢alisanlarin
miisterilere beklenen olumlu duygular1 gostermesidir. Duygusal emek davranis ile ilgilidir ve
miisterilerin pozitif hizmet degerlendirmesi ¢alisanlarin davranislarina bagimhidir.
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Morris ve Feldman (1996), duygusal emegin Onciil ve sonuglarini aragtirmistir.
Duygusal emek hizmet islemi sirasinda orgiit tarafindan arzu edilen duygularin ifade
edilmesidir (Morris, Feldman, 1996: 987). Grandey ise (2000) duygusal emegi orgiitsel amaglar
yoniinde degerlendirmis ve davranis ve duygularin diizenlenmesi olarak tanimlamistir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

Bu aragtirmada temel amag, duygusal zeka ile duygusal emek diizeyi arasindaki iligkiyi
ortaya ¢ikarmaktir. 21.ylizy1ll ekonomisinde tarim, turizm, ve sanayi sektorlerine ek olarak
hizmet sektorli de 6nem kazanmustir. ABD ve Avrupa basta olmak iizere Batili ekonomilerde
hizmet sektorii ekonomide onemli paya sahiptir. Bu kapsamda bu calismada miisteriye iyi
hizmet sunma baglaminda, hizmet sektoriinde duygusal zeka - duygusal emek iliskisi
arastirilacaktir.

Arastirmanin evrenini hizmet sektorii, restoran calisanlar1 ve Orta Karadeniz Bolgesi
olusturmaktadir. Orneklem ise Samsun {li restoran ¢alisanlaridir. Arastirmada denek ¢alisanlar
rassal secilmis ve kolayda 6rnekleme yontemi uygulanmustir.

Veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. N=395 ¢alisandan geri doniis
alimmistir. Veriler Subat 2019 tarihinde toplanmistir. Anket ii¢ bolim ve 35 ifadeden
olusmaktadir. Duygusal zeka 6lgegine iliskin 16 ifade ve duygusal emek Olgegine iligkin 13
ifade vardir. Duygusal zeka 06lcegi icin Atilla (2012) tarafindan Tiirk¢e giivenilirligi yapilan
Wong ve Law 6lgegi (2002), duygusal emek 6lgegi icin ise Boothby ve Tung (2015) tarafindan
Tiirkge gecerlilik ve giivenilirligi yapilan Grandey (1999) 6l¢egi kullanilmistir.

Duygusal zeka 6l¢eginde dort boyut vardir. Bunlar: Kendi duygularini degerlendirme;
bagkalarinin duygularmi degerleme; duygularin kullanilmasi; ve duygularin diizenlenmesi.
Duygusal emek 6lgegi ise li¢ alt boyuttan olusmaktadir.

Olgegin giivenilirligi Cronbach Alpha katsayis1 ile dl¢iilmiistiir. Giivenilirlik analizine
gore, duygusal zeka Olgegi alpha katsayis1 0.87 ve duygusal emek Slgegi alpha degeri 0.86
olarak oldukca ytiksektir.

4, VERI ANALIZi, HIPOTEZ VE BULGULAR

Arastirmada anket yontemi ile toplanan veriler SPSS 23.0 programu ile veri analizine
tabi tutulmugtur. Veri analiz yontemi olarak Pearson Korelasyon teknigi kullanilmigtir.
Normallik analizine gére aragtirmada veriler normal dagildigi i¢in Pearson Korelasyon yontemi
kullanilabilmistir.

Arastirma hipotezleri su sekildedir:

H1: Hizmet sektoriinde ¢alisanlarin duygusal zekasi ile duygusal emek diizeyi arasinda anlamli
ve pozitif iligki vardir.

Hla: Calisanlarin kendi duygularimi degerlendirmesi ile duygusal emek diizeyleri

arasinda anlamli ve pozitif iligki vardir.
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H1b: Calisanlarin baskalarinin duygularini degerlendirmeleri ile duygusal emek
dizeyleri arasinda anlaml ve pozitif iliski vardir.
Hlc: Calisanlarin duygularini kullanmalari ile duygusal emek diizeyleri arasinda
anlamli ve pozitif iligki vardir.
H1d: Calisanlarin duygularin1 diizenlemesi ile duygusal emek diizeyleri arasinda
anlamli ve pozitif iligki vardir.
Hipotez ve veri analizi ile Tablo 1’deki korelasyon tablosu olusmustur:

Tablo 1: Korelasyon Analizi Sonuclari

Duygusal Emek p N
Kendi Duygularim 0.395** 0.000 395
Degerlendirme
Baskalarimin ~ Duygularim 0.486** 0.000 395
Degerlendirme
Duygularin Kullanilmasi 0.396** 0.000 395
Duygularin Diizenlenmesi 0.262** 0.000 395

Korelasyon analizi sonuglarina gore, duygusal zeka ile duygusal emek diizeyi arasinda
orta siddetli anlamli ve pozitif iliski vardir. Buna gére H1 hipotezi kabul edilmistir. Ayni1
zamanda duygusal zekanin dort alt boyutu ile duygusal emek diizeyi arasinda anlamli ve pozitif
iliski vardir. Buna gore Hla, H1b, Hlc ve H1d alt hipotezleri kabul edilmistir. Alt hipotezler
kabul edildigi icin, duygusal zeka ile duygusal emek arasindaki H1 ana hipotezi de kabul
edilmistir. Buna gore, bu arastirmanin temel bulgusu, hizmet sektoriinde c¢alisanlarin sahip
oldugu duygusal zeka ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir.

SONUC

Aragtirmanin temel hipotezi olan duygusal zeka, ve bunun duygusal emek ile iligkisi,
kabul edilmistir. Buna gore orgiitte miisteriye iyi hizmet sunmanin 6nciilii ¢alisanda duygusal
zeka olmasidir. Clinkii duygusal zeka, duygusal emek ile sonuglanmaktadir.

Duygusal zeka calisanda, duyarhilik egitimleri ile gelisebilir (t-training). Duyarlilik
egitiminin icerigi duygusal zekanin dort alt boyutu olabilir. Duyarlilik egitimi ile birey, kendi
ve bagkalarinin duygularini degerlendirme becerisi elde etmeli (6zbiling); duygularim
kullanmali ve duygularini diizenleyebilmelidir (6zyonetim). Yazinda duygusal zekanin bir
baska ii¢ boyutu vardir: Ozbiling, 6zydnetim ve empati. Duyarlilik egitimleri ayn1 zamanda bu
iic konuya da odaklanmalidir. Ciinkii duygusal zeka gelistirme miisteriye etkin hizmet ile
sonug¢lanmaktadir.
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Zeka kisinin anlama ve kavrama yetenegi ile ilgilidir. Bu nedenle duygusal zeka empati
gelistirme yetenegi ile ilgilidir. Kisi karsisindakinin duygularini anlamali ve kavramalidir.
Duygusal zeka gelistirmede bilis (cognitive) 6nemlidir. Kisi bilissel zekaya sahip olursa,
duygusal zeka gelistirebilir. Duygusal emek kisinin miisteriye pozitif duygularla hizmet
etmesidir. Pozitif duygularla hizmet miisteri memnuniyeti ile sonu¢clanmaktadir. Bu nedenle
hizmet sektorii ¢alisanlari, miisteriye etkin hizmet i¢in 6nce duygusal zeka ve empati sahibi
olmalidir. Bu arastirmanin bilimsel bulgusuna goére duygusal zeka ile duygusal emek arasinda
pozitif iliski vardir. Bu kapsamda isletme yonetimi miisteri memnuniyeti elde etmek ve Pazar
payr artirmak i¢in ¢aliganlarda duygusal zeka ve empati yetenegi gelistirmelidir. Cilinkii
duygusal zeka duygusal emek ile sonuclanmakta, o da miisteri memnuniyetine etki etmektedir.

Arastirmada dért alt hipotez vardir. ilk iki alt hipotez (H1a, H1b) duygusal zeka ile
ilgilidir. Son iki alt hipotez (H1c, H1d) ise duygusal emek ile ilgilidir. Arastirma sonuglarina
gore calisanlarda yeterli duygusal zeka vardir. Kendi duygular1 ve miisterilerin duygularini
degerlendirmekte ve dikkate almaktadirlar. Fakat duygusal emek boyutlar1 zayif olabilir.
Calisanlar duygusal zekayr duygusal emege yansitamamaktadir. Bunun nedeni yogun is
temposu olabilir. Ciinkii duygularin diizenlenmesi alt boyutu zayiftir.

Arastirmanin alt hipotezleri sonuglarina gore, calisanlar kendi duygular1 ve baskalarinin
duygularin1 degerlendirmekte ve dikkate almaktadir (H1a, H1b). Bu manada isletmede duygu
yonetimi vardir. Fakat duygularin kullanilmasi ve diizenlenmesi 6nemlidir (H1c, H1d). Ciinkii
ilk iki alt hipotez duygusal zeka ile ilgilidir ve bu 6rneklemde vardir. Son iki alt hipotez ise
(H1lc, H1d) duygusal emek ile ilgilidir. Bu hipotez sonuglarina bakildiginda duygularin
diizenlenmesinde sorun olabilir. Bunun nedeni hizmet sektdriinde yogun is temposu olabilir.
Hlc ve H1d sonuglarma gore ¢alisanlarin duygu diinyas: karisik ve karmasik olabilir ve bu,
duygusal emek diizeyini azaltabilir.
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