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OZET

DUYGUSAL ZEKA VE DUYGUSAL EMEGIN ORGUTSEL SINizM
ALGISINA ETKISI: BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE BiR
UYGULAMA

Cagatay AYANA

AFYON KOCATEPE UNIiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM iSLETMECILIGi ANABILIiM DALI

Ekim 2016
Damisman: Dog. Dr. Elbeyi PELIT

Hizmet sektorii diger sektorlerden ayiran nokta rekabetin kaynagini hizmetin
kalitesi tarafindan belirlenmesidir. Bu baglamda hizmet sunuculart olan
isgorenlerinde onemi ayni oranda artmaktadir. Ozellikle isletme igerisinde
yasanabilecek sorunlar igsgorenlerin igletmelerine karst duygu durumlarinda negatif
yonlii etki gdsterebilir ve hizmet kalitesine dogrudan olumsuz etki yaratabilir. Ayrica
stirekli olarak Orgiit icerisinde yasanan giiven sorunlari isgdrenlerin sinik duygulari
benimsemesine ve bu duygular1 davramislarina yansitmalar1 gozlenebilir. Isgorenlerin
isletmelerine karsi olusturduklari bu sinik duygular orgiitsel sinizmin kaynagi olarak
yoneticilerin karsisina ¢ikabilmektedir. Bu baglamda sektoriin 6nemli sorunlarindan
olan Orgiitsel sinizme karsi duygularin incelenmesinin sorun ¢oziicii bir etken
olusturabilecegi diistiniilerek duygusal zeka ve duygusal emegin Orgiitsel Sinizm
tizerindeki etkisi incelenmistir.

Elde edilen veriler lizerinde oncelikle katilimcilarin ifadelere vermis olduklari
yanitlarin hem alt boyutlar hemde geneli itibari ile yiizde, frenkans ve aritmetik
ortalamalari verilerek yorumlanmistir. Ayrica igsgdrenlerin duygusal zeka, duygusal
emek ve orgiitsel sinizm diizeylerinin demografik o6zelliklere gore anlamli farklilik
gosterip gostermedigini incelemek amaciyla, bagimsiz 6rneklemler igin t testi ve
varyans analizi (ANOVA) gergeklestirilmistir. Son olarak ise katilimcilarin duygusal
zeka ve duygusal emek diizeylerinin Orgiitsel sinizm diizeyleri tizerindeki etkisinin
belirlenmesi igin regresyon analizi uygulanmis ve yorumlanmistir. Arastirmadan elde
edilen bulgulara gore katilimcilarin demografik ozellikleri ile duygusal zeka
diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar; cinsiyet, yas araligi, sektérde ¢alisma siiresi,
isletmede ¢alisma siiresi ve gelir diizeyi olarak belirlenmistir. Duygusal emek
diizeyleri ile demografik ozellikleri arasinda anlamli farkliligin ise, cinsiyet, yas
araligi, egitim durumu, isletmede calisma siiresi ve gelir diizeyi kapsaminda oldugu
belirlenmistir. Son olarak ise orgiitsel sinizm ile demografik oOzellikler arasinda
anlaml farkliligin, cinsiyet, yas araligi, ¢alistigi departman sektérde calisma siiresi
ve gelir diizeyi kapsaminda olustugu sunulmustur. Regresyon analizi sonucunda ise,
katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ve duygusal emek diizeylerinin oOrgiitsel
sinizm diizeylerini diisiik diizeyde etkiledigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Duygusal Emek, Orgiitsel Sinizm, Bes
YildiziOtel isletmeleri Isgorenleri.



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE AND EMOTIONAL
LABOR ON PERCEPTION OF ORGANIZATIONAL CYNICISM: A STUDY
AT FIVE STARS HOTELS

Cagatay AYANA

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANGEMENT

October 2016
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Elbeyi PELIT

Service quality determining the source of competition is thought to be a
distinguishing feature, that differentiates the service sector from the others. In this
context, the employees, as the service-givers, have increasing importance
proportionally. Especially, conflicts within a firm can expose negative effect
emotionally among the employees, against their company and results with a negative
effect on the service quality directly. Additionally, sustainable problems of
confidence within the organization, stimulates employees’ adoption of cynical
emotions and exhibit behaviours reflecting those kind of emotions. Thus, with an
idea of improving a solution for organizationalcynicism, as one of the most important
problems of the hospitality industry, the effect of emotional intelligence and
emotional labor over organizationalcynicism is examined.

Comments were developed on the data achieved, by using arithmetic means,
percentage and frequency analysis. Additionally t-test and variance analysis were
employed to check if there is significant difference about the emotional intelligence,
emotional labor and organizationalcynicism levels of employees, according to
demographic factors. Finally, regression analyses were applied to determine the
effect of emotional intelligence and emotional labor levels of employees on
organizationalcynicism level of them.

According to the findings through this research, the significant differences
between demographic specifications and emotional intelligence levels were defined
on gender, age, education, experience within the organisation and level of income.
Also, the significant differences between demographic specifications and emotional
labor were defined on gender, age, education, experience within the organisation and
level of income. Finally, the significant differences between organizationalcynicism
and demographic specifications were presented to be occurred through gender, age,
department at work, experience within the hospitality industry and level of income.

According to the findings through regressional analysis, low level interaction
was determined between the levels of emotional intelligence, emotional labor and
organizationalcynicism by the employees as attendants.

Keywords: Emotional Intelligence, Emotional Labor, OrganizationalCynicism,
Five-Star Hotels” Employees.



ONSOZ

Mal veya hizmet iiretimi sunan Orgiitlerde ¢alisma siirecinde yasanacak
olumsuz durumlar, o malin ve ya hizmetin kalitesini dogrudan etkileyebilmektedir.
Ozellikle hizmet sektdriiniin kendi yapisal durumundan kaynakli olarak iiretimin ve
tilketimin es zamanli olusu hizmet kalitesinin sunum sirasinda belirlenmesine neden
olmaktadir. Bu durum hizmet sunan kisiler olarak bu tiir igletmelerde c¢alisanlarin
Onemini arttirmaktadir. Bu baglamda, saglikli bir orgiit yapisini olusturabilmek ve
hatta Orgiit igerisinde isgorenler arasinda veya isgorenler ile yoneticiler arasinda
birlik beraberlik duygusunu olusturabilmek, hem miisteri memnuniyeti olarak geri
doniis saglayacak hem de isgorenlerin oOrgiitlerine olan inang ve giivenini
arttiracaktir. Orgiit icerisinde giiven ortaminin olusturulamamasi &rgiitler i¢in nemli
diizeylerde sorunlara neden olabilen 6rgiitsel Sinizm olgusunun olusumuna neden
olabilmektedir. Ozellikle orgiitsel sinizmin ilerleyen asamalarinda isten ayrilmaya
kadar varabilen uzantilar1 orgiitler icin fark edilir derecede sorunlara da kaynaklik
edebilmektedir. Bu amacla tez calismasi kapsaminda bes yildizli otel isletmeleri
isgorenlerinin Orgiitsel sinizm diizeyleri ile duygusal zeka ve duygusal emek
diizeyleri arasinda iliski belirlenerek, oOrgiitsel sinizmi en aza indirgeyebilecek
oneriler sunulmustur. Ayrica bu arastirma ile yeni caligmalara kaynaklik etmek de

hedeflenmistir.

Bu dogrultuda lisans egitimimin ilk gilinlerinden itibaren, yiiksek lisans
egitimi sirasinda da, sahip oldugu engin bilgi ve tecriibelerini bizimle paylasarak bize
bilim yolunda emin adimlarla ilerlememizi saglayan, tez danismanligi ile her zaman
onur duydugum saygi deger hocam Dog. Dr. Elbeyi PELIT’e en derin saygi ve
stikranlarim1 sunarim. Yiiksek lisans ve lisans egitimimiz boyunca bize is hayatinda
ve sosyal hayatta saglam bir durus sergilemeyi Ogreten ozellikle bizlere sagladigi
psikolojik destek ile en zor zamanlarimizda dahi yanimizda varligimi esirgemeyen
saym hocam Yrd. Dog. Dr. Gonca KILIC’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Bilimsel
bir arastirmanin gerekliliklerini bizlere kazandiran her zaman bilgi paylagimini
bizlere sunan tez ¢alismasinin 6zellikle istatistiksel boliimlerinde sagladigi imkanlar
ile daha iyi bir calisma ortaya koymamiza destek olan saymn hocam Dog. Dr. Ibrahim

KILIC a tesekkiirlerimi sunarim.
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saymn Dog¢. Dr. Ahmet BAYTOK’a, Dog¢. Dr. Hasan Hiiseyin Soybali hocama, Dog.
Dr. Mustafa SANDIKCI hocama, Yrd. Dog. Dr. Asuman PEKYAMAN’a, Yrd. Dog.
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gurur duydugum ANNEM, BABAM ve KARDESLERIME sonsuz tesekkiirlerimi
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GIRIS

Teknolojik yeniliklerin son yillarda kazanmis oldugu hizli gelisim
isletmelerin stratejilerinde desdz sahibi olmaktadir. Isletmeler varliklarni siirdiirmek
hatta gelisimlerini saglamak ve daha gii¢lii noktalara ulagsmak i¢in bu gelisimleri
takip etmek ve kendi biinyelerinde sentezlemek zorunda kalmislardir. Bu da
isletmeleri, teknolojik gelisimleri kullanarak yogun rekabet ortamina uyum
saglamalar1 ve bu ortamda karli ¢ikmalar1 i¢in yeni stratejiler gelistirmelerine sebep
olmustur. Teknik alanda faaliyet gosteren isletmeleri gelisen teknolojik sistemleri
daha faydali bir sekilde kullanarak rekabet ortaminda avantajli konuma ulasabilirken,
ayni durum hizmet sektoriinde yer alan isletmeler i¢in bu kadar somut olarak
kullanilamamaktadir (Keles, 2014).Bununa baslica nedeni kullanilan teknolojik
materyallerin yani sira hizmet sunumunu gerceklestiren calisanin performansinin

Onemidir.

Hizmet sunumu gergeklestiren ¢alisanin, o siiregteki tutumu, davranisi ve
iletisim sekli sundugu hizmetin kalitesine dogrudan etki yarattigi gibi hizmeti satin
alan kisi lizerinde de etki yarattig1 bilinen bir gercekliktir. Bu dogrultuda iggoérenlerin
hizmet isletmeleri igin énemi daha acik bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Isgdrenlerin
hizmet sunumu siirecindeki psikolijk durumu ve ya duygu durumu bireyler disinda
isletmeler icinde ©nem kazanmaktadir. Isletme icerisinde yasanacak farkli
nedenlerden kaynakli sorunlar iggéren psikolojisine olumsuz etki yaratirken buna
bagli olarak kisinin hizmet sunumunu ve miisteri memnuniyetini olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Ayrica yasanacak uzun siireli sorunlar isgorenlerin bu sorunlari
farkli sekillerde (6rgiitsel sinizm, yabancilasma, orgiitsel sessizlik, tikkenmislik, vb.)
disa vurmalarma neden olacaktir. Ozellikle, &rgiitsel sinizm olgusu isletmelerde,
isgorenlerin igletme aleyhinde davranislar sergilemesine neden olabilirken hatta
isgorenlerin kaybedilmesine de kaynaklik edebilmektedir. Buna karsilik ise
isletmeler orgiitsel sinizme temel olusturan nedenleri saptamasi ve bu kriz ortamini

en 1yi sekilde yoneterek, sorunun tekrar yasanma ihtimalini en aza indirgemelidir.

Hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesini etkileyen bagka bir faktorde

isgorenlerin yani hizmeti sunan kisilerin yasadigi duygu durumlaridir. Ozellikle



isletme icerinde yasanacak oOrgiitsel sinizm gibi sorunlarin kaynaklar1 arasinda bu
isgoren duygu durumlarina rastlamak miimkiindiir. Ornegin isletmelerin, isgdrenlerin
duygularini yonetmek istemesi ve bunu yaparken isgérenlerin sahip oldugu gercek
duygular1 goérmezden gelmesi veya ger¢ek duygularin soyutlanmak istenmesi
oOrgiitsel sinizm sorununa kaynaklik edebilecek bir konumdadir. Bunakarsilik olarak
isecalisanlar arasinda duygu ve disiincelerinin uyumla yiiriitilmesi, kisilerin
kendilerini karsisindaki kisinin yerine koyabilmesi (empati) bir ¢6ziim araci olabilir.
Diger bir ifade ile duygusal zeka kullanimi bireyler arasinda yasanan sorunlarin
¢Oziimiinii anlayis ve empati ¢ercevesinde ¢oziime kavusturabilir. Ayrica duygusal
zeka kullanimi igletme igerisinde yasanacak sorunlarin ¢oziimii i¢in kullanilabilecegi
gibi iletisim sirasinda ve hizmet sunumu sirasinda da daha verimli bir ortami
destekleyecektir. Ek olarak, orgiitiin daha kaliteli hizmet sunmasini saglayacaktir. Bu
cercevede, calismanin amact isgorenlerin bagli olduklar1 Orgiitlere karsi
besleyebilecekleri sinik duygulari, baska bir ifade ile isgbrenlerin orgiitsel sinizm
diizeylerini belirlemek, ayrica isgorenlerin sinizm diizeyleri iizerinde farklh
faktorlerinde etkilerini belirlemektir. Arastirma kapsaminda, katilimcilarin orgiitsel
sinizm diizeyleri {izerinde iggorenlerin duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin

etkisininbelirlenmesihedeflenmistir.

Isgorenlerin duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin orgiitsel sinizm
tizerindeki etkisini Glgmeye yonelik gergeklestirilen bu c¢alisma, ii¢ bolimden
olugsmaktadir. Birinci boliimde duygu, duygusal zeka, duygusal emek ve oOrgiitsel
sinizm alanyazinina iligskin ayrintili inceleme yapilmis ve bu inceleme dogrultusunda
kavramlarin kuramsal gelisimleri aciklanmustir. Ikinci béliimde ise, degiskenlerin
birbirleri arasindaki iliski yerli ve yabanci literatiirde yer alan benzer galigmalarin
sonuglart degerlendirilerek incelenmistir. Ayrica duygusal zeka, duygusal emek ve
orgilitsel sinizm iligkisi baglaminda turizm isletmelerinde mevcut durum ve konuyla
ilgili calismalara da bu boliimde yer verilmistir. Bu sayede literatiirde konu ile ilgili
calisamlarin  incelenmesi ve arastirmanin literatiir temelinin desteklenmesi

hedeflenmistir.



Calisamanin {igiincii  boliimiinde ¢alismanin  6nemi, hipotezleri ve bu
hipotezlerin test edilmesine yonelikanalizlere yer verilmistir. Bu boliim igerisinde
ayrica, analizlerin sonucunda elde edilen bulgularin yorumlanmasi ve bu yorumlar
cercevesinde sonuglar tartisilmistir. Sonrasinda ise arastirmadan c¢ikan sonuglarinin
degerlendirilerek yorumlanmasma ve bu yorumlar dogrultusunda konuyla ilgili
taraflara (sektore, isletmelere, yoneticilere, isgorenlere, konuyla ilgili literatiire ve

calisma yapacaklara vb.) oneriler getirilerek tez ¢alismasi sonlandirilmustir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL ZEKA, DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL SiNiZM
KAVRAMLARI VE TARIHSEL GELIiSIMLERI

Calismanin  bu boliimiinde; tezin temel kavramlarmi olusturmalari
bakimindan, ilgili konularin kavramsal ve kuramsal gelisimlerine yonelik bilgilere
yer verilmistir. Bu kapsamda, oncelikle duygu, duygusal zeka ve duygusal emek

konular1 ele alinmis ve daha sonrasinda orgiitsel sinizm olgusu agiklanmaistir.

1. DUYGU KAVRAMI

Tiim canlilarin dogas1 geregi, neredeyse biitiin davraniglarinin duygusal bir
dayanagi vardir. Duygularin canli hayatinda bu kadar genis yer tutuyor olmasi
ozellikle sosyal bilimlerdeki aragtirmalar i¢in de 6nemli bir konu haline gelmistir.
Hayatin farkli asamalarinda gerek sosyal yasamda gerekse is yasamindaki birgok
diisiince ve davranisi yonlendiren duygularin bilinmesi ve incelenmesi, ortaya
koydugu etkilerin anlagilmasi agisindan 6énemlidir (Tuna, 2008: 11). Duygularimiz
yasamsal varligimizin en temel 6gelerinden biri olup, yasamsal organlarimiz kadar
onemli islevleresahiptir. Bu nedenle duygularimiz, evrimsel siire¢ boyunca tim
canlilarda oldugu gibi, sosyal yasamin pargasi olarak kalmamizda 6nemli rol
almaktadir (Kogak, 2005: 30). Duygu olgusu, giiniimiizdeki kadar genis bir kullanim
alanina sahip olmasa da, 1800’1l yillarin sonlarindan itibaren iizerinde calisilan ve
cesitli goriisler ileri siiriilen bir konu halini almistir. insanoglunun hislerini ve
duygusal durumlarini incelemek, bunun cesitli etkilerini tahmin etmek, literatiirde
her zaman ilgi ¢eken bir konuma sahip olmasi nedeniyle hissedilenlerin ve
duygularin zaman igerisinde biyolojik, sosyal ve kiiltiirel agilardan c¢esitli
acgiklamalarina rastlamak miimkiindiir (Seger, 2005: 814). Farkli bakis agilarinda
duygu tanimlarina bakildiginda 6ncelikle; Goleman (1995: 359) a gore duygu, bir
his ve bu hisse 6zgli belirli diisiinceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi
hareket egilimi anlamina gelmektedir. Tiirkge literatiir incelendiginde ise Giliney
(2007: 266)’e gore duygu, bireylerin sosyal etkilesimlere verdikleri olumlu ya da
olumsuz yanitlar olarak tanimlanmistir. Cegen (2013)’e gore duygu, bireyin harekete

hazir olmasina, onceliklerini belirlemesine ve planlarin yapilmasina Onciililk eden



sistemler tiimiidiir. Ayrica duygular enerjinin, etkinligin ve bilginin i¢sel kaynagidir;
dogustan ne iyi ne kotiidiirler (Ergin, 2000). Bu tanimlar ¢ergevesinde genel
anlamiyla duygu, bireylerin belli bir uyaran etkisiyle oncelikle ruhsal daha sonra ise
davranigsal olarak olumlu ya da olumsuz, kontrollii/kontrolsiiz tepkiler biitiinii olarak
degerlendirilebilir (Kervanci, 2008; Demir, 2010). Bu kapsamda duygu hakkinda
yapilan tanimlar incelendiginde hem ig¢sel hem de dissal etkilerle olustugu ¢ikarimi
yapilabilir. Bu da farkli kuramlarin, duygularin tanimlanmasinda yonlendirici gorev
iistlenmesine neden olur (Keles, 2014: 44). Bu dogrultuda duygu iizerine

olusturulmus kuramlarin agiklanmasinin fayda saglayacagi diisiiniilmiistir.

2. DUYGU KURAMLARI

Arastirmanin bu kistminda duygu hakkinda farkli tanimlarin olusumunu
saglayan ayni zamanda farkli bakis agilarin1 yaratan duygu kuramlar1 yer almaktadir.
Bu kuramlardan en Onemli olanlari; “James-Lange Kurami”, “Cannon-Bard
Kuram1”?, “Biligsel Kuram” ve “Sosyo—Biyolojik Kuram” olarak sirasiyla

aciklanmustir.

2.1. JAMES - LANGE KURAMI

Daha once yapilmis olan duygu tanimlarindan yola c¢ikarak duygunun
olusumunda iki ana faktoriin(his ve davranis) varligindan bahsedilebilir. William
James, “duygularin m1 bedensel tepkilere neden oldugunu”, yoksa ‘“bedensel
tepkilerin mi duygularin yasanmasina kaynaklik ettigine” dikkat ¢ekmek istemistir.
William James, 1884 yilinda yaymlamis oldugu “Duygu Nedir?” adli makalesinde
“mutluyken mi giilityoruz, giilmek mi mutlu ediyor?” sorusuyla duygularin bedensel
tepkilerden mi olustugunu yoksa duygularin yasanmasindan sonra mi bedensel
tepkiler sergilendigi konusu iizerinde durmustur (Power ve Dalgleish, 1997 akt. Er,
2006: 23). Bu kurama gore, duygularin cevresel uyaricilar tarafindan fizyolojik
degisimler olusturdugunu ve buna bagli olarak hissedilen duygularin davranisa
dokiildiigiinii savunmustur. Baska bir anlatimla; davranisi beklenmedik bir duruma
tepki olarak meydana gelen degisikliklerden kaynakli geri besleme oldugunu ifade
etmek miimkiindiir (Morris, 2002: 432). Duygu ve davranig arasinda bir iliskinin
varligin1 savunan bu kuram bir sonraki kuramlarin da farkli bakis acilar

yaratmalarina sebep olmustur.



2.2. CANNON - BARD KURAMI

Bu kuramda duygularin yaganmasinda belirtilen his ve davranis faktorlerinin
herhangi bir sekilde birbirini tetiklemediginden s6z edilmektedir. Cannon—Bard
kuramima gore, duygular ve bedensel tepkiler, birbirinden ayr1 olarak ortaya
¢ikmazlar. Uyaricinin algilanmasindan sonraki siiregte duygular ve bedensel tepkiler
aym1 anda ortaya ¢ikarlar (Ozmen, 2006: 44). Cannon—Bard kuramina gore duygusal
ve bedensel davranislar es zamanli olarak ortaya ¢ikmaktadir ve duygular, duygusal
yasantiy1 belirlemede ana rolii oynayan faktorlerdir, duygular ayni zamanda
goriilenler ve algilananlardir (Morris, 2002: 432). Bu kuram her iki faktoriinde
birbirine kaynaklik eder nitelikler tasimadigini savunmaktadir. William James
kuramu ile karsilastirildiginda ise iki kuram arasindaki fark Cannon-Bard kuramina
gore duygu ve davranislar es zamanli yasanirken, James-Lange kuraminda ise,
oncelik duyguya ve bir sonraki sira davraniga yer verilmistir (Keles, 2014: 45). Bu
baglamda, Cannon-Bard kurami1 William James kuraminin aksini ileri siiren bir sav
ile 6ne ¢iktig1 agiklik kazanmaktadir. Yapilan agiklamalar dogrultusunda Cannon-
Bard kuramimnin biraz daha James-Lange kuramina tepki olarak dogan bir yapiya
sahip oldugu gozlenebilmektedir. Bu iki kuramin karsilastirildigi bu siirecte toplum
tizerinde her alanda bilissellesmenin hiz kazanmasi, kuramlarin olusumunda farkl
faktorlerinde dahil edilmesine yoneltmistir. William James ve Cannon-Bard
kuramlarinda bag faktor olarak davranis ve duygu ele alinirken bir sonraki kuramda

farkli faktorlerinde duygularin incelenmesinde yer aldigi goriilmektedir (Yasarsoy,
2006).

2.3. BILISSEL KURAM

Bu kurama gore, duygu bir his degildir. O ayn1 zamanda bir zihin olayidir ve
bdyle oldugunda duyguyu yasayanin diinya hakkindaki yargilari, inanglar1 ve bir¢cok
faktort (beklentileri, kaygilari, vb.) igerir. Bu da bilissel duygu kuraminin baslangig
noktasmi olusturmaktadir (Yazici, 2007: 35). Ozellikle William James ve Cannon—
Bard kuramlarinin elestirel noktas1 olan duygularin sadece iki faktérden olustuguna
alternatif olarak 1962 yilinda Stanley Schacter ve Jerome Singer tarafindan bilissel
duygu kurami olusturulmustur. Daha ¢ok duygularin bireysellesmesini destekleyen

bu kuram, bir duygunun farkinda olmanin fiziksel bir durumun farkinda olmaktan



daha ¢ok faktoriin birlesmesinden olustugunu savunmaktadir. Bu dogrultuda
duygularin kisisellestirilmesi su sekilde aciklanabilir, duygu ve heyecanin tiirii de,
kisinin i¢inde bulundugu ortama gore farklilik gosterebilmektedir (Unlii, 2001: 89).
Stanley Schacter ve Jerome Singer, bedensel duyumlar1 veya fiziksel uyarilmalari
icerdigi konusunda William James’le aynm fikirde olsalar da duygularin bilissel bir
“etiketleme” eylemi oldugu goriislerine vurgu yapmaktadirlar. Bu kurami daha net
bir dille agiklamak gerekirse, her bir duygu farkli durum, zaman ve mekanda,
biligsel, duyussal, fiziksel ve niyetsel olarak farkli bilesik islevler sonucu ortaya ¢ikar
bu nedenle bireyselci 6zelligine sahiptir (Yazici, 2007: 48). Bu da duygularin farkli
sebeplerle farkli olarak yasanabildigi savini agiklar niteliktedir.

2.4. SOSYO — BIYOLOJIK KURAM

Onceki kisimlarda sunulan ilk {i¢ kuram duygularin neden kaynaklandig
tizerinde dururken sosyo—biyolojik kuram duygularin nig¢in devam ettigini ve insan
yasaminda duygularin ne tiir islevi oldugunu agiklar niteliktedir (Yasarsoy, 2006: 6).
Sosyo-biyolojik kurama gore duygularin islevi insan ¢evresine uyum saglatmaktir.
Ornegin; kizgmlik duygusu, baskalarmin saldirilarma kars1 bizi korur; haz, nese ve
mutluluk insanlar1 birbirine yaklastirir ve eslesme davranisini kolaylastirarak tiiriin
devamini saglar (Ciiceloglu, 1998). Duygular insanlarin yasaminda toplumsal
yasamin getirdigi bir gereklilik olarak goriilmektedir, ayrica bireysel iletisimler
duygunun siirekliligini s6z konusudur. Bu da duygunun toplumsal bir yapida

stirdiigiinii agiklamaktadir.

Daha once belirtildigi gibi duygu insan yasami boyunca bir¢ok davranisin
nedenini olugturmaktadir. Aklin verdigi kararlarda dahi duygulardan soyutlanmis ve
sadece mantik ¢ercevesinde bir ¢ikarim yapmak zordur. Ayrica duygu merkezlerinin
diisiince siireci igerisindeki yeri duygu ile zekd kavramlarinin birbiri i¢in ne ifade
ettigi tartismasina yol agmaktadir (Somuncuoglu, 2005). Bu tartisma konusunu
aciklamak amaciyla ¢alismanin bir sonraki kisminda, duygu ve zeka kavramlarinin
bir araya gelerek olusturdugu duygusal zeka olgusu ele alinmistir. Duygu bireylerin
kendi i¢ diinyalarinda yasadiklari hislerin zihinlerinde canlanarak davranislarina
dokiilmesi durumunu temsil etmektedir. Ayni durum igerisinde bireyler duygularinin

kurgulama siirecinde veya duygularini davraniglarina dokme noktasinda zekalarimi da



kullanmaktadirlar. Bu sayede bireyler hissettikleri duygularin kullanimi siirecinde
daha verimli bir 6lciiye ulasabilmektedirler. Ozellikle kendi duygularmi daha
aciklayicit bir sekilde kavramalar1 ve hatta baskalarinin duygularimi da analiz
edebilmeleri ancak zekélarim1 duygulariyla birlestirerek kazanabilmektedirler
(Goleman, 2000).

Biligsel duygu kuramimin &zellikle kisilerin duygularinin sadece bir histen
olusmadigim1 ve dis diinyaya yonelik yargi, inang vb. bircok faktorii igerdigi
belirtmistir. Bu cercevede duygu, dis diinyada yasanan farkli olaylar karsisinda
yaratilan tepkiler olarak da degerlendirilebilir. Ayrica sosyo—biyolojik kuramin da
duygular1 olusturan kaynaklardan ziyade duygularin siire¢ igerisindeki uyumunu ve
toplum igerisindeki yerini incelemesi toplum igerisinde duygunun yerini
vurgulamaktadir. Duygularin toplum igerisindeki yeri ise bireylerin iligkileri

sirasindaki tutum ve davraniglari ile incelenebilir bu da duygusal zeka kavraminin

3.DUYGUSAL ZEKA

Bireyler farkli kosullarda 6nemli kararlar vermek durumunda kalabilirler. Bu
kararlar bireylerin hem mantig1 ile hem de duygulariyla vermek zorunda kaldig:
kararlardan olusabilir. Bu noktadaasil énemli olan ise, verilecek kararlarin en iyi
kararlar olmasi ve sonuglarinin dogrular1 beraberinde getirmesidir. Ayrica bireylerin
verdigi kararlar bazi zamanlarda sadece kendi hayatlarini ilgilendiren kararlar
olmaktan c¢ikabilmekteve gerek diger kisilerin gerekse kurumlarin durumlarini
etkileyebilecek boyutlara tasinabilmektedir. Bu dogrultuda duygusal zeka, bireyin
daha cok cevresinde bulunan kisilerle iliskilerinde aldig1 kararlarinda ve sergiledigi

davraniglarinda devreye girmektedir (Goleman, 1996).

Ozellikle giiniimiizde isletmeciligim hizmet sektorii yonetimine bakildiginda
emek yogun olusu isgoren yonetimini zorlastirmakta ve yoneticilerin daha donanimli
olmasma neden olmaktadir. Gergeklestirilen bu arastirma ile hizmet sektori
icerisinde biiylik dneme sahip olan iggorenlerin duygu durumlarinin duygusal zeka
kapsaminda incelenmesi hedeflenmistir. Bu kapsamda aragtirma konusunun daha net

bir sekilde anlasilabilmesi i¢in ¢alismanin bu kisminda; duygusal zeka kavrami ve



gelisimi, duygusal zekd kuramlari, duygusal zeka alt boyutlari, duygusal zekanin

isgorenler ve orgiitler agisinda dnemi agiklanmaigtir.

3.1. DUYGUSAL ZEKA KAVRAMI VE GELISIMI

Duygusal zeka kavramimin kokenleri 1920 ve 1930’lu yillarda intelligence
quotient (1Q) kavraminin popiilerlesmesinde etkili olmustur ve taninmis psikolog
E.L. Thorndike (1920)’nin, Harper’s Magazine’deki “Intelligence and Its Uses” adli
makalesinde; duygusal zekanin bir yonii olan sosyal zekanin, bagkasini anlayabilme
ve insan iliskilerinde akillica davranabilmenin IQ’nun bashi basina bir pargasi
oldugunu one stirmesiyle ilgi ¢gekmeye baslamistir. Bu anlamda sosyal zeka; insanlari
anlama, yoneltme ve sosyal iliskilerde mantikli davranmayla ilgili yetenekler olarak
degerlendirilmektedir (Goleman, 2000: 98, Perez, Petrides ve Furnham, 2005: 124).
Diger taraftan duygusal zeka kavramini ise ilk olarak ortaya koyan Salovey ve Mayer
(1990) olmustur. Daha sonrasinda ise Goleman (1995) tarafindan “duygusal zeka
neden 1Q’dan daha 6nemlidir?” isimli kitab1 icerisinde duygusal zeka kavramini1 daha
ayrintili olarak ele almistir. Daniel Goleman (1995) tarafindan yapilan duygusal zeka
degerlendirmesinde duygusal zekanin empati ve duygularin anlagilmasi kokenli
olmast ve duygusal zekanin verilen kararlar {izerindeki etkisini aciga ¢ikartmistir.
Duygusal zeka hakkinda literatiirde yapilan farkli tanimlara bakilarak bu etkiyi biraz

daha agiklamak miimkiin olacaktir.

Mayer ve Salovey (1990: 189), duygusal zekayi, bireyin kendisinin dahil
olmakla birlikte diger bireylerin duygularin1 anlayabilmesi ve bu duygular1 bir
izleme ve degerlendirme siirecinden gecirerek bunlara uygun davranislar
sergileyebilme yetenegi olarak tanimlamistir. Daniel Goleman (1995) ise “duygusal
zekd neden 1Q’dan daha Onemlidir?” adli kitabinda duygusal zekayi; “kendini
harekete gecirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, diirtiileri kontrol
ederek tatmini erteleyebilme, ruhhalini diizenleyebilme, sikintilarin diistinmeyi
engelleme, kendisini bagkasinin yerine koyabilme yetenekleri” olarak tanimlanmustir.
Sonrasinda ise, Mayer ve Salovey (1997),s6z konusu bu kavrama iliskin tanimi
genigletmigler ve bu farkliligin daha g¢ok kisinin bilissel bilesenlerinden kaynakli
oldugunu vurgulamislardir. Bu yenilenme sonrasi yapilan tanima gore; “duygulari

anlama, duygulan diistinmeye yardimci olacak sekilde iiretme ve ¢ogaltma, duygusal



bilgiyi anlama, duygusal ve zihinsel biiylimeyi saglayacak sekilde yansitici olarak

diizenleyebilme yetenegidir”(Mayer ve Salovey, 1997: 5).

Reuven Bar-On (2005:3) ise duygusal zekayr su sekilde tanimlamistir;
“bireyin ¢evre kaynakli baskilar ve taleplere kars1 basarili sekilde bas edebilmesinde
bireye yardimct olacak kisisel, duygusal ve sosyal yeterlilik ve beceriler dizinidir.”
Cooper ve Sawaf (1997)’e gore ise duygusal zeka; “duygularin giicinii ve hizl
algilayisini, insan enerjisi, bilgisi iliskileri ve etkisinin bir kaynagi olarak
duyumsama, anlama ve etkin bir bi¢imde kullanma yetenegidir”. Son olarak ise
duygusal zeka; duygusal empati yapabilmeyi, bireylerin duygular1 arasinda ince
farklar1 goriip dikkate almayi, kendi giidiilerini ve bagkalarinin giidiilerini taniyip
dogru tartabilmeyi, duygular1 kontrol edebilmeyi, degisken hayat sartlarina bagl
olarak bireylerin davranis ve duygularina yerinde ve uygun karsiliklar verebilmek

olarak tanimlanabilir (Poskey, 2013: 1).

Genel olarak yapilmis olan tamimlar degerlendirildiginde, duygusal zeka
hakkinda 6n plana ¢ikan olgunun empatioldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu husus daha
once de soz edildigi gibi insan hayatinda sergilenen tutum ve davranislar1 yoneten
kararlarin alinmasi siirecinde etki giiciinli gostermektedir. Duygusal zeka icerisinde
onemli bir diger nokta da bireyin kendi duygularinin farkinda olmasi noktasidir. Bu
sayede birey aldig1 kararlarin dogru sonuglara daha kolay ulasabilecektir. Yapilan
farkli tanimlar aym1 zamanda duygusal zekd olgusunun farkli modeller de tarih
igerisinde bir gelisim gosterdigini de destekler niteliktedir. Bu baglamda duygusal
zekd modellerine bakildiginda o6ne c¢ikan dort farkli modelin varligr dikkat
cekmektedir. Caligmanin izleyen bdliimiinde s6z konusu bu modeller hakkinda

bilgilere yer vermekte fayda goriilmiistiir.

3.2. DUYGUSAL ZEKA KURAMLARI

Duygusal zeka giinlimiize kadar farkli diisiincelerin g¢ercevesinde varligini
siirdiirmiistiir. Gegmiste yapilan arastirmalar (Cakar ve Arbak, 2004; Ozcihan, 2014;
Ozdemir, 2015) da goz oniinde bulundurularak degerlendirildiginde duygusal
zekanin temelde iki kuram olarak ele alindig1 goriilmektedir. Diger taraftan genel
olarak bakildiginda ise toplam 4 kuramda incelendigi belirlenmistir. Bu dogrultuda

calismanin devamini olusturan kisimda John D. Mayer ve Peter Salovey, Bar-On,
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Daniel Goleman ve Robert Cooper ve Ayman Sawaf’in duygusal zeka kuramlarinin

aciklamalar1 yapilmistir.

3.2.1. John D. Mayer ve Peter Salovey Kuram (Yetenek Kurami)

Mayer ve Salovey (1993) duygusal zeka tanimlarinda da soz ettikleri gibi
duygusal zekay1 daha ¢ok bir yetenek olarak gormiislerdir. Mayer ve Salovey (1993)
tarafindan yapilan tanima gore “duygusal zeka, kisinin kendisinin ve bagkalarinin
duygularini gozlemleyebilme yetenegi ve o duygulari ayirt ederek bu bilgiyi diisiince
ve davranislarina rehber olarak kullanabilmeyi igeren sosyal bir zeka tiirii” olarak
degerlendirmislerdir(Mayer ve Salovey, 1993). Bu kuram duygusal zekay: tanimdan
da anlasildig1 lizere bir yetenek grubu olarak adlandirmaktadir ayrica duygusal
zekdnin Onemi ve duygulardan yararlanarak mantik yiirlitmenin potansiyel
kullanimlar tizerinde de durmaktadir (Cakar ve Arbak, 2004). Mayer ve Salovey
tarafindan 1993 yilinda yapilan tanim biraz daha gelistirilerek Mayer ve Salovey
(1997) su tanimu ortaya koymuslardir; “duygular algilama ve ifade etme, duygular
diisiincenin iginde asimile etme, duyguyu anlama ve onunla mantik yliriitme ve
kisinin kendisinde ve digerlerindeki duyguyu diizenleme yetenegi” olarak
tamimlamugtir (Cakar ve Arbak, 2004). Bu kurama gore duygusal zeka her seyden
once bir yetenektir bu sebeple bireylerin kabiliyetleri duygusal zekd diizeyleri

tizerinde dogrudan s6z sahibidir.

3.2.2. Bar — On Duygusal Zekia Kuram

Reuven Bar-On kendini rapor etme testiyle duygusal zekay: 6l¢en ilk yaymni
tanitan kisi olmustur (Selen ve Sahin, 2007: 235). Reuven Bar-On (2005:3), duygusal
zeka “bireyin ¢evresinden gelen baski ve taleplerle basarili sekilde bas edebilmesinde
bireye yardimci olacak, kisisel, duygusal ve sosyal yeterlilik beceriler dizisi” olarak
tanimlamistir. Bu tanim dogrultusunda Bar-On duygusal zeka kurami performans ve
basarinin kendisinden =ziyade, performans ve basarty1 bir potansiyel olarak
gormektedir ve gidis yolundan ziyade sonuc¢ odakli oldugu goriilmektedir (inci,

2014: 20).

Reuven Bar-On; modeli kendi igerisinde bes alt boyut cergevesinde

degerlendirilmektedir. Bu boyutlar bireyin dogacak sonuglar karsisindaki tutumuna
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gore adlandirlmustir. Belirtilen alt boyutlar; kisisel boyut, kisiler arast boyut,
uyumluluk, stresle basa cikabilme ve genel ruh durumu olarak siralanmaktadir
(Ismen, 2001: 115). Bar- On modelinde daha ¢ok bireyin hayatta yasayacagi olumsuz
olaylar karsisinda, karar verebilme ve kararlarin1 iyi yonetebilmesi iizerinde

durmustur.

3.2.3. Daniel Goleman Duygusal Zeka Kurami

Duygusal zekaya iliskin farklt uzmanlarin farkli gostergelere isaret
etmislerdir. Goleman da bu uzmanlardan biri olarak éne ¢ikmaktadir (Ozden, 2015:
19). Goleman (1995) “duygusal zeka neden 1Q’dan daha 6nemlidir” adli kitabinda
duygusal zekay1 bir kisilik 6zelligi olarak degerlendirmistir. Bu dogrultuda duygusal
zekanin 5 farkl boyuttan olustugunu ileri siirmiistiir. Bu boyutlar; duygular1 bilme,
duygular1 yonetme, motive etme, digerlerinin duygularini tanima ve iligkilerini
yiiriitebilme olarak siralanmistir (Ismen, 2001: 114). Goleman (2000), duygusal zeka
modeli, bireyin duygusal zeka diizeyinin diger bireylerle iligski kurma ve sorun ¢6zme
bigimini etkiledigini one ¢ikartmaktadir. Ciinkii Goleman (1995)’e gore duygusal
zeka sorunlar1 ¢ozebilmek i¢in duygusal bilgiyi kullanabilme yetenegidir ( Ozden,
2001: 20). Goleman olusturdugu modelde duygusal zekanin daha ¢ok kisiler arasi
iliski tlizerindeki roliinli incelemis ve bu dogrultuda bir boyutlandirma

gerceklestirmistir.

3.2.4. Robert Cooper ve Ayman Sawaf Duygusal Zek&4 Kuram

Cooper ve Sawaf 1997 yilinda yaymladiklart “Executive EQ” adl
kitaplarinda duygusal zekanin 4 alt boyutta toplanabilecek beceri ve egilimlerden
olustugunu ifade etmislerdir (Ismen, 2001: 113). Robert Cooper ve Ayman Sawaf’in
gelistirmis olduklar1 duygusal zekd modeli ayn1 zamanda “dort kose tasli model”
olarak da bilinmektedir (Inci, 2014: 23). Bu modeli olusturan 4 alt boyutlar1 sirastyla;
duygusal okur-yazarlik (bireyin duygulari ve bu duygularin kullanimiyla ilgili bilgi
sahibi olmas1 ve geri bildirimi), duygusal uygunluk (duygularda igtenlik ve karsi
tarafa duyulan giiven gercevesinde duruma goére uygun duygular1 yonetme yetenegini
arttirma) ve duygusal derinlik (is yasami ve giinlik hayatta kullanilan duygular

uygunluk, adanmiglik ve sorumlulukla destekleme yollari) (Schutte, vd.,1998). Bu
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boyutlara ek olarak ise duygularin simyasi (yasanacak baski ve sorunlara karsi

yaraticiligi ateslemek igin kullanabilme yetenegidir) dir (Cooper ve Sawaf, 2000).

Cooper ve Sawaf’in modelinin boyutlar1 pek ¢ok zaman birbirlerini ya da
benzer kavramlar icerdigi goriilmesiyle birlikte kendinden onceki kuramlardan da
etkilendigi goriilmektedir. Duygusal zeka kuramlar gergevesinde farkli noktalarda
kesistigi goriilmektedir. Duygusalzeka 6zellikle bireyin duygularini fark etmesi ve bu
dogrultuda kisinin yasayacagi zorluklara karsi daha dogru kararlar vermesini
saglamasi olarak tanimlanabilir. Kuramlarin duygusal zeka iizerine olan bakis agilar
incelendiginde John D. Mayer ve Peter Salovey (1993) duygusal zeka kuramu,
duygusal zekay1 bir yetenek olarak goriirken, Bar-On (2005) bu yetenegin kullanimi
noktasinda bir ayrint1 sunarak, bireyi baskilarla ve taleplerle bas edebilme yetenegi
olarak tanimlamistir. Robert Cooper ve Ayman Sawaf duygusal zeka kuramu ise ilk
iki kurami ortak bir yapir altinda toplayarak duygusal zekay: yasanacak baski ve
sorunlara karst yaraticiligi ateslemek i¢in kullanabilme yetenek olarak
tanimlamiglardir. Diger taraftan Daniel Goleman ise duygusal zekayidiger
kuramlardan farkli olarak bir kisilik 6zelligi olarak degerlendirmistir. Duygusal zeka
hakkinda genel degerlendirmeleri sunan farkli kuramlarin varligi yani sira duygusal
zeka hakkinda daha ayrintili olarak inceleme sansi saglayan alt boyutlarinda varligi

s0z konusudur.

3.3. DUYGUSAL ZEKANIN ALT BOYUTLARI

Goleman (2000), “duygusal zekd neden IQ’dan daha Onemli” kitabiyla
duygusal zekanin “kendini motive etme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme,
diirtiiler1 kontrol ederek, kisisel tatminleri erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme,
sikintilarin diisiiniilmesine izin vermeme, kendini bagkasinin yerine koyabilme ve
umut besleme” faktorlerinin tlizerinde durmustur. Bu dogrultuda Mayer, Salovey ve
Caruso (2000), Goleman (2000)’1n duygusal zekaya iliskin belirttigi faktorleri de
icerecek sekilde duygusal zekd kuraminin duygusal sistemleri igeren dort boyutu
tizerinde durmuglardir. Chan (2004) ¢alismasinda ise isgorenlerin duygusal zeka
diizeylerini 6lgmeye yonelik olarak gelistirdigi Olgekte bu boyutlara bagli olarak
ilerlemistir. Nitekim bu tezde de isgorenlerin duygusal zeka diizeylerini dlgmeye
yonelik Chan (2004; 2006)’nin Mayer, Salovey ve Caruso (2000), Goleman
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(2000)’ibaz alarak gelistirdigi duygusal degerlendirme, empatik duyarlilik, pozitif
duygusal yonetim ve duygularin olumlu kullanimiseklinde gelistirmis oldugu bu 4
boyutkullanilmistir. Chan (2004; 2006) tarafindan belirtilen bu boyutlar sirasiyla
duygusal degerlendirme, empatik duyarllik, pozitif duygusal yonetim ve duygularin

olumlu kullanim1 olarak asagida agiklanmistir.

3.3.1. Duygusal Degerlendirme

Duygularin farkinda olmak ayni zaman da bireyin kendini dogru bir sekilde
degerlendirerek, diinyasini, kaynaklarini, sezgilerini, tercihlerini, potansiyelini, gii¢li
yonlerini ve sinirlarini bilmesine imkan saglar. Bu dogrultuda tutum ve davraniglarini
yonetimini kolaylastirir (Goleman, 2000: 21). Bireyin kendi duygularinin farkinda
olmasi kendine olan 6zgiivenini arttirir ve karar alma yetenegini destekler (Ural,
2001: 211). Drucker (1999) bireylerin baz1 konularda yeterlilik diizeylerinde siipheye
diiserek genellikle yanildiklarini, buna ragmen performanslarint giiclii yanlarryla
sergilemelerini de 6nemli bir sonu¢ oldugunu belirtmektedir. Buna bagli olarak
bireylerin kendini iyi tanimasi sayesinde kendisi hakkinda siiphelerini en aza
indirgemesi saglanir. Ayrica hi¢ kimsenin de zayifliklarina dayanarak performans
gostermeyecegini belirtmektedir. Drucker (1999)’inda soz ettigi gibi, bireylerin
kendi duygularindan emin olmamasina ragmen gerekli sorumluluklarin1 emin oldugu
duygulariyla yonetmeye ¢alismasi, bireyin kendini tanima ¢abasinin olarak
gormektedir. Bu da bireyler davranis ve tutumlarinda daha ¢ok farkinda olduklar
duygulari ile yonettiklerini gosterirken bireyin kendi duygularini farkinda olarak

degerlendirmesinin 6nemini ortaya koymaktadir.

3.3.2. Empatik Duyarhhk

Empati kelimesi, ilk kez 1880’lerde Rudolph ve Wilhelm Wund tarafindan
kullanilmistir. Pala (2008)’e gore empati, kisinin bir iletisim sirasinda kendisini
karsisindakinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakarak duygu ve
diisiincelerini dogru olarak anlamaya caligmasi ve duyarli bir yaklasim iginde
olmasidir. Kisinin kendisini karsisindakinin yerine koyabilme yetenegi ayni zaman
da kisinin karsisindakinin istek ve ihtiyag¢larin1 daha kolay anlayabilmesini saglar bu

da bireyler arasinda daha saglikli bir iletisimi destekler. S6z konusu kisilerin
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birbirlerini anlamasi onlart olduklari gibi kabul etmelerini, duygu, diisiince ve

davraniglarina saygi duymalarini gelistirir (Cetinkaya ve Alparslan, 2011: 366).

Diger taraftan bakildiginda ise “empati” ve “ duyarlilik” 6nemli ol¢iide
bireyler arasi iliskilerle ilgilidir. Duyarli insanlarin, baskalarinin duygularini fark
etme ve onlar gibi hissetme olasiliginin fazla oldugu bilinmektedir (Pala, 2008: 14).
Bu cergevede empatik duyarlilik ise bireyin karsisindaki kiginin duygularini anlama
olasiliginin daha yiiksek olmasi durumu olarak acgiklanabilir. Buna bagli olarak
empati dlizeyinin yiiksek olmasi toplumlarin daha uyumlu olmasini saglarken ayni
zamanda birbirine sayginin da yiiksek oldugu bir ortamin temelini olusturabilecegi

Ongoriilebilir.

3.3.3. Pozitif Duygusal Yonetim

Bireylerin farkli durumlara kars1 duygularin1 yonetebilmeleri gerek sorunlarla
basa c¢ikabilmelerini gerekse sorunlara karsi daha direngli durabilmelerinde 6nemli
bir rol istlenmektedir. Duygular diisiinmeye oOnciilikk edecek mekanizmalar gibi
davranabilmekte veya diistinme sistemini engelleyebilmektedir (Caruso ve Salovey,
2004: 43—44). Bu noktada duygularin hangi yone dogru yonetildigi biiylik onem arz
etmektedir. Pozitif (olumlu) yonde yonetilen duygular daha ¢ok Sorun ¢oziicii nitelik
tasirken negatif yonde yonetilen duygular ise yasanan sorunlara karsi gli¢siiz durusu
sergilemeye yoneltir. Bunlara ek olarak ise, duygusal zeka agisindan umutlu olmak,
kisinin zorlu engeller veya yenilgiler karsisinda bunaltic1 kaygiya, teslimiyetci bir
tutuma ya da depresyona yenik diismemesi anlamina gelmektedir. Bu baglamda umut
besleyebilen kisiler hedeflerine dogru ilerlerken digerlerine oranla daha az depresif,
genelde daha az kaygili ve duygusal agidan da daha az sikintili gériintirler (Goleman,
2000: 226). Ozellikle 6rgiitler icinde yasanan c¢atismalarin ¢dziimiinde ydneticiler ve
isgorenlerin duygularini pozitif yonde yonetmesi yapict bir etki saglarken karsilikli

uzlagmayi da destekleyecektir.

3.3.4. Duygularm Olumlu Kullanimi

Duygularin olumlu kullanimi 6zellikle catisma c¢oziimleme yontemlerinin
duygusal zeka ile iligkileri kapsaminda yer almaktadir. Bu baglamda bireylerin

olumlu yaklasima sahip olmasi onlarin ¢atismay1 algilayis yontemine etki edecektir
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(Aslan, 2008: 188). Oregin; duygusal zeka diizeyi yiiksek ve olumlu yaklasima
sahip olan bireylerin, algilanan adaletsizlik anlayisina daha olumlu ve yapici
yaklasimla karsilik verdikleri ve catismayla karsilastiklarinda daha az saldirgan
olduklar1 tespit edilmis bir gercektir (Quebbeman ve Rozell, 2002: 142).
Olumsuzluktan rahatsiz olmamak, bir ¢esit iyimser inkadr yolu ile olumlu bir
coziimlemedir ve belki de sarsint1 sonrasi stres bozuklugu gibi daha siddetli kisilik
¢Ozililmesi durumlarinda rol oynayan sinirsel mekanizmalarin  yOneticisi
pozisyonundadir. Kisinin kendi duygularim1 diizene sokmasi agisindan basarili bir
strateji gibi goziikkmektedir, ancak kisinin 6zbilinci bakimindan bedelinin ne oldugu
tam olarak bilinemeyen bir problem c¢dziciidir (Goleman, 2000: 227). Bu da
kullanilan bu yontemin kisi icinde duygusal deformeye neden olabilecegini ortaya

koymaktadir.

Duygusal zekanin alt boyutlarina bakildiginda her bir boyutunun bir 6nceki
boyut i¢cin tamamlayict nitelik tasidigr dikkat c¢ekmektedir. Ayrica bireylerin
duygusal zeka diizeylerinin belirlenmesinde her bir boyutun ayri ayri etki sahibi
oldugu da goriilmektedir. Bu da duygusal zekanin birey iizerindeki kapsam
genisliginin gostergesidir. Isletmeler bazinda bakildiginda ise dzellikle isgdrenlerin
duygusal zeka diizeyleri galisma ortaminda daha iyi iliskiler kurulmasini ve buna
bagli olarak isletme igerisinde takim duygusunun yaratilmasina destek saglamaktadir.
Diger taraftan Ozellikle hizmet sektoriinde calisan isgorenlerin duygusal zeka
diizeyleri miisteri iliskileri kapsaminda hizmet kalitesine dogrudan ya da dolayh
olarak etki gosterebilmektedir. Empatik duyarlilik boyutu agisindan bakildiginda
isgorenlerin miisterilerin duygu durumlarini anlayabilme yetenegine sahip olmalari

onlara daha iyi hizmet sunmalar i¢in yardim saglayacaktir.

3.4.DUYGUSAL ZEKANIN ONEMI

Duygusal zeka bireyler ve bireylerin bir araya gelerek olusturdugu orgiitler
kapsaminda saglikli iletisimin temelinde var olan bir olgu olarak goriilebilir.
Ozellikle orgiitlerin daha saghikli isleyisi igin énem arz etmektedir. Bu kapsamda
aragtirmanin bu kisminda duygusal zekanin hem iggorenler i¢in hemde orgiitler igin

Onemi agiklanmustir.
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3.4.1. Duygusal Zekanin Isgorenler Ve Orgiitler A¢isindan Onemi

Bireyler toplumsal hayatinin her aninda duygusal zekasini farkinda olarak ya
da bunun farkinda olmayarak davramslarma yon vermektedirler. Ozellikle baska
bireylerle iletisim halinde oldugu anlarda duygusal zeka kullanimi iist seviyelerde
yasanmaktadir. Bireyler arasinda yasanan iletisimlerden bahsedildiginde yer yer
yaganan catismalar ve problemlerde de s6z konusu olabilmektedir. Buna ek olarak,
catismalarin ¢oziime ulastirilmasinda duygusal zeka yer almaktadir. Aslan (2008)’e
gore catisma, Oncelikle duygusal bir terim olarak tanimlanmasi bunu destekler
niteliktedir. Bu baglamda orgiit i¢i ¢atismalarin ya da bireyler arasi ¢atismalarin
temelinde duygularin varligi 6n plana g¢ikmaktadir. Sosyal anlam olarak ise,
taraflardan ve taraflarin ¢atismayla ilgili stratejik secimlerden kaynaklandig
belirtilmistir. Bu anlamda ¢atisma, taraflar arasindaki bagimli bir iligkiden
kaynaklanabilmektedir (Aslan, 2008: 43). Bu hususda duygunun sosyal iliskilerin

ayrilmaz bir parcast oldugunu ortaya koyan bir ipucu olarak degerlendirilebilir.

Catismalarin varligi icerisinde duygularin varlifindan s6z edilebildigine gore
bu ¢atismalarin ¢oziimiinde de duygularin varligi goéz ardi edilemez bir gergektir. Bu
baglamda isletmecilik anlaminda iggorenlerin duygularinin isletme i¢i sorunlarin
olusumunda veya ¢oziimiinde etki sahibi oldugu sdylenebilir. Ozellikle orgiitler
icerisinde yasanan catigmalarin ve motivasyon ile lretimi arttirmayr hedef alarak
aragtirmalar gerceklestiren Elton Mayo, 1924-1930 yillar1 arasinda yapmis oldugu
Howthorne arastirmalariyla duygularin isletmeler i¢indeki etkisi ortaya koymustur
(Bolat, vd., 2009). Bu arastirmaya ek olarak literatiirde yer alan benzer arastirmalara
bakildiginda da duygularin c¢atismalardaki etkisi varlik gosterdigi goriilmektedir.
Ornegin, Thompson, Nadler ve Kim (1999), duygularin insan iliskilerinde bir
biitiinlestirici unsur oldugunu, bu nedenle c¢atisma ¢O6zlimiinde bu rollerin
bulunabilecegini belirtmislerdir. Moberg (2001), arastirmasinda uzlagsmanin, hislerle
pozitif bir iligki icerisinde oldugunu tespit etmistir. Desivilya ve Yagil (2005),
isbirlik¢i yOnetimin, olumlu duygusal deneyimle pozitif yonli bir iligkisinin
oldugunu, olumsuz duygusal deneyimle negatif yonlii iliskiye sahip oldugunu
gostererek duygularin isletmeler igindeki yerine dikkat ¢ekmislerdir. Konuyla ilgili
gergeklestirilen bir arastirmaya gore (Mayer ve Salovey, 1997: 11), duygusal zeka

seviyesi yiiksek olan bireylerin bazi yetenekleri diger bireylere gore daha hizlh
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gelisim gosterdigi belirlenmistir (duygulari algilama, degerlendirme ve ifade etme,
duygularin kullanimi, duygular1 anlama ve muhakeme etme, duygular1 yonetme ve
diizenleme). Bu acgidan bakildiginda 6zellikle duygusal zekanin yoneticiler agisinda
Oonemi daha fazla 6nem tagimakla beraber Orgiitler igerisindeki uyum agisindan da
etki sahibi oldugu goriilmektedir. Ayrica bireylerin duygusal zeka diizeylerinin
arttirilabilir olmasi, yoneticilerin bu konu iizerinde yogunlagmasi icin yeterli sebep
olacagi sOylenebilir. Bu sayede duygusal zekanin orgiitler iizerindeki etkisi

arttirillarak daha verimli bir is sahas1 olusturulabilir.

Duygusal zeka isgorenler agisindan 6nem arz ettigi gibi orgiitler agisindan da
onem arz etmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde duygusal zekanin 6nemi daha
fazla dikkat c¢ekmektedir. Hizmet sektOriinde hizmetin kalitesi, hizmeti sunan
bireyden bireye hatta hizmeti alan miisteriden miisteriye degisiklik
gosterebilmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009). Duygusal zekanin, kisinin baskalarinin
duygularint da anlayabilme kabiliyetini kapsamasit (Goleman, 1995) ve bu
dogrultuda isgoérenlerin miisterilerin sahip olduklari duygu durumlarini anlamasi
onlara daha iyi bir hizmet sunma olasilig1 saglayacaktir. Hizmet sektoriinde rakipler
arasinda rekabetin belirleyicisi olarak hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmasi isletmeler
icin duygusal zekaninénemini arttirmaktadir. Ayrica isletmelerde ortaya
cikan/cikabilecek farkli  orgiitsel sorunlarin  (motivasyon, Orgiitsel sinizm,
tikenmislik ve oOrgiit igerisinde yasanan catigsmalar) yasanabildigi bilinen bir
gercekliktir. Gergeklestirilen farkli ¢alismalarla (Deniz ve Yilmaz, 2006; Koksal ve
Gazioglu, 2007; Oztiirk ve Deniz, 2008) isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile
isletme igerisinde yasanan sorunlara bakis agilariminfarklilik gosterdigi {izerinde
durulan hususlardandir. Bu kapsamda 6zellikle hizmet sektorii agisindan duygusal

zekanin 6nemi ilerleyen kisimlarda daha ayrintili olarak aciklanmustir.

Duygular bireylerin igsel hisleriyle varlik gosterdigi gibi dis kuvvetler
tarafindan da zorunluluk hissi yaratilarak olusturulabilmektedir. Ozellikle kisilerin ya
da kurumlarin bagkalarinin duygularimi kendi yonetimleri altinda tutma istegi bunu
yaratan sebepler arasindadir. Duygularin bagkalar1 tarafindan belli kurallar ile
yonetilmesi ve yasanmasi gerek zorunlu duygular yaratilmasi da igsel hislerin dig
kuvvetler ile yonetilmesi olarak goriilebilir. Ornegin duygusal emek yiizeysel bir

aciklama ile kisinin duygularinin bagkalar1 tarafindan yonetilmesi durumu olarak
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aciklanabilir (Duran ve Giimiig, 2013). Caligmanin bir sonraki basligi altinda
duygusal emek kavramini ayrintili olarak aciklanarak bu yiizeysel agiklama

derinlestirilmistir.

4. DUYGUSAL EMEK

Calismanin bu boliimii; duygusal emek kavramive gelisimi, duygusal emegin
temelini olusturan kuramlarin agiklanmasi olarak diizenlenmistir. Ayrica,¢alismanin
ticlincli bolimiinii olusturan ve anket ile veri toplama yonteminde kullanilan anket
formunun hangi boyutlar ile olusturuldugunu ve bu baglamda boyutlarin
kapsamlarinin daha agik olarak anlatilabilmesi i¢in duygusal emegin alt boyutlarina
yer verilmistir. Son olarak ise arastirma sonucunda elde edilecek sonuglarin 6nemini
vurgulayabilmek ve oOneriler iiretebilmek i¢in de duygusal emegin isgorenler ve

orgiitler acisindan 6nemi agiklanmistir.

4.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE GELIiSIMI

Isgoren ve miisteri arasinda yasanan iletisim, hizmet sunan isletmelerde
satilan hizmetin kalitesinin, belirleyicisi konumdadir. Bu dogrultuda oOrgiitler
saglanan esas hizmetle birlikte, miisterilerine giiler yiizlii ve saygili ilgiyi de taahhiit
etmektedir (Eroglu, 2014: 148). Miisterilerin aldiklar1 hizmetten memnuniyetini
belirleyicileri arasinda en 6nemli nokta hizmeti sunan c¢alisanlarin onlara kars1 duygu
gosterimleri yer almaktadir (Grandey, 2000: 101). Bu baglamda, orgiitler, hizmetin
kalitesini garanti altina almak i¢in hizmetin sunulmasi sirasinda uyulmasi gereken bir
takim kurallar koymakta ve bu kurallarin uygulanmasini denetlemektedir (Eroglu,
2014: 148). Ornegin hizmeti sunan kisinin morali bozuk olsa dahi giiler yiizlii olmas1
istenir ve bunun karsiliginda bir gelir elde etmesi saglanir. Bu sayede hizmetin
sunulmasi siirecinde miigteri memnuniyeti en {iist seviyede tutulmak hedeflenir.
Ancak bu kurallarin uygulanmast noktasina odaklanildiginda isgdrenlerin

duygularinin yonetildigi gercegi ortaya ¢ikar.

Bu olay, isgorenlerin ger¢ek duygularinin goz ardi edilisi gibi goriilebilir,
ancak ayni duruma isletmeler agisindan bakildiginda ise isgorenlerinden olumlu
tutum ve davraniglar sergilemesini beklemeleri en dogal durumdur. Bu noktada,

caligma saatleri sirasinda isgdrenin sahip oldugu ger¢ek duygulardan kurtulup
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isletmesi ve ¢alistigi konum icin gereken duygulart yansitmast beklenir. Bagka bir
ifade ile isgorenlerin isletmesi igin gereken duygulari sergilemesi ve bunun

karsiliginda iicretle degerlendirilmesi olarak agiklanabilir (Keles, 2014).

Duygusal emek kavramini ilk olarak 1983 yilinda Arlie Hochschild “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adli kitabinda ele almistir.
Arlie Hochschild (1983) duygusal emegi “go6zlenebilir yliz ve bedensel gosterimler
yaratmak iizere duygunun yonetimi” seklinde tanimlamistir (Duran ve Giimis, 2013:
236). Hochschild (1983), duygusal emegi bir hizmet sunum sahnesi seklinde
kurgulamaktadir. Bu sahnede; hizmet bir “gdsteri”, hizmeti sunan “aktor”; misteri
“seyirci” ve isin yapilisi ise (hizmetin sunumu) oyunun bir “perdesidir” (Chu ve

Murrmann, 2006: 1182).

Duygusal emek i¢in yapilan diger tanimlara bakildiginda ise, Morris ve
Feldman (1996)’ a gore duygusal emek, kisilerarasi iligkiler esnasinda orgiitler
tarafindan istenen duygularin ifade edilmesi icin gerekli g¢aba, planlama ve
kontroliidiir. Grandey (2000)’e gore duygusal emek, ise veya Orgiite yonelik
duygusal davranis kurallarinin geregini yerine getirmek amaciyla duygusal ifadeleri
degistirmek icin rol yapmayi, duygular arttirmayir ve bastirmayi kapsar. Pala ve
Tepeci (2009)’ ye gore duygusal emek, oOrgiitsel alanda duygularin denetimini
kapsayan bir dizi kurguyu tanimlamak i¢in kullanilan bir terimdir. Bu tanimlara ek
olarak, Krulm ve Geddes (2000)’e gore duygusal emek, miisterilere sunulan hizmetin
kalitesini garanti altina almak i¢in, isgoérenlerin gereken belirli duygularim
hissetmelerini veya belirli duygu goriiniimlerini sergilemeleridir. Bagka bir ifade ile
duygusal emek, hizmet verenlerin gorevlerini yerine getirmeleri sirasinda
gostermeleri ve isletme tarafindan beklenen isimsiz gorevleri olarak da
degerlendirmektedir (Mastracci vd., 2006: 128). Genel anlamda toparlandiginda ise
duygusal emek isgorenlerin gorevlerini yerine getirme siirecinde, bagli olduklar
isletmelerin belirledigi duygular1 yasamasi ve bu belirli duygulara bagli olarak
davraniglar sergilemesidir. Buna ek olarakduygusal emek, isgorenlerin {icret
karsiliginda kendilerine ait olmayan ancak is hayatlar1 i¢in olmas1 gereken duygulari

yansitma olay1 olarak acgiklanabilir.
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Duygusal emek kavraminin olusturulmasinda farkli kuramlarin etki sahibi
oldugu soz konusudur. Bu kapsamda kavramin daha anlasilir olmasini saglamak
amaciyla caligmanin takip eden kisimda belirtilen bu kuramlarin agiklanmasina yer

verilmistir.

4.2. DUYGUSAL EMEK KURAMLARI

Duygusal emek iizerine yapilan arastirmalar ilk olarak Hochschild (1983) ile
baslamis ve daha sonrasinda ise farkli arastimacilar bu konu iizerinde yogunluk
gostermistir. Ancak bu arastirmacilar icerisinden bazilarinin yaklagimlar digerlerine
gore daha 6n plana ¢ikmistir, (Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman,
1996; Grandey, 2000). Calismanin bu kisminda s6z edilen bu yaklagimlarin

aciklanmasina yer verilmistir.

4.2.1. Hochschild Kuram

Bu yaklasimda duygusal emegi, miisterilere iyi hizmet vermek igin
calisanlarin miisterilerle etkilesim igerisindeyken duygularini yonetmelerini ve bu
yonetim sirasinda emeklerini sunmalar1 olarak degerlendirmektedir (Ozgiin, 2015).
Hochschild (1983)’e gore isgorenler oOrgiitler tarafindan belirlenmis kaliplara gore
duygularii sekillendirmek ve bu sekillendirilmis olan duygulart miisterilerine

sunmak zorundadirlar (Kurt, 2013: 4).

Duygusal emek kavramini ilk kez Arlie Russell Hochschild(1983) ““The
Managed Heart’” isimli kitabinda kullanmistir (Yakar, 2015). Delta Havayollari’nin
hostes egitim merkezindeki kurslara katilarak, hosteslerin duygusal emek siireclerini
incelemistir. Hosteslerin giiliimsemeleri; tipki yaptiklart makyaj, ¢alan miizik, ugak
dekoru ve vyolcularin igtikleri igecekler gibi, yolculari memnun edecek
uygulamalardan farksiz olarak, islerinin bir pargasi olarak goriindiiglinii belirtmistir
(Hochschild,1983:8). Isgorenlerin hizmet sunumlar1 sirasinda Onceligi  gergek
duygularima vermesi yerine orgiitleri tarafindan sergilenmesi beklenen duygulara
vermesi bu kuramda 6n plana ¢ikmaktadir. Hochschild’in bu bakis agisina gore;
hizmet sektoriindeki isgorenler, sunduklari hizmet karsiliginda maas almakta,
misterilere karst da uygun davranislar1 sergileyip, duruma uygun olmayan

davraniglart gizlemekte ve yaptigi is hangi duygu durumunu gerektiriyorsa ona
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uygun davranarak aslinda birer aktdr gibi rol yapmaktadirlar (Ozgiin, 2015).
Duygusal emek iizerine ilk ¢aligmalar1 yiirtiten Hochschild (1983), duygusal emegi
iki boyut olarak degerlendirmis olup, ylizeysel ve derin davranis olarak
adlandirmistir. Daha sonraki siirecte farkli arastirmacilar tarafindan duygusal emek
konusu farkli yaklagimlarla ilerleyis kaydetmistir (Keles, 2014). Bu ilerleyis
Hochschild (1983) tarafindan belirlenen iki boyutlu yapiy1 da gelistirmistir.

4.2.2. Ashforth ve Humphrey Kuram

Hochschild (1983)’in yaklasiminin ardindan 6ne ¢ikan bir diger yaklagim,
Ashforth ve Humphrey (1993)’tn yaklagimidir (Keles, 2014). Bu dogrultuda
Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emek kavramini “miisteriye hizmet
siirecinde, Orgilit tarafindan sunulmasi arzu edilen duygularin yansitilmasi” olarak
tanimlamuslardir (Ozgiin, 2015). Hochschild’dan farkli olarak davramism altinda
yattig1 diistiniilen duygulardan ¢ok, davranisin kendisi ilizerine odaklanmaktadir.
Ciinkii gozlemlenebilir olan ve hizmetin alicisini dogrudan etkileyen, davranisin
bizzat kendisi ya da davramis kurallarina (display rules) uyumudur ve birey
duygularmi yonetmeden de davranig kurallarma uyabilmektedir (Yakar, 2015). Bu
kuram duygusal emek siirecinde hissedilen degilde gosterilen duygularin 6nemli
oldugunu dolayisiyla gésterim kurallarinin gergeklesmesi gerektigini 6ne stirmiistiir
(Keles, 204). Asforth ve Humphrey tarafindan olusturulan bu kuramin 6ziinde
gerceklestirilen yapay duygularin davraniglara dokiiliisiinii kisiler arasinda yagsanacak
problemlerin ¢oziiciisii olarak goriilmesini desteklemektedir. Bu durumu tanimlayici
nitelikte yapilan agiklamaya bakildiginda daha net olarak goriilmektedir. Ashforth ve
Humphrey’e gore; duygu gosterimi, hizmet alan kisi tarafindan yeterince samimi
algilanirsa, yapilan isin etkili bir sekilde yapilmasini kolaylastirir. Duygusal emek,
karsiliklr etkilesimi diizenleyip kisilerarasi problemleri dnleyerek yapilan isin etkili
bir sekilde yerine getirilmesini kolaylastirabilir (Yakar, 2015). Bu dogrultuda
duygusal emegin fayda ve zarar kisimlar1 degerlendirildiginde ise isgdrenlerin
gerceklestirilen gilicli duygusal emegin olumsuz sonuglarinin daha az, zayif
sergilenen duygusal emegin zararinin ise daha fazla oldugunu belirtilmistir (Ashforth
ve Humphrey, 1993). Genel olarak degerlendirildiginde, Ashforth ve Humphrey
(1993), Hochschild (1983)’den farkli olarak, duygusal emege dogal davranis
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boyutunu eklemis, duygusalemegin sonuglarinin olumlu olabilecegini 6ne

stirmiislerdir.

4.2.3. Morris ve Feldman Kuram

Duygusal emek konusunda gelistirilen tgtincii kuram Morris ve Feldman
(1996) tarafindan ortaya atilmistir. Morris ve Feldman’in tanimiyla duygusal emek,
kisileraras1 iliskilerde orgiitiin istedigi duygular1 sergileyebilmek i¢in sarf edilen
caba, planlama ve kontrolii ifade etmektedir (Yakar, 2015). Morris ve Feldman
(1996) yaklagimina gore; miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri
onemli oOlgiide calisanlarin kendilerine nasil davranildigiyla ilgilidir. Bu durum
kurumlarin, ¢alisanlarinin davraniglarint  denetleme c¢abasindaki artisa sebep
olmaktadir (Akbiyik, 2013).Bu duruma ek olarak, isletmeler tarafindan zorunlu hale
getirilen duygu durumlari isgorenlerin dogal duygu durumlarindan uzaklagmasina ve
yapay duygular1 davranislara dokme c¢abasina girmesi so6z konusudur. Bu
dogrultudaMorris ve Feldman yaklasiminda, Ashforth ve Humphrey yaklagiminin
aksine iggorenlerin orgiit tarafindan uyulmasimi istedigi her tiirlii duygu igin belirli
bir gaba sarf etmesi gerektigini savunmaktadir (Ozgiin, 2015). Bu yaklasim her ne
boyutta olursa olsun (ylizeysel, derin ve dogal davramig) isgoérenlerin Orgiitler
tarafindan belirlenen duygu kurallar1 c¢ergevesinde toplandigint ve bu kurallara
uymak amaciyla isgorenlerin belli bir ¢caba sarf etmesi gerektigini ileri siirmektedir
(Koksel, 2009). Ashforth ve Humphrey kuramindan isgorenlerin aslinda duygusal
emek durumuna yogun olarak maruz kalmadigini zaten o kisilerin isleri geregi de
olsa dogal davraniglar sergiledigini savunmus ve bunun i¢in isgorenlerin ekstra bir
caba sarf etmedigini belirtmislerdir. Ancak Morris ve Feldman kuramina gore ise,
isgorenlerin dogal davranis boyutunda dahi olsa belli bir ¢aba sarf ettigini ¢linkii belli
bir zorunluluk hissettigini belirtmislerdir (Akbiyik, 2013;Keles, 2014; Yakar,2015;
Ozgiin; 2015).

4.2.4. Grandey Kuram

Grandey (2000) kendisinden Once yapilan arastirmalar kapsaminda yapilan
tanimlamalara ve kuramlara bagl kalarak (Hochshild, 1983; Ashforth ve Humprey,
1993; Morris ve Feldman, 1996) bu kuramlarin birlikte kullanilarak daha kapsamli

bir kuram olusturulabilecegini ileri stirmiistiir. Bu dogrultuda Grandey (2000) kurami
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yukarida belirtilen kuramlara dayandirilarak ilerleme kaydetmistir. Bu kuram her ne
kadar kendisinden Onceki kuramlarin izlerinden ilerlemis olsa da farkli bir bakis
acisin1 da kendi kuraminda birlestirmis ve duygu diizenleme kavramini konuya dahil
etmistir (Keles, 2014). Grandey (2000: 97) tarafindan yapilan duygusal emek
taniminda da duygularin diizenlenmesi kavramina dikkat ¢ekildigi goriilmektedir. Bu
kapsamda duygusal emek “Orgiitlerin amaglarmma hizmet edecek sekilde hem
duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi” olarak tanimlanmistir. Baska bir
ifadeyle duygularin diizenlenmesi siireci, hem hissedilen hem de sergilenen
duygularin  orgiitlerin  ¢ikarlar1  dogrultusunda  diizenlenmesidir  (Kizanlikls,
2014).Ayrica duygu diizenlemesi, duygularin otomatik ya da bir anda ortaya ¢ikmasi
yerine bireylerin bulunduklar1 ortamda hangi duyguyu yasayacagimi ya da hangi
duyguda degisiklik yapacagini1 vurgulamaktadir (Yakar, 2015).

Duygusal emek kuramlari ¢ergevesinde genel bir degerlendirme yapildiginda
Hochschild (1983) kuraminda isgorenlerin duygusal emek sergileme noktasinda daha
¢ok duygusal yapilarin1 6n plana ¢ikartirken Ashforth ve Humphrey elde edilen
sonuclara odaklanmaktadir. Ayrica Ashforth ve Humphrey kuramina gore
isgorenlerin duygusal emek sergileme noktasinda ne kadar samimi davranabilirlerse
o kadar sorun ¢oziim odakli olabilecegini savunurken, bu samimi davranislar
sirasinda c¢aba sarf edilmedigini de ileri siirmiislerdir. Bu sava karsilik olarak ise
Morris ve Feldman kurami iggdrenler her ne kadar samimi olarak bu duygularn
yansitmak isteseler de belirli bir ¢aba sarf edeceklerini ve bunun da zaman igerisinde
¢oziim treticiligini kaybedebilecegini ve olumsuz yonde de etkileyebilecegini
belirtmislerdir. Duygusal emek hakkinda sunulmus olan kuramlar sirasinda da
bahsedildigi gibi iggorenler gerek hizmet kalitesini arttirmak amaciyla, gerekse
problem ¢dzmek amactyla belli bir diizeyde duygusal emek sergiledigi belirtilmistir.
Bu dogrultuda isgorenlerin hangi diizeylerde ve ne sekilde duygusal emek
davraniglarint kullandigini agiklamak amaciyla c¢alismanin bir sonraki kisminda

duygusal emegin alt boyutlarinin agiklanmasina yer verilmistir.

4.3.DUYGUSAL EMEGIN ALT BOYUTLARI

Isgorenlerin duygusal emek davranisi Hochschild (1983) kuramma gore iki

boyut icerirken daha sonrasinda Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan eklenen
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dogal davranis boyutu ile 3 boyut olarak gelistirilerek giiniimiize kadar sliregelmistir.
Belirtilen bu boyutlar, yilizeysel davranis, derin davranig ve dogal (samimi) davranis
olarak siralanmaktadir. Calismanin devamini olusturan bu kisimda belirtilen bu

boyutlarin agiklanmasina yer verilmistir.

4.3.1.Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis iggorenlerin hissetmedigi halde maske takarak davranigta
bulunmasini, goriintiide sergilenen davraniglar1 ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle
yiizeysel davranis, isgorenlerin ger¢ek duygularmi degil sahte duygularla
sergiledikleri davraniglarini oratay koymaktadir ve bu davranislar ¢ogu zaman
oOrgiitiin kurallarina uyarak islerini kaybetmemek adina sergilemektedirler (Grandey,
2000:100). Yiizeysel davranis isgorenlerin gercekten hissettikleri duygularindan ¢ok
isin gerektirdigi duygulari ifade etmesini, adeta rol yapmalarini icermektedir (Coruk,
2014: 81). Ayrica, ylizeysel davranis i¢sel durumlarimi degistirmeksizin duygularin
yansitilirken kullanilan ifadelerin degistirilmesi durumu olarak da agiklanabilir.
Hizmet igletmelerinin ¢ogunun isgoérenlerinin duygularinin olumlu gdsterimlerini
zorunlu kilmas1 sebebi ile ortaya ¢ikan duygusuz sahte davramglardir. Ornek
verilecek olursa, miisteri memnuniyeti adina uygulanan sahte giilimsemeler birer
yiizeysel davranistir (Eroglu, 2014:149). Yiizeysel davramis takinan isgorenler,
samimi ve i¢sel duygularimi sergilemek yerine, oOrgiitlerin olusturdugu duygusal

davranig kurallar ile uygun olacak sekilde davranirlar (Nylander, vd., 2011: 471).

Yiizeysel davranisi genel olarak degerlendirmek gerekirse isgdrenlerin mesai
saati bagladiginda tipki kiyafetlerini degistirir gibi duygularini ve bu duygularin
yansimasi olan davramiglarini da isletme kurallar1 cergevesinde degistirmesi olayi

olarak tanmimlanabilir.

4.3.2. Derin Davranms

Derin davranig, ylizeysel davramisa gore daha fazla gayret gerektiren bir
davranig seklidir. Bu davranig1 yiizeysel davranistan ayirt eden nokta, hissedilmesi
gereken duygularin gercekten tecriibe edilmesi beklentisidir. Ayrica derin davranig
isgorenlerin duygusal olarak temsil etme kuralin1 kendi igsel duygulari olarak

gormesini icermektedir (Miller, Concidine ve Garner, 2007: 240). Derin davranis
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sergileyen isgorenler, sergilemek durumunda oldugu duyguyu bizzat yasamaya ve
icsellestirmeye gayret ederek (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 949), bir bakima
kendisini, miisteri yerine koyarak empati ile miisterinin duygularini yasamaya
cabalar ve bu dogrultuda kendi duygu ve davranislarina yon verir (Rupp, vd., 2008:
910). Derin davranis baska bir ifadeyle, samimi ve gercek duygulari hissetmek igin
bir aktoriin hayal giiciinii veya anilarin1 kullanarak rol yapma seklinde tanimlanmistir

(Eroglu, 2014:149).

Bunlara ek olarak Hochschild (1983)derin davranisi iki  sekilde

degerlendirmistir;

*Bireyin hislerini, bir duyguyu bastirmak ya da uyandirmaya caligmak

yoluyla uyarmasi ve

*Bireyin hayal giiciinii, konu ile ilgili duyguyu hissetmek icin fikir, diisiince
ve hatiralart canlandirmaya c¢alismak yoluyla yonetmesidir (evliligin mutluluk
verdigini diigiinmek gibi).

Konuya iliskin yukarida sunulan agiklamalar istikametinde derin davranis,
isgorenlerin sahte davraniglar sergilemesi i¢in sahte duygular1 hissetmeleri ve bunu
sahte davraniglarina daha iyi uyarlamalart durumudurseklinde ifade edebiliriz.Bu da
sahte olarak sergilenecek duygular ve davranislar i¢in daha fazla ¢abay1 beraberinde

getirecektir.

4.3.3. Dogal (Samimi) Davranis

Dogal davranig, adinda anlasilacag1 lizere bireyin zaten hissettigi gercek
duygular1 yasamasi ve bu davranisa dokmesi olarak agiklanabilir (Coruk, 2014: 82).
Ornegin; yaralanmis bir ¢ocufa sempati besleyen bir hemsirenin rol yapmaya
ihtiyact olmamasi (Unlii ve Yiiriir, 2011: 189), bu durumu aciklamaktadir. Bu
nedenle Ashforth ve Humphrey (1993)’ e gore isgorenler tarafindan sergilenmesi
beklenen duygularin i¢ten ve samimi olarak hissedilmesi ve yansitilmast samimi
davranis seklinde tanimlanmaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993) samimi
davranigin diger iki davranis sekillerine gore farklilik yarattigi noktayi, isgdérenlerin
bu davranisi sergilemek icin daha az duygusal ¢aba sarf edisi oldugunu belirtmistir.

Buna karsilik olarak ise Morris ve Feldman (1996) kisi yansitmak zorunda oldugu
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duyguyu hissediyor olsa bile, bu duyguyu orgiitiin istegi davraniglarla yansitabilmek
icin yine de belli bir miktar emek harcanmak zorunda oldugunu belirtmistir. Bu da
duygusal emegi dogal davranis boyutunda dahi duygularin disarindan yonetimini

gostermektedir.

Duygusal emegin iiciincii boyutunu olusturan dogal (samimi) davranis,
tanmimlar genelinde degerlendirildiginde; diger iki boyuta gore daha gergekei
duygularin sergilendigi s6z edilse de yine de isleteme ¢ikarlarin1 gézeterekduygusal
emegin kaynaginda yer alan duygusal ¢abanin varligindan s6z edilebilmektedir.
Belirli yaptirimlarla isgorenlere hissedilmesi zorunlu kilmman bu duygusal emek
davraniglarin iggérenler ve isletmeler lizerinde olumsuz ve olumlu etkileri getirecegi
kaginilmaz bir gercektir (Kose ve Oral, 2011: 47). Bu etkilerin bireyden bireye
farklilik gosterecegi ve bunun bireysel nedenlere bagli oldugu da daha 6nce yapilan
caligmalarda belirtilmistir. Bu 0Ozelliklerin basinda bireyin cinsiyeti, yasi, gelir
diizeyi, medeni, durumu, ¢alisma siiresi ve meslegini icra sekli yer almaktadir (Kaya
ve Ozhan, 2012: 113). Bu baglamda konunun devami olarak bir sonraki béliimde
duygusal emegin bireysel ve isletme bazinda Onemi ayritili bir bigimde

aciklanmustir.

4.4. DUYGUSAL EMEGIN ONEMIi

Duygusal emek yapilan aciklamalar dogrultusunda, isgdrenlerin sahip
olmadig1 duygular1 yasamasint zorunlu kilma, hatta bunu davranislarina uyarlama
beklentisidir. Bu dogrultuda bakildiginda ise, gercekte var olmayan ve bireyden
zorunlu olarak yasanmasi istenen duygularin bireyler ve orgiitler lizerinde farkh
etkiler yaratacagi da beklenen bir sonugtur. Bu dogrultuda ¢alismanin bu kisminda

duygusal emegin isgorenler ve orgiitler acisindan 6nemine yer verilmistir.

4.4.1. Duygusal Emegin Isgorenler Ve Orgiitler Acisindan Onemi

Duygusal emek tlizerine yapilan aragtirmalar genelinde bu olgunun iggorenler
tizerindeki olumsuz etkilerini Orgiitler i¢in ise olumlu sonuglarini anlamaya ve
aciklamaya odaklanildig1 goriilmektedir (Grandey, 2000: 102). Duygusal emegin
isgorenler ilizerinde neden olabilecegi olumlu sonuglar iizerinde ise pek fazla

durulmadig goriilmektedir. Buna ek olarak duygusal emegin hem isgorenler hem de
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isletmeler agisindan olumlu etkilerinin varlig1 da s6z konusudur (Oral ve Kose, 2011:
473). Oncelikle bireysel anlamda olumlu ve olumsuz etkileri vurgulanacak olursa,
daha 6nce yapilan calismalarda (Unlii ve Yiiriir, 2011; Duran ve Giimiis, 2013),
duygusal emegin iki boyutunun bireyler iizerinde olumlu ve olumsuz -etkileri
yonetmekte basrol aldig1 belirlendigi goriilecektir. Bu dogrultuda yiizeysel davranis
boyutunun bireyler iizerinde olumsuz etkiler yarattigi, derin davranigin ise olumlu

yonde etkiledigi belirtilmistir.

Isgorenlerin sergilemek zorunda kaldiklar1 yiizeysel davranislarin bireyler
lizerindeki olumsuz etkileri literatiirde farkli calismalarla ele almmustir. Ozellikle,
duygusal emek ile stres (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pugliesi, 1999), duygusal
tikenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez—Inigo, vd., 2007), is tatminsizligi
(Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), tiikenmislik (Erickson ve Ritter, 2001), orgiitsel
adalet (Keles, 2014) gibi bireysel bazda olumsuz etkilerini ele alan c¢aligsmalarin
varligr s6z konusudur. Ayrica, Glomb ve Tews (2004), hissedilen ve gosterilen
duygularin arasindaki tutarsizlilarin, ¢alisan acisindan bir tehdit niteliginde oldugunu
belirtmistir. Mann (1999), gercekte hissedilmeyen ve var olmayan olumlu duygularin
varmig gibi ifade edilmesi hizmet veren isgérenlerin zaman igerisinde kendilerine
olan saygilarin yitirmelerine neden olacagini belirtmistir. Bu ¢alismalardan da yola
cikilarak isgdrenlerin 6zellikle ylizeysel davranis sergilemesi belli bir siire sonrasinda

olumsuz bireysel etkileri beraberinde getirdigi 6ngoriilebilir.

Duygusal emegin bireysel olumlu etkilerine bakildiginda ise derin davranis
boyutunun bu noktada devreye girdigi goriilmektedir. Derin davranis boyutunun
bireyler iizerinde olumlu etki biraktigi (Unlii ve Yiiriir, 2011; Duran ve Giimiis,
2013) calismalarinda da belirtilmistir. Isgdrenler agisindan, is yerinde belirli bir
takim duygusal davranig kurallar1 dahilinde yapilan davranislarin kisinin igini daha
basarili bir sekilde yapmasi konusunda yardimci oldugu buna baglh olarak isgorenin
performansinin arttigi sdylenmistir (Coruk, 2014: 82). Ayrica Rafaeli ve Sutton
(1987), duygusal emegin isgorenlere sagladigi finansal faydanin da varligindan soz
etmistir. Bu finansal fayda en acik tanimla gerekli duygusal emegi uygulayabilen
isgorenler tcretlerinde fazladan o&demeler ile Odiillendirilmesi olarak finansal
desteklenmesi agiklanabilir. Bunun disinda duygusal emegin isgorenler {izerinde

olumlu etkilerinin belirtildigi baska bir ¢alisma da, Brotheridge ve Grandey (2002)
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tarafindan, duygusal emek ile kisisel basar1 arasindan pozitif yonli bir iliskinin

varhigmin belirtildigi ¢alismadir.

Duygusal emek olgusunun isletmeler acgisindan var olan sonuglar1 da kendi
icinde olumlu ve olumsuz olarak farklilik gostermektedir. Isletmeler i¢in duygusal
emegin en dnemli olumlu etkisi miisteri memnuniyetinin saglayicist olma 6zelligidir
(Kose ve Oral, 2011: 473). Ayrica isgdrenlerin duygusal emek sergilemesi ile
hizmet performansinin (Grandey, 2000), isten ayrilma niyetinin azalmasi (Chau, vd.,
2009), ise baghlik diizeyleri (Oz, 2007) arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varlig
ortaya konulmustur. Bunlara karsilik olarak ise duygusal emegin igletmeler agisindan

olumsuz etkileri de s6z konusudur.

Ozellikle isgoren ile isletme arasinda iliskiler agisindan bu olumsuz etkiler
daha sik goriilmektedir. Duygusal emegin yogunluk diizeyi artis gosterdikce
isgorenlerin isletmelerindeki giiven algilarint olumsuz yonde etkiledigi belirtilirken,
duygusal emegin is tatminine olumsuz yonde etkileri oldugu (Parajon, 2011) ve
ozellikle yiizeysel rol yapanlarda is tatmin diizeylerinin diistiigii belirlenmistir
(Psilopanagioti, vd., 2012). Ayrica Yang ve Chang (2008), duygusal emegin orgiitsel
baglilik tlizerinde de negatif yonlii bir iligkisinin oldugunu ortaya koymuslardir.
Salami (2007) ve Kiffin—Petersen, vd. (2011) galismalarinda da duygusal emegim
yiizeysel davranis boyutu ile orgiitsel vatandaslik arasinda negatif yonlii bir iliski
gosterdigini, ancak derin davranis ve dogal davranig arasinda ise pozitif yonli bir
iliski gosterdigi belirtilmiglerdir. Ayrica ele alinacak bir diger degisken olan orgiitsel
sinizm ile duygusal emek iliskisini ortaya koyan tek bir calisma belirlenmistir. Bu
calisma Begenirbas ve Turgut (2014) tarafindan yapilmis olup yiizeysel davranis ile
orgiitsel sinizm arasinda pozitif yonli bir iligki ancak derin davranis ve oOrgiitsel

sinizm arasinda negatif yonlii bir iligki belirtilmistir.

Duygusal emek isgdrenler ve isletmeler icin olumlu ve olumsuz yonleriyle
aciklanmaya calisilmistir. Hizmet sektorii acisindan bakildiginda isverenlerin,
isgorenlerinden hizmet sunumu sirasinda belli duygular sergilemelerini istemeleri
normal algilanabilirken, bu beklentinin yogunlagtirilarak siirdiiriilmesi isletmeler
acisindan ve isgorenler agisindan olumsuzluklara neden olabilecektir. Ozellikle

hizmet kalitesini arttirmaya yonelik olarak gerceklestirilen duygusal emek bir siire
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sonra siradanlasabilir veya isteksiz tutum ve davraniglarin sonucunda Orgiite karsi
olumsuz duygu durumlarinin desteklenmesine neden olabilir. Duygusal emegi bu
aciklamalar1 goz Oniinde bulundurarak degerlendirdigimizde hassas bir ¢izgi
igerisinde oldugunu ve bu hassasiyetin olumsuzluklar da getirebilecegini belirtmek
gerekmektedir. Isgorenlerin algilarinda  Orgiitlerine  karst olumsuz  duygu
durumlarmin varligir duygusal emekten beklenen hizmet kalitesinin artig1 tam tersi
olarak, hizmet kalitesini negatif yonde etkileyebilecektir. Bu kapsamda isletmeler
icin hizmet kalitesini negatif yonde etkileyebilecek duygusal durumlardan biri de
isgorenlerin sinik duygu durumlaridir. Sinik duygu durumlart bireylerin, bagl
olduklar1 oOrgiitlere karst olumsuz tutum ve davranislar sergilemesi olarak
goriilmektedir. Bu da orgiitsel sinizm kavramini ortaya ¢ikartmaktadir, arastirmanin
bir sonraki basligi altinda Orgiitsel sinizm kavrami daha detayli olarak

aciklanmasinin fayda saglayacag diisiiniilerek sunulmustur.

5. ORGUTSEL SiNiZzM

Arastirmanin bu kisminda orgiitlerde yasanan sinizm olgusunun; kavramsal
tanimi ve gelisimi, Orgiitsel sinizm kuramlari, orgiitsel sinizmin boyutlari, orgiitsel
sinizmin iggorenler ve Orgiitler agisindan 6nemi siralamasi ile sonuglandirilmis olup,

arastirma kapsaminda orgiitsel sinizm olgusu detayli olarak a¢iklanmastir.

5.1. ORGUTSEL SINiZM KAVRAMI VEGELISIMI

Giiniimiizde davranis bilimleri alaninda 6nem teskil eden konulardan biri olan
sinizm, Orgiitiin yonetim uygulamalarinin hatali ve basarisiz olmasi sonucunda ortaya
cikan Orgiitsel problemler, isgérenlerde Orgiitlerine karsi giivensizlik, tedirginlik,
sliphe, yabancilagsma gibi benzeri bir¢ok olumsuz tutum ve davraniglara neden olan

(Giil ve Agiréz, 2011: 28) bir olgudur.

Orgiitsel sinizm, Kanter ve Mirvis (1989) tarafindan yazilmis ve Amerikali
calisanlarin Orgiit icinde sinizm duygusunun yayginlasma nedenlerini bulmaya
yonelik kitap ile ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alismasinda, Amerikali iggérenlerin %43 iiniin
sinik oldugunu ortaya koyan Kanter ve Mirvis’in (1989) sinizmi ilk olarak “The
Cynical Americans” adli kitabiyla ele almislardir. Sonrasinda ise Amerikan

kamuoyu, firma yoneticileri ve politikacilar, sinizmin etkilerini tartismaya ve
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incelemeye baslamistir (James, 2005: 18). Sirket skandallari, sinizm kavramini dergi,
gazete ve internet ortamina tasimistir. Kavram, Dilbert ilkesi ile de medyada popiiler
olmus, mizahi bir boyut kazanmis ve orglitlerde ¢ogunlukla ilgisiz ve/veya yetersiz
liderlere yonelik bir kavram olarak ele alinmistir (Wanous vd., 2000: 132). Dilbert
aracilig1 ile Amerikan firma yonetimi, sinik bir bakis acisiyla “giiliing yonetim”,
“mutsuz calisanlar” seklinde sz edilmistir. Adams’in “Dilbert Ilkesi” seklinde
1996°da kitaplastirdig1 isyerlerindeki uygulamalara mizahi bir gozle bakmasi, 1957
yilinda C. N. Parkinson’un “Parkinson Kanunu” ve 1971 yilinda L. J. Peter’in “Peter
[lkesi” isimli kitaplarmin devami seklindedir(Akin, 2001: 1; Eaton, 2000: 2).
Gliniimiiziin akademisyenleri de sinizmin Orgiitleri derinden etkileme giicline sahip
oldugunu anlamaya ve giderek yayginlastigini kabul etmeye baslamislardir(James,
2005: 18). Bu dogrultuda orgiitsel sinizm konusunda yapilan ¢alismalar, 1980°1i

yillarin sonunda ve 1990’11 yillarin baginda gelisim gostermeye baslamistir.

Orgiitsel sinizm konusunda yapilan arastirmalarda oncelikle, “calisanlarin
orgiitlerine duyduklar1 olumsuz tutumlarin kaynagi nedir?” sorusunun yaniti aranmis
ve bu amagla orgiitsel sinizme iliskin farkli alanlarda farkli tanimlamalar yapilmistir.
Bu anlamda sinizmin, genel olarak bireyleri, toplumsal Orgiitleri, bireylerin
mesleklerini, orgiitlerdeki tepe yonetimini ve Orgiitsel degisim cabalarini kapsayan
birka¢ hedef lizerine odaklandigina dikkat ¢ekilmistir (Turan, 2011: 84). Tokgoz ve
Yilmaz (2008: 286), oOrgiitsel sinizm tanimlarinin kavramsallastirilma agamasinda
baz1 temel gii¢liiklerin yasandigini, bunun da nedeninin yapinin karmagik bir siireg
olma ozelliginden kaynaklandigimi belirtmistir. Buna bagl olarak orgiitsel sinizm
kavrammin genel olarak anlasilan bir anlamimi bulmak, Orgiitsel sinizmi
eylemlestirmek ve 6lgmek icin saglam bir temel olusturmak amaglanmistir (Kalagan,
2009: 38-39). Ornegin Abraham (2000), bu olumsuz tutumlarin nedenini, dogruluk,
diriistliik, adalet, samimiyet ve igtenlik ilkelerinden yoksun olmakla agiklamistir
(Abraham, 2000: 269). Bu baglamda 6rgiitsel sinizm kavrami varligi bilinen ancak

aciklama konusunda zorluk yasanan bir olgu olarak goriilmiistiir.

Orgiitsel sinizmle ilgili tanimlar incelendiginde farkli disiplinlerde farkli
sinizm tanimlar1 dikkat ¢ekmektedir. Bununla birlikte c¢alismalarin  biiytlik
cogunlugunda oOrgiitsel sinizm (organizational cynicism) kavrami kullanilmasina

ragmen, kavramin sadece sinizm (cynicism), sinisizm (cynisicism) ve ¢alisan sinizmi
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(employee cynicism) gibi farkli bagliklar altinda incelendigi de goriilmektedir. Diger
bir ifadeyle incelenen degiskenler yapiy1r cesitlendirmekte ve tanimlama
cercevelerinin farklilasmasina neden olmaktadir (Tokgdéz ve Yilmaz, 2008 286).
Bununla birlikte arastirmacilar genel bir tanimdan uzaklasarak daha ¢ok kendi
caligmalarinin amaglarina yonelik operasyonel tanimlamalara gitmeyi tercih ettikleri
goriilmektedir. Yapilan tanimlamalarin yani sira sinizm ve orgiitsel sinizme karsilik
olarak bir tanimlamada Pelit ve Pelit (2014) tarafindan, sinizm kavramina Tirkge’de
gizli ve kurnazca kétiiliikk yapan olarak tanimalanan ve genelde de toplum arasinda
hisettigi duygularla yansittig1 duygulari, konugmalar1 farkli olan, giiven vermeyen ve
baskasina da giivenmeyen, bireyler i¢in kullanilan “sinsi” kelimesi Onerilerek,
kavramin “Orgiitsel sinsilik” ya da “Orgiite yonelik sinsilik” seklinde tercih

edilebilecegi belirtilmistir.

Buna karsilik olarak ise literatiirde en yaygin kullanilan orgiitsel sinizm
tanimlarindan biri Dean vd.’e (1998) aittir. Dean vd.’e (1998: 345) gore orgiitsel
sinizm, bir kisinin istihdam edildigi orgiite karsi, Orgiitiin biitiinliikten yoksun
olduguna yonelik inang, orgiite yonelik negatif duygulanim, bu inan¢ ve duygularla
tutarli bicimde orgiite karsi1 asagilayici ve elestirel davranis egilimlerinden olusan
olumsuz tutumudur. Bu negatif tutum Orgiitiin biitiiniine kars1 olabilecegi gibi
yalnizca bir boliimiine kars1 da olabilecegi de belirtilen bagka bir ayrintidir (Naus,
2007: 25). Ayrica oOrgiitsel sinizmi, orgiit ve Orgiit yonetimi tarafindan atilan adimlar
hakkindaki kotii diigiinceler ve hayal kirikligi hisleriyle miicadele edebilmek igin,
isgorenin Orgiite karsi kendini savunma tutumu olarak tanimlamis ve Orgiitsel
sinizmin 13 c¢evresinde itibar kazanmak icin alternatif bir yol olabilecegini

belirtilmistir (Naus vd. 2007: 685-689).

James (2005), orgiitsel sinizmin bir bireyin olumsuz inang, duygu ve
davraniglarla sekillenen, orgiite iliskin tutumlarla baglantili olup, ¢evresel etkenlerle
degisiklige acik olan sosyal ve kisisel deneyimler ile iliskili oldugunu belirtmistir.
Helvaci ve Cetin (2012), orgiitsel sinizmin ¢aligsanlarin orgiitlerine karsi negatif bir
tutumu oldugunu ifade etmislerdir. Isgérenlerin &rgiitiin kararlarma karsi bir
inangsizlik, niyetlerine glivenmeme ve yoneticilerinin gercek karakterlerini
yansitmamalari inanci olarak tanimlamislardir. Bu tanima ek olarak Kalagan (2009),

orgiitsel sinizm kavramini orgiite iliskin “olumsuz duygu”, orgiite yonelik “kiigiik
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diistirticii” ve “elestirici” davranista bulunma egilimindeki inang ve duygular olarak
tanimlamigtir. Andersson (1996), orgiitsel sinizmi bir kisiye, bir gruba, ideolojiye
sosyal gelenege ya da Orgiitlere karsi hissedilen hiisran, hayal kiriklig1 ve olumsuz
duygularla ya da bu varliklara (kisi, grup vb.) karsi duyulan giivensizlikten kaynakli
genel ve ya 6zel bir tutum olarak tanimlamigtir. Alanyazinin da yer alan ve ¢alisma
kapsaminda da belirtilen tanimlara genel cergevede bakildiginda daha ¢ok bireylerin
yitirmis oldugu giiven duygusunun Orgiitsel sinizme kaynaklik ettigi dikkat

¢ekmektedir.

Sonug olarak, orgiitsel sinizm hakkinda incelenen arastirmalarin genelinde
sinizmin bireysel ve oOrgiitsel etkinlik iizerinde negatif yonlii 6nemli ve siirekli bir
etkinin varhgindan séz edildigi dikkat cekmektedir. Orgiitlerde yasanan sinizmin,
kisisel ve oOrgiitsel acidan bircok olumsuz sonucunun oldugu diisiiniildiigiinde,
igyerlerinde sinizmin ortaya ¢ikisini dnlemek ya da boyle bir durum ortaya ¢iktiginda
bunu yonetmek i¢in etkili stratejileri uygulamada kuskusuz en biiyiik sorumluluk
orgiit icindeki yoneticilerine ve liderlerine diismektedir (Ozler vd., 2010: 50). Bu
cercevede Ozellikle isletme yoneticilerinin Orgiitsel sinizm konusu iizerinde
yogunlagmalar1 hem isletme yonetimi konusunda hem de verimlilik esasinda 6nemli
bir gereklilik oldugu acik bir sekilde ifade edilmistir. Orgiitsel sinizmin &ne
c¢ikmasinda ve tanimlastirilmasinda farkli ¢alismalar, arastirmalar yapildig
gbézlemlenmistir. Bu baglamda yapilan c¢alismalarin belli kuramlar cercevesinde
gerceklestirildigi  diisiiniilmiis ve bu  kuramlarin  agiklanmasinin  fayda
saglayacagindan kaynakli olarak ¢aligmanin bir sonraki kisminda 6rgiitsel sinizmin

dayandigi, dayandirildigy, iliski kuruldugu kuramlara yer verilmistir.

5.2. ORGUTSEL SINiZM KURAMLARI

Alanyazin incelendiginde, orgiitsel sinizmin beklenti, tutum, sosyal degisim,
duygusal olaylar ve sosyal glidiilenme kuramlar tizerinde sekillendigi goriilmektedir
(Eaton, 2000: Akman, 2013: 22; Cetinkaya, 2014: 51; Pelit ve Pelit: 2014). Bu

boliimde bahsedilen kuramlarin agiklanmasina yer verilmistir.
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5.2.1. Beklenti Kurami

Beklenti kurami, ayni zamanda giidilenme kuramlarindan biri olup,
genellikle her bir ¢alisanin gostermesi gereken ¢aba ve bu ¢abanin istenilen sonuglara
ulasma olasiligi olarak agiklanmaktadir (Kalagan, 2009). Robbins beklenti
kuraminda ii¢ temel degisken yer aldigimi belirtmektedir (Kalagan, 2009: 49).
Belirtlen bu ii¢ temel degisken sunlardir:

*Cekicilik:  Calisan, isinde goOsterdigi basar1  sonucunda  &diller
arzulamaktadir. Aldig1 ddiiller ¢alisan i¢in bir deger ifade etmekle ve degerin yiiksek

olmasi ¢alisanin isinde daha fazla ¢aba gdstermesine neden olmaktadir.

Performans- Odiil iliskisi: Calisan, isinde gosterdigi ¢aba sonucunda

kendisine baz1 ddiiller kazandiracagina inanmaktadir.

Performans- Caba Iliskisi: Calisanin isini yaparken gosterdigi c¢aba,

performansini etkilemektedir.

Beklenti kuraminin kaynagi, isgorenin isinde gosterdigi basar1 karsisinda odiil
arzulamasi, 6diil alacagina dair inanci ve c¢abasi ¢alisanin performansini gostermesi
olarak agciklanabilir. Isgérenler gosterdikleri performans Karsiligmi alamamalari,
beklentileri karsilanmamis olmalari ve bu durum isgoren i¢in bir hayal kiriklig:
yaratmasina neden olmaktadir. Johnson ve O’Leary-Kelly (2003), ¢alisanlara verilen
belirli sozlerin, genel beklentilerin ihlallerinin sonucunda sinizmin ortaya ¢iktigini,
orgiitsel sinizmin sosyal degisim kuraminin ihlal edilmesinin farkli bir yansimasi
oldugunu belirtmektedir (Cetinkaya, 2014: 53). Beklentisi karsilanamayan igsgorenler
orgilite kars1 sinik tutum sergileyemeye yonelecektir. Beklenti kurami, isgorenin
bireysel beklentileri ile ilgili olup orgiitiin gelecek tutumuna iliskin olumsuz
beklentilerin sonucu olarak sinik tavirlara neden oldugu belirtilebilir. Bu dogrultuda
beklenti kuraminin orgiitsel sinizm olgusunun olusumu {izerinde bir etkisinin

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

5.2.2. Tutum Kuram

Bu kuramda orgiitsel sinizm, daha ¢ok davranislar ile agiklanmaya
calisilmigtir. Tutumlarin biligsel, duyussal ve davranigsal iligkileri orgiitsel sinizm

hakkindaki arastirmalarda etkili olmustur (Kalagan, 2009: 51). Orgiitsel sinizmin
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boyutlarin biligsel, duyussal ve davranigsal olarak tanimlanmasi, tutum kuraminin
orgiitsel sinizmin sekillenmesindeki etkisini gostermektedir (Cetinkaya, 2014: 52).
Bu kuramda sinizm duygusunu yasayan bireylerin sinizmi ii¢ asamada yasadigini
ileri siirmektedir. Belirtilen bu asamalar 6rgiitsel sinizm hakkinda ¢alismanin temel
yapisini olusturdugu igin, orgiitsel sinizmin alt boyutlar1 boliimiinde daha ayrintili

bicimde ele alinmistir.

5.2.3. Sosyal Degisim Kurami

Sosyal degisim kuraminin temel varsayimi g¢alisanlarin saygi gérme, onure
edilme, arkadaslik gibi ddiillendirme beklentisi iginde sosyal iliskilere girmesi ve bu
iligkileri devam ettirmesidir (Akman, 2013: 23). Kuram baglaminda calisanlar
arasindaki sosyal degisimler, kisisel c¢ikarlara dayanmaktadir ve birbirleri arasinda
bagimlilig1 icermektedir (Erbil, 2013: 15). Sosyal degisim kurami, varsayim olarak
bireylerin yapmast gereken isleri dogru bir sekilde ortaya koymasi igin diger
bireylere giiven duymasi gerektigini vurgulamaktadir. Bu giliven ortaminin olmayisi
ise orglitsel sinizme kaynaklik etmektedir (Kalagan, 2009: 52). Bu kuramin, 6zellikle
isgorenlerin Orgiit igerisinde yasadiklari iletisim ve bu dogrultuda olusan duygusal

bagdan kaynaklik ettigi gliven duygusunu yitirilmesinin vurguladigi soylenebilir.

5.2.4. Duygusal Olaylar Kuramm

Calisanlarin ~ orglitsel yasamlarindaki  davranislarinin =~ altinda  kisisel
ozelliklerinin ve oOrgiitlin Ozelliklerinin disinda yasadigi duygusal olaylarda
bulunmaktadir. Yasanan duygusal olaylar calisanlarin tutumlarini ve davraniglarin
etkilemektedir (Akman, 2013: 24). Buna bagl olarak isgdrenlerin Orgiitii adaletli
veya adaletsiz olarak algilamalarinda ya da is tatmini konusunda sinik davraniglar
gostermesinde ge¢miste veya o gilin yasadigr duygusal olaylarin etkili olabilecegi
belirtilmektedir (Ozdevecioglu, 2004: 114).Bu kuram bireyin yasamis oldugu
olumsuz duygularin isletme igerisinde yasanan siradan bir olayr dahi farkh
algilayabilmesini ifade etmektedir. Bu dogrultuda birey sosyal iliskilerinde yasamis

oldugu olumsuz deneyimlerini orgiit icerisine yansitabilmektedir.
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5.2.5. Sosyal Giidiilenme Kurami

Sosyal giidiilenme kurami ilk olarak 1985 yilinda Weiner tarafindan
gelistirilmistir. Kuram, orgiitsel sinizme neden olan orgiitsel olaylar1 tanimlamaktan
cok olaylarin iggorenler tarafindan nasil yorumlandigi ve yorumlarin orgiitsel sinizm

tizerindeki etkisini belirlemektir (Eaton, 2000: 12).

Sosyal giidiilenme kuramina gore ilk olarak olayin sonucu arastirilmakta ve
sonra olay nedensel boyutlarda incelenerek degerlendirme yapilmaktadir.
Degerlendirme dogrultusunda olay i¢in sorumluluk kararlar1 verilerek gelecekte ayni
olayla karsilasilmasi durumunda ¢6ziim beklentileri gelistirilmektedir. Tim bu
dogrultuda nedensel yorumlar yapilarak olaylar tekrarlanmasi durumunda nasil bir
planlama yapilmasi gerektigine karar verilmektedir (Eaton, 2000: 13). Kuramin
temelinde Orgiitsel sinizme neden olan Orglitsel olaylar1 tanimlamaya ¢alismaktan
ziyade, olaylarin ¢aliganlar tarafindan nasil yorumlandigin1 ve bu tiir yorumlarin
orgiitsel sinizme nasil bir etki ettigi varsayimina dayanmaktadir. (Kalagan, 2009: 53).
Calismanin bir sonraki kisminda orgiitsel sinizmin alt biyutlar olarak agiklanmasina

yer verilmistir.

5.3. ORGUTSEL SINIZM ALT BOYUTLARI

Orgiitsel sinizm genel olarak ii¢ boyutta ele alinmaktadir. Bunlar, Orgiit
biitiinligiine yoksun bir inang (bilissel), orgiite kars1 negatif duygular (duyussal) ve
bu duygu ve inanglar ile tutarli oOrgilite karsi kritik ve asagilayict davraniglar
(davranigsal) egilimidir. Biligsel boyut orgiitsel sinizmin ilk asamasidir. Bu asamada
orgilitsel sinizmin ilk tohumlar1 atilmaktadir. Bu boyutta calisan 6rgiitiin diiriistliikten,
adillikten yoksun oldugunu diisiinmektedir. ileri asamalarda ¢alisan duyussal boyuta
gecer ve bu asamada, kizma, gerilme, sinirlenme, endise duyma gibi tepkiler
vermeye baglar. Bu iki asamada kisi heniiz diistinceleri ve tepkileri dogrultusunda bir
davranisa yonelmez. Orgiitsel sinizmin son boyutu olan davranissal boyutta, ¢alisan
orgiitle ilgili olarak, etrafina, elestirilerde bulunmaya baslar ve sikayet eder (Dean
vd., 1998: 345-346). Orgiitsel sinizm tutumu i¢inde bulunan bireylerin, bahsedilen ii¢
boyuttan biriyle ya da bir kaciyla bireyde oOrgiitsel sinizmin ortaya c¢ikmasi
miimkiindiir (Sagir ve Oguz, 2012: 1096). Orgiitsel sinizm belli asamalarin birbirini

takip ettigi ve bireylerin Orgiitsel sinizm diizeyleri ile bu asamalar arasinda bir
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iligkinin oldugu s6z konusudur. Bu baglamda bireylerde var olabilecek orgiitsel
sinizm diizeylerinin hangi tepkilere neden olabilecegini daha detayli bir sekilde
incelenebilmesi igin orgilitsel sinizm olgusunun boyutlarinin agiklanmasinin fayda
saglayacagl dislniilmistiir. Bu dogrultuda calismanin bir sonraki kisminda orgiitsel
sinizmin boyutlar1 olan; bilissel boyut, duyussal boyut, davranigsal boyutun

aciklanmasina yer verilmistir.

5.3.1. Bilissel Boyut

Orgiitsel sinizmin biligsel yani inan¢ boyutuyla kastedilen, gézlemler, sezgiler
ve deneyimlerle bir bilgi kazanan ve diisiincelerini ona gore bicimlendiren “diislinen
ve uygulayan” calisanlarin sinizmidir (Naus, 2007: 26). Orgiitsel sinizm, ¢alisanlarmn
Orgiitiin kararlarina karsi inangsizlik ve niyetlerine giivenmeme ile yoneticilerinin
gercek karakterlerini yansitmamalar1 inanci olarak tanimlanmaktadir (Helvact ve

Cetin, 2012: 1477).

Brandes (1997) bilissel boyutun insan davraniglarina ve bu davranislarin
icerdigi iyilik ve samimiyete karsi inangsizlik yoluyla olustugunu belirtmektedir.
Sinik bireylere gore, mensup olduklar orgiitlerde diiriistliik, samimiyet ve adalet gibi
ozellikler bulunmamaktadir. Bu sebeple sinikler, orgiitlerinin kendilerine “ihanet”
ettiklerini diisiinmektedirler. Kalagan (2009) da sinik tutuma sahip c¢alisanlarin
bilissel boyutta, calistiklar1 Orgiitteki uygulamalarin orgilitsel ilkelerden yoksun
olduguna, Orgiitte yapilan resmi aciklamalarin c¢alisanlar tarafindan ciddiye
alinmadi@ina, orgiit i¢indeki iliskilerin kisisel ¢ikarlara bagli olduguna, orgiitlerdeki
calisanlarin tutarsiz ve gilivenilmez olduguna yonelik inanglarin gelistigini
belirtmistir. Biligsel boyut ile Orgiitsel sinizm arasindaki iliski incelendiginde,
orgiitlerinde sinik tutuma sahip bireylerin asagidaki inanglara sahip olduklar

goriilmektedir (Brandes, 1997: 30; Dean vd., 1998: 345-346):

*Orgiitlerin hazirladig1 resmi beyanatlar (teblig) isgdrenler tarafindan ciddiye

alinmaz.
«Orgiitlerde uygulamalar orgiitsel ilkelerden yoksundur,
«Orgiitlerdeki insan davramiglar tutarsiz ve giivenilmez niteliktedir,

«Orgiitlerdeki bireyler yalan, dolan ve hile gibi davranislar sergileyebilirler,
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«Orgiit icindeki iliskiler kisisel ¢ikarlara baglidr,

Brandes (1997) ve Dean (1998) tarafindan belirtildigi gibi sinik tutumlara
sahip olan, isgorenler ¢ikarlari ugruna samimiyet, igtenlik, diirtistliik ve dogruluk gibi
deger yargilarim1 feda edebilecek, vicdansiz ve ahlaksiz davranislarda
bulunabilmektedir (Kalagan, 2009: 47). Orgiitsel sinizm igerisinde bilissel boyutun
Onlem alinmasi acisinda diger boyutlara gore on plandadir, ¢iinkii bu asamada
bireyler sinik duygularini daha yeni olarak olusturmaya baglamiglardir. Bu duruma
kars1 yonetilecek iyi stratejiler baslangic asamasinda olan sinik sonlandirilmasini
saglayabilir. Buna karsilik olarak sinik duygu bu boyutta iken bitirilemez ise bir

sonraki agama olan duyussal boyut i¢in basamak niteligi tastyacaktir.

5.3.2.Duyussal Boyut

Orgiitsel sinizm ikinci boyutu olan duyussal tepki ve temel olarak orgiite
yonelik olumsuz bir duyguyu ifade etmektedir. Duyussal tepki boyutu da birgok
duygudan olusmaktadir. Bu boyutta sinik bireyler, orgiitlerini kiigiik gorebilmekte ve
orgiitlerine kars1 6fke hissedebilmektedirler. Ayrica bu tiir bireyler ¢aligtiklar: orgiitii
diisiindiiklerinde iiziintii, bikkinlik ve hatta utang bile hissedebilmektedirler. Buna
ilave olarak bu tiir kisiler, baz1 durumlarda 6rgiitlerini kendi standartlarina dayanarak
yargilaylp kusurlu bulduklari konularda, kendilerinin orgiite oranla daha {istiin
olduklarimi hissetmelerinden dolay1 bazen gizli bir zevk bile duyabilmektedir. Bu
durumda sinik bireylerin orgiitleri hakkinda birtakim inanglar1 yaninda, bu inanglarla
ilgili birtakim duygular da yasadiklarinin gostergesidir (Dean vd., 1998: 346;
Abraham, 2000: 269). Mesela, bir ¢alisan, zor bir gorevi basardiginda gurur duyabilir
ya da istemedigi bir goreve atandiginda endiselenebilir. Calisanin yasadigi bu
tecriibeler neticesinde hissettigi duygular, isi hakkindaki diisiincelerine cergeve

olusturmaktadir.

Duyussal boyut, 6zellikle hizmet sektoriinde onemli bir rol oynamaktadir.
Zira duyussal boyutta goriilen saygisizlik, baskalarindan nefret etme, hayal kirikligi,
kendini begenme, giivensizlik ve kiigliimseme gibi duygular bu sektorde miisterilere
de hissettirilmekte ve bu sebeple durum orgiit tarafindan biiyiik 6nem tasimaktadir
(Altmoz, Cop ve Sigindi, 2011: 290). Duygusal olarak bu sinizmi yasayan bireyler

bir sonraki asamada duygularini davramisa dokmek isteyecek ve bu asamada sinik
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duygular miisterilere ve ya ekip arkadaslarina, orgiitlerine kargi davranig olarak

yanstyacaktir.

5.3.3. Davramgsal Boyut

Orgiitsel sinizmin son boyutu olan davranissal boyut, orgiite ydnelik
asagilayici/kotiileyici ve elestirel davranislar gosterme egilimi anlamina geldigini
ifade etmektedir. Davranigsal boyuttaki sinik bireylerde, sinik davranislar agisindan
en belirgin davranigsal egilim oOrgiitiin diirtistliilk, samimiyet gibi 06zelliklerden
yoksun olduguna yonelik sert elestirilerdir. Ayrica, orglitsel sinikler gelecege dair
eylemler hakkinda orgiitte kotiimser tahminlerde bulunmaya egilimli olmaktadirlar.
Ormnegin, bir kalite girisiminin 6rgiit i¢in pahali olmaya basladig1 anda bu isleyisin

hemen birakilacagini diistinmektedirler (Dean vd., 1998: 346).

Bu dogrultuda sinik bireyler, agikca ya da gizliden gizliye orgiite kars1 agir
elestirilerde bulunabilirler ve Orgiitiin diiriistliikten yoksun oldugu diisiincesini
dogrudan ortaya koyabilirler (Abraham, 2000: 270). Bu davranislar psikolojik olarak
orgiitle ilgili baglarin kopmasi, orgiite yabancilagsma ve kisisel seviyede 6z sayginin

azalmasi gibi ¢esitli bicimlerde ortaya ¢ikabilmektedir (Naus, 2007: 27).

Isletmelerde pek ¢ok olumsuz sonuglara neden olan (baghligin azalmast,
devamsizlik, giivensizlik, performans diistikliigii vb.) orgiitsel sinizm, tiim sektorleri
oldugu kadar hizmet sektorii agisindan da olumsuz sonuglaraneden olabilmektedir
(Tokgdz ve Yilmaz, 2008). Isletmelerin ve yoneticilerin karsilasabilecekleri
sorunlardan birisi olan Orgiitsel sinizm, asir1 boyutlara (hirsizlik, sabotaj, lidere
giivensizlik vb.) ulastifi zaman isletmelere verebilecekleri zararlar 6dnceden goz
Oniine alinarak, etkilerinin kapsamli bir sekilde belirlenmesi ve bu dogrultuda
yonetme stratejilerinin gelistirilmesi gerekmektedir (Pelit ve Aydugan, 2011). Bu
baglamda uygulanacak stratejilerin isletmeler ve bireyler i¢in dnemini vurgulamak

amaci ile caligmanin izleyen kisminda Orgiitsel sinizmin 6nemine deginilmistir.

5.4. ORGUTSEL SINIZMIN ONEMI

Orgiitlerin gelisen ve degisen diinya sartlarina ayak uydurmasi bir zorunluluk
haline gelmistir. Bu acgidan oOrgilitlerde c¢alisanlarin  Grgiite olan gliven ve

bagliliklarinin yani sira is tatmin diizeylerinin yiiksek olmas1 6nem arz etmektedir.
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Orgiitsel sinizm ise bu unsurlar agisindan bir tehdit niteligi tasimaktadir. Orgiitsel
sinizm diizeyi yiiksek olan c¢alisanlarin isteki verimlilikleri diismekte, motivasyonlari
ve i tatminleri azalmakla ve orgiitsel bagliliklarinin zayifladigi bunun bir gostergesi
niteligindedir (Polatcan, 2012). Ayrica, orgiitlerin verimli bir sekilde faaliyetlerine
devam edebilmeleri, calisanlarin yiliksek performansi ile dogrudan iligkilidir. Ancak
isletmelerdeki sinik tutumlara sahip isgérenler otoriteye karsi gilivensizlik, orgiit
icindeki iletisimlerdeki yasadiklari sorunlar, talimatlar1 kotiileme ve yoneticilere
olumsuz elestirilerde bulunma gibi c¢esitli davraniglar sergileyerek isletmenin
verimliligine engel teskil edebilmektedir. (Tokgdz ve Yilmaz, 2008: 294). Orgiitsel
sinizmin Orgiitler agisindan etkileri gorildigi gibi bireysel etkileri de varlik

gostermektedir.

5.4.1. Orgiitsel Sinizmin Isgorenler Ve Orgiitler Acisindan Onemi

Calismanin bu asamasinda orgiitsel sinizmin igsgorenler ve orgiitler agisindan
onemi ortaya konulmustur. Orgiitsel sinizmin, isgorenler iizerinde farkli boyutlarda
negatif etki yaratan sonuglara da neden olabilmektedir (Aydugan, 2012). Bu
kapsamda orgiitsel sinizmin iggorenler iizerinde fiziksel ve psikolojik olmak iizere iki

farkli sekliyle dikkat ¢gekmektedir. (Turan, 2011).

Kanter ve Mirvis (1989), orgiitlerde calisanlarin  beklentilerinin
karsilanmamasi sonucunda orgiitsel sinizm meydana gelmekte ve bu durum cesitli
psikolojik sonuglar yarattigin1 belirtmistir. Bu dogrultuda sinirsel ve duygusal
bozukluklara yol agtigini, depresyon, uykusuzluk, duygusal ¢okiintii ve hayal
kiriklig1 gibi rahatsizliklara neden oldugu belirtilebilir. Isgdrenler iizerinde psikolojik
bu etkinin sonucu olarak, doksanli yillarda yapilan ¢alismalarda sinizm sonucunda,
bireylerde; 6fke, darginlik, zulim duygular1 ve savunmaci davraniglara daha yatkin
oldugunu belirtilmistir (Brandes, 1997: 41). Bunun yaninda, sinizm asir1 stresi
beraberinde getirerek kalp ve damar rahatsizliklarina yol agmakta ve yasam
uzunlugunu etkiledigi de belirtilmistir (Brandes, 1997). Ayrica sinizmin bireysel
oalrak olusumu zaman igerisinde farkli bireylere yansiyarak isgdrenler igerisinde
yayilmay1 destekleyerek hem ekip i¢ci uyuma zarar vermekte hemde oOrgiite karsi

genel olumsuz duygu ve diisiince olusumunu yaratmaktadir. Bunlara ek olarak
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psikolojik olarak yipranan bir bireyin olaylar karsisinda verdigi tepkilerde de asirilik

sergileyen davraniglar da sayilabilir.

Orgiitlerde sinizm, duygusal ve davranissal problemlere neden olmanin yani
sira, ¢alisanlarda onemli fizyolojik problemlere de yol agabilecek sonuglara neden
olmaktadir. Turan (2011)’a gore, isgorenlerin hastalanmasiyla ise gelmeme, isten
ayrilma, performans diisiikligii gibi nedenlerle orgiit acisindan ciddi kayiplar olarak
kabul edilebilecek sonuglar da meydana gelebilmektedir. Sinizmin davranissal
sonuglara deginen yazarlar, sinizmin alkol alma, sigara kullanma ve ortalamanin
tizerinde bir kiloya sahip olma gibi saglikla olumsuz yonde iliskili davraniglarla
baglantili oldugunu belirtmektedirler (Brandes, 1997: 39; Kalagan, 2009: 79).
Bireyin orgiitsel sinizm kaynakli 6ncelikle ruhsal olarak sonrasinda bunun yansimasi
olarak fizyolojik yikim siireci baslar ve birey kendini bagli oldugu orgiit icin
Oonzemsiz hisstemeye baslayabilir. Buna bagl olarak isgdrenler psikolojik yikimin
etkisiyle saglikli diisiinmekte zorluk ¢ekmeye baslayarak davraniglarda kontrolii

yitirme vb. durumlar yasanabilir.

Sinizm iggorenler agisindan 6nemli etki ve sonuclara neden olabildigi gibi
orgiitler acisindan da gerek yapisal biitiinliigli tehlikeye atabilecek gerek verimliligi
dogrudan etkileyebilecek diizeyde risk olusturabilmektedir. Sinizmin, orgiitlerin
etkinlik ve verimliligini azaltan, 6nemli maddi ve manevi kayiplara neden
olabilmektedir. Bu sonuglar; isgdrenlerin is tatminin azalmasi, orgiitsel bagliligin
azalmasi, tiikkenmislik, giivensizlik, orgiitsel vatandasligin azalmasi vb. olarak varlik
gostermektedir (Abraham, 2000: 274; Andersson ve Bateman, 1996: 449).Bu
kapsamda oOrgiitler icin Oonem tasiyan bu olumsuz sonucglarin neler oldugunun

aciklanmasinin fayda saglayacag: diisiiniilmiistiir.

Ozellikle isgdrenlerin orgiite kars1 duyduklar giivensizlik hissi ve buna baglh
oalrak aidiyet duygusundaki kayip orgiitsel baglilik ile dogrudan etkilesimi
yaratabilmektedir. Orgiitsel baghligm o6zellikle isletmeler icin sadik ve giivenilir
isgoren anlami tagimaktadir (Dogan ve Kilig, 2007). Ancak orgiitsel sinizmin s6z
edildigi bir isletmede orgiitsel baglilik biiyiik bir kayip olarak varlik gdsterir ve buna

bagli olarak isgdrenlerinis ile ilgili problemlerin ¢oziimiinde isteksiz oldugu dikkat
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ceker. Ayrica Orgiitsel muhalefetin olusumunu ve bunun kriz ortami yaratmasina

neden olarak da orgiitsel sinizmin etkisi goriilmektedir (Y1ildiz, 2013).

Orgiisel sinizm isgdrenin sahip oldugu isine kars1 memnuniyetsizlik
beslemesine neden olabilmektedir. Bu konuyu Abraham (2000) su sekilde
aciklamistir. Dostga olmayan ve diismanca tavir sergileyen bireyler hayata karsi
olumsuz bakis agisina sahiptir. Diinyaya karsi bu olumsuz bakis agisi ise iste,
gorevde, insanda, maasta memnuniyetsizlige yol agmaktadir. Ayrica bu agiklamanin
yer aldig1 calisma ayni zamanda Orgiitsel sinizmin ve is tatmini arasinda negatif
yonlii anlamli bir iliskinin de varligini belirtmistir. Bagka bir calismada da Cag
(2011), isgorenlerde orgiitsel sinizm ile birlikte olusacak is tatminsizligi durumunda;
isten ayrilmalar, diisiikk performans ve verimsizlik gibi sonuglar goriilebilecegini
belirtmistir. Buna paralel olarak orgiitsel bagliliginda azalmasi beklenen sonuglar

igerisinde olacaktir.

Orgiitsel baghligin orgiitlere pozitif bir etkisi bulundugu aciktir. Fakat
orgiitsel sinizm oOrgiitler i¢in birgok olumsuz sonuca kaynaklik ettigi gibi orgiitsel
bagliligr etkileyen yetenek algilarimi azaltmakta ve calisanlarin Orgiitlerine olan
giiven duygusunu azaltmaya da kaynaklik etmektedir (Abraham, 2000: 276).
Orgiitsel bagliligin azalmasi, drgiitsel sinizmin en dnemli sonuglarindan birisi olarak
degerlendirilmektedir. Aralarindaki iliski incelendiginde giicli ve anlamli bir
iliskinin oldugu goézlenmistir. Yapilan bazi arastirmalarda da (Abraham, 2000: 282;
Brandes vd., 1999; Eaton, 2000; Johnson ve O’Leary-Kelly, 2003; Wanous vd.,
1994) isgorenlerin orgiitsel sinizm diizeyleri arttik¢a orgiitsel bagliliklarinin azaldig:
belirtilmistir. Bunlara ek olarak oOrgiitsel bagliligin azalmasina farkli sonucglara da
neden olabilmektedir. Bu sonuglar isten ayrilma istegi ve isletemeye kars1 duyula
yabancilasma duygusu olarak 6rneklendirilebilir. Abraham (2000) yabancilasmayi,
calisanlarin kendi hedeflerini basarmada yetersiz olmasi, kendi faaliyetlerinin ve
isyerinin isleyisi lizerinde kontrolden yoksun olmasi, olarak ifade etmektedir. Elma
(2003)’ya gore, ise yabacilasma calisanin isini anlamsiz bulmasi, orgiitiinde kurdugu
iligkilerde tatmin olmamasi, kendisini tek basina, eksik, gii¢siiz hissetmesi, ileriye
doniik umutlari1 kaybetmesi ve kendisini sistemin basit bir pargasi olarak

algilamasi, seklinde tanimlanmaktadir.
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Orgiitsel sinizmin artig1 yerde orgiit icerisinde yabancilasma da artis
gostermektedir. Yabancilasan kisi calisma arkadaslarina, orgiitsel ve dogal ortamina
uyum saglayamaz ve bu durum zaman igerisinde kisinin c¢evresi iizerindeki
denetiminin azalmasina ve yalniz ve garesiz kalmasina neden olmaktadir (Abraham,
2000. 276). Orgiitsel sinizm orgiit igerisinde yabancilasma duygusuna neden oldugu

gibi oOrgiit igerisinde giivensizlik duygusuna da sebep olmaktadir.

Orgiitsel giivensizlige ¢ift tarafli bakildiginda orgiitsel sinizm mi yoksa
giivensizlik duygusu mu birbirine kaynaklik ettigi de ayr1 bir tartisma konusu
durumundadir. Giivensizligin ve sinizmin temelinde hayal kirikligi, umutsuzluk,
tedirginlik ve inangsizlik duygularinin yer almasi bu iki kavrami birbirine
cekmektedir (Balikgioglu, 2013: 31). Baz1 yazarlar 6rgiitsel sinizmin kavram olarak
orgiitsel giivenden farkli olduguna isaret etmislerse de bu ikisi arasinda makul bir

iligki bulunmaktadir (Thompson, vd., 2000: 1)

Giivensizlik kavrami kendi igerisinde gerginlik, hayal kirikligi ve siiphe,
tepkisiz ve aldatmaya egilimli kuramlar ile belirsiz bir gelecegi de kapsamaktadir
(Tiikeltiirk vd., 2009). Orgiitsel giiven ile &rgiitsel sinizm arasindaki iligki
incelendiginde, Tirkoz (2013), isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeyleri arttikca,
orgiitsel giiven diizeyinin de azaldig1 belirtmistir.Buna karsilik olarak ise, sinizmin
temelinde giliven eksikliginin yattig1 dikkate alindiginda, kisilik sinizmi 6zgiiven,
toplumsal sinizm orgiitsel giliven, isgdren sinizmi ast-iist-is arkadaslarina giiven,
mesleki sinizm ise giiven, orgiitsel degisim sinizminin ise siirece giiven eksikliginden
kaynaklandigini ifade etmek miimkiindiir (Ozler vd., 2010: 54). Isletmelerde isgoren
ve Orgiit arasinda olusacak giiven sorunu beraberinde farkli orgiitsel sorunlar1 da
beraberinde getirecektir. Ornek olarak orgiitsel sinizmin etkisini gosterdigi
orgiitlerde, oOrgiitsel vatandaslik, orgiitsel baglilik, hizmet kalitesi ve isten ayrilma
niyeti gibi konularda varlik gosterebilir. Bu baglamda orgiitsel sinizm kavrami,
orgiitsel vatandashik kavramu ile iliskilendirildiginde Andersson ve Bateman (1997:
463) iki kavram arasindaki negatif yonlii iliskiden bahsetmektedir. Buna gore
orgiitsel sinizm duygusundaki artis, Orgiitsel vatandaslik davranisinin azalmasina
neden olmaktadir. Abraham (2000: 277)’a gore, Orgiitsel sinizm, yabancilasma

yoluyla, orgiitsel vatandasligi olumsuz olarak etkilemektedir. Buna karsilik olarak
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ise, Johnson ve O’Leary-Kelly (2003) kavramlar arasinda dogrudan bir iligki

belirtmemistir.

Isgorenlerin ¢alistiklar1 Orgiitlere karsi genellikle giivenlerini amaglarini
kaybetmeleriyle sonradan ortaya ¢ikan sinik tutumlar, isgérenleri mutsuz ve verimsiz
bireyler haline getirerek Orgiit performansini olumsuz bir sekilde etkilemektedir.
Isgorenlere sosyal ve kiiltiirel aktivitelerin sunulmasi ve is rotasyonu yapilarak
monotonlugun Onlenmesi gibi pek ¢ok faaliyetlerin isletme igerisinde uygulanarak

sinik tutumlarin 6nlenmesi miimkiin olabilmektedir (Dogan ve Demiral, 2007).

Isletmeler igin makine ve techizatlar dnem arz ettigi gibi insan giicii de ayri
bir énem arz ettigi, yapilan agiklamalarla ortaya konmustur. Ozellikle hizmet
isletmelerin makinelesmenin belli bir seviyenin iistiine ¢ikamamasi ve buna bagh
olarak insan giiciine olan ihtiyacin daha yiiksek diizeylerde olmasi isgdrenlerin
isletmeler i¢in 6nemini bir kere daha arttirmaktadir. Bu dogrultuda gerek isgorenlerin
ise alim siirecinde, gerekse ise alim sonrasi yonetim siirecinde isgorenlerin duygu
durumlar1 géz 6niinde bulundurulmasi ve orgiit i¢i sorunlarin yasanmasinin en aza
indirgenmesi de 6nem kazanmaktadir. Bu durum g¢ergevesinde oOzellikle orgiit
yoneticileri isgorenler ile karsilik bir ihtiyag dongiisii igerisinde oldugunu goéz
oniinde bulunduran bir yonetim anlayis1 benimsemeleri daha faydali bir is ortamini
saglayabilir. Bu c¢alisma dogrultusunda isgorenler ve isletmeler agisindan duygu
agirhikln iic farkli degisken (duygusal zeka, duygusal emek ve oOrgiitsel sinizm)
aciklanarak isgdrenler ve orgiitler icin 6nemi vurgulanmistir. Calismanin bir sonraki
kisminda ise belirtilen bu ii¢ degiskenin birbirleri ile iligkileri ve hizmet sektoriinde
onemli bir yere sahip olan turizm isletmeleri 6zelinde mevcut duruma yer verilerek

arastirmanin onemi agiklanmistir.
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IKINCi BOLUM

DUYGUSAL ZEKA, DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL SiNiZM iLiSKiSi,
TURIZM SEKTORUNDEKI MEVCUT DURUM VE KONUYLA iLGIiLi
CALISMALAR

Aragtirmanin bu bolimiinde duygusal zeka ve Orgiitsel sinizm arasindaki
iligki ve duygusal emek ile oOrgiitsel sinizm arasindaki iligki literatiirde yapilmis
calismalarla desteklenerek agiklanmasina yer verilmistir. Son olarak ise duygusal
zeka, duygusal emek ve oOrglitsel sinizm iligkisi baglaminda turizm isletmelerinde

mevcut durum ve konuyla ilgili ¢alismalar sunulmustur.

1. DUYGUSAL ZEKA VE ORGUTSEL SINiZM iLiSKiSi

Olumsuz etki yaratan duygular her bireyde farkli tepkilerle disariya
vurulabilir. Bu durum 6zellikle isletmeler i¢in isgérenlerin duygularini tanimay1 ve
onlarin duygularini pozitif yonde tutma c¢abalar i¢in 6nemli bir gerekgedir. Ciinkii bu
durumun hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi bilinmektedir.
Caligmanin bu boliimiinde 6zellikle duygusal zeka ile olumsuz duygularin bir disa

vurum sekli olan orgiitsel sinizmin iliskisi degerlendirilmistir.

Giliniimiizde bireylerin hem is hem de 6zel hayatlarinda, ¢evrelerindeki kisiler
ile kurduklar iligkilerde, duygusal zekaya sahip olmalarinin ve bunu etkili bir sekilde
kullanabilmelerinin 6nemi siklikla vurgulanmaktadir (Dogan ve Demiral, 2007: 209).
Duygusal zekanin bu sekilde dnemle vurgulanmasiin 6nde gelen sebebi duygusal
zeka araciligr ile bireyin Oncelikle kendi duygularimi tanimasini ve bu dogrultuda
karsisinda bulunan kisinin duygularin1 anlayabilmesi yeteneginin varhigidir (Poskey,
2013). Buna ek olarak bireyler ikili iligkilerinde ya da toplumlar arasi yasanan
problemlerin karsilikli uzlasi igerisinde sonuglanmasinda da duygusal zekanin rolii
onem kazanmaktadir. Ayrica, kendi duygularina hakim olan bireyler baskalarinin
duygularma hitap konusunda da belirli bir giicii biinyesinde tutabilmeleri buna katki
saglar. Bu dogrultuda Ogiilmiis (2001), insanlar kendi davranislariyla baskalarinin
duygularini etkileyebilir, sorun ¢dzme becerilerine sahip olan kisiler bu potansiyel
giiclerini sorun ¢ozme siirecinde kullanarak ve kendi duygularint daha olusum

evresindeyken fark edipve basari ile yonetebilecegini belirtmistir.
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Duygusal zeka kavrami kendi igerisinde bireylerde farkli yeteneklerin
varligina da isaret etmektedir. Bu yetenekler kendini tanima, duygular1 yonetebilme,
motivasyon, baskalarinin duygularin1 anlayabilme ve sosyal beceriler olarak
siralanmaktadir (Goleman, 2000).Bireyin hayatinin her evresinde aldig1 kararlar ve
bu kararlar1 davramigsa dokme siirecinde kendi duygularinin farkinda olmasi
davraniglarinin sonuglarini olumlu yonde etkileyecektir (Marshall, 2001: 93). Bu
sayede kendini taniyan bireyler yasadiklar1 olaylar karsisinda daha kolay ¢6ziim
tiretebildigi ileri stiriilebilir. Diger bir degisle 6zbiling, bireyin kendini tanimasi
kendine olan oOzgiliveni korumasmi sagladigi gibi olumsuz duygular igerisinde
bulundugu anlarda dahi kendine yonelik olabilmeyi siirdiirebilen tarafsizligini

saglayarak dogru kararlar alabilmesidir (Goleman, 1995: 66).

Kisinin kendi duygularini taniyor olmasi bazi durumlarda olumsuz istek ve
arzularin bilingli olarak davranisa doniistiiriilmesini saglayabilir. Bu noktada kisinin
duygularin1 mantik igerisinde yonetebilmesi 6nem arz etmektedir. Ozellikle diirtiiler
bireyler i¢in olumsuz sonuglar yaratacak kararlar almaya kadar tesvik ederken, birey
kendi duygularin1 taniyarak ve bu bilingle duygularini bastirabilmeli ya da
yonetebilmelidir. Bunun anlami bireylerin tutkularinin ya da diirtiilerinin kolesi
olmamalar1 yani, duygularim1 dengeli, uyumlu bicimde ortaya koyabilmeleridir
(Dogan, 2005: 117). Bu sayede birey olaylar karsisinda duygularini yoneterek
odaklanmasini ve motivasyonunu daha yiiksek seviyede tutmay: basarabilir. Bu da
duygusalzeka igerisinde motivasyonun ozellikle is hayati i¢in daha etkili olarak

varlik gosterdigini agiklamaktadir.

Kogel (2005)’ e gére motivasyon, bireylerin belirli bir amaci gergeklestirmek
tizere kendi arzu ve istekleri ile davranmalari ve ¢aba gostermeleridir. Bu dogrultuda
kisinin kendini bir konu iizerinde motive edebilmesi disaridan tepkilerle
olusturulabilecegi gibi kisinin kendi i¢inde de desteklemesiyle olusabilecek bir
noktadadir. Belirtilen bu noktaya ulasma konusunda birey duygusal zekasini
kullanarak kendi iginde motivasyon destekleyici yapiyr kurmasini saglayabilir.
Bahsedilen bu yeteneklerin is hayatinda farkli pozisyonlarda uygulamasi bilingli

olarak ya da farkinda olmayarak 6nemli faydalar1 beraberinde getirebilir.
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Duygusal zeka, yoneticilik alanindadne ¢iktigi nokta, bireye baskalarini
anlayabilme yani empati yetenegini saglamasidir. Empati yetenegi giiglii olan
bireyler yasayabilecekleri sorunlar1 kendisini karsisindakinin yerine daha kolay
koyabilir ve ¢oziim iiretme asamasinda uzlasmay1 daha kolay saglayabilir (Dokmen,
2005: 135). Empati yetenegi ayni zamanda bireyin sosyal iliskiler becerisini de
olumlu yonde etkiler. Bireyler bu sayede karsilikli iligkilerini etkili bir sekilde
yonetebilme becerisini kazanabilir (Yilmaz, 2001: 5). Bu ¢er¢evede duygusal
zekanin bireylere kazandirdigr 6nde gelen bu yetenekler orgiit igerisinde istenilen bir
caligma ortamini da destekleyecektir. Ayrica bireylerin bagl olduklar orgiitlere karsi
besledikleri olumsuz duygulart da daha olumlu bir sekilde ¢oziimlendirmesini
destekleyecegi varsayilabilir. Isgdrenlerin duygusal zekalari ile sinik duygulari
iligkilendirildiginde ise duygusal zekanin sagladigi kazanimlar dogrultusunda
bakildiginda duygusal zeka seviyesi yiiksek olan iggérenlerin sorunlar karsinda sinik
duygulara yonelmek yerine sorunun nedenini ve karsisindaki bireyi anlamaya
calisacagi ongoriilebilir. Bunu daha iyi aciklamak i¢in sinik duygularin nedenlerine
bakildiginda iletisimsizlik, orgiit icinde adaletsizlik duygusu, yoneticiye duyulan
giivensizlik, isten cikarilma, orgiitsel iki yiizliliik ve benzeri konularin kaynaklik
ettigi belirlenmektedir (Turan, 2011). Bu baglamda duygusal zekanin kazandirdig:
yetenekleri tekrar ele aldigimizda ise olumsuz olaylara karsi olumlu algi yetenegi
sunarak Orgiitsel sinizmin olusmasi noktasinda engelleyici bir faktor olusturabilecegi
s6z konusudur. Ayrica duygusal zekdnin gelistirilebilir olmasi igletmelerin,
isgorenlerine verecegi hizmet i¢i egitimlerle sinik duygularin olusmasini engelleme
yolunda bir adim atmig olurlar (Dogan ve Demiral, 2007: 218). Duygusal zeka
kapsaminda bireyde olusan empati yetenegi de sinik duygularin olusumunda

karsilikl1 anlayisin olusumunu saglayacaktir.

Genel olarak duygusal zekanin orgiitsel sinizm ile iligkisi degerlendirildiginde
duygusal zekanin temelinde yatan en 6nemli etkenlerden biri olan “bireyin kendini
bagkalarinin yerine koyabilme kabiliyeti” isgorenleri bagli olduklar1 yoneticilerin
veya kurumlarin yerine koyabilmelerini saglayacaktir. Sergilenebilecek bu kabiliyet
araciligi ile isgoren zihninde, yOneticiye veya kuruma karsi olumsuz diisiincelerin
olumluya ¢evrilmesi veya bu yonde tedbir alinacak calismalar yapilmasi miimkiin

olabilecektir. Duygusal zekanin ve orgiitsel sinizm olgularinin orgiitler i¢in énemini
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vurgulamak amaci ile ¢aligmanin izleyen kisminda bu iki konu ile ilgili yapilmis

calismalarin sonuglarina yer verilmistir.

1.1. DUYGUSAL ZEKA VE ORGUTSEL SINIZMLE ILGILI
CALISMALAR

Duygusal zekanin isgorenler ve isletmeler acisindan etkisini gérmek igin
literatiirde yapilan ¢aligmalar kapsamli bir bigimde incelenerek orgiitsel sinizm ile
iliskisi kurulmustur. Bu dogrultuda, Ismen (2001) tarafindan bireylerin duygusal
zeka diizeyleri ile problem ¢6zme yeteneklerinin iliskisini 8lgmek amaciyla Istanbul
Universitesinde egitim alan 225 dgrenci (lisans ve tezsiz yiiksek lisans) iizerinde bir
calisma gerceklestirmistir. Bu dogrultuda duygusal zeka ile problem ¢ézme becerisi
algis1 arasindaki iligkinin pozitif yonlii oldugu belirlenmistir. Bireylerin duygusal
zekd seviyeleri arttikca problem ¢dzme becerisi algisinin da artis gosterdigi
belirtilmistir. Bu c¢alisamadan yola ¢ikilarak duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan
isgorenlerin Ozellikle mesai saatleri sirasinda yasayabilecekleri sorunlar1 daha hizl
olarak ¢oziimlendirilebilecegi dngoriilebilir. Bu dogrultuda da olusabilecek orgiit ici

sinik duygularin en aza indirilmesi saglanabilir.

Bagka bir caligma da ise Cetinkaya ve Alparslan (2011) duygusal zekanin
iletisim becerileri iizerindeki etkisini 6lgmek istemislerdir. Bu baglamda yapilan
aragtirmasonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda degiskenlerin boyutlari
arasinda en kuvvetli iliski duygusal zeka boyutlarindan duygularin diizenlenmesi ve
yonetimi ile iletisim becerileri boyutlarindan davranigsal boyut arasinda pozitif yonlii
anlaml bir iligkinin oldugunu belirtmislerdir. Yine bu caligmay1 isgérenler lizerinde
uyarak ozellikle hizmet sunan isletmelerde isgéren ve miisteri arasindaki iletisimin
onemi gz onilinde bulundurarak duygusal zekanin bu noktada etkisi daha agik olarak
goriilebiliriz. Ayrica yonetim diizeyinde iletisim becerisinin duygusal zekaya baglh
olarak yiiksek olmasi1 yonetici ve iggoren arasinda daha saglikli bir diyalog ortaminin
olusmasini saglayarak iggorenlerin yoOneticielrine olan giiven ve baglilik duygusu
arttigi  Ongoriilebilir. Bu da isgérenlerin Orgiitsel sinizme olan egilimini

engelleyebilir.

Biiytikbayram ve Giirkan (2014) tarafindan gergeklestirilen baska bir

calismaya bakildiginda ise, hemsirelerin is doyumlarinda duygusal zekénin etkisini
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incelenmeyi amaglanmiglardir. Arastirma sonucunda hemsirelerin i doyum
diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligkinin
varligin1 belirtmislerdir. Bu dogrultutez calismasi kapsaminda, duygusal zekanin
isletmeler acisinda 6nemi kisminda da sunulan olumlu etkileri dikkat ¢ekmektedir.
Ozellikle drgiitsel sinizmin kaynaklik eden noktalar arasinda is doyumunun dogrudan
etki sahibi olmas1 ve belirtilen bu ¢alisma ile isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile
i$ doyum diizeylerinin pozitif yonli bir etkilesim igerisinde olmasi bu faktoriin

orgiitsel sinizm iizerindeki negatif yonlii iliskisini de géstermektedir.

Yine duygusal zeka iizerine yapilan baska bir calisma degerlendirildiginde
Tasliyan, vd. (2014) tarafindan gergeklestirilen arastirmada akademisyenlerin
duygusal zeka diizeyleri ile is tatmini ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligki
durumlarimi arastirmiglardir. Arastirmanin sonucunda ise, katilimcilarin is tatmin
diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliskinin
varligimi belirlemiglerdir. Buna karsilik olarak ise, katilimcilarin tiilkenmislik
diizeyleri ile duygusal zeka diizeyleri arasinda negatif yonlii anlamli bir iliskiyi
belirtmiglerdir. Is tatmin diizeyini arttiric1 bir etkiye sahip olan duygusal zekanin
varhigl, Tashyan, vd. (2014)’in calismasinda da belirtilmesi buna bagl olarak
isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinde negatif bir etkinin de varligina isaret

etmektedir.

Yukarida iligkili alanyazininda sunulan 6zet ¢aligmalara ek olarak, duygusal
zeka ve stresle basa ¢ikma (Deniz ve Yilmaz, 2005; Nikolauo ve Tsaousis, 2002),
karar verme (Koksal ve Gazioglu, 2007), is doyumu ve tiikenmislik (Oztiirk ve
Deniz, 2008; Sahin, Aydogdu ve Yoldas, 2011), problem ¢6zme (Karabulut, Yilmaz
ve Yurttas, 2011), liderlik (Prati, vd., 2003; Tiirksoy, Keskin ve Duran, 2015)
duygusal emek (Sat, Amil ve Ozdevecioglu, 2015), &rgiitsel baglilik (Nikolauo ve
Tsaousis, 2002; Bozkurt ve Yurt, 2013), sinizm (Kilig, 2015), orgiitsel vatandaglik
(Ozaslan, Acar ve Acar, 2009; Carik¢i, Kanten ve Kanten, 2010), arasindaki
iliskilerin incelendigi ¢aligmalar da bulunmaktadir.Duygusal zekanin farkh
degiskenlerle iliskisini Olcen c¢alismalara genel olarak bakildiginda Orneklem
gruplarinin olumlu davranigs veya tutumlarinda duygusal zekanin varligi dikkat
¢ekmektedir. Alanyazinin da konu ile ilgili farkli ¢aligmalarin varlik gostermesin en

onemli nedeni Orgiitler agisindan ve iggorenler agisindan duygusal zeka kavraminin
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olumlu yonde etki sahibi olmasidir. Orgiitsel sinizmin olusumuna kaynaklik eden bir
farktor olarak duygusal emegin varligina vurgu Yyapilirken farkli bir agidam
isletmelerde yasanan Orgiitsel sinizmsorununa bir ¢0ziim olarak duygusal zeka
kavrammin kullanimin1 kazandirilabilir. Arastirma kapsaminda isletmeler igin
problem yaratict etkisi 6n planda tutularak oOrgiitsel sinizmin farkli ¢alismalarla
incelendigi ve buna karsilik farkli 6nerilerin olusturulmaya ¢alisildigr goriilmektedir.
Konu ile ilgili ¢calismalar incelenerek oOrgiitsel sinizmin iggorenler ve isletmeler i¢in

Onemi agiklanmistir.

Brandes vd. (1990) tarafindan gergeklestirilen arastirma, orta biiyiikliikteki
bir fabrikada calisan 129 yonetici ve isgoren ciftine uygulamistir. Arastirmada,
orgiitsel sinizm 1ile Orgiitsel baglhlik, orgiitsel vatandaghik, isgéren katilim,
yoneticinin bi¢imsel davranisi, yoOneticinin ekstra rol davranist ve yoneticinin
katilim1 arasindaki iligkiler incelenmistir. Aragtirma sonuglarina gore, orgiitsel
sinizm ile orgiitsel baglilik arasinda giiglii ve negatif bir iliski oldugu saptanmustir.
Ayrica, oOrglitsel sinizm ile iggoren katilimi arasinda orta diizeyde negatif ve
yoneticilerin bicimsel rol davranisi arasinda diisiik diizeyde negatif bir iliskinin var

oldugu gozlenmistir.

Orgiitsel sinizm igerikli baska bir ¢alismada ise Abraham (2000) is yerinde
gelisen bes farkli sinizm big¢imini ele alarak, siireci kuramsal olarak acikliga
kavusturmaya ve bu bes farkli bi¢cimle duygusal ¢iktilarin iligkilerini arastirmaya
caligmistir. Bunlardan toplumsal, ¢alisan ve oOrgiitsel degisim sinizminin psikolojik
sOzlesme ihlalleri ile ise yonelik sinizmin tiikenmislik ile kisi-rol ¢atismas1 ve kisilik
sinizminin kisinin dogustan muhalif olma o6zelligi ile iligkili olabilecegini
savunmugstur. Calismasinda kisilik sinizminin, orgiitsel sinizmin gii¢lii bir Onciili

olarak ortaya ciktigini belirtmistir.

James (2005) yaptig1 arastirma ise, Orglitsel sinizmi olusturan temel
faktorleri, oOrglitsel sinizmin ara degiskenlerini ve sonuglarini belirlemeyi
amaglamigtir. Arastirmayi, Amerika’nin giineydogusunda on yedi okul bdlgesinde
gorev yapmakta olan {i¢ yiiz atmis okul miidiirii, 6gretmen, 6gretmen yardimcisi ve
okulda calisan diger is gorenlerden olusan c¢alisma grubuna uygulamistir.

Aragtirmada Orgiitsel sinizmi olusturan temel faktorleri orgiitsel politika, Orgiitsel
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adalet, psikolojik sozlesme ve algilanan orgiitsel destek olmak iizere toplam dort is
algist seklinde smiflandirilmistir. Orgiitsel sinizmin ara degiskenlerinin, kontrol
odag1 ve orgitsel ruh, oOrgiitsel sinizmin sonuglarinin ise is gerilimi, Orgiitsel
vatandaslik, zarar verici is davraniglari, isgdren uyumsuzlugu ve performans seklinde

olabilecegini belirtmistir.

Brandes vd. (2008), ¢alismalarinin bulgular1 dogrultusunda orgiitsel sinizmin
nedenleri ve sonuglari agisindan dikkat ¢cekmektedir. Son yirmi bes yilda yaygin bir
sekilde gergeklestirilen isten g¢ikarmalarin es diizeyde olmasa da Orgiitlere karsi
giivensizlik ve hayal kirikligi ile sonuglandigina vurgu yapan arastirmacilar, verilerin
toplanmasindan bir ay Once bir sirkette gerceklestirilen kii¢iilme uygulamasindan
sonra ig yerinde calismaya devam eden yonetim kademesindeki calisanlarin isten
cikarilmalar sonrasindaki tepkilerini arastirmiglardir. Calisanlarinda ozellikle
islerinin kaybetmeyenlerin ige yonelik caba harcama egilimleri iizerinde, orgiitsel
sinizm ile is giivensizliginin karsilikli etkilesimleri aragtirmiglardir. Elde ettikleri
sonuclar, orgiitsel sinizm baglamindaki sinik tutumlara sahip olan ¢alisanlarin, bu
tutumlara sahip olmayanlara gore is giivensizligi algisiyla kars1 karsiya kaldiklarinda

islerinde daha yiiksek diizeylerde ¢aba harcadiklar1 hipotezini desteklemislerdir.

Erdost vd. (2007), arastirmalarinda genel sinizm ve Orgiitsel sinizm
kavramlarimi Tiirk¢e alan yazina tanitmayi amaglamiglardir. Arastirmanin 6ne ¢ikan
bulgusu, egitim diizeyi meslek yiiksek okulu olan iggérenlerin, egitim diizeyi lisans
olan iggorenlere gore daha fazla sinik davranis gdsterme egiliminde olmalaridir. Bu
bulgunun nedeni olarak, liniversiteye girmek isteyenlerin oncelikli hedeflerinin lisans
egitimi  almak  oldugunu, lisans programlarim1  kazanamayip  meslek
yiiksekokullarinda okumak zorunda kalanlarin hayata daha olumsuz bir bakis agisiyla
bakmalar1 olarak agiklamiglardir. Bu ayn1 zamanda bireylerdeki duygusal yikimin ve
olusan hayal kirikliginin sinizm iizerindeki etkisini de gosteren bir ¢alisma oalrak da

degerlendirilebilir.

Giizeller ve Kalagan (2008), yaptiklar1 arastirmada Vance, Brooks ve Tesluk
(1997) tarafindan gelistirilen orgiitsel sinizm Ol¢eginin Tiirkgeye uyarlamasini ve
Olcegin psikometrik niteliklerinin belirlenmesini amaglamislardir. Arastirmanin bir

diger amaci dogrultusunda, egitim Orgiitlerinde gorev yapmakta olan 6gretmenlerin
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orgiitsel sinizm tutumlar1 incelenmislerdir ve Ogretmenlerin cinsiyetleri, yaslari,
egitim durumlart ve branglart gibi g¢esitli demografik o6zellikler acisindan orgiitsel
sinizm ile aralarindaki iliskiler ele alinmislardir. Arastirma, Antalya il merkezinde
ilkogretim ve ortadgretim kurumlarinda gorev yapmakta olan 325 Ggretmen ile
gerceklestirmislerdir. Ogretmenlerin orgiitsel sinizm diizeyi ile branglar1 ve egitim
durumlar1 arasindaki anlamli bir iliski elde edilirken, Oorgiitsel sinizm ile
Ogretmenlerin cinsiyetleri ve yaslar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmadiginm

belirtmislerdir.

Tokgdz ve Yilmaz (2008), Eskisehir il merkezinden sekiz, Alanya’dan dokuz
olmak iizere toplam on yedi otel isletmesindeki li¢ yiliz kirk alt1 ¢alisan {lizerinde
gerceklestirdikleri calismalarinda, calisanlarin genel sinizm ve Orgiitsel sinizm
diizeyleri ve demografik degiskenleri arasindaki iliskilerini analiz etmislerdir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda, genel sinizm ile orgiitsel sinizm arasinda diisiik, ama
anlamli bir iliski bulundugunu belirtmislerdir. Arastirmanin bu bulgusu, isletme
disindaki yasamin belirsiz olarak algilanmasindan otiirii, calisanlarin isletmeye
yonelik beklentilerini diisiirdiikleri ve bu nedenle olumsuz tutumlarinin diizeyinin
diisiik oldugu seklinde yorumlamiglardir. Mevsimlik calisan is¢ilerin kadrolu iscilere
gore genel sinizm diizeyleri daha yiiksek oldugunu saptamislardir. Bu durum,
mevsimlik c¢alisan is¢ilerin bir siire sonra islerinden ayrilacak olmalarinin sonucu
olarak degerlendirmislerdir. Kiy1 otel isletmelerinde c¢alisanlarin, sehir otel
isletmelerinde ¢alisanlara gore genel sinizm diizeyleri daha yiliksek oldugu da
calismanin bagka bir bulgusudur. Otel calisanlarinin, hem genel hem de orgiitsel
sinizm diizeyleri ile ¢alisanlarin cinsiyetleri ve yas degiskenleri arasinda anlamli bir
iliski bulunmadigini belirtmislerdir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin egitim diizeyi ile
genel sinizm diizeyleri arasinda bir farklilik bulunmazken, calisanlarin Orgiitsel
sinizm diizeyleri ile egitim diizeyleri arasinda anlaml farklilik gozlemlemislerdir. Bu
farklilik, Ozellikle ilkdgretim ile lisans ve lisansiistii egitim diizeyleri arasinda
belirgin bir sekilde kendini gostermistir. Bu baglamda, egitim diizeyi arttik¢a

orgiitsel sinizmin de arttigini belirtmislerdir.

Tiikeltiirk, Per¢in ve Giizel (2009),calismalar1 ile oOrgiitlerde yasanan
psikolojik sozlesme ihlallerinin, orglitsel sinizm olusmasi iizerine etkilerinin

arastirilmasini amagclamislardir. Arastirmanin ¢alisma grubunu Istanbul’da yer alan
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on bir otelde ¢esitli birimlerde gorev yapan yliz kirk sekiz ¢alisan olusturmaktadir.
Orgiitsel sinizm cinsiyet, medeni durum, turizm egitimi almasi, ¢alistig1 isletmenin
sinifi, yas araligi, calistiklar1 birim, kadro durumu, sektordeki ve isletmedeki calisma
siireleri agisindan anlamli bir farklilik olusturmadigini belirtmislerdir. Buna karsin
orgiitsel sinizm ile ¢alisanlarin egitim diizeyleri arasinda bir iliskinin varlig
belirtilmistir. Orgiitsel sinizm tutum diizeyi en fazla lise ve dengi okul mezunlarinda
gorilmistiir. Ayrica psikolojik so6zlesme ihlal algisi ile 6rgiitsel sinizm arasinda orta
derecede pozitif yonlii bir iliski saptamislardir. Psikolojik sézlesme ihlal algilari,

calisanlarin sinik tutumlarinin yiizde otuz ikisini agikladigin1 saptamislardir.

Ayrica literatiirde oOrgiitsel sinizm ile giivensizlik (Thompson, vd., 2000;
Pugh, vd., 2003), is doyumu (Wanous, vd., 2000; Ozgener, vd., 2008), orgiitsel
vatandaslik (Pugh, vd., 2003), kisiler aras1 catisma, devamsizlik (Wanous, vd., 2000;
Efilti, vd., 2008; Ozler, vd., 2010), mobbing (Pelit ve Pelit, 2014)arasindaki
iliskilerin arastirildig1 ¢alismalarda da goriilmektedir.Orgiitsel sinizm orgiitler igin
Oonemli bir sorun haline gelebilmektedir, 6zellikle hizmet sektdrii gibi emek yogun
sektorlerde Orgiitsel sinizmin isten ayrilma niyetine varan boyuta kadar ilerledigi ve
bunun orgiitler agisindan hizmet kalitesinde diisiise neden olabildigi goriilmektedir.
Orgiisel sinizm farkli bireysel sebeplerde kaynaklanabildigi gibi orgiitlerin isgdren
yonetiminde yaptif1 hatalardan da kaynaklanabilmektedir. Ozellikle hizmet
sektoriinde ©nemi yiiksek diizeyde olan isgorenler duygulari hizmet kalitesi
olusturulmasi siirecinde goz ardi edilebilmektedir. Isgérenlerin duygu durumlar
hizmeti sunum siirecine dogrudan etki sahibi oldugu i¢in orgiitler isgdren duygularini
yonetmek isteyebilmektedirler. Bu da bir siire sonra isgdrenlerin duygusal
yapilarinda ¢okiise ve daha sonrasinda ise oOrgiitlerine karsi olumsuz tutum ve
davraniglar1 benimsemesine neden olabilir. Bu kapsamda aragtirmanin bir sonraki
kisminda duygusal emek ile orgiitsel sinizm arasindaki iliski alan yazininda yapilmis

arastirmalarla desteklenerek agiklanmustir.

2. DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL SiNiZM ILiSKiSi

Hizmet merkezli orgiitlerde misteride olumlu duygu durumlan
olusturabilmenin en 6nemli faktorii isgorenin beklentileri karsilayabilecek duygular

sergileyebilmesidir (Begenirbas ve Turgut, 2014). Orgiitler hizmet kalitelerinde en
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iyilyi saglamak amaciyla isgorenlerinden isin gerekleri adi altinda beklentilerinin
karsilanmasini isterler. Bu kapsamda isletmeler isgorenlerinden yapay duygular
sergilemelerini de bekleyebilirler, baska bir ifade ile isgorenlerinden duygusal emek
tutum ve davraniglarin1 sunmalarini isterler. Bu duruma karsilik olarak ise
isgorenlerin  gercekte hissetmedikleri bu duygular1t  Orgiitlerinin  ¢ikarlari
dogrultusunda sergilemek zorunda kaliyor olmalari hem isgéren agisindan hem de
orgiit agisindan olumsuz sonuglar1 beraberinde getirebilir (Kaya ve Ozhan, 2012).
Ozellikle isgorenlerin kendilerine ait gercek duygularm gormezden gelindigi
diistincesine kapilmasi zaman icerisinde kendine olan sayginin yitirildigi duygusuna
neden olabilmektedir. Bu dogrultuda isgorenler isletmelerine karst olumsuz
diisiincelere kapilabilmektedir. Olusabilecek bu olumsuz sonuglar dogrudan miisteri
memnuniyetini olumsuz etkileyecek farkli tutum ve davraniglara (6rgiitsel sinizm, is

doyumu azalmasi vb.) kaynaklik edebilir.

Bireylerin gerek sosyal yasamlarinda gerekse is hayatlarinda daima
kendilerine ait bir duygu diinyasi olacagi kagmilmaz bir gercekliktir. Bu da
isgorenlerin  yasanabilecek olaylar karsisinda refleks olarak kendi duygu
diinyalarindan bir savunma mekanizmast kurmalarina neden olabilir. Bu savunma
mekanizmast ayni zamanda isgorenlerin is hayatlarinda olumsuz sonuglar1 da
tetikleyecegi  Ongoriilebilir. Buna karsilik olarak, isgorenlerin isyerlerinde
gerceklesen olaylara verdikleri duygusal tepkiler ve bu tepkilerin is performansini ve
memnuniyetini nasil etkiledigini ortaya koyan yaklasim “Duygusal Olaylar Teorisi”
olarak adlandirilmaktadir (Weiss ve Cropanzano, 1996). S6z konusu bu teori
isgorenler iizerinde sinizmin nasil gelistigini anlatirken aym1 zamanda ¢alisma
ortaminda yasanan duygusal durumlarinin da (kizginlik, hayal kiriklig1) sinizm
tizerinde etkisinin oldugunun belirtmektedir. Bu da her iki degiskenin temelinde de

duygusal bir yapinin varligina isaret etmektedir.

Konuyla ilgili literatiirtaramasinda, duygusal emek ve Orgiitsel sinizmi
birlikte alan aragtirmalara rastlanilmamis olmasina ragmen, s6z konusu degiskenlerle
siklikla birlikte degerlendirilen diger oOrgiitsel davramis degiskenleri arasindaki
iligkilere bakildiginda; orgiitsel sinizmin tiikenmisligi pozitif yonde etkiledigi
(Johnson ve O'Leary-Kelly, 2003), calisanlarin o&rgiitsel sinizm seviyeleri

yiikseldikge, orgiitteki giliven diizeyinin azaldig tespit edilmistir (Chrobot-Mason,
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2003). Yine aragtirmalar, Orgiitsel sinizm ile orgiitsel baglilik, is tatmini (Reichers
vd., 1997; Abraham, 2000) ve &rgiitsel vatandaslik davranist (OVD) (Anderson ve
Bateman, 1997) arasinda negatif yonli iliskiler oldugunu ortaya koymustur.
Duygusal emek ile s6z konusu degiskenlerle yapilan arastirmalarda da benzer

sonuglara ulagilmistir (Begenirbas ve Turgut, 2014).

Bireylerde yasanan farkli duygu durumlart ayn1 zamanda farkli tutumsal veya
davranigsal yansimalar olarak da karsimiza ¢iktig1 goriilmektedir. Bu yansimalardan
karsilasilabilirlik diizeyi en yiiksek olan 6rgiitsel sinizm tutum/davranisi kapsaminda
bakildiginda ise Begenirbas ve Turgut (2014)’a gore ozellikle yiizeysel davranig
sergileyen isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin yiiksek olacagi buna dogal
davranig sergileyen iggorenlerin ise Orgiitsel sinizm diizeylerinin daha diisiik
seviyelerde oldugu belirtilmistir. Caligma dogrultusunda iggérenlerin duygusal emek
diizeylerinin farkli boyutlarinin 6rgiitsel sinizm ile farkli diizeylerde iliskili oldugunu

sunmuslardir.

2.1. DUYGUSAL EMEK ILE ILGILI CALISMALAR

Son yillarda orgiitsel davranig ile ilgilenen arastirmacilar duygulara,
duygularin ekonomik kararlar iizerindeki etkisine, c¢alisma Ozelliklerine ve
davraniglarina, orgiitsel 6grenmeye onem vermektedirler (Morkog, 2014: 8). Buna
bagli olarak isgoren duygulari ve bu duygularin davranigsal yansimalari 6nem
kazanmustir. Ozellikle hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler i¢in bu olgunun
onem diizeyi daha yliksektir. Bunun sebebi ise isgdren duygulari dogrudan miisteri

memnuniyeti tizerinde s6z sahibi olmasi olarak agiklanabilir.

Yapilan arastirmalarla isletmelerin yasadigi duygusal kaynakli orgiitsel
sorunlarin nedenlerini anlamaya c¢alisilmis ve bu nedenler dogrultusunda ¢oziimler
tiretilmek istenmistir. Ancak orgiitsel davranis kavrami icerisinde bir¢cok davranisa
kaynaklik eden duygusal emegin {lizerinde yogunlasmanin diisiik oldugu goriilmiistiir.
Bu dogrultuda duygusal emek kavraminin diger orgiitsel davranislar {izerindeki etki
diizeyini aciklamak amaciyla literatiir taramasi sonucu elde edilen ¢aligmalara yer

verilmistir.

Hizmet sektoriinde calisanlarinin duygusal emek davranislart segileme

tiplerinin ve duygusal tilkenmislik diizeylerinin, gérev ve baglamsal performans
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algilari {izerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla Unlii ve Yiiriir tarafindan 2011
yilinda caligma gerceklestirilmistir. Bu kapsamda arastirmayr Yalova ilinde hizmet
sektoriinde calisan 214 isgdren lizerinde gerceklestirmislerdir. Calisma sonuglarina
gore ise duygusal emek alt boyutlarindan derin davranisin goérev ve baglamsal

performans sergileme niyetlerini arttirdigini belirlemislerdir.

Bagka bir calismada ise isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin tiikenmiglik
diizeyleri lizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla Kose, vd. tarafindan yine 2011 yilinda
gerceklestirilmistir. Arastirma, Manisa merkezde hem kamu hem de 6zel sektorde
gorev yapan toplam 136 doktor iizerinde ger¢eklestirmislerdir. Arastirma sonucunda
yiizeysel davranista artisin kismen de olsa tiikkenmigligi arttirici bir tutum gosterdigi
belirtilmistir. Literatiirde de yiizeysel davranis boyutu ile tiikkenmislik arasinda giiclii
ve pozitif iligkilerlin bulundugu konusunda bir goriis birligi olugsmasina ragmen,
derin davranis ile tiikenmislik arasindaki iligkilerde farkli sonucglar ortaya ciktigi
goriilmektedir (Eroglu, 2014). Bu baglamda Giin ve Baskan (2015)’e gore
katilimcilarin tiikenmisligin duygusal tilkenme ve duyarsizlasma boyutu ile orgiitsel
sinizm tutumlar1 arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamli bir

iliskinin bulundugu belirtilmistir.

Goélova, vd. (2013) {niversitelerin 6grenci isleri bdliimiinde c¢alisan
memurlarin duygusal emek diizeyleri ile ise baghlik iligkilerini amir desteginin
roliinii aragtirmiglardir. Arastirmanin sonucunda amir desteginin, duygusal emegin
yiizeysel davranig ve derin davranis boyutlar ile pozitif yonli anlamli bir iligki
gosterdigini belirtmislerdir. Bunun yaninda ise baglilik ile derin davranis ve yiizeysel

davranig arasinda pozitif yonlii bir iliski saptamiglardir.

Tiirkay, Unal ve Cosar (2011) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada hizmet
sektoriinde yer alan orta kademe yoneticilerin duygusal emek gosterimi ile ise
baglilik diizeyleri incelenmistir. Bu kapsamda ise baglhlik diizeyleri ile derin davranis
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki belirtilmistir. Bu noktada her iki ¢calismada da
yiizeysel davranis ile ise baglilik arasinda pozitif yonli bir iliskinin belirlenmis

olmasi sasirtict bir sonug olmustur.

Degerlendirilen ¢alismalarin dogrultusunda duygusal emegin pozitif ve

negatif orglitsel davraniglar iizerinde baz1 caligmalarda kismen, bazi caligmalarda
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Oonemli derece etki sahibi oldugu goriilmistiir. Sunulan arastirmalarda (Kose,
vd.,2011;Giin ve Baskan, 2015) da goriildigi gibi duygusal emek isgorenlerin
tilkkenmislik diizeylerini pozitif yonde etkiledigi ve duygusal emek diizeylerindeki
yogunlugun artig gostermesi iggorenlerin tilkenmislik duygusunda da artisa neden

oldugu goriilmiistiir.

Hizmet sektoriinde isgorenlerin tutum ve davramiglari hizmet kalitesini
dogrudan etkileme potansiyeline sahip oldugu igin, sektorel olarak isgérenlerin
Onemini arttirmaktadir. Hizmet sektorii igerisinde var olan isletmelere bakildiginda
ise gerek iilke ekonomisine olan katkis1 gerekse istihdam oraninin yiiksekligi turizm
isletmelerini  6n plana cikartmaktadir (Ozmen, 2006). Bu kapsamda
degerlendirildiginde turizm isletmeleri i¢cin hizmet kalitesi var oluslarinin en énemli
sebebidir ve bu da isgdrenlerin tutum ve davranislarin1 6nemli kilmaktadir. Arastirma
kapsaminda duygusal zeka, duygusal emek ve Orgiitsel sinizmin hizmet kalitesine
etki edebilir olmasi turizm isletmeleri i¢in de bu kavramlart Onemli hale
getirmektedir. Calismanin bir sonraki kisminda belirtilen degiskenlerin turizm

isletmeleri 6zelindeki 6nemi ve mevcut durumu anlatilmastir.

3. DUYGUSAL ZEKA, DUYGUSAL EMEK VE ORGUTSEL SiNiZM
iLiSKiSi BAGLAMINDA TURiZM iSLETMELERINDE MEVCUT DURUM
VE KONUYLA ILGILI CALISMALAR

Hizmet sekrotiiniin 6nemi 1960’11 yillarda yeni fark edilirken, 1980°li yillarda
Onem diizeyi artis gostermistir. Bu oranin artmasinda; ¢ok uluslu sirketlerin diinya
ekonomisinde giderek daha etkin hale gelmesi, s6z konusu sirketlerin iiretimlerinin
bazilarmi1 ¢esitli {ilkelere yaymasi ve bdylece ticaretin olugmasi gibi etkenler
sayilabilir (Catalbas, 2005: 54). Hizmetler sektoriiniin tilkelerdeki gelismislik
diizeyinin gostergesi olmasi, gelisen teknolojiye paralel insan gereksinimlerindeki
artig ile farklilasmasi ayrica degisik hizmet tiirleri ortaya ¢ikarmasina ve insan
agirlikli istthdam hacmindeki biiyiikk artisa neden olmast bu soktiin Gnemini
arttirmaktadir (Ozsagir ve Akin, 2012). Hizmet sektériiniin biinyesinde insan agirlikli
olusan istihdamin var olmasi sektoriin varligi i¢in insanin énemini vurgulamaktadir.
Insan unsuru birgok sektdrde dnemli roller iistlenmektedir, ancak hizmet sektoriin de

bu 6nem derecesi daha iist seviyelerde seyretmektedir. Ozellikle hizmet sektorii ile
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tiretim sektorii arasindaki farka bakildiginda, insan faktdriiniin hizmet sektorii i¢in
Oonemi daha net bir sekilde aciklanabilir. Tozkoparan ve Susmus (2001)’e gore
hizmet sektoriiniin 6zellikle miisteriyle birebir iliski icinde olmasi nedeniyle iiretim
sektoriinden daha farkli bir anlayisin hakim olmasi beklenmekte, iiretim sektoriinde
oncelikli ama¢ kar olmasina karsin, hizmet sektoriinde birebir iligkinin dogal bir
sonucu olarak 6zellikle ve oncelikli olarak miisteri memnuniyeti 6n planda olmasi
gerekmektedir. Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile
rekabet edebilmesi daha kolaydir (Cigcek ve Dogan, 2009).Bahsedilen miisteri
memnuniyeti ise ancak c¢alisanlarin tutum ve davranislari ile gergeklestirilebilir.
Miisteriler i¢in deger yaratilmast konusu lizerine yogunlasan isletmeler zaman
icerisinde en degerli varliklar1 olan kendi ¢alisanlarinin 6nemini anlamaya
baslamiglardir. Bu hususda isletmeler i¢in nihai hedefleri olan miisteri memnuniyeti
konusunda caliganlarinin tutum ve davranislarinin etkilerini incelemeye yoneltmistir
(Dogan ve Kilig, 2008). Hizmet isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlere bakildiginda; kalite olgusu, iirlin olgusu, fiyat olgusu, servis olgusu, hiz
olgusu, tutundurma olgusu, giiven olgusu ve iletisim olgusu olarak karsimiza
cikmaktadir (Ozgiiven, 2008). Bu olgular igerisinde muhakkak ki iiretim sektdriine
gore hizmet sektoriiniin farklilik gosterdigi nokta iletisim olgusudur. Iletisim, hizmet
sektoriinde ozellikle miisteri ve o hizmeti sunan iggoéren arasinda gergeklestirilen
sOzllii ve ya davranis olarak varlik gostermekte ve miisterinin hizmet kalitesindeki
algisint  dogrudan etkileyebilmektedir. Bu kapsamda degerlendirildiginde ise
isgbrenin tutum ve davraniglarinin miisteri memnuniyetini yonlendirebilme yetisine
sahip oldugu acikca goriilebilmektedir. Bu degerin farkinda olan ve ozellikle
kurumsal yapisi giiclii olan igletmeler miisteri ile ¢alisan iletisimlerine 6nem vererek
misteri memnuniyetini etkileyebilecegini diisiiniip, isgdrenleri icin gerekli destegi
saglamaktadirlar. Misteri ile ¢alisan arasindaki iliskilere deger veren ve bu degerin
de isletmeye karli etkisini goren isletmecilik fikri giiniimiizde hizlica yayilan ve
kabul goéren bir gerekgeye sahiptir (Hasanoglu, 2002: 51). Bu dogrultudahizmet
isletmeleri i¢in elde edilmek istenen miisteri memnuniyeti lizerinde isgoren tutum ve
davraniglarinin etkisini gormezden gelmek miisteri memnuniyeti yaratma noktasinda

onemli bir eksikligi gérmezden gelmektir.

58



Hizmet isletmeleri kapsaminda belirtilen isletmelerin fiyat karsiligi sundugu
tiriinlere bakildiginda genel olarak ayni yapisal dongli igersinde bulundugu
goriilmektedir, bu dongii; triiniin dokunulmaz olmasi, heterojen olmasi, iiretim ve
tilkketimin es zamanli olmasi, dayaniksiz olmasi ve sahipsiz olmasi seklinde
siralanmaktadir (Ozgiiven, 2008: 653).Hizmet sunan isletmelerin siniflandirilmasina
bakildiginda ise literatiirde farkli siniflandirilmalarin varligi dikkat ¢ekmektedir.
Lovelock (2002) yapilan siiflandirmalara gore hizmet isletmeleri, hizmetin
yapilarina gore “dokunulabilir ve dokunulamaz hizmet”, misteriyle iliski diizeyine
gore “stirekli ve seyrek” ve isletmelerin esnekligine ya da insiyatifine gore “yliksek
ve diisii” olarak siniflandirilmistir. Bu siniflandirma kapsaminda turizm isletmelerin
yerine bakildiginda ise hemen hemen her boliimiin igerisinde bir paya sahip oldugu
goriilmektedir (Lovelock, 2002). Ornegin yapisal siniflandirmaya gore restoranlar
dokunulabilir hizmetler igerisinde yer alirken, miizelerin dokunulamaz hizmetler
icerisinde yer aldigi goriilmektedir. Diger siniflandirmalarda da turizm igletmelerin
her bolimlemede yer aldigi goriilmektedir. Bu da turizm isletmelerinin hizmet
sektorli igerisindeki yerini genisligi ile dogrudan ilgilidir. Turizm, sektorel
bazdadegerlendirildigindeiilke ekonomisine olan dogrudan ve ya dolayli katkis1 diger
sektorlere gore daha yiliksek rakamlara ulasmaktadir bu da turizm isletmelerinin
onemini ekonomik katkist dogrultusunda arttirmaktadir (Yildiz, 2011: 54). Turizm
sekotiirli igerisinde yer alan bircok farkli isletmeye rastlamak miimkiiniidiir. Bu
isletmeler; ulasim isletmeleri, eglence isletmeleri, Yyiyecek—igecek isletmeleri,
konaklama isletmeleri ve hediyelik esya isletmelerine kadar farklilik gostermektedir.
Bu aciklamaya takiben, gerek yapisal gerek mali yatirnm hacmine bakilarak ise
konaklama isletmeleri igerisinde oOzellikle otel isletmelerinin turizm sektori
icerisinde onemli bir yere sahip oldugu goriilmektedir. Daha once aciklandig: lizere
nasil hizmet isletmeleri i¢in miisteri memnuniyeti 6n planda ise otel isletmeleri
icinde bu durum ayni sekilde isleyis gostermektedir. Ayrica isgorenlerin 6nemi de
otel isletmelerinde hem rekabet unsuru olan hizmet kalitesini arttirma agamasinda,
hem de miisteri memnuniyeti baglaminda ayni diizeyde etkilidir. Isgdrenlerin
sergiledikleri tutum ve davraniglar miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi gbz Oniine
alindiginda isletmelerin isgorenlerine yani baska bir ifadeyle i¢ misterilerine daha iyi

gerek fiziksel gerek psikolojik olarak c¢alisma ortamlari sunmalar1 gerekmektedir.
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Isgdren memnuniyetinin saglanmasimin asil amaci ¢alisanlardan dogru miisterilerin
olusturulmasi olmakla birlikte, bu memnuniyetin islerin daha diizenli ylirlimesini ve
hatalarin azalmasini saglamasidir (Midilli, 2011: 33). Boylece dis miisterinin daha iyi
tatmin olmasi saglanabilecektir. Bu durumun aksi yasandigi takdirde isgorenlerde
olusacak olumsuz duygu durumlari isletme igerisinde isleyisin aksamasina ve buna
bagli olarak miisteri memnuniyeti {izerinde negatif etki yaratmasina neden olabilir.
Bu kapsamda isgorenlerin turizm isletmeleri i¢in Onemi g6z Onilinde
bulunduruldugunda, isgorenlerin duygular1 yonetebilmesi ve bu duygulan

davraniglara dokmeleri isletme acisindan ayri bir dnem olusturmaktadir.

Arastirmanin inceleme alanin agisindan bakildiginda ise bireylerin kendilerini
baskalarimin yerine koyabilmeleri, onlarin duygularini anlayabilme kabiliyetlerine
sahip olmalar1 ve kendi igerisinde yasadiklari olumsuz duygu durumlarini olumlu
yonde etkileyebilmeleri isgorenlerin isletme igerisinde yasayacagi sorunlari daha az
zararla atlatmalarin1 saglayacaktir. Duygusal zeka bireylerin sosyal hayatlarinda
sorunlarin ¢oziimiinde etkin rol oynayabilece8i gibi Ozellikle hizmet isletmeleri
kapsaminda i hayatinda da yasanan sorunlarin ¢Oziimiinde etkililik
gosterebilmektedir. Isletmelerde daha ¢ok duygu kaynakli sorunlarin ¢oziimiinde
veya sorunlarin daha olusum asamasindayken engellenmesinde duygusal
zekakullanimi igletmeler igin fayda saglamaktadir. Yapilan ¢alismalarda bu durumu
destekler niteliktedir. Aslan ve Ozata (2008) tarafindan gerceklestirilen calismada
saglik isletmesinde gorev alan isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile tiikenmislik
duygular1 arasinda iliskiyi 6l¢tilmiislerdir. Bu dogrultuda arastirmacilar, isgorenlerin
duygusal zeka diizeylerindeki artisintiikenmislik diizeylerine negatif yonde bir etki
gosterdigini belirtmislerdir. Duygusal zeka ile isletmelerde yasanan diger sorunlarin
iligskisinidlgmeye yonelik yapilmigolan arastirmalarada dabenzer sonuglarin varlig
dikkat ¢ekmektedir. Ayrica Ural (2001) tarafindan 6zellikle turizm isletmelerinde
bulunan yoneticileri kapsayan caligmasinda yoneticilerin duygusal zeka diizeylerini
6lemiis ve elde edilen bulgular1 yoneticilikte gerekli olan temel bazi yetenekler ile
iligkisini kurmaya calismigtir. Bu dogrultuda yoneticilerin duygularmin farkinda
olmast boyutu ile duygular1 ifade edebilme, duygularin farkinda olmasi ile
baskalarinin duygularinin farkinda olmasi arasinda anlamli bir iligkinin varligini

tespit emistir. Yapilan ¢alismalar incelendiginde 6zellikle hizmet isletmelerinde hem
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yonetici hem de isgoren kademesinde yasanacak sorunlara karsi bireylerin duygusal
zekalarini kullanarak daha olumlu etki yaratan tepkiler verebildigi goriiliirken, bunun

sorunlarin ¢6ziimii noktasinda da 6nemli paya sahip oldugu dikkat gekmistir.

Son zamanlarda isletmelerde isten ayrilma boyutuna kadar tasinan farkli
sorunlarin  temelinde Orgiitsel sinizmin varligi yapilmis olan caligmalarla
sabitlenmistir. Orgiitsel sinimin isten ayrilma niyetine etKisi iizerine yapilan farkli
caligmalar ile orgilitsel sinizmin ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii anlaml
bir iliskinin varligi ortaya koymuslardir. (Erbil, 2013; Giizel ve Ayazlar, 2014,
Mesci, 2014). Hizmet isletmeleri igin isgorenler son derece dnem arz ederken is
devir hizinin yiiksek olmasi ve zamansiz yasanacak iggoren kayiplari hem hizmet
kalitesi anlaminda kayiplar yasatirken hem bu duruma bagli maddi kayiplarinda
yasanmasina sebep olabilir. Bu duruma karsilik olarak ise, isletme yoneticilerini
isletmelerinde oOrgiitsel sinizm duygusunun yasanmamast ya da en az zararla
atlatilmasin1 hedeflemektedirler. Onlem olarak farkli egitim programlari ve ya tesvik
sistemleri ile isgdrenlerin  sinik duygulardan uzaklasmasini  saglamaya
calismaktadirlar. Ancak sinizmin kokleri incelendiginde isgérenlerin aslinda
isletmelerine kars1 gilivensizlik iceren duygulart zihninde barindirmasindan
kaynaklandig1 bilinmektedir (Dean, 1998). Buna karsilik olarak iSe isgdrenlerin
duygu diinyasinda olumsuz duygulari, olumlu duygusal yapilarla degistirmek ve ya
yasadiklar1 olumsuz duygu durumlarini iyi yonde yorumlayarak davranislarini bu
yonde sergilemelerini saglamak Orglitsel sinizme kars1 daha kokli bir ¢oziim
olacaktir. Daha koklii denmesinin sebebi ise duygusal zekékavrami tanimlanirken
s0z edildigi gibi bireyin olumsuz duygu durumlart karsisinda olumlu duygusal
yapisini kullanabilmesidir, bu da iggorenlerin igletmelerine kars1 yasayacagi olumsuz
duygu durumlarini giivensizlik ile sonuglandirmasi yerine pozitif duygularini 6n
plana ¢ikartarak yasanan sorunlara karst olumlu bakis agisini destekleyecektir. Bu
baglamda isgorenlerin duygusal zekalarimi kullanmalar1 isletmelerine karsi sinik

duygular besleme riskini daha diisiik seviyelere ¢ekecektir.

Hizmet isletmelerini rakiplerine kars1 {stiinlik saglamak amaciyla
kullandiklar1 ne 6nemli destekgileri sunduklart hizmetin kalitesidir (Kili¢ ve Eleren,
2009), hizmet kalitesini etkileyen bas faktor ise hizmeti sunan isgorenin sergilemis

oldugu tutum ve davraniglardir. Bu durun farkinda olan isletmeler hizmet kalitesini
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yiiksek diizeylerde tutabilmek icin isgérenlerine gerek egitim programlari
saglayarakgorev tanimlari kapsaminda calisanlarin tutum ve davranislarini kontrol
altina almaya calisirlar. Miisteri memnuniyeti ¢ergcevesinde isgérenler duygularinm
karsisindaki kisinin duygu durumuna gore sekillendirmesi ve gerekirse kendi
duygularini derk edip onun duygularini1 yasamasini zorunlu hale getirir(Oral ve Kdse,
2011). Bu durum ise isgoérenlerin sergilemis olduklar1 fiziksel ve zihinsel ¢abanin
birer ticari karsilig1 oldugu gibi, duygularin da birer ticari degere dokiilmesine neden
olmaktadir (Keles, 2014). Bu durum bireylerin zaman igerisinde duygularinin
somiriilmesi disiincesini yaratabilmektedir ve ya psikolojik olarak kendi
duygularinin  6nemsenmedigi hissini olusturmaktadir (Unli ve Yiiriir, 2011).
Duygusal emek, yapilan genel tanimlamalar cercevesinde isgdrenin hissetmedigi
duygular isletme kurallar1 ¢ercevesinde sahte tutum ve davranislarla sunmasi olarak
da Dbelirtilmektedir. Duygusal emek isletmeler ve miisteriler agisinda olumlu
sonuglar1 desteklerken igsgorenler agisindan ayni sonuglar1 desteklemeyebilmektedir
(Keles, 2014). Isgérenler agisindan duygusal emegin etkisini gosterdigi olumsuz
sonuglar genel olarak ilgili literatiirde;stres (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pugliesi,
1999), duygusal tilkenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez — Inigo, vd., 2007), is
tatminsizligi (Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), tiikenmislik (Erickson ve Ritter,
2001), orgiitsel sinizm (Begenirbag ve Turgut, 2014) olarak belirtilmektedir.
Duygusal emeginde kaynaklik edebildigi bu olumsuz durumlar hem isletme
icerisinde g¢alisma ortaminda aksakliklara neden olabildigi gibi 6zellikle hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyeti {izerinde negatif etki yaratabilmektedir. Duygusal
emegin Orglitsel sonuglar1 degerlendirildiginde, 6rgiit tarafindan belirlenen kurallar
biitlinlinlin  uygulanmasinda orgiitler acisindan genellikle olumlu sonuglari
destekledigi goriiliirken bazi durumlarda ise Ozellikle miisteri memnuniyetini

etkileyebilecek diizeyde olumsuz sonuglara da neden olabilmektedir (Keles, 2014).

Belirtilen calismalar dogrultusunda duygusal emegin isletmeler icerisinde
uzun siireli olarak veya yogun bir sekilde kullanilmasmin isgdrenler iizerinde
olumsuz sonuglara sebep oldugu saptanmgtir. Ozelliklebu arastirmanin kapsaminda
duygusal emek ile Orgiitsel sinizm arasindaki ilisgki géz Oniine alindiginda
isgorenlerin yogun duygusal emege maruz kalmasi kisileri sinik duygular yasamasina

sebep olabilecegi savunulabilir ki bu sav Begenirbas ve Turgut (2014) ¢alismasi ile
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de desteklenmektedir. S6z edilen calisma Begenirbas ve Turgut tarafindan 2014
yilinda Eskisehir ve Bursa’da gorev yapan banka calisanlarinin duygusal emek
diizeylerinin orgiitsel sinizm diizeylerine etkisini 6l¢gmiislerdir, arastirmacilarin elde
ettigi sonuglar dogrultusunda katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ile Orgiitsel
sinizm diizeyleri arasinda negatif yonli anlamli bir iligkinin oldugunu
belirtilmislerdir. Ozellikle, yiizeysel rol yapan calisanlarin daha sinik tutum ve
davraniglar sergiledigi, dogal davrananlarin ise orglitleri hakkinda daha az olumsuz

tutum ve davranislar gosterdikleri tespit etmislerdir.

Calisma kapsamina dahil olgularin birbiri ile iligkileri hakkinda genel bir
yargi sunuldugunda, her bir olgunun bireyin duygu diinyasi ile dogrudan iliskili
oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda bireylerin duygusal yapilarinda var olan
olumlu ve ya olumsuz durumlar, is hayatlarinda olumlu ya da olumsuz tutum ve
davraniglar olarak karsimiza ¢ikmasi dogal karsilanabilir. Duygusal zeka diizeyi
yiikksek bir iggorenin isletmede yasadigi sorunlara karst pozitif yonlii yorum
yetenegini kullanarak sinik duygularini 6Gteleyebilirken, yogun duygusal emek
davranisina maruz kalan isgdrenlerin ise sinik duygulara daha yatkin olmas1 dogal bir
durum olarak karsilanabilir. Bu dogrultuda 6zellikle hizmet isletmeleri agisindan en
Oonemli faktor olan miisteri memnuniyeti kapsaminda orgiitsel sinizmin etki diizeyi
kaginilmaz bir gergekliktir (Pelit ve Pelit, 2014). Hizmet isletmeleri dahilinde dikkat
ceken isletmelere bakildiginda turizm sektorii icerisinde otel isletmeleri 6n plana
¢ikan kuruluslardir. Otel isletmelerinin daha kurulus siirecinden baslayarak, faaliyet
sirasinda da en onemli amaglarinin miisteri memnuniyeti olmasi,iggérenlerin tutum
ve davranislariin kontroliinii biraz daha yogun bir kontrole almay1 gerektirmektedir.
Bu kapsamda yapilan bu caligma ile hem isgorenlere hem de yoneticilere Oneriler
tiretmek amacglanmis ve yapilabilecek diger calismalara da kaynaklik edilmek
hedeflenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢alismanin {igiinci ve son bdliimiinde
uygulama kismina ve sonuglarin incelenmesine yer verilmistir. Ayrica aragtirmanin

amaci, onemi ve hipotezleri ayrintili olarak s6z konusu olan bdliimde sunulmustur.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL ZEKA VE DUYGUSAL EMEGIN ORGUTSEL SiNiZM
ALGISINA ETKISi: BES YILDIZLI OTEL iISLETMELERINDE BiR
UYGULAMA

Calismanin bu bolimiinde arastirmanin amaci ve Onemi, arastirmanin
varsayimlari, aragtirmanin hipotezleri, arastirmanin sinirliliklart ve arastirmanin
yontemine ve gerceklestirilen analizler sonucunda elde edilen bulgulara ve bu

bulgularin yorumlanmasina ve tartisilarak degerlendirilmesine yer verilmistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMIi, VARSAYIMLARI VE
HiPOTEZLERI

1.1. ARASIRMANIN AMACI VE ONEMI

Isletmelerde isgorenlerin giicii kiiciimsenemeyecek kadar onemli bir yer
tutmaktadir. Bunun en 6nemli sebebi ise 6zellikle hizmet isletmelerinde isgérenlerin
miisterilerle dogrudan iletisim halinde olarak algilanan hizmet kalitesinde dogrudan
etki sahibi olabilmeleridir. Calisanlar hizmet isletmeleri i¢in 6nemli bir sermaye
yapist dahilinde olmas1 bu nedenle 6nem arz ederken, bu yapinin korunmasi da ayri
bir caba gerektirmektedir. Entelektiiel sermayenin her gegen giin 6nem kazanmasi ve
artan rekabet kosullarinda orgiitlerin en ayirici 6zelligi olmasi nedeniyle isgdrenlerin
orgiitte tutulmasi bir zorunluluk haline gelmistir (Dogan ve Kilig, 2007: 38).
Isletmelerde bahsedilen gaba daen biiyiik pay isletme yoneticilerine diigmektedir.
Son yillarda isletmelerde isgorelerin 6neminin fark edilmesi igletme yoneticiligi
adina farkli bakis acgilarinin dogusunu saglamistir. Bu bakis agilarina bagli olarak
isletmecilik alanin var olan sorunlara cevaplar arandigi yapilan farkli caligmalarla
sabitlik kazanmistir. Bu c¢alismalara bakildiginda sorunlarin daha ¢ok insan
faktoriinden kaynaklandigin1 ve insan psikolojisinin 6n plana ¢iktig1 agik olarak
goriilmektedir. Isgorenlerin zihinsel kurgularindan veya yasadiklar1 sorunlarin
psikolojik yansimalari sonucunda yapilan ¢aligmalara bakildiginda, psikolojik siddet
(Tutar, 2007; Aydimn ve Ozkul, 2007; Ozen, 2007), is doyumu (ilke, 2007; Rizaoglu
ve Ayyildiz, 2008; Ungiiren, vd., 2010; Pelit ve Oztiirk, 2010), isten ayrilma niyeti
(Ozgen ve Ozgen, 2010; Celik ve Cira, 2013; Oziiriicii ve Ozafsaroglu, 2013),
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orgiitsel sinizm (Ozler, vd., 2010; Efeoglu ve Iplik, 2011; Pelit ve Aydugan, 2011;
Aslan ve Akarcay, 2013; Kanbur, 2015; Kilig, 2015) gibi genel olarak yasanan bu
sorunlarin duygusal bir yapinin ¢okiintiisii ve ya yipranmasi sonrasi ortaya ¢iktigi
gorilmektedir. Yasanan bu psikolojik ve ya duygusal ¢okiintiilerin farkli sebeplerde
kaynaklanabilecegi (Orgiitsel adalet, mobbing, orgiitsel baglilik, duygusal emek, vb.)
yapilan c¢alismalarla goriildiigii gibi ¢oziimlerinin de agirlikli olarak yoOnetim
sekillerinde belirtilenzihinsel yapiyla ilgili oldugu gériilmiistiir. Isletmelerin sorun
yaratan bu sebepleri kisa siirede sonlandirmasi isgéren memnuniyetini vebuna baglh
olarak hizmet kalitesini arttirirken, miisteri memnuniyetini de dogrudan

etkileyecektir (Dogan ve Kilig, 2008).

Isletmelerde yasanan isgdren kaynakli sorunlarin altinda daha ¢ok duygusal
ve psikolojik ¢okiintiilerin varhigi sik olarak ele alinan konular arasinda olmasi, bu
konu ile yapilan ¢alismalarin da bu yonde bir degisim gosterdigi fark edilmektedir.
Yapilan ¢alismalar daha ¢ok isgorenlerin duygusal yapilarint bir degisken olarak
degerlendirmekte ve farkli durumlar karsisindaki tutum ve davranislarim
incelemektedir.Ornek ¢aligmalar olarak ise duygusal emek ve gorev performansi ve
baglamsal performans: (Onay, 2011; Unlii ve Yiirii, 2011), tiikenmislik (Kose, vd.,
2011; Bayram, vd., 2012; Eroglu, 2014), is tatmini ve iste kalma niyeti (Pala ve
Tepeci, 2014), is doyumu (Karakas, dv., 2016), stres (Mann ve Cowburn, 2005),
orgiitsel sinizm (Begenirbas ve Turgut, 2014) literatiirde 6nde gelen calismalardir.
Bu baglamdan bakildigin da var olan bu sorunlarin temelinde yer alan duygusal
emegin etkisi farkli diizeylerde ve farkli etki yonleriyle belirtildigi dikkat
cekmektedir. Ayrica calismalarda var olan sorunlara karsi daha cok isletmeye
yiiklenen sorumluluklarla ¢6ziimler sunuldugu goriiliirken, isgdrenlerin de bu
¢Oziimlerin olusturulmasinda en az isletmeler kadar sorumluluk sahibi oldugu da
kaginilmaz bir gergekliktir. Bu noktada arastirmada da ele alinan bir diger degisken
olan duygusal zekd kavrami isgdrenlere bu sorumlulugu yiikleyen olgu olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.

Duygusal zeka kavrami g¢alismanin onceki boliimlerinde de ayrintili olarak
aciklandig1 gibi daha ¢ok bireyin kendi i¢ diinyasinda yaratmis oldugu bir yapinin
sonucudur. Duygusal zeka bireylerde yasanan duygusal ¢okiintiilere karsi ve ya

psikolojik yipranmalara karst icsel olarak olusturdugu olumlu diisiinme ve karsi
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tarafin pozitif yonde anlama c¢abasi olarak da acgiklanabilir. Bu kapsamda
degerlendirildiginde is hayatinda yasanan bireyler arasi sorunlarin ¢éziimiinde ve ya
daha saglikli bir ortamin kurulmasinda duygusal zeka kullaniminin pozitif yonde bir

etki yaratacagi savunulabilir.

Genel olarak toparlandiginda bu g¢alismanin amaci, son yillarda sik olarak
tizerine caligmalar yiritiilen orgiitsel sinizme, duygusal zekd ve duygusal emegin
etki diizeylerinin belirlenmesidir. Bu kapsamda elde edilecek bulgular ve bu bulgular
dogrultusunda yorumlar ile orgiitsel sinizm sorununa karsi duygu kaynakli ¢6ziimler
tiretmekhedeflenmistir. Calismanin bu konu lizerinde yapilmak istenmesi, daha dnce
de belirtildigi gibi var olan Orglitsel sinizm sorununa karst daha onceki ¢aligmalarda
agirlikli olarak isletmelere sorumluluk yiikleniyor olmasi, hélbuki isgoérenlerinde
duygusal zeka gergevesinde yasanan bu sorunlara kendi i¢ diinyasinda ¢oziim {iretip
tiretemeyecegini ortaya koymaktir. Buna ilave olarak, isletmelerin orgiitsel sinizm
sorununun yasanmasinda etki ettigi nokta olan duygusal emek kavraminin orgiitsel
sinizmin olusumuyla iliskisinin var olup olmadigin1 degerlendirmektir. Bu
calismanin 6nemini vurgulayan baska bir nokta ise isgoren duygularinin isletme
icerisinde yasanan sorunlarin kaynagini olusturduguna yonelik caligmalarin yurt i¢i

arastirmalarinda sayica yetersiz bulunmasidir.

1.2. ARASTIRMANIN VARSAYIM VE SINIRLILIKLARI

Bu arastirma, asagida  belirtilen  varsayimlar  dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda, arastirmada temel alinan séz konusu bu

varsayimlar sunlardir:

e Oncelikle arastirmada, veri toplama araci olarak kullanilan anketlerde yer
alan duygusal zeka, orgiitsel sinizm ve duygusal emek 6lgekleridahilindekisorulara
katilimcilarkendi diisiincelerini 6zgilir ve gercekei olarak ifade ettigi, verilen bu
yanitlarin giivenilir ve gegerli oldugu, ayrica verilerin ¢dziimlenmesinde kullanilan
istatistiki analiz yontemlerininamacina uygun olarak se¢ildigi varsayilmistir.

e Verilerin toplanmasinda kullanilan anket formunu olusturan duygusal zeka,
duygusal emek ve orgiitsel sinizm oOlgeklerini olusturan ifadelerin anlam ve sayi

bakimindan arastirma konusunu 6lgmek icin yeterli oldugu varsayilmistir.
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e Arastirmanin degiskenlerinin bireylerin duygularina bagli olarak siirekli
degisim gosterdigi kabul edilerek, kisiler igin duygusal emek magduru, duygusal
zekaya sahibi ya da sinik birey gibi kesin yargilarla degerlendirmeden, duygusal
emek ve duygusal zeka diizeyleri yiiksek ya da diisiik, sinizm i¢in ise az ve ya ¢ok
sinik  olarak  degerlendirilmesi  varsayimindan  hareket edilerek  veriler
yorumlanmustir.

Calisma kapsaminda degerlendirilen bu varsayimlarin  gerceklesmesi
anlaminda farkli siirliliklarinda varligr dikkat c¢ekmektedir. Gerek maliyet
anlaminda gerekse zaman siirliligi anlaminda ¢alismay: kisitlayan bazi unsurlarin
varlig1 da s6z konusudur. Bu aragtirmada, aragtirmacinin zaman ve maliyet unsurlari
g6z Oniinde bulundurularak g¢alisma kapsaminda isgorenlerden anket teknigi ile
smirli sayida veri toplanmustir. Anket teknigi ile veri toplama sisteminde
katilimcilarin  kendi 6zgiir diisiincelerini  dogru bir ifadeyle aktarabilmeleri
varsayiminin saglanmasi icin “elde edilen veriler, bilimsel amaci disinda kesinlikle
kullanilmayacak olup isim belirtmenize gerek yoktur” ibaresi eklenmistir.
Arastirmanin bir diger smirliligr ise ¢alismanin uygulama alani olusturmaktadir.
Calisma ti¢ farkli sehirde ve bes yildizli sayfiye ve sehir otellerindeki isgorenlere
uygulaniyor olmast da  aragtirmanmn  kapsami  bakimindan  smirliligini
olusturmaktadir. Sehir otelciligi kapsaminda Izmir ve Afyonkarahisar illerinde
bulunan bes yildizli otel isletmeleri aragtirma kapsamina dahil edilirken, sayfiye
otelciliginde ise Antalya ili secilmistir. Afyonkarahisar 6zelinde bakildiginda bes
yildizl otel isletmeleri her ne kadar termal otel kapsaminda kurulmus olsa dahi
isletmelerde yapilan incelemelerle otellerin daha ¢ok sehir oteli sistemine dahil
oldugu diisiintilerek sehir oteli segiminde tercih edilmistir. Ayrica arastirma konusu
cergevesinde duygusal zekd ve duygusal emegin orgiitsel sinizm {izerindeki etkisini
dlgmesi de calisma konusu acisindan smirlilk yaratmaktadir. Ozellikle orgiitsel
sinizm kapsaminda veri toplama konusunda isgorenlerin ifadelere gercek
diisiincelerini  yansitmaktan ka¢inmalar1 ¢alismanin konu kapsaminda Onemli
sinirhiliklarindan birini olusturmaktadir. Konu sinirliligina ek olarak arastirmanin
temelini olusturan duygusal zeka, duygusal emek ve orgiitsel sinizm konulari ile
farkli orgiitsel davranig konular1 arasindaki iliskinin 6l¢iildiigii konularin yogunlugu

dikkat ¢ekerken, orgilitsel sinizm ile gilivensizlik (Thompson, vd., 2000; Pugh, vd.,
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2003), is doyumu (Wanous, vd., 2000; Ozgener, vd., 2008), &rgiitsel vatandaslhk
(Pugh, vd., 2003), kisiler arasi ¢atisma, devamsizlik (Wanous, vd., 2000; Efilti, vd.,
2008; Ozler, vd., 2010), mobbing (Pelit ve Pelit, 2014); duygusal zeka ile stresle basa
¢tkma (Deniz ve Yilmaz, 2005; Nikolauo ve Tsaousis, 2002), karar verme (Kdksal
ve Gazioglu, 2007), is doyumu ve tiikenmislik (Oztiirk ve Deniz, 2008; Sahin,
Aydogdu ve Yoldas, 2011), problem ¢dzme (Karabulut, Yilmaz ve Yurttas, 2011),
liderlik (Prati, vd., 2003; Tiirksoy, Keskin ve Duran, 2015) duygusal emek (Sat,
Amil ve Ozdevecioglu, 2015), orgiitsel baghilik (Nikolauo ve Tsaousis, 2002;
Bozkurt ve Yurt, 2013), sinizm (Kilig, 2015), 6rgiitsel vatandaslik (Ozaslan, Acar ve
Acar, 2009; Carik¢i, Kanten ve Kanten, 2010); duygusal emek ile,tiikenmislik
(Erickson ve Ritter, 2001; Kose, vd., 2012), ise baghlik (Tiirkay, vd., 2011; Golova,
vd., 2013), orgiitsel adalet (Keles, 2014), stres (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Pugliesi, 1999), duygusal tikenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez — Inigo, vd.,
2007), is tatminsizligi (Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), orgiitsel sinizm
(Begenirbas ve Turgut, 2014) ile belirlenen bu ii¢ konu arasindaki iliskinin 6l¢tildigii
calismanin literatlirde yer almamasi da degiskenler arasindaki iliski diizeyinde
sinirlilia neden olabilmektedir. Bu smirliklar da g6z oOniinde bulundurularak

calismanin hipotezleri bir sonraki kisimda belirtilmistir.

1.3. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Duygusal zeka kisinin ne sekilde kendini iyi ya da kotii hissettigini bilmesi ve
kotli duygu durumlarindan kendini nasil iyi duygu durumlarina tagiyabilecegini
bilmesidir (Mokogoglu, 2006). Bireylerde zamanla gelistirilerek kazanilan bu
yetenek kisilerarasi iligkilerinde ya da yasadiklar1 olumsuz olaylar karsisindaki
tutumlarinda dogrudan etkili olabilmektedir. Bu kapsamda bireylerin isyerlerinde
yasayacaklar1 olumsuz olaylara karsilik olarak sergileyecegi tutum ve davraniglarin
yonetiminde de duygusal zekanin varhigini ilgili agiklayan ¢alismalarla sunulmustur.
Ozellikle olumsuz olaylar ile duygusal zekd arasindaki iliskileri inceleyen
calismalara bakildiginda, tiikenmislik (Oztiitk ve Deniz, 2008; Aslan ve Ozata),
mobbing (Polat, 2013), catisma yonetimi (Esvet, 2015), orgiitsel sinizm (Kilig, 2015)
konular1 ile anlamli bir iliskinin varligi hatta duygusal zekanin belirtilen bu

degiskenler karsisinda negatif yonde bir etki gosterdigi belirtilmistir. Gergeklestirilen
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bu calismalarda da belirtildigi gibi duygusal zeka isletme igerisinde gerek c¢alisanlar
aras1 sorunlarin ¢éziimiinde, gerekse miisteri isgoren arasinda yasanan sorunlarin
¢oziimiinde bir pay sahibidir. Ozellikle miisteri ile isgdren arasinda yasanan
diyaloglarda olumlu sonuglarin olusturulmasinda duygusal zekanin giicii 6n plana
¢cikmaktadir. Giiniimiizde isletmelerarast rekabetin hizla artmasi ve sektor igerisinde
miisteri memnuniyetinin 6nem kazanmasiyla, ikili iliskiler ve buna bagli olarak
memnuniyet duygusunun arttirilmasi {izerine farkli ¢alismalar bulunmaktadir.
Ozellikle konaklama isletmelerinde, miisterilerin 6zel giinleri igin yapilan diisiik
maliyetli stiprizler, daimi miisteriler i¢in yapilacak 6zel indirimler, daimi miisterileri
konaklama isletmesinin logosunu tasiyan hediyelerle sadakatin olusturulmasi vb.
miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik calismalar olarak varlik gostermektedir.
Gergeklestirilen bu uygulamalar disinda, 6zellikle sunulan hizmetin kalitesini ancak
sunumu gerceklestiren calisanlarin tutumlariyla arttirmak miimkiin olamaktadir.
Isgorenlerin isletemeye karsi ve ya yoneticisine karsi hissedebilecegi olumsuz
diistinceler caligmalarina da yansiyabilmektedir. Baz1 durumlarda asilmasi kolay olan
bu olumsuz diisiince durumlari, sorunu yasayan taraflarin gerek iletisim
yetersizliklerinden kaynakli gerekse yasananlara tek tarafli bakis agis1
sergilemesinden kaynaklanan bir c¢oziimslizlik durumunu olusturmaktadir.
Yasanabilen bu durum zaman igerisinde yogunlasarak orgiitsel sinizme doniismesi ve
isletmeye karsi olumsuz disiincelerin artik davranislara yansimasi olarak devam
etmesiyle giiclenerek ilerlemektedir. Bu durum, bir siire sonra da miisteri ile iggoren
arasindagergeklesen iletisim esnasinda karsi tarafa olumsuz bir duygu akatarimina
neden olabilmektedir. Orgiitsel sinizmin isletmeler i¢in olumsuzluk yaratan bu
etkisinin ¢oziimlenmesi dnemli bir problem olarak igletme yoneticileri karsisinda yer
almaktadir. Daha once de belirtildigi lizere farkli duygu durumlarindan kaynakli
olumsuzluklar i¢in duygusal zekanin kullanimi ile ilgili ¢calismalar gergeklestirildigi
gorilmiistiir.Oysa duygusal zekanin orgiitsel sinizm iizerinde birey kaynakli sorun
¢oziicii yanina net bir aciklik getirilmedigi dikkat cekmektedir. Ayrica literatiirde
bole bir yetersizligin farkli degiskenler arasinda iligkinin de Glgiilmesi noktasinda
eksiklik yaratacagi diisliniilmiistiir. Bu dogrultuda duygusal zekanin 6rgiitsel sinizmi

engellemek veya etki alanin1 en aza indirgemek amaciyala kullanimi da miimkiin
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olabilecegi diisiiniilmiistiir. Bu kapsamda ¢alismanin ilk hipotezi su sekilde

olusturulmustur;

Hipotez 1: Bes yidizli otel isletmeleri isgorenlerininduygusal zekd

diizeylerinin orgiitsel sinizm algilar iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Isgorenler hizmet isletmeleri icin ne kadar Onemliyse, isgdrenlerin
sergiledikleri tutum ve davranislar da isletmeler i¢in ayni derece dneme sahiptir.
Ozellikle hizmet isletmeleri igin isgorenlerin miisterilerle dogrudan iletisim halinde
olmasi ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkiliyor olmast bu énem diizeyini bir
kez daha arttirmaktadir. Bu kapsamda isletmeler isgorenlerinin duygularini kendi
politikalar1 dogrultusunda yoneterek hizmet kalitesini arttirmak ve ayni1 dogrultuda
miisteri memnuniyetini saglamak istemektedir. Bu da isgorenlerin duygularinin
isletme politikalar1 dogrultusunda degistirmeyi ve hatta kendilerine ait olmayan o
duygular1 yasamalarini istemeleri olarak karsimiza g¢ikarmaktadir. Duygusal emek
kavrami da bu dogrultuda varlik gosterir ve bireylerin duygularinin da tipki mesai
saatlerinde harcadiklar1 emek gibi {icretlendirildigi gercegini ortaya ¢ikartir.
Ozellikle olumsuz duygu durumunda olan isgdrenlerin giiler yiiz sergilemesini
beklemek ve bunu davraniglarla biitiinlesmesini diisiinmek bir siire sonra
duygusuzlagsmay1 ve hatta kaybedilen duygulara tepki olarak isletmeye karsi olumsuz
tutumlart desteklenmesine neden olabilir. Buna o6rnek olarak ise Begenirbas ve
Meydan (2012) calismasinda duygusal emek sergileyen katilimcilarin oOrgiitsel
vatandashik diizeyleri ile anlamli bir iligki gosterdigi belirtilmis ve hatta duygusal
emegin Ozellikle yiizeysel davranis boyutunda oOrgiitsel vatandashik duygusunu
negatif yonde etkiledigini sunmuslardir. Ayrica duygusal emek ile ise baglilik
arasinda negatif yonlii iliski (Tiirkay, vd., 2011), psikolojik sikint1 (Celik ve Turung,
2011), tikenmislik (Kose, vd., 2011), ise yabancilasma (Kaya ve Serceoglu, 2013),
isten ayrilma niyeti ile ise pozitif yonli iliskinin var oldugu (Giizel, vd., 2013)
sergilenen duygusal emegin bir siire sonra isgorenlerin isletmeye karsi olumsuz
diisiinceleri benimsemesine neden oldugu dikkat cekmektedir. Isgdrenlerin
duygularinin 6nemli derece isletmeler tarafindan hissedilen bir diger durumda
orgiitsel sinizm diger bir ifadeyle sinik duygulardir. Yasanan sinik duygulara farkli
sebeplerin kaynakli ettigi bilinen bir gergekliktir. Duygusal emegin daha Onceki

calismalarinda referans gosterilerek isletmeler icin bir¢ok farkli olumsuz sonuglari
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yaratan Orgiitsel davranis konularma kaynaklik ettigi ortaya konmustur. Bu
kapsamda Orgiitsel sinizmin bireylerin i¢ diinyasi ve duygu durumlart ile ilgili oldugu
diisiintildiiginde duygusal emegin bu konuda da etki sahibi olacag: ileri siirtilebilir.
Daha once de belirtildigi tizere duygusal emek baskisinin bir siire sonra isgorenler
tarafindan isletemeye kars1 yogun olumsuz duygular biitiinii olarak karsimiza ¢gikmasi
olagan bir durumdur. Bu dogrultuda o6rgiitsel sinizmin de isgdrenlerin isletmeye karsi
olumsuz duygu ve diisiinceler beslemesi olarak diisiiniilmesi, duygusal emek ile
orgilitsel sinizm arasinda anlamli bir iligkinin varlig1 test edilmesi uygun goriilmiistiir.

Bu kapsamda arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde gelistirilmistir;

Hipotez 2: Bes yuddizli otel isletmeleri isgorenlerininduygusal emek

diizeylerinin orgiitsel sinizm algilari iizerinde anlaml bir etkisi vardur.

Arastirmaya iliskin yukarida verilen hipotezler kapsaminda arastirmada yanit

aranacak sorular su sekildedir:
1. Bes yildizli otel isletmeleri iggorenlerinin duygusal zeka diizeyleri nedir?

2. Bes yildizli otel isletmeleri isgoérenlerinin duygusal zekd diizeyleri

isgorenlerin bireysel 6zelliklerine gore farklilik gdstermekte midir?
3. Bes yildizli otel isletmeleri isgorenlerinin duygusal emek diizeyleri nedir?

4. Bes yildizli otel isletmeleri isgorenlerinin duygusal emek diizeyleri

isgorenlerin bireysel 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?
5. Bes yildizli otel isletmeleri isgdrenlerinin orgiitsel sinizm diizeyleri nedir?

6. Bes yildizli otel isletmeleri isgdrenlerinin Orglitsel sinizm diizeyleri

isgorenlerin bireysel 6zelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

7.Bes yildizli otel isletmeleri isgorenlerinin duygusal zeka, duygusal emek ve
orgiitsel sinizm diizeyleri otel isletmelerinin konumlarina (sehir-sayfiye) gore

farklilik gostermekte midir?

8. Bes yildizli otel isletmeleri isgorenlerininduygusal zeka ve duygusal emek

diizeylerinin iggorenlerin orgiitsel sinizm diizeyleri lizerindeki etkisi nedir?
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1.4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin bu kisiminda; sirasiyla verilerin toplanmasi, arastirmanin evren

ve orneklemi son olarak ise verilerin analiz yontemi agiklanmistir.

1.4.1. Veri Toplama Yontemi

Arastirma kapsaminda veri toplama yontemi olarak anket tekniginden
faydalanilmistir. Olusturulan anket formu 2016 yilinin Subat — Mayis aylar1 arasinda
gerceklestirilmistir. Calismanin konusu kapsaminda giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri yapilmig duygusal zeka, duygusal emek ve Orgiitsel sinizm konularini test
etmeye yonelik farkli 6lgeklerin varhigi dikkat ¢ekmekle birlikte, anket formunun

olusturulmasinda literatiirde en ¢ok kullanilan 6l¢eklere yer verilmistir.

Anket formu dort boliimden olusturulmustur. ilk bolim, katilimeilarin
bireysel Ozelliklerinin (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, ¢alistig
departman, sektorde c¢alisma siiresi, isletmede calisma siiresi ve gelir
diizeyi)belirlenmesi i¢in 8 adet kapali uglu soru olarak kurgulanmistir. Anketin ikinci
bolimii ise katilimcilarin 6rgiitsel sinizm diizeylerini 6lgek amaci ile, Dean, vd.,
(1998) tarafindan olusturulan ve ilk olarak ii¢ boyut (bilissel, duyussal ve
davranigsal) toplam 13 ifadeli 6lgegin daha sonradan sinik bireylerin mizahi yoniiyle
calistiklar1 kurumlarin eksikleri ya da yanliglariyla dalga gectiklerini yansitan
(Calistigin otelin sloganlari/uygulamalar1 ile dalga gectigimi fark ettim) sorusu
duyussal boyuta eklenmis hali olan 14 ifadeli olgegi kullanilmistir. Bu o6lgek,
literatiirde James (2005), Erdost, vd., (2007), Tokgoz ve Yilmaz (2008) ve Aydugan
(2012)’1n ¢alismalarinda da kullanilmistir.

Anket formunun bir diger bolimiinii ise katilimcilarin duygusal zeka
diizeylerini 6lgmek amaciyla yer verilen duygusal zeka dlgegi olusturmaktadir. S6z
konusu oOlgek Mayer, vd.,(2000), Goleman (2000)’mm duygusal zekaya iliskin
belirttigi faktorleri de igerecek sekilde ve duygusal zekd modelinin dort boyutuna
bagl kalarak Chan (2004; 2006) tarafindan gelistirilmis 6lgektir. Bu 6lgek Aslan ve
Ozata (2008) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmis olup toplamda 4 boyut (duygusal

degerlendirme, empatik duyarlilik, pozitif duygusal yonetim ve duygularin olumlu
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kullanimi) ve 12 ifadeden olusmakta olup;Mercan, vd., (2015), Aslan ve Ozata
(2008), Tagliyan, vd., (2014) ve Konakay (2013) tarafindan c¢aligmalarinda da
kullanilmistir. Anketin {i¢lincli ve son boliimiinde ise katilimcilarin duygusal emek
diizeylerini 6lgmek i¢in Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen turizm
isletmelerinde duygusal emek o&lgeginin (HELS; Hospitality Emotional Labour
Scale) Pala (2008) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmus seklidir. Olgegin orijinal hali 19
ifadeden olusurken, Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan bir ifadenin diger sorularla ters
yonde olmasi sebebiyle dlgek dis1 birakmis ve ifadelere uygulanan faktér analizi
sonucunda da 4 sorunun disiik yiikkleme degerine (<0,50) sahip olmasi sebebiyle
Olcek dis1 birakilmasiyla toplam 14 ifadeli dlgek elde edilmistir. Bu 6lgek ayni zaman
da Kaya ve Serc¢eoglu (2013), Kilig ve Bas (2015) ¢alismalarinda da kullanilmis olan
bir dlgektir.

Anket formunun olusturulmasinda kullanilan s6z konusu ii¢ Olgekte 5°li
Likert derecelendirme sistemi kullanilmis olup, s6z konusu puanlama‘“l=Hig
Katilmiyorum, 2=Az Katiliyorum, 3=Orta Diizeyde Katiliyorum, 4=Cok Katiliyorum
ve 5=Tamamen Katiliyorum” seklinde yapilmistir. Olusturulan anket formunun

uygulandig1 6rneklemin se¢imi ise bir sonraki kisimda gerekgeleriyle agiklanmistir.

1.4.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin  evrenini Afyonkarahisar, Antalya ve Izmir illerindekibes
yildizli sehir ve sayfiye otel isletmelerinin isgorenleri olusturmaktadir. Karasar
(2008: 11); zaman, maliyet kisitlamasi ile mesafe ve kontrol giigliikleri gibi nedenler
dikkate alindiginda, arastirmanin evreninin tamamina ulagiminin miimkiin olmadigi
belirlenmistir. Bu dogrultuda arastirmanin gergeklestirilmesi amaciyla bilimsel
yontem kurallarina uygun bigimde orneklem alinmasina ve belirlenen 6rnekleme
anket uygulanmasma karar verilmistir. Arastirma kapsaminda bes yildizli otel
isletmelerinin tercih edilme nedeni, bes yildizli otel isletmelerinin diger siif otel
isletmelerine oranla yonetim ve Orgiitlenme yapilarinin daha profesyonel olmasidir.
Ayrica bu isletmelerin, daha fazla personel calistirtyor olmalar1 da bes yildizli otel
isletmelerinin arastirma kapsamina alinma nedeni olarak dikkate alinmistir (Pelit,
2011: 125).Bu kapsamda arastirmada, tabakali ve kiime Ornekleme ydntemlerinin

birlikte kullanildig1 asamali 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Buna goére evren;
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oncelikle tabakali 6rnekleme yontemi ile bes yildizli sehir ve sayfiye otelleri seklinde
iki tabakaya ayrilmigtir. Belirtilen tigsehir igerisinde kiime 6rneklem yontemi ile otel
secimi gerceklestirilmistir. Arastirma kapsaminda belirlenen illerdeki bes yildizli otel
isletmeleri sayis1; Izmir; 16, Afyonkarahisar; 9, Antalya; 304 olmak iizere toplamda
329 tesis bulunmaktadir (Izmir 11 Kiltir ve Turizm Midiirliigi, 2016;
Afyonkarahisar 11 Kiiltiir ve Turizm Miiciirliigii, 2016; Antalya il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirtligli, 2016). Bu tesislerdeki calisan personel ile ilgili net bir sayiya
ulasilamadig1 ancak Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’nin bes yildizli otel isletmeleri igin
asgari oda sayisi (120 oda) temel alinarak yine Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin oda
basina diisen isgdren sayisinin 1.18 oldugu (Agaoglu, 1992: 114) dikkate alindiginda
329X120=39.480 oda sayisina ve 39.480X1.18= 46.586 personel sayisina ulasilmisg
olup, bu say1 evrenin 10.000’den fazla oldugunu (sinirsiz evren) ortaya koymaktadir.
Bu dogrultuda simnirsiz evrenler i¢in minimum Orneklem alimi isleminde

n = ¢%.z2/H2formiilii uygulanmistir (Ural ve Kilig, 2006; Altumsik, vd., 2012). Bu da

evreni temsilen minimum 6rneklem sayisini 384 olarak belirlenmesini saglamistir.

Afyon Kocatepe Universitesi Bilimsel Proje Arastirmalari Koordinasyon
Birimi’nce (BAPK) desteklenen bu arastirmada hedeflenen oOrneklem sayisina
ulasilmasi icin Izmir, Afyonkarahisar, Antalya illerindeki bes yildizli otellere her
ilden belirlenen bes otele 50°ser anket dagitilarak her ilden 250, toplamda ise 750
anketin almmasi planlanmis olup BAPK projesi dahilindeSubat ayinda baslatilan
anket uygulamasi Mayis ayinda sonlandirilmistir. Sonug olarak geri donen anket
sayist  750olup, bunlarin 68 hatali ya da eksik doldurulma sebebi ile
degerlendirmeden ¢ikarilmistir. Degerlendirmeye alinan anketlerin dagilimi ise sehir
oteli olarak, Izmir ilinden 177 adet, Afyonkarahisar ilinden 224 adet ve sayfiye otel
isletmsi olarak Antalya ilinden 281 adet olmak {izere toplamda 682 adet anket analiz

islemine dahil edilmistir.

1.4.3. Veri Analiz Yontemi

Aragtirmada elde edilen veriler, istatistik paket programi SPSS (PASW 18)
araciligiyla analiz edilmis ve 6ncelikle katilimcilarin demografik ve diger bireysel
ozellikleri frekans ve yiizde dagilimlar ile sunulmustur. Bu asamadan sonra ise

katilimcilarin  duygusal zekd, duygusal emek ve oOrgiitsel sinizm diizeylerini
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belirlemeye yonelik 6lgeklerde yer alan her bir ifadenin frekans, yiizde dagilimlari,
aritmetik ortalamalart ve standart sapma degerlerine yer verilmistir.Ayrica,
Olceklerin i¢ tutarhiligia yonelik gilivenirlik analizi i¢in Cronbach’s Alpha degerleri
hesaplanmis ve elde edilen degerler tablo halinde sunulmustur. Giivenirlik katsayisi 0
ile 1 arasinda degerler alinir ve deger 1’e yaklastikca glivenirlik diizeyi artar (Ural ve
Kilig, 2006).Bunun yani sira, isgoérenlerin duygusal zeka, duygusal emek ve orgiitsel
sinizme iliskin goriislerinin bireysel 6zelliklerine gore karsilastirilmasinda (iki grup
i¢in) bagimsiz 6rneklemler igin t testi (independent samples t test) ve (ikiden fazla

grup icin) tek yonlii varyans analizi (one way ANOVA) kullanilmistir.

Arastirmada bagimsiz degiskenler olarak ele alinan duygusal zeka ve
duygusal emegin bagimli degisken olarak ele alinan orgiitsel sinizm {izerindeki
etkisinin matematiksel modele agiklamasi igin basit dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilmistir, ancak bagimsiz degisken sayisi birden fazla olmasi nedeniyle

coklu regresyon analizi yapilmistir.

Gecerlik ve Giivenirlik: Calisma kapsaminda kullanilan anket formunu
olusturan Olgeklerin giivenirlilik diizeylerinin 6l¢iilmesi amaciyla Cronbach’s Alpha
degerlert hesaplanmistir. Ayrica her li¢ Olge8i olusturan ifadelerin daha onceki
caligmalarda gecerliligin saglanmasina karsilik, gerek yapisal anlamda gerekse
anlagilirhk diizeyinin 0lclilmesi amaciyla faktér analizi gergekletirilmistir.
Gergeklestirilen faktor analizleri ve Cronbach’s Alpha testi sonuglari Tablo 1°de
sunularak yorumlanmistir. Tabloya ek olarak ise her 6lgegin alt boyutlar kapsaminda
aritmetik ortalamsinave standart sapma degerlerine de Tablo 1 igerisinde yer
verilmistir. Analizlerin gergeklestirilmesi noktasinda uzman goriislerinin de goz

oniinde bulundurulmasina dikkat edilmistir.

Gergeklestirilen faktor analizi sonucunda duygusal zeka Ol¢eginin 6zdegeri
1’den biiyiik ve toplam varyasin %71,81’in1 aciklayan dort faktorden olustugu,
duygusal emek Olgeginin toplam varyansin %63,90’m1 agiklayan {i¢ faktérden
olustugu ve orgiitsel sinizm 6lgeginin de toplam varyansin %61,44’iinii agiklayan {i¢
faktorden olustugu tespit edilmistir. Duygusal zekd Olcegine ait ilk faktdr olan

“duygusal degerlendirme” boyutu toplam varyansin %21,05’ini, “pozitif duygusal
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yonetim” boyutu %17,06’s1n1, “duygularin olumlu kullanim1” boyutu %17,06’sin1 ve
“empatik duyarlilik” boyutu ise %16,15’ini agiklamaktadir.

Tablo 1.Duygusal Zekd, Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm Olgekleri Ile
Alt Boyutlarina lligkin Bazi Tamitici Istatistikler

Olgekler/ Alt ifade Ozdeserler Vzrn};zncs)lr'zﬁikl Kiimiilatif | Cronbach’s — ss
Olgekler Sayisi & %) Varyans (%) Alpha X
Duygusal 3 2,526 21,046 21,046 0,850 306 | 1,13
Degerlendirme
Pozitif Duygusal | 4 2,106 17,551 38,597 0755 | 331 | 082
YOnetim
Duygularin
Olumlu 3 2,047 17,061 55,658 0,751 338 | 0,92
Kullanimi
Empatik 3 1,083 16,151 71,810 0,814 327 | 085
Duyarlilik
Dusgeel 12 . - - 0,902 325 | 0,76
Zeka(Genel) ! ' '
Derin Davranig 3 3,993 28,525 28,525 0,807 3,17 0,89
Yizeysel 7 2,587 18,479 47,003 0,867 317 | 081
Davranis
Dogal (Samimi) |, 2,365 16,896 63,899 0797 | 322| o084
Davranig
Duygusal Emek | - - - 0,922 318 | 074
(Genel)
Duyugsal 6 3,568 25,483 25,483 0,841 2,46 | 0,76
Davranigsal 3 2,811 20,079 45,562 0,746 258 | 0,83
Biligsel 5 2,223 15,879 61,440 0,806 220 | 0,73
Orgiitsel Sinizm 14 0,896 2,39 0,64
(Genel)

Duygusal emek 6lgeginin boytular, detaykica incelendiginde, bu 6l¢ege ait ilk faktor
olan “derin davranis” boyutu toplam varyansin %28,53’{inii, “yilizeysel davranig”
boyutu toplam varyansin %18,48’ini ve “dogal (samimi) davranis” boyutu toplam
varyansin %19,9’unu acikladigr hesaplanmistir. Son olarak ise oOrgiitsel sinizm
Olceginde ilk faktor olan “duyussal” boyutu toplam faktoriin  %25,48’ini,
“davranigsal” boyutun toplam varyansin %20,08’ini ve son faktor olan “biligsel”
boyut ise toplam varyansin %15,88’ini agikladigi goriilmiistiir. Kilig ve Ural
(2011),s0syal Dbilimlerde kullanilan olgeklerin  yeterli diizeyde i¢ tutarlilik
gosterebilmesi i¢in en diisiik 0,60 diizeyinde giivenirlilik katsayisina sahip olmasi
gerektigi belirtmislerdir. Bu dogrultuda ii¢ 6l¢ek i¢inde hesaplanan Cronbach Alpha
degerlerinin ol¢ekler kapsaminda genel diizeyleri; “duygusal zeka olcegi 0,907,

“duygusal emek olgegi 0,92” ve son olarak “orgiitsel sinizm o6lgegi 0,89 yeterli
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diizeyde i¢ tutarlilik gosterdigi ortaya konmustur. Ayrica her Olgege ait alt
boyutlarinda belitilen gilivenirlilik katsayilarinin yiiksek degere sahip olmasi,

boyutlar kapsaminda da yeterli diizeyde giivenirliligi sagladigini gostermektedir.

1.5. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu bdliimiinde oncelike katilimeilarin demografik 6zelliklerinin
tablo igerisinde dagilimina yer verilmis ve yorumlanmistir. Ayrica boliim igerisinde
katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere verdikleri cevaplarin dagilimina yer
verilmigtir. Takibinde ise bireylerin sahip olduklari demografik ozellikleri ile
duygusal zeka, duygusal emek ve oOrgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigi incelenmistir. Son olarak ise duygusal zekaninve duygusal

emegin Orgiitsel sinizm iizerindeki etkisi ortaya konulmustur.

1.5.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Arastirma kapsaminda degerlendirmeye alinan 682 ankete (401’1 sehir otel
isletmesi ve 281 sayfiye otel isletmesi)cevap veren isgorenlerin bazi demografik
ozelliklerine iligkin istatistiki veriler Tablo 2’de sunulmustur. Bu dogrultuda
arastirmada yer alan 682 kisilik katilimer grubun %39,3’1 kadin, %60,7’si erkekten
olusmaktadir. Katilimcilarin medeni durumlarina yonelik dagilima bakildiginda ise
%36,8°1 bekar olmasina karsilik %63,2’si evli oldugu belirlenmistir. Isgdrenlerin yas
dagilimlar1 ise, cogunluk 28-32 yas araliginda %34 oraniyla dikkat g¢ekerken,
strasiyla 23-27 yas aralig1 (%26,2), 33-37 yas aralig1 (%17, 4), 3842 yas aralig1 ise
(%]11) pay alirken, 18-22 yas en geng aralik ise %6,1 ile varlik gostermektedir. Son
olarak ise 43 yas ve lizeri katilimcinin %5,3’1iik bir oranda yer aldigi goriilmektedir.
Yas dagilimina iliskin dikkat ¢eken ayrinti iseturizm sektoriiniin dinamik yapisina
karsilik orta yas niifusun, geng niifusa gore daha yiiksek orana sahip olmasidir.Diger
demografik ozelliklerin dagilimlarma bakildiginda katilimeilarin egitim durumlari
onlisan %46,3 ile en biiylik pay1 alirken, %36,4 ile ortadgretim (lise) diizeyi egitimli
katilimcilarinda ¢cogunluk igerisinde yer aldigi dikkat cekmektedir. Lisans diizeyinde
egitim almis olan katilimcilarin ise %9,7 oraninda oldugu ve bunu takiben ise %5,7
ile ilkdgretim mezunu isgdrenler, %1,9 ile lisansiistii diizeyinde egitim almisg
katilimeilarin siralandigi saptanmustir. Onemli demografik ozelliklerden biri olan

katilimeilarin bagl olduklar1 departman ise; yiyecek-igecek (%28,7), kat hizmetleri
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(%18,3), onbiiro (%12,2), diger (%]11,4), halkla iliskiler (%8,5) ve insan kaynaklari
(%5,9) son olarak ise muhasebe—finans (%4,5) olarak siralanmistir. Bu dagilim
Ozellikle otel isletmelerinde genel anlami ile departmana gore isgoren dagilimina
uygun bir oran oldugu séylenebilir. Yiyecek—icecek departmani ile kat hizmetleri

departmaninin ¢ogunlugu olusturmasi bu anlamda beklenen bir sonugtur.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Bireysel Degiskenlerine Iliskin

Bulgular

Bireysel Degiskenler f % Bireysel Degiskenler f %
Cinsiyet Kadin 268 39,3 18-22 yag 42 6,1
Erkek 414 60,7 Z 23-27 yas 178 26,2

Medeni | Bekér 251 36,8 £ 28-32 yas 232 34
Hali | Evli 431 | 632 4 3337 yas 119 | 174
. 1 ve daha az 33 48 = 38-42 yas 75 11
S g z 2-4 yil 192 28,2 43 ve yukart 36 5,3
E £ = |57yl 339 49,7 [1kdgretim 39 5,7
235@ [ 810yl 88 12,9 £ 2 [_Ortadgretim (Lise) 248 | 364
11 ve tizeri 30 4.4 B 2 Onlisans 316 46,3

o 1 ve daha az 127 186 | =3 Lisans 66 9.7
T E7 |24yl 298 43,6 Lisansiistii 13 1,9
EZ L 57wl 213 31,2 Onbiiro 83 12,2
=G [ 810y 35 51 Yiyecek-Icecek 196 | 287
11 ve iizeri 9 13 & Kat Hizmetleri 125 18,3

600TL veya daha az 27 4,0 g Insan Kaynaklari 40 5,9

=Y 601-1000TL 25 3,7 s Halkla Tliskiler 58 8,5
3 :5 1001-1400 TL 185 27,1 8 Satig Pazarlama 71 10,4
Oa 1401-1800TL 365 53,5 Muhasebe-Finans 31 45
1801 veya iizeri 80 11,7 Diger 78 11,4

Isgorenlerin sektdrde galigma siirelerine iliskin demografik yapilari incelendiginde
onemli bir ¢ogunlugun %49,7 ile 5-7 y1l arasinda sektorde galismaya devam ettigi
goriiliirken, 11 yil ve {izeri turizm sektoriinde devam eden igsgérenlerin ise en diisiik
paya %4,4 ile sahip oldugu goriilmektedir. Bu araliktaki degisim ise %4,8 ile 1 yil ve
daha az siire ¢alisan bireylerden olustugu, %12,9’unun 8-10 y1l arasinda sektorde yer
aldig1 goriiliirken sektdrde 2-4 yil arasi gorev almaya devam eden katilimcilarin
aldig1r pay ise %28,2 ile one g¢ikmaktadir. Sektorel bazda katilimcilarin 5-7 yil
araligindan sonra 6nemli bir azalis gosterdigi goriiliirken, bunun sebebinin sektoriin
dinamik olusunun hizli bir bireysel tiikkenise sebep oldugu disiiniilebilir.
Katilimcilarin ayni isletmede calisma siirelerinin dagilimi ise isletmelerde is devir
hizinin yiiksek oldugunu ve 6zellikle sayfiye otel isletmelerinin sezonluk isgdren
alimlar1 ile bu orami destekledigini gostermektedir. Bu durumu 6zetleyen oran %43,6
ile ayn1 isletmede 2-4 yil araliginda galisan isgérenlerin varligi olarak sunulabilir. Bu
siralama %31,2 ile 5-7 il araligi, %18,6 ile 1 yil ve ya daha az siire calisan

isgorenlerden olusmakta ve son olarak ise daha dnce sektdr bazinda belirtildigi gibi
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isletme bazinda da 11 yil ve iizeri siire gorev alan isgérenlerin en diisiik pay olan

%1,3’1iik dilimle dikkat cekmektedir.

Katilimeilarin gelir diizeylerine gore demografik yiizde dagilimlarmin ilk
sirasint %53,5 oram1 ile 1401-1800 TL aralifinda gelir elde eden bireyler
olusturmaktadir. Bu oranin arkasindan 1001-1400 TL gelir elde eden %27,1’lik bir
grup olustururken,1801 TL ve iizeri gelir diizeyine sahip olan kalitimcilarin orani
%11,7, 600 TL ve ya daha az gelir elde eden katilimcilar %4’liikk bir paya sahip
oldugu belirlenmistir. Son olarak ise katilimcilarin %3,7’sinin  601-1000TL
araliginda gelir elde ettigi saptanmistir. Katilimeilarin sahip olduklart farkli
demografik oOzellikleri ile bireylerin duygusal zeka, duygusal emek ve oOrgiitsel
sinizm diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik olup olmadigina yonelik analizler ise t

testi ve varyans analizi sonuglari ile ilerleyen kisimlardasunulmustur.

1.5.2. Katihmeilarin Duygusal Zeka Diizeylerine Iliskin Bulgular

Katilimcilarin duygusal zeka olgeginde yer alan ifadelere yonelik verdikleri
cevaplarin sonuglari boyutlar ve kapsadigi ifadeler bazinda incelenmeye alinmistir.
Boyut siralamasi duygusal degerlendirme, empatik duyarlilik, pozitif duygusal
yonetim ve duygularin olumlu kullanimi olarak olusturulmustur. Tabolalar halinde
verilen sonuglarda “l=hi¢ katilmiyorum, 2=az katiliyorum, 3=orta diizeyde
katiliyorum, 4=¢ok katiliyorum ve S5=tamamen katiliyorum” seklinde
degerlendirilmistir. Bu dogrultuda Tablo 3’de yer alan duygusal degerlendirme
boytundaki ifadelere verilen yanitlar incelenmistir. Toplam {i¢ ifadenin yer aldigi bu
boyutta en yiiksek ortalamanin “engellerle karsilastigimda, benzer engellerle
karsilastigim  ve  onlarm  stesinden  geldigim  zamanlart  hatirlarim”
ifadesine(x =3 14)ait oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalamaya sahip (x=2,89)
olan ifadenin ise ‘“duygularimin yasarken farkindayimdir” ifadesi oldugu

goriilmektedir. Genel boyut ortalasi ise X=3,06 olarak belirlenmistir. Katilimcilarin
kendi duygularinin nedenlerini bilmesi konusunda ve duygularmmin farkindaliginin

“orta diizeyde katiliyorum” diisiincesine yakinlig1 dikkat cekmektedir.
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TabIO.3.Kattltmalarm.Duygusal Degerlendirme Boyutunda Duygusal Zekd
Diizeylerine lliskin Betimsel Istatistikler

Ifadeler

1

2

3

f

%

f

%

%

%

%

X

S.S.

Duygularimin
yasarken
farkindayimdir

197

28,8

63

9,2

114

16,7

229

335

77

11,3

2,89

1,42

Duygularimin
degisme
nedenlerini
bilirim

43

6,3

178

26,1

187

27,4

192

281

80

11,8

3,13

1,19

Engellerle
karsilastigimda,
benzer engellerle
karsilastigim ve
onlarin iistesinden
geldigim
zamanlari
hatirlarim

67

9,8

130

18,1

214

315

192

28,3

75

11,0

3,14

1,33

Duygusal
Degerlendirme
(Genel)

3,06

1,13

Tablo 4’de katilimcilarin empatik duyarlilik boyutu igerisinde yer alan

ifadelere vermis oldugu yanitlar incelenmesine yer verlilirken,en yiiksek ortalamanin

3,34 ile “baskalarinin ses tonlarindan ne hissettiklerini anlayabilirim” ifadesine ait

oldugu goriilmektedir. Bu ifadeye katilimcilarin %4’ hi¢ katilmiyorum yodniinde

yanit verirken, %10,8’1 ise tamamen katiliyorum seklinde yanitlamislardir. Buna

karsilik olarak ise boyut dahilindeki en diisiikk ortalayama sahip olan ifade 3,22 ile

“insanlarin yiiz ifadelerinden duygularini anlayabilirim” dir. Bu ifadeye verilen

cogunluk yanitin %36,6 ile “orta dilizeyde katiliyorum” one ¢iktig1 dikkat

¢ekmektedir.

Tablo 4.Katilimcilarin Empatik Duyarhhik Boyutunda Duygusal Zekd
Diizeylerine Iliskin Betimsel Istatistikler

Ifadeler

1

2

3

4

5

f

%

f

%

%

%

%

X

S.S.

Insanlarm yiiz
ifadelerinden
duygularini
anlayabilirim

28

41

134

19,6

250

36,6

191

28,0

73

10,7

3,22

1,01

Bagkalarin gonderdigi
s0zsiiz mesajlarin
farkindayimdir

26

3.8

127

18,6

240

351

205

30,0

77

11,3

3,27

1,01

Bagkalarmnin ses
tonlarinda ne
hissettiklerini
anlayabilirim

27

4,0

96

14,1

247

36,2

232

34,0

74

10,8

3,34

0,98

Empatik Duyarlilik
Genel

3,27

0,85

Empatik duyarlilik boyutu geneli incelendiginde ise katilimcilarin yanitlarinin

ortalamasinin 3,34 diizeyinde oldugu belirlenmistir. Bu da katilimeilarin empatik
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duyarlilik diizeyinin orta deger olan noktada biraz daha yliksek diizeyde oldugunu ve
isgorenlerin iletisim kurduklar1 bireylerin duygu durumlarini anlayabildiklerini

gostermektedir.

Tablo 5° de katilimcilarin duygusal zeka kapsaminda yer alan pozitif
duygusal yonetimboyutuna verdikleri yanitlarin degerlendirilmesine yer verilmistir.
Katilimcilarin boyut igerisinde yer alan ii¢ ifadeye de yakin aritmetik ortalamalarla
yanitlar verdikleri goriilmektedir. U ifade dahilinde aritmetik ortalamlar sirasiyla; X
=3,30, X=3,32 ve X=334 olarak belirlenmistir. Poizitif duygusal yonetim geneli
degerlendirildiginde ise aritmetik ortalamanin 3,31 diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Bu istatistiksel degerler katilimcilarin olaylar karsisinda duygularini ve diisiincelerini
pozitif yone dogru yoneltebildiklerini orataya koymaya yonelik bir ipucu olarak
degerlendirilebilir.

Tablo 5.Katilimcilarin Pozitif Duygusal Yonetim Boyutunda Duygusal Zeka

Diizeylerine Iliskin Betimsel Istatistikler
1 2 3 4 5 —
f % | f [ % | f]% | f ] % |f] % | X

ifadeler

S.S.

Ustlendigim bir isin
iyi sonucunu hayal
ederek kendi kendimi
motive ederim
Iyi seylerin olacagini
umut ederim
Engellerle
karsilastigimda,
kendimi korumada iyi
ruh halimi kullanirim
Pozitif Duygusal
Yonetim (Genel)

25| 3,7 | 105 | 15,7 | 234 | 349 | 231 | 345 | 75 | 112 | 3,34 | 0,99

34 | 50| 109 | 16,0 | 225 | 329 | 231 | 338 | 73 | 10,7 | 3,30 1,02

21 31| 110 | 16,1 | 255 | 37,7 | 213 | 315 | 78 | 115 | 3,32 | 0,98

331 | 082

Katilimeilarin duygularint olumlu kullanimini boyutundaki ifadelere vermis
olduklari yanitlarin betimsel istatistiksel verileri Tablo 6’da sunulmustur. Bu
dogrultuda boyut dahilinde toplam {i¢ ifade yer aldig1 ve en yiiksek ortalamanin 3,37
ile “insanlarin iizerinde iyi etki birakabilirim” ifadesine ait oldugu goriilmektedir.
Ayrica ayni ifade kapsaminda katilimcilarin vermis olduklari yanitlarin yiizdelik
dagilimlar incelediginde %37’lik bir katilim ile en yiiksek ylizdenin orta diizeyde
katiliyorum yanitina ait oldugu belirlenmistir. Bu dagilimi takiben %33 oram ile
“cok katiliyorum”, %13 ile “tamamen katiliyorum”, %11,6 ile “az katiliyorum” ve
son olarak %5,4 ile en diigiik orana sahip olan “hi¢ katilmiyorum” yaniti olarak
siranlandigr  goriilmustiir. Katilimeilarin - duygularin - olumlu  kullanimi  boyutu

genelinde verdikleri yanitlarin ortalamasi ise 3,38’lik oranla 6ne ¢ikmaktadir. Bu da

81



katilmimecialrin olaylar karsisinda duygularint olumlu kullanabildiginin gostergesi

niteliginde degerlendirilebilir.

Incelenen boyutlarin 3,00 ile 4,00 aritmetik ortalama degerleri araliginda
oldugu dikkat ¢ekerken duygusal zeka anlaminda katilimcilarin ¢ok yliksek diizeyde
olmasada orta diizeyin ftizerinde bir duygusal zeka seviyesine sahip oldugu
belirlenmistir.

Tablo 6.Katilimcilarin Duygularin Olumlu Kullanimi: Boyutunda Duygusal

Zeka Diizeylerine Iligkin Betimsel Istatistikler
1 2 3 4 5 -
f 1% | f ] % | F] % | f]%|f] % X

38 | 56| 94 | 139 | 219 | 324 | 243|359 |82 | 121 | 335 | 1,04

ifadeler S.S.

Olumlu ruh halindeyken
yeni fikirler {iretebilirim
Olumlu ruh
halindeyken, daha iyi 37 | 54| 79 | 116 | 251 | 37,0 | 224 | 330 | 88 | 130 | 3,36 | 1,02
problem ¢6zebilirim
Insanlar iizerinde iyi
etki birakabilirim

Duygularin Olumlu

Kullanim (Genel) 3,38 | 092

26 | 38118 | 17,4 | 203 | 299 | 239 | 350 | 92 | 135 | 3,37 | 1,04

Katilimeilarin  duygusal zeka kapsaminda kendilerine yoneltilen ifadelere
vermis olduklar1 yanitlarin genel itibari ile orta diizeyde katiliyorum yanit1 etrafinda
siklik gosterdigi dikkat ¢ekmektedir. Bu sonu¢ katilimcilarin diger bir ifade ile
isgorenlerin orta diizeyde bir duygusal zekdya sahip olduguna isaret olarak
gosterilebilir. Katilimcilarin  duygusal zeka diizeylerinin orta seviyelerde yer
almasinin 6nemli sebeplerinde biri de drneklem grubunda yer alan katilimcilarin
demografik 6zellikleridir. Bu kapsamda literatiirde yer alan farkli ¢aligmalarada
incelenerek  farkli  sonuglarinda  degerlendirilmesi/karsilagtirilmas: ~ fayda
saglayacaktir. Sahin vd. (2011) ¢alismasinda egitim miifettiglerinin duygusal zeka
diizeyleri ile i3 doyum diizeyleri arasindaki iliskinin 6l¢iildiigii belirlenmistir. Sahin
vd. (2011) calismasinda genel itibari ile katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin
“cok katiliyorum” yanit1 etrafinda varlik gosterdigi dikkat cekmektedir. Bu noktada
ozellikle her iki calismanin 6rneklem grubunu olusturan kitlelerin egitim diizeyleri
arasindaki farkliliktan kaynaklandigi diisliniilebilir. Benzer orneklem gruplarini
incelemeye alan baska bir calismada Pelit ve Ayana (2016)’da 6ne ¢ikmaktadir. Pelit
ve Ayana (2016)’ da otel isletmesi isgdrenlerinin duygusal zeka diizeylerinin
orgilitsel sinizm diizeyleri lizerindeki etkisini 6lgmiislerdir. Belirtilen bu ¢alismada da

katilmcialrin  duygusal zekd diizeylerinin orta dilizey seviyesinde yer aldigi
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belirtilmistir. Belirtilen bu iki farkli ¢alisma kapsaminda 6zellikle katilimeilarin
duygusal zeka diizeyleri lizerinde demografik 6zelliklerin 6nemli diizeyde etki sahibi
oldugu oOngoriilebilir. Buna yonelik olarak arastirma kapsaminda yer alan
katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigmna yonelik bir sonraki kisimda t testi ve varyans analizi

sonuclari sunulmustur.

153 Katihmecilarin  Duygusal Zeka  Diizeylerinin  Demografik

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Bireylerin kendi i¢ diinyalarinda var olan olumlu ve ya olumsuz duygularin
olduklar1 Orgiitlerde yasadiklar1 sorunlarin ¢oziimii ¢ercevesinde Onemli rol
alabilmektedir. Duygusal zeka diizeyinin bireysel oOzelliklere gore farklilik
gosterebilecegi Ongorildigi gibi duygusal zekanin kullanimi noktasinda da bu
belirtilen bireysel ozelliklerin etki gosterebilecegi dikkate alimmalidir. Goleman
(2000)’ de belirtildigi gibi bireyler duygularini anlayabilmeyi ve yonetebilmeyi tipki
cocukluk asamasinda elde edilen yeni yetenekler gibi farli bireysel ozelliklere gore
degisim gosterdigi bilinmektedir. Bireylerin sahip olduklari demografik 6zelliklere
gore duygusal zeka diizeylerinde anlamli bir farkliligin olup olmadiginin incelenmesi
icin “t testi” ve “varyans” analizlerinin sonuglar1 ve yorumlanmasina bu bdliimde yer
verilmistir.

Tablo 7.Katilimciarin Duygusal Zeka Diizeyleri Tle Cinsiyet Degiskeninin
Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Duygusal Degerlendirme Iéjféﬁ j?j gfg 12? -2,930 | 0,003*
Empatik Duyarlilik Iéf‘li‘E Z‘;Z g%g 8:2; -1,868 | 0,062
Pozitif Duygusal Yénetim Iéfs;k‘ 421613?1 252 S:Ei -2,161 | 0,031*
Duygularin Olumlu Kullanimi Ié?s;kl Z?i 2:}13 8:8; -4,271 0,000*
Duygusal Zeka (Genel) Iéff;ﬁ iii gég 8;; 3466 | 0,001*

*: p<0,05
Katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin gerek boyutlar bazinda gerekse
geneliitibariyle demografik ozelliklere gore anlamli farkliliklar gosterdigi dikkat

cekmektedir. Katilimeilarin cinsiyetlere gore dagilimi incelendiginde 268 kadin
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katilimciya karsilik 414 erkek katilmcinin galigmada yer aldigr goriilmektedir.
Yapilan analiz sonucundaduygusal degerlendirme, pozitif duygusal yoOnetim,
duygularin olumlu kullanimi boyutlarinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlaml
bir farklilik gostermekte olup Tablo 7’de sonuglar sunulmustur. Ayrica bu anlamli
farklilik genel duygusal zeka diizeyinde de benzer sonuglari gostermistir.
Katilimcilarin cinsiyetlerine gore ifadelere vermis olduklari yanitlarin aritmetik
ortalamasi ise kadinlarda 2,89 erkeklerde ise 3,15 oldugu belirlenmistir.Bu da
erkeklerin kadinlara goére duygularmi kendi i¢ diinyalarinda degerledinme
yeteneklerini daha iyi diizeyde kullanabildiklerini gosterirken, kadinlarin ise bu
yetenegini erkeklere gore daha diisiik diizeylerde kullanabildigine 6nelik ipugu
niteliginde bir bilgidir. Pozitif duygusal yonetim boyutunda, katilimcilarin
yanitlarinin cinsiyetlerine gore degerlendirilmesine bakilginda ise anlamli bir
farkliligin s6z konusu oldugu ve anlamlilik diizeyinin de, p=0,031 (p<0,05) oldugu
hesaplanmistir. Bu boyut dahilinde katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlarin
aritmetik ortalamasi ise kadinlar da 3,22, erkeklerde ise 3,36 olarak belirlenmistir. Bu
ortalamalar erkek katilimcilarin olumsuzluklar karsisinda kadinlara gore daha olumlu
diisiinebildiklerini  ve yasanilan sorunlara karsiik daha direncli  durus
sergilediklerinin yorumunu getirmektedir. Ayrica kadinlarin is hayatlarinda aldiklar
sorumluluklar ile aile hayatinda almis olduklart sorunlukluklarin bir arada
yiiriitiilmesi kapsaminda zorluklar: arttiracagi goz 6niine alinirsa bu sonucun normal
oldugu diisiiniilebilir. Kadinlarin toplumumuzun kiiltiirii geregi is hayatindan ¢ok aile
hayatina yonelik bir yetistirilme asamasi yasamis olmalar1 is haytalarindaki
zorluklara karsilik daha giigsiiz bir durus sergileyerek olumsuz diisiinceleri
benimsemelerine neden oldugu sdylenebilir. Duygularin olumlu kullanimi boyutu bir
onceki boyut olan pozitif duygusal yonetim boyutunu tamamlayict bir boyut gibi
goriinmektedir. Bunun nedeni de bir Onceki boyutta pozitif yonde kurgulanan
duygularin bu asamada pozitif yonde hayata gecirilmesinden kaynaklanmaktadir.
Duygularin olumlu kullanim1 boyutunda katilimeilarin cinsiyetlerine gére anlamli bir
farklilik gosterdigi p=0,000 (p<0,05) dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda katimcilarin
aritmetik ortalamalar1 kadinlarda 3,19, erkeklerde ise 3,49 olarak saptanmistir. Diger
boyutlarda oldugu gibi bu boyutta da erkeklerin duygularini kadinlara gére daha

olumlu kullanabildiklerini gostermektedir. Bir 6nceki boyuta bagl olarak katilimeilar
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icerisinde hangi grubun duygularini pozitif yone yonetebildigine bakilarak, 0
duygularin olumlu olarak kullanilabilmesinede o grubun sahip olmasi beklenen bir
sonugtur. Diger taraftan {li¢ boyut icerisinde katilimcilarin yanitlarinda cinsiyetlerine
gore anlaml farkliliklar dikkat ¢cekerken empatik duyarlilik boyutunda ayni sekilde
bir anlamli farkliligin olmamasi da 6nemli bir noktadir. Katilimeilarin ifadelere
vermis olduklar1 yanitlar dogrultusunda genel duygusal zeka diizeylerinde de anlaml
bir farkliligin oldugu 6ne ¢ikmistir. Anlamilik diizeyi p=0,001 olarak hesaplanan bu
deger erkeklerin duygusal zeka diizeylerinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu
ortaya koymustur. Literatiirde yer alan galismalara bakilginda ise Pelit ve Ayana
(2016) ve Korkman ve Deniz (2014) caligmalarinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore
duygusal zeka diizeylerinde anlamli bir farklilik gostermedigini belirtmislerdir. Diger
taraftan ise Gilirbliz ve Yiksel (2008) calismasina gore bireylerin cinsiyetleri ve
duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli farklilik s6z konusudur, ek olarak ise
belirtilen ¢alismada kadin katilimcilarin duygusal zeka diizeylerinin erkeklere oranla
daha yiiksek oldugu da belirtilen noktadir. Giirbiiz ve Yiiksel (2008) ¢alismasinda bu
noktada elde dilen sonuclarin bu ¢alisma ile farkli sonuglar1 isaret etmesi 6zellikle
erkek katilimcilarin sektorel anlamda kadinlara gore daha iyi anlamda duygularim
yonetebildigi ve toplumsal acidanerkek isgdrenlerin zaman igerisinde biraz daha

duygusal anlamda farkindaligi yakalayabilmesinden kaynaklandigi belirtilebilir.

Tablo 8’de katilimcilarin yas degiskenlerine gore duygusal zeka diizeylerini
Ol¢meye yonelik ifadelere vermis olduklari yanitlarin anlamli bir farlilik gosterip

gostermedigine iliskin gergeklestirilen varyans analizi sonuglart sunulmustur.

Analizler sonucunda elde edilen degerlerin boyutlar bazinda sadece
duygularin olumlu kullanim1 boyutunda yas degiskenine gore katilimcilarin
yanitlarinda anlaml bir farkliligin oldugu belirlenmistir. Bu anlamli farklilik 18-22
yas aralifinda yer alan katilimcilar ile 23-27 yas araligi, 33-37 yas aralig1 ve 43 yas
lizeri yer alan katilimcilar arasinda belirlenmistir (p=0,002; p<0,05). Bu farkliliklarin
aritmetik ortalamalara olan yansimasi ise, 18-22 X=3,83; 23-27 yas ara11g1§=3,31;
33-37 yas araligt X=3,29 ve 43 yas ve tizeri X=3,03 olarak siralanmustr.
Katilimcilarin  18-22 yas araligint olusturan grubun anlamli farklilik gdsterdigi
gruplara gore duygularin1 olumlu olarak daha iyi kullanabildigi belirtilebilir. Bunun

nedeni olarak ise gen¢ yas araliginda olan bu grubun hayata dair gerek aile
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sorumluklular1 gerekse sosyal sorumluluklarinin diger gruplara gore daha az olmasi
olumsuz olaylar karsisinda daha olumlu diisiinebilmeyi ve uygulayabilmeye karsi
tahammiil diizeylerinin yiiksek olmasi olarak diisiiniilebilir. Belli bir yas araligini
asan kisilerin ise olumsuzluklar karsinda tahammiillerinin daha alt diizeylerde
olduguna baglanarak duygularini olumlu kullanabilme yeteneklerini daha diisiik
diizeylerde kullanabildikleri belirtilebilinir.

Tablo 8.Katiimcilarin Duygusal Zeki Diizeyleri Ile Yas Degiskeninin
Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

18 — 22 yas arasi 42 3,29 1,11 0,853 0,512
23 — 27 yas arasi 178 2,96 1,15
. . 28 — 32 yas arasi 232 3,11 1,07
Duygusal Degerlendirme 33 37 yas arast 119 3,07 1,20
38 — 42 yas arast 75 3,03 1,19
43 yas ve lizeri 36 2,92 1,22

18 — 22 yas arasi 42 3,36 0,80 1,043 0,391
23 — 27 yas arasi 178 3,31 0,90
. 28 — 32 yas arast 232 3,29 0,82
B 2 33 — 37 yas arast 119 3,21 0,84
38 — 42 yas arast 75 3,32 0,90
43 yas ve iizeri 36 3,01 0,91

18 — 22 yas arasi 42 3,47 0,75 2,062 0,068
23 — 27 yas arast 178 3,33 0,85
.. o 28 — 32 yas arast 232 3,33 0,81
Pozitif Duygusal Yo6netim 3337 yas arasi 119 3.26 0.84
38 — 42 yas arasi 75 3,36 0,75
43 yas ve iizeri 36 2,93 0,92

18 — 22 yas arasi 42 3,83 1,72 3,830 0,002*
23 — 27 yas aras1 178 3,31 0,83
28 — 32 yas arast 232 3,45 0,82
Duygularin Olumlu Kullanimi 33 37 yas arast 119 3.29 0.86
38 — 42 yas arasi 75 3,39 0,84
43 yas ve lizeri 36 3,03 0,82

18 — 22 yas arasi 42 3,49 0,84 2,025 0,073
23 — 27 yas arasl1 178 3,23 0,79
R 28 — 32 yas arasi 232 3,29 0,72
Duygusal Zeka (Genel) 33— 37 yas arasi 119 321 | 0,79
38 — 42 yas arasi 75 3,27 0,73
43 yas ve lizeri 36 2,98 0,79

*:p<0,05

Ozellikle bu boyutta (duygularin olumlu kullanimi) en diisiik aritmetik
ortalamanin 43 yas ve ilizeri katilimcilara ait olmasi bunu destekler bir nitelik
tasimaktadir. Bu duruma paralel olarak Korkman ve Deniz (2014) ¢alismasinda da
katilimcilarin yaslarinda artis goriildiikce duygusal zeka diizeylerinde diisiisiin yer
aldigint belirtmiglerdir. 18-22 yas araliginda katilimcilarin duygularin  olumlu
kullanimi1 boyutunda daha yiiksek bir ortalamaya sahip olmasiin nedenlerinden biri

de olumsuzluklar karsisinda sorumlulugun az olmasina da bagli olarak daha
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umursamaz tavir sergileyebilmesinden de kaynaklanabilecegi diisliniilecegi gibi,
gen¢ yas araliginin 6grenmeye daha agik olmasi ile karsisindaki bireyi daha iyi
anlayabilme yetenegini yiiksek diizeyde kullanabildigi de diisiiniilebilir. Ayrica
duygusal zekanin olusturulmasi siireci igerisinde IQ da goriilen bir yiikselisin
izlendigi ve 20’li yaslardan sonra duygusal zeka gelisiminin yavaglamaya basladigi
ilgili literatiirde belirtilen hususlardandir (Ismen, 2004).

Tablo 9.Kattlimcilarin Duygusal Zeki Diizeyleri Ile Medeni Hal
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Duvausal Deserlendirme Bekar 251 3,13 1,11 1,416 0,157
v 5 Evli 431 3,01 1,15
. Bekar 251 3,31 0,84 0,801 0,424
Empatik Duyarlilik EVii 231 3.25 0.87
Ny, . Bekar 251 3,28 0,83 -0,698 0,485
Pozitif Duygusal Yo6netim EVii 231 3.33 0.82
Bekar 251 3,36 1,08 -0,294 0,769
Duygularin Olumlu Kullanimi Evii 231 3.39 0.82
R Bekar 251 3,27 0,79 0,465 0,642
Duygusal Zeka (Genel) =T 431 3.24 0.75
*: p<0,05

Tablo 9’da katilimcilarin medeni durumlar ile ifadelere verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkliligin incelenmesine yonelik gerceklestirilen t testi analizi
sonuglarina yer verilmistir. Beklenti olarak disiiniildiigiinde evli bireylerin, aile
yonetimi anlaminda ve iligki yOnetimi adina 68renmis olduklart yeteneklerin
duygusal zeka diizeylerine etki etmesidir. Gergeklestirilen analiz sonucunda
katilimcilarin medeni durumlar ile duygusal zeka diizeyleri arasinda gerek boyutlar
bazinda, gerekse genel duygusal zekd diizeyi bazinda anlamli bir farkliliga
rastlanilmamistir (p=0,642; p>0,05). Tashiyan ve Hirlak (2014) calismasinda
katilimcialrin  duygusal zeka diizeyleri ile medeni durumlar1 arasinda anlaml
farkliliklarin bulundugunu berlitmislerdir. Tagliyan ve Hirlak (2014) de katilimcilarin
duygusal degerlendirme ve duygularin olumlu kullanimi boyutlarinin  medeni
durumlarina gore anlamli farklilik gosterdigi belirtirken, ozellikle evli olan
katilimcilarin her iki boyut kapsaminda da bekar katilimcilara gore daha yiiksek
diizeyde duygusal zekd tutum ve davramigi sergiledigini belirtmislerdir. Evli
katilimcilarin bekar katilimcilara gore olumsuz olaylar karsisinda daha umutlu ve
olumlu duygu kullanimin1 daha {ist seviyelerde tutabildigini ayrica evli katilimcilarin
bekar katilimcilara gore kendi duygularmin daha fazla farkhidalik oldugunu

belitmislerdir. Calisma acisindan degerlendirildiginde katilimcilarda duygusal
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zekadiizeyleri ile medeni durumlari arasinda anlamli farkliliklarin belirlenemedigi
dikkat ¢ekmektedir. Bu noktada 6zellikle katilimcilarin hizmet sektoriinde var olan
isgorenler olmasi ve bekar katilimcilarinda siirekli olarak miisteri isgoren iletisimi
dahilinde yer almasi, evli katilimcialrin ikili iletisim tecriibelerine benzer 6zellik
gostermesinden kaynaklandigi sdylenebilir. Ayrica katilimcilarin genel hizmet
sektorli yapist itibariyle miisteriler ile yogun iletisim halinde olmalar1 bireylerin
medeni durum fark etmeksizin duygusal zeka diizeylerinde artis1 destekledigi, bu
sebeple anlamli farkliligin belirlenemedigi diisiiniilebilir.

Tablo 10.Katilimcilarin Duygusal Zekd Diizeyleri Ile Egitim Durumu
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X s.S. F p

[kogretim 39 2,74 1,05
Ortadgertim (Lise) 247 | 3,05 1,13

Duygusal Degerlendirme Onlisans 316 | 3,08 | 1,17 1,037 0,387
Lisans 66 3,16 1,04
Lisansiistii 13 2,87 1,16
[kogretim 39 | 312 | 1,11
Ortaggertim (Lise) 247 | 3,26 0,84

Empatik Duyarlilik Onlisans 316 | 3,29 0,85 0,499 0,736
Lisans 66 3,35 | 0,82
Lisanstistii 13 3,28 0,90
[lkogretim 39 | 319 | 0,95
Ortaggertim (Lise) 247 | 3,36 0,78

Pozitif Duygusal Yonetim Onlisans 316 | 3,31 0,82 0,842 0,499
Lisans 66 3,20 0,97
Lisansiistii 13 3,17 0,78
[Ikogretim 39 3,10 0,89
Ortaggertim (Lise) 247 | 3,39 0,79

Duygularin Olumlu Kullanimi Onlisans 316 | 3,43 1,01 1,659 0,158
Lisans 66 3,28 0,92
Lisansiistii 13 3,15 0,94
[lkogretim 39 3,03 0,83
Ortadgertim (Lise) 247 | 3,27 0,73

Duygusal Zeka (Genel) Onlisans 316 | 3,28 | 0,77 1,002 0,406
Lisans 66 3,25 0,84
Lisansiistii 13 3,12 0,83

*: p<0,05

Tablo 10’da ¢alismanin Onemli demografik &zelliklerinden biri olan
katilimcilarin egitim diizeyi ile sahip olduklar1 duygusal zekd diizeyleri arasinda
anlamli bir farkliligin bulunup bulunmadigini inceleyen varyans analiz sonuglarina
yer verilmistir. Gergeklestirilen analiz sonuglarina gore katilimcilarin boyutlar
bazinda; duygusal degerlendirme (p=0,387; p>0,05), empatik duyarlilik (p=0,736;
p>0,05), pozitif duygusal yonetim (p=0,499; p>0,05), duygularin olumlu kullanimi
(p=0,158; p>0,05) ve duygusal zeka geneli (p=0,406;p>0,05) olarak hesaplanmuistir.

Bu degerlere bagli olarak katilimcilarin sahip olduklari egitim diizeyleri ile duygusal
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zekadiizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Giirbiiz
ve Yiksel (2008) katilmcilarm egitim durumlarn ile duygusal zeka diizeyleri
arasinda anlamli bir farklilik belirtmislerdir. Ozellikle katilimcilarin egitim durumlari
ile sahip olduklar1 duygusal zeka diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliskinin varligi
Giirbiiz ve Yiiksel (2008) tarafindan vurgulanmistir. Benzer sonuglarin belirlendigi
bir basaka calisma da Pelit ve Ayana (2016) calismasindagdz carpmaktadir. lgili
caligmalarda katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile egitim durumlar1 arasinda
anlamli bir farkliligin belirtildigi gibi, egitim diizeyinin artis gosterdikce duygusal
zeka diizeyininde de artis gosterdigi belirtilmistir. Buna karsilik olarak calismada
katilimcilarin egitim durumlart ile duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin bulunmamasina kaynak olarak katilimcilarin orgiitleri tarafindan saglanan
egitim programlari aracilifi ile e8itim diizeyleri diisiik olsa dahi duygularini daha iyi
taniyarak kendisini  karsisindakinin yerine koyarak tutum ve davraniglar
sergilemesine destek sagladigi diistiniilebilir. Baska bir ifade ile katilimecilarin sahip
olduklar1 diploma kapsamindaki egitim diizeyleri disinda isletmeler ve bireysel
gelisim cabalar1 ile duygusal zeka diizeylerinde artist desteklemeleri egitim
diizeylerindeki farkliliga ragmen duygusal zekd diizeylerindeki farklilifi en aza

indirgemesine baglanabilir.

Isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile calistiklar1 departmanlar arasinda
anlaml farkliligin incelenmesi amaci ile gerceklestirilen varyans analizi sonuglari
Tablo 11°de sunulmustur. Analizler sonucunda c¢alisanlarin bagli olduklar
deparmanlar ile sahip olduklari duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Anlamlilik degerleri ise boyutlar bazinda
su sekilde siralanmistir; duygusal degerlendirme p=0,083; p>0,05, empatik duyarlilik
p=0,107; p>0,05, pozitif duygusal yonetim p=0,402; p>0,05, duygularin olumlu
kullanimi1 p=0,439; p>0,05 ve son olarak genel duygusal zekad diizeyine iliskin
anlamlilik diizeyi p=0,114; p>0,05 olarak belirlenmistir. Pelit ve Ayana (2016)
calismasi incelendiginde benzer bir sonucun belirtilmis oldugu goriilmektedir. Diger
bir ifade ile Pelit ve Ayana (2016) calismasinda da katilimcilarin duygusal zeka
diizeyleri ile calismis olduklar1 departmanlar arasinda anlamli bir farkliligin
bulunmadigin1 ortaya koymuslardir. Isgérenlerin bagli olduklaridepartmanlarin

farklilik gostermesine karsilik duygusal zeka diizeylerinde anlamli bir farkliligin
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belirlenememesi  otel

isletmelerinin

isleyis  yapisi
birlikteliginin gerekliligi olarak ongoriilebilir. Diger bir ifadeyle isgorenlerin otel

geregi Onemli bir

ekip

isletmelerinde bulunan departmanlarda birbirinden bagimsiz oldugu diisiiniilemez.

Tablo 11.Katiimcilarin Duygusal Zekd Diizeyleri Ile Cahstigi Departman
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

Onbiiro 83 3,19 1,63
Yiyecek - Igecek 195 3,13 1,21
Kat Hizmetleri 125 3,01 1,08

Duygusal Degerlendirme Iﬁj&é E}igilﬁl;n gg g:%i 1:18 1,809 0,083
Satis - Pazarlama 71 2,82 1,10
Muhasebe - Finans 31 3,32 1,05
Diger 78 3,09 1,17
Onbiiro 83 3,42 0,78
Yiyecek - Icecek 195 3,32 0,90
Kat Hizmetleri 125 3,23 0,78
. Insan Kaynaklari 40 3,50 0,77

Empatik Duyarlilik Halkla liskiler 58 3.06 0.8 1,695 0,107
Satis - Pazarlama 71 3,14 0,99
Muhasebe - Finans 31 3,21 0,93
Diger 78 3,26 0,77
Onbiiro 83 3,33 0,82
Yiyecek - Icecek 195 3,39 0,79
Kat Hizmetleri 125 3,32 0,80

Pozitif Duygusal Yo6netim Iﬁ;;:dl; aﬁ,ilgili(ll:rn gg g:ig 8:;; 1,040 0,402
Satig - Pazarlama 71 3,19 0,86
Muhasebe - Finans 31 3,19 1,05
Diger 78 3,32 0,78
Onbiiro 83 3,51 1,38
Yiyecek - Icecek 195 3,45 0,82
Kat Hizmetleri 125 3,25 0,84

Duygularm Olumlu Kullanimi Iﬁ:&i*}ﬁfﬁ;‘:‘ gg ggg 8:;3 0,988 | 0,439
Satig - Pazarlama 71 3,34 0,90
Muhasebe - Finans 31 3,39 1,05
Diger 78 3,38 0,70
Onbiiro 83 3,36 0,79
Yiyecek - Icecek 195 3,33 0,78
Kat Hizmetleri 125 3,20 0,71

Duygusal Zeka (Genel) Iﬁ:&gmﬁ;ﬂ gg g:gi 822 1,668 | 0,114
Satis - Pazarlama 71 3,12 0,82
Muhasebe - Finans 31 3,29 0,90
Diger 78 3,26 0,67

*:p<0,05

Tim departmanlar belli bir uyum ve siirekli iletisim halinde bir calisma

stratejisi takip etmesi ekip ruhunu ve bu da ekipte siirekli miisteri memnuniyetinin

yaratilmasini saglamaktadir. Bu baglamda her departmandaki isgdrenler en az diger

departmandaki isgérenler kadar duygularini, 6zellikle miisteriler ile olan iletisimleri

siirecinde olumlu yonde ve empati yetenegini kullanarak yonetebilmelidir.
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Tablo 12’de katilimcilarin duygusal zeka OoOlgegindeki ifadelere vermis
olduklar1 yanitlar dogrultusunda elde edilen verilerin sektdrde caligma siiresi ile
duygusal zeka diizeylerinde anlamli bir farkliligin var olup olmadigina iliskin analiz
sonuclar1 sunulmustur.

Tablo 12.Katiimcilarin Duygusal Zeka Diizeyleri Ile Sektirde Calisma
Siiresi Degiskeninin Karsilagtirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 y1l veya daha az 33 3,25 0,96
2 —4 yil arasi 192 3,04 1,12

Duygusal Degerlendirme 5—7 yil arast 339 3,05 1,14 0,799 | 0,526
8 — 10 y1l aras1 87 2,96 1,13
11 yil ve iizeri 30 3,31 1,41
1 y1l veya daha az 33 3,38 0,86
2 —4 yil arasi 192 3,21 0,86

Empatik Duyarlilik 5—7 yil arasi 339 3,27 0,85 0,813 0,517
8 — 10 y1l aras1 87 3,39 0,83
11 yil ve iizeri 30 3,29 1,06
1 y1l veya daha az 33 3,40 1,08
2 —4 yil arasi 192 3,31 0,83

Pozitif Duygusal Yo6netim 5—7 yil arasi 339 3,32 0,80 0,497 0,738
8 — 10 y1l aras1 87 3,28 0,74
11 yi1l ve iizeri 30 3,13 1,00
1 y1l veya daha az 33 3,84 1,93
2 —4 yil arasi 192 3,25 0,86

Duygularin Olumlu Kullanimi 5—7 yil arasi 339 3,42 0,82 3,309 | 0,011*
8 — 10 y1l aras1 87 3,32 0,76
11 y1l ve iizeri 30 3,31 0,98
1 y1l veya daha az 33 3,47 0,95
2 —4 yil arasi 192 3,20 0,77

Duygusal Zeka (Genel) 5—7 yil arasi 339 3,26 0,74 0,889 | 0,470
8 — 10 y1l arast 87 3,24 0,71
11 y1l ve tizeri 30 3,27 0,99

*: p<0,05

Yapilan varyans analizi kapsaminda elde edilen verilerin sadece duygularin
olumlu kullanim1 boyutu ile sektorde ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu s6z konusudur (p=0,011; p<0,05). Diger taraftan ise; duygusal degerlendirme
(p=0,526; p>0,05), empatik duyarlilik (p=0,517; p>0,05), pozitif duygusal yonetim
(p=0,738; p>0,05) ve duygusal zekd genelinde (p=0,470; p>0,05) anlamli bir
farkliligin olmadigimi belirlenmistir. Sat, vd. (2015) tarafindan gergeklestirilen
calismada orneklem grubunu olusturan 6zel okul 6gretmenlerinin sektérdeki ¢alisma
siireleri ile duygusal zeka diizeyleri ve duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli
farkliligim  bulunup bulunmadigini  incelemislerdir. Sonuglar  dogrultusunda
katilimcilarin duygusal zekanin alt boyut kapsaminda meslek stireleri ile anlaml1 bir
farklilik gosterdigini belirtmislerdir. Sat vd. (2015) tarafindan anlamli farkliligin
belirlendigi alt boyut ile bu arastirmada da aym alt boyutun anlamli farklilik
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gostermesi one ¢ikmaktadir. Anlaml farkliligin belirtlendigi alt boyut kapsaminda
katilimcilarin - vermis olduklar1 yanitlarin ortalamasi incelendiginde 6zellikle
isgorenlerin sektore ilk giris donemleri ile ilerleyen siiregte bir azalisin varligi 6ne
ctkmaktadir. Bunun nedeni olarak ise isgorenlerin zaman igersinde duygusal anlamda
ve fizyolojik anlamda yasadiklar1 yipranma ile artitk olumlu duygu yonetimi

konusunda ilk donemlere gore daha yetersiz kaldigi diisiincesi sunulabilir.

Tablo 13.Katiimcilarin Duygusal Zekd Diizeyleri Ile Isletmede Calisma
Siiresi Degigkeninin Karsilastirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 y1l veya daha az 127 3,23 1,18
2 —4 yil arasi 297 3,11 1,19

Duygusal Degerlendirme 5—7 yil arasi 213 2,94 1,02 3,037 | 0,017*
8 — 10 y1l aras1 35 2,90 1,05
11 y1l ve lizeri 9 2,15 1,16
1 y1l veya daha az 127 3,28 0,93
2 —4 yil arasi 297 3,30 0,85

Empatik Duyarlilik 5—7 yil arast 213 3,25 0,82 4,225 | 0,002*
8 — 10 y1l aras1 35 3,46 0,82
11 y1l ve lizeri 9 2,19 0,56
1 y1l veya daha az 127 3,23 0,88
2 —4 yil aras1 297 3,39 0,81

Pozitif Duygusal Yo6netim 5—7 yil arasi 213 3,29 0,80 2,578 0,136
8 — 10 y1l aras1 35 3,25 0,76
11 y1l ve ilizeri 9 3,63 0,96
1 y1l veya daha az 127 3,43 1,23
2 —4 yil arast 297 3,39 0,86

Duygularin Olumlu Kullanimi 5—7 yil arasi 213 3,35 0,82 0,659 0,621
8 — 10 y1l aras1 35 3,34 0,69
11 y1l ve lizeri 9 2,96 0,90
1 y1l veya daha az 127 3,29 0,85
2 —4 y1l arast 297 3,30 0,76

Duygusal Zeka (Genel) 5—7 yil arast 213 3,21 0,72 2,850 | 0,023*
8 — 10 y1l aras1 35 3,24 0,65
11 y1l ve lizeri 9 2,48 0,74

*: p<0,05
Katilimcilarin  duygusal zeka diizeyleri ile isletmede yer alma siireleri
arasinda anlamli  farkliligin  Olgiilmesi i¢in  varyans analizi yapilmistir.

Gergeklestirilen bu analizlerin sonuglar1 Tablo 13’de ortaya konulmustur.

Varyans analizi sonucunda duygularin degerlendirilmesi boyutu (p=0,017;
p<0,05) anlami bir farklilik gdstermistir. Ozellikle katilimcilarin isletmede igerisinde
ilk yillara gore gegirdigi zamanla dogru orantili olarak duygusal zeka diizeylerinde
diisiisiin gergeklestigi goriilmiistiir. Duygusal degerlendirme boyutu 6zelinde dikkat
ceken bir nokta da 11 yil ve ilizeri siiredir isletmede gorev alan katilimcilarin
duygusal zeka diizeylerinde énemli 6lgiide diisiisiin goriilmesidir. Bir sonraki boyut

olan empatik duyarlilik kapsaminda katilimcilarin duygusal zeka dizeyleri ile
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isletmede gorev alma siireleri arasinda anlamli farklilik diizeyi p=0,002(p<0,05)
olarak hesaplanmig ve anlamli farkliligin varligi belirlenmistir. Bu boyut igerisinde
one c¢ikan farklililk noktasi 1 yil ve daha az siiredir isletmede gorev alan
katilimeilar(X=3,28)ile 11 yil ve iizeri siiredir isletmede gorev alan(X=2,19)
katilimcilar arasindadir. Duygusal degerlendirme boyutunda gorildiigli tizere
katilimeilarin ilk yil igerisinde sahip olduklar1 empatik duyarlilik diizeyleri ile 11 yil
ve lizeri siirelerde sahip olduklar1 empatik duyarlilik diizeyleriarasinda bir diisiis
goriilmektedir. Pozitif duygusal yonetim diizeyleri (p=0,136) ve duygularin olumlu
kullanim1 (p=0,621)ile katilimcilarin isletmede ¢alisma siireleri arasinda anlamli bir
farklilik belirlenememistir. Duygusal zeka genel diizeyine bakildiginda ise (p=0,023)
katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile isletmede calisma siireleri arasinda anlamli
bir farklilik belirlenememistir. Genel duygusal zeka diizeyi ile isgorenlerin isletmede
calisma siireleri arasinda on plana cikan ayrintilar 11 yil ve iizeri siiredir
(X=2,48)ayni isletmede gorev alan isgorenler ile 1 yil ve daha az siiredir(X=3,29), 2-
4 yil aras1 siiredir (X=3,30) ve 5-7 yil aras1 siiredir (X=3,21) gérev alan isgorenler
arasinda isletmede calisma siiresi artis gosterdikce duygusal zeka diizeylerinde
diisiisiin meydana geldigi ortaya konulmustur. Pelit ve Ayana (2016) ¢alismasinda da
katilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile isletmede ¢alisma siireleri arasinda anlaml
bir farkliligin bulundugunu belirtmislerdir. Pelit ve Ayana (2016)’da katilimcilarin
empatik duyarlilik, pozitif duygusal yonetim ve genel duygusal zeka agisindan
anlaml farkliligin bulundugu belirtilirken, bu ¢alismada duygusal degerlendirme,
empatik duyarlilik ve genel duygusal zekd agisindan anlamli farkliligin belirlendigi
goriilmektedir. Ayrica s6z konusu olan calismada, katilimcilarin duygusal zeka
diizeyleri ile isletmede ¢alisma siireleri arasinda 6zellikle 11 yil ve iizeri stiredir ayni
isletmede calisan isgdrenlerin diger isgorenlere gore daha diisiik diizeyde duygusal
zeka tutum ve davranisi sergiledigini belirtmislerdir. Diger taraftan bu c¢alismada da
benzer sonuglarin goriildiigli dikkat ¢cekmektedir. Bu noktada 6zellikle isgdrenlerin
11 yil ve iizeri siire isletmede gorev almalar1 duygusal bir yipranmanin gostergesi

olarak duygusal zeka diizeylerinde diistisiin nedeni olarak gosterilebilir.
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Tablo 14.Katihmcilarin Duygusal Zekd Diizeyleri Ile Gelir Diizeyi
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
600 TL veya daha az 27 3,36 0,92
601 — 1000 TL aras1 25 3,01 1,11

Duygusal Degerlendirme 1001 — 1400 TL aras1 185 3,07 1,14 1,062 0,374
1401 — 1800 TL aras1 364 3,07 1,13

1801 TL ve lizeri 80 2,87 1,21
600 TL veya daha az 27 3,51 0,86
601 — 1000 TL aras1 25 3,09 0,85

Empatik Duyarlilik 1001 — 1400 TL aras1 185 3,28 0,90 1,263 0,283

1401 — 1800 TL aras1 364 3,29 0,82

1801 TL ve lizeri 80 3,15 0,91
600 TL veya daha az 27 3,57 0,68
601 — 1000 TL aras1 25 3,02 0,91

Pozitif Duygusal Yo6netim 1001 — 1400 TL aras1 185 3,41 0,82 3,351 0,010*
1401 — 1800 TL aras1 364 3,30 0,81

1801 TL ve lizeri 80 3,11 0,87
600 TL veya daha az 27 4,02 1,96
601 — 1000 TL aras1 25 2,93 0,84

Duygularin Olumlu Kullanim1 | 1001 — 1400 TL aras1 185 3,38 0,85 5,412 0,000*
1401 — 1800 TL aras1 364 3,39 0,80

1801 TL ve iizeri 80 3,24 0,98
600 TL veya daha az 27 3,62 0,76
601 — 1000 TL arast 25 3,01 0,76
Duygusal Zeka (Genel) 1001 — 1400 TL aras1 185 3,28 0,78 3,154 0,014*
1401 — 1800 TL aras1 364 3,26 0,73
1801 TL ve tizeri 80 3,09 0,87

*: p<0,05

Katilmeilarin -~ duygusal — zekd  diizeyleri ile gelir diizeylerinin
karsilastirilmasina iliskin uygulanan varyans analizi sonuglar1 Tablo 14’de
sunulmustur. Varyans analizi sonuglart dogrultusunda duygusal degerlendirme ve
empatik duyarlilik boyutlar1 kapsaminda katilimecilarin gelir diizeyleri ile duygusal
zekd diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi belirlenirken, pozitif
duygusal yonetim (p=0,010), duygularin olumlu kullanimi (p=0,000)ve genel
duygusal zeka (p=0,014) diizeyinde anlamli farklilik gosterdikleri belirlenmistir.
Katilimeilarin anlamh farklilik gosterdikleri boyutlar kapsaminda ve genel duygusal
zekd kapsaminda en yiiksek ortalamanin 600 TL veya daha az gelire sahip
katilmiclarin diger katilimcilara oranla daha yiliksek duygusal zekd tutum ve
davranis1 sergiledikleri dikkat cekmektedir. Bu gelir araliginda olan katilimcilarin
stajyerler tarafindan olusturulan bir grup oldugu diistiniildiigiinde, Demir ve Demir
(2016) caligsmasma gore, otel isletmelerinde gorev alan stajyerlerin en c¢ok
tizerlerinde durduklart sorunlari aldiklart iicretler oldugu belirtilmistir. Buna karsilik
ise diisiik tUcret diizeylerinden dolayr sikayette bulunmalarina karsilik bunun

duygusal zeka diizeylerine olumsuz bir etki yaratmadigi goriilmektedir.Bu noktada
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belirtilen gelir araligin1 elde eden isgorelerin daha ¢ok stajyer isgoérenlerden olustugu
varsayilirsa bireylere yiiklenen sosyal sorumluluklarin (aile ge¢imi, gelir etme
zorunlulugu, vb.) daha az olmasi duygusal zekad diizeylerinde olumsuz etki

olusmamasindaki 6nemli etkenlerden olabilir.

Isgorenlerin baz1 demografik ozelliklerine gore duygusal zeka diizeylerinde
anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir. Bu farkliliklar baz1 demografik 6zellikler
icin sadece alt boyutlar kapsaminda olusurken bazilari igin ise genel bazdaortaya
cikmistir. Anlamli farkliliklarin saptandigi demografik 6zellikler cinsiyet, yas araligi,
sektorde c¢aligma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir diizeyi olarak
belirlenmistir. Duygu bireylerin kendi i¢ diinyasinda farklilik gosterebilecegi gibi
duygusal zeka da benzer sekilde bireylerin kendi i¢ diinyasinda farkli yoneltmelere
ugrayabilir. Diger taraftan 6zellikle calisma hayatinda isgorenlerin farkli demografik
ozelliklere bagl olarak duygusal zeka diizeylerinde yasanan farkliliklarin bulunmasi
duygusal zekd olgusunun ne kadar ince bir ¢izgi tlizerinde bulundugunu
gostermektedir. Duygusalzekanin kullanimi iggorenler ve isletme yoneticileri igin ne
kadar Onemli ise duygusal zekanin bireylerde olusturulmast ve kullaniminin
saglanmas1 da bir o kadar énem arz etmektedir. Buna karsilik olarak ise medeni
durum, egitim durumu, ¢alistigi departman ile duygusal zeka diizeyleri arasinda
anlaml bir farklilik bulunamamistir. Her ne kadar bu c¢aligma kapsaminda belirtilen
demografik ozellikler ile katilimeilarin duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik bulunamamis olsa dahi yapilacak benzer calismalarla ayni demografik
ozelliklerin anlamli farkliliklar gdstermesi olasi bir beklenti olacaktir. Bu dogrultuda
demografik 6zelliklerin duygusal zeka diizeyi ile iligkisini 6l¢gmeye yonelik yapilacak

yeni ¢aligmalarin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

1.5.4. Katihmeilarin Duygusal Emek Diizeylerine iliskin Bulgular

Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin belirlenmesine yonelik kullanilan
Olcegin her ifadesinin ve ait olduklar1 boyutlar kapsaminda incelenmesine bu
bolimde yer verilmistir. Sunulan betimsel istatistik verileri ile katilimcilarin
ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi, yiizde—frekans dagilimi ve

standart sapmasina yer verilmistir.
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Tablo. 15.Katilimcdarin Yiizeysel Davranis Boyutunda Duygusal Emek
Diizeylerine lliskin Betimsel Istatistikler

ifadeler 1 2 3 4 5 Y
ele f % f % f % f % | f ] % | X

S.S.

Meslegimin
gerektirdigi
duygulari
yansitabilmek i¢in
sahte yiiz ifadeleri
takinirim
Turistlere
yansitmam
gereken olumlu
duygulari 26 39 | 182 | 271 | 227 | 338 | 159 | 23,7 | 78 | 116 | 3,12 | 1,06
sergilemek igin
gercek hislerimi
degistiririm
Calisirken gergek
hislerimi
yansitmayacak
sekilde farkli
(olumlu)
davranabilirim
Turistlerle
iligkilerimde
aldatici iyi tavirlar
sergilerim
Turistlerin
memnuniyeti i¢in
gercekten
hissetmesem de 28 42 | 115 | 17,2 | 254 | 379 | 200 | 299 | 72 | 10,8 | 3,26 | 1,01
numaradan hos
goriinmeye
calisirim
Turistlerin
beklentilerini
karsilayabilmek
i¢in her tiirlii rolii
yaparim (her sekle
girerim)
Turistlere hizmet
sunarken gergek
duygularimi (daha
¢ok olumsuz
duygular)
gizlemeliyim
Yiizeysel
Davranis (Genel)

103 | 153 | 178 | 26,5 | 180 | 26,8 | 151 | 225 | 60 | 89 | 2,83 | 1,20

36 54 | 116 | 17,4 | 225 | 33,7 | 215 | 322 | 76 | 11,4 | 3,27 | 1,05

23 34 | 148 | 222 | 219 | 32,8 | 198 | 29,6 | 80 | 12,0 | 3,25 | 1,04

24 36 | 134 | 20,0 | 239 | 357 | 200 | 29,9 | 72 | 10,8 | 3,24 | 1,01

36 54 | 129 | 19,3 | 246 | 36,7 | 184 | 275 | 75 | 11,2 | 3,20 | 1,05

3,17 | 0,81

Tablo 15’de sunulan istatistikler dogrultusunda, katilimeilarin en yiiksek
ortalama olan 3,27 ile “calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli
(olumlu) davranabilirim” ifadesini yanitladiklar1 goriilmektedir. Belirtilen bu ifadeye
yonelik yanitlarin yiizdelik dagilimin ise; “hi¢ katilmiyorum” %5,4; “az katiliyorum”
%17,4; “orta diizeyde katiliyorum” %33,7; “cok katiliyorum” %23,7 ve “tamamen
katiliyorum” %11,4 seklinde siralanmistir. Yiizeysel davranis boyutu kapsaminda en

diisiik ortalama ise 2,83 ile “meslegimin gerektirdigi duygulari yansitabilmek icin
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sahte yiiz ifadeleri takinirim” ifadesine aittir. Bu ifadeye verilen yanitlarin yiizdelik
dagilimlan ise; “hi¢ katilmiyorum” %15,3, “az katiliyorum” %26,5, “orta diizeyde
katiliyorum” %26,8, “cok katiliyorum %22,5 ve “tamamen katiliyorum” %8,9 olarak
belirlenmistir. Ayrica katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlarin boyutun genel
ortalamas iizerindeki goriiniimii 3,17 diizeyinde oldugu saptanmistir. Bu baglamda
katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin yiizeysel davranig boyut 6zelinde orta
diizeyde oldugu soyelenebilir.

Tablo 16.Katilimcilarin Derin Davranis Boyutunda Duygusal Emek

Diizeylerine Iliskin Betimsel Istatistikler
1 2 3 4 5 —
f1 % [ f ] % | f ] % | f %] f]%|*

ifadeler S.S.

Ise baslarken is
stiresinde
karsilasacagim 35| 52 133 | 199 | 250 | 37,4 | 200 | 29,9 50 75 | 3,15 | 0,99
giizellikleri
diistintirim
Ise baslarken
giizel bir giin 39 | 58 146 | 219 | 215 | 32,2 | 187 | 28,0 | 80 12,0 | 3,18 | 1,09
olacak derim
Turistlerle
iligkilerimde
gostermem
gereken olumlu 39 | 58 121 | 18,1 | 248 | 37,0 | 198 | 296 | 63 94 | 319 | 1,03
duygulari
yasamaya
calisirim
Derin Davranig
(Genel)

3,17 | 0,89

Katilimcilarin - derin  davranis boyutunda duygusal emek dizeylerinin
istatistiksel olarak incelenmesine Tablo 16’da yer verilmistir. Elde edilen degerler
dogrultusunda katilimcilarin ifadelere vermis olduklarin yanitlarin  aritmetik
ortlamalari;  “ise  baslarken 1s  siiresinde  karsilasacagim  giizellikleri
diisliniirim”X=3 15, “ise baslarken giizel bir giin olacak derim” X=3,18 ve son

olarak “turistlerle iliskilerimde géstermem gereken olumlu duygular1 yasamaya

calisirm” X=319 olarak belirlenmistir. Her ifade i¢in verilen yanitlarin yiizde
dagilimlar1 ise “orta diizeyde katiliyorum” yanitinda yogunluk gosterdigi
goriilmektedir. Aynmi dogrultuda belirtilen boyut dahilinde genel aritmetik
ortalamanin 3,17 olarak ger¢eklesmistir. Bu da katilimcilarin duygusal emek
diizeylerinin derin davranis boyutunda “orta diizeyde katiliyorum” ifadesine karsilik

gelen 3 degerine yakinligi ile otaya konulmustur.
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Tablo 17°de katilimcilarin dogal (samimi) davranig boyutu kapsaminda
ifadelere verdikleri yanitlarin sonuglari incelenmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin
ifadelere verdikleri yanitlarin ortalamalarindaki yakinlik dikkat ¢ekmektedir. Buna
ilave olarak ise en yiiksek ortlamanin 3,26 ile “turistlerle etkilesim halindeyken
meslegimin gerektirdigi belli basli duygu ve tavirlar1t yansitmak icin caba
harcarim”ifadesine ait oldugu hesaplanmistir. Belirtilen ifadenin katilimcilar
tarafindan verilen yanitlarina gére dagilimi ise; 40 kisi “hi¢ katilmiyorum”, 119 kisi
“az katillyorum”, 224 kisi “orta diizeyde katiliyorum”, 204 kisi “cok talryorum”, 86
kisi ise “tamamen katiliyorum” olarak belirlenmistir. Dogal (samimi) davranis
boyutun genelinde ise katilimcilarin vermis olduklar1 yanitin aritmetik ortalamasinin
3,22 oldugu, bunun da katilimcilarin dogal (samimi) davranis boyutunda da diger
boyutlarda oldugu gibi “orta diizeyde katiliyorum” ve “gok katiliyorum” yanitlari
arasinda yer aldig1 belirlenmistir.

Tablo 17.Katiimcilarin Dogal (Samimi) Davranis Boyutunda Duygusal

Emek Diizeylerine Iliskin Betimsel Istatistikler
1 2 3 4 5 = ss
% | f [ % | f]% | f ] % |f] % | X >

Ifadeler

Turistlere gosterdigim
olumlu duygular
gergek 33 | 50| 141 | 21,2 | 240 | 36,0 | 186 | 27,9 | 66 | 9,9 3,17 | 1,03
hissettiklerimle
Ortiigiir
Isimi iyi yapabilmek
icin gostermem
gereken olumlu 42 16,3 | 129 | 192 | 225 | 335 | 198 | 295 | 78 | 116 | 3,21 | 1,08
duygulari gergekten
hissederim
Turistlere gdstermem
gereken olumlu
duygulari
yansitabilmek i¢in
elimden geleni
yaparim
Turistlerle etkilesim
halindeyken
meslegimin
gerektirdigi belli bashh | 40 | 59 | 119 | 17,7 | 224 | 33,3 | 204 | 30,3 | 86 | 128 | 3,26 | 1,08
duygu ve tavirlari
yansitmak icin ¢caba
harcarim

Dogal (Samimi)

Davranig (Genel)

25 | 3,7 | 134 | 20,0 | 243 | 36,2 | 204 | 304 | 65 | 9,7 3,22 | 1,00

3,22 | 0,84

Literatiirde yapilan farkli c¢aligmalarda da katilimcilarin duygusal emek
diizeyleri incelenmesi elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda fayda saglayacaktir.
Keles (2014) calismasinda katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin boyutlar

kapsaminda degerlendirilmesine yer verdigi goriilmiistiir. Bu kapsamda Keles (2014)
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calismasint olusturan orneklemin yiizeysel davranis boyutunda orta diizeyde
katilmay1 ifade eden“3” degerinin biraz altinda kaldig1 belirtilirken, derin davranig
boyutunda orta diizeyden biraz daha fazla oldugu ve dogal (samimi) davranis
boyutunda ¢ok katiliyorum ifadesini belirten “4” degerine yaklastigi belirtilmistir.
Coruk (2014)’un c¢aligmasi incelendiginde de katilimcilarin duygusal emek
diizeylerinin ylizeysel davranis, derin davranis ve dogal (samimi) davranig
siralamasinda ifadelere verilen yanitlarin ortalasinin sirayla bir artis gosterdigi
saptanmistir. Incelenen her iki ¢alismada da katilimcilarm en yiiksek diizeyde
duygusal emek sergilenisin dogal (samimi) davranis boytunda gosterdigi dikkat
¢cekmektedir. Diger taraftan calisma kapsaminda da 3 boyut arasinda da aritmetik
ortalamalarin yakinlik gosterdigi goriiliirken, belirlenen diger iki calismada da
oldugu gibi en yliksek duygusal emek diizeyinin dogal (samimi) davranis boyutunda
yer aldig1 6ne c¢ikmaktadir. Ug ¢alisma dahilinde de duygusal emek kapsaminda
benzer sonuglarin ¢ikmasi belli bir sebep iligskisinden kaynaklandigi diisiincesini
desteklemektedir. Buna kaynaklik edebilecek sebep olarak ise 6zellikle isgérenlerin
hizmet sektorli kapsaminda gerekliliklerin ne oldugu bilincine ulastigini ve aslinda
sadece gorevleri geregi sergilemesi gereken davramislart kendi biinyeleri

dogrultusunda 6ziimsemeleri gosterilebilir.

Isgorenlerin farkli demografik ozelliklere sahip olmasi, duygusal emek
diizeylerinde farkliliklara neden olabilecegi diisiiniilerek c¢alismanin bir sonraki
kisminda bu farkliligin incelenmesine yer verilmistir. Katilimecilarin duygusal emek
diizeylerinin demografik ozelliklere gore anlamli farkliliklarinin hesaplanmasi icin

demografik degiskenlere gore t testi ve varyans analizi uygulamarina yer verilmistir.

1.5.5.Katihmcilarin  Duygusal Emek Diizeylerinin Demografik

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Calisma kapsaminda incelemeye alinan konulardan biri olan duygusal emek
lizerine yapilan calismalara bakildiginda Begenirbas ve Basim (2013) calismasina
gore kadmlarin erkeklere gore daha yiiksek diizeyde duygusal emek sergilediklerini
belirtmislerdir. Bu ¢alismaya ek olarak Morkog (2014) katilimcilarin toplam ¢alisma
siireleri ile sergiledikleri duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir iliskinin

varligi sunmustur. Serin (2014) ise, katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ile egitim
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durumlari, yas araliklari, cinsiyetleri, sektdrde ¢aligma siireleri ve medeni durumlari
ile baz1 demografik O6zelliklerde genel anlamda bazilarinda ise boyutlar bazinda
anlaml farkliliklarin  goriildiigi  belirtmistir. Duygusal emek {iizerine yapilan
arastirmalarin sayica az olmasi ve ¢alismalarin genel olarak degiskenler arasindaki
iligkileri ortaya koymak amaci ile yapilmis olmasi katilimecilarin demografik
ozellikleri ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina
yonelik calismalarin da azinlik durumda olmasi bu ¢alismay1 farkli bir a¢idan da
onemli yapmaktadir. Duygusal emek konusu {izerine yapilan ¢alismalarin her ne
kadar sayica az oldugu dikkat ¢ekse dahi belirtilen c¢aligmalarda katilimcilarin
demografik oOzellikleri ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir farklilig
ortaya koydugu da on plana ¢ikmaktadir. Arastirmanin bu boliimiinde demografik
ozelliklere gore katilimcilarin duygusal emek diizeyleri t testi ve varyans analizleri
ile incelemeye alinmistir.

Tablo 18.Katiimcilarn  Duygusal Emek Diizeyleri Ile Cinsiyet
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X s.S. t p
Yiizeysel Davranis Ié;?:kl igg g'gg 8';; -3,664 0,000*
. Kadin 266 3,07 0,84 .
Derin Davranig Erkek 208 3.24 0,92 -2,346 0,019
Dogal (Samimi) Davranig Ié?lfenkl 42182 g’gg 8’22 -3,604 0,000*
Duygusal Emek (Genel) Iéﬁi:;(l igg ggs 8;2 -3,709 0,000*

*: p<0,05

Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin cinsiyetlere gore anlamli farklilik
gosterip gostermedgine iliskin gergeklestirilen t testi sonuglar1 Tablo 18’de
sunulmustur. Bu kapsamda elde edilen sonuglar her boyutta ve genel duygusal emek
diizeyinde anlamli bir farklilhik gosterdigini agiklamaktadir. Yiizeysel davranis
(p=0,000; p<0,05), derin davranis (p=0,019; p<0,05), dogal (samimi) davranis
(p=0,000; p<0,05), duygusal emegin geneli itibari ile (p=0,000; p<0,05) anlaml
farkliliklar belirlenmistir. Olugan bu anlamli farkliligin gerek boyutlar kapsaminda
gerekse genel itibariyel erkek isgorenlerin kadinlara gore daha yliksek duygusal
emek davranisi sergiledikleri yoniindedir. Yiizeysel davranis boyutunda kadin
katilimcilarin duygusal emek diizeylerini 6lgmek amaciyla yoneltilen ifadelere
vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi 3,03 olarak belirlenirken, erkek

katilimcilarin ayni ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi 3,26
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olarak hesaplanmigtir. Derin davranis boyutu kapsaminda kadin katilimcilarin
ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi 3,07 iken, erkek
katilimcilarin ise 3,24 olarak hesaplanmistir. Son boyut olan dogal (samimi) davranis
boyutunda ise kadin katilimcilarin ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik
ortalamast 3,08 olmasina karsilik erkek katilimcilarin aritmetik ortalamasi 3,32
olarak belirlenmistir. Genel duygusal emek cergevesinde cinsiyetler arasindaki
anlamli farklilik ise aritmetik ortalamalara kadmlarda 3,06,erkeklerde ise 3,27 olarak
yansimistir. Keles (2014) calismadinda da katilimcilarin cinsiyetleri ile duygusal
emek diizeylerinde yiizeysel ve derin davranis kapsaminda anlamli farkliliklarin var
oldugu belirtilmistir. Belirtilen bu farkliligin bu calismada oldugu gibi erkek
katilimcilarda kadin katilimcilara gore daha yiiksek oldugu dikkat c¢ekmektedir.
Keles (2014) bu farkliliga neden olabilecek gerekce olarak kadin katilimcilarin daha
¢ok kat hizmetleri gibi departmanlarda gorev almasindan dolayr duygusal emek
davranigina ihtiyact olmamasi olarak yorulanmistir. Hochschild (1983)’ de is
hayatinda yer alan herkesin diisiik veya yiiksek diizeyde duygusal emek sergiledigini
belirtmis ve bu durumun ¢ogunlukla kadinladan beklendigi belirtmistir. Buna karsilik
olarak ise gerek bu calismadagerekse Tirkay, vd. (2011) ve Coruk
(2014)¢alismalarininsonuglar1 bu diisiinceyle ters diistiigli goriilmektedir. Bu ¢alisma
kapsaminda elde edilen sonuglara gore erkek katilimcilarin duygusal emek
diizeylerinin kadin katilimcilara gore daha yiiksek olmasi, kadin isgdrenlerin
duygusal emek kapsaminda zorunlu olarak sergilenmesi istenen tutum ve davraniglari
zaten isin bir pargasi olarak gérmek yerine dogal bir davranis olarak sergilemeyi

tercih ettigi sOylenebilir.

Tablo 19°da katilimcilarin yaglari ile sahip olduklar1 duygusal emek diizeyleri
arasindaki anlamli farkliligin Ol¢iilmesine yonelik uygulanan varyans analizi

sonuclarina yer verilmistir.

Gergeklestirilen analiz sonucunda katilimcilarin yaglar ile duygusal emegin
hem geneli hem de her alt boyutu ile anlamli farklilik gosterdigi saptanmustir.
Boyutlar kapsaminda bakildiginda yiizeysel davranis (p=0,024; p<0,05), derin
davranig (p=0,045; p<0,05), dogal (samimi) davranis (p=0,048; p<0,05) ile
katilimcilarin yas araliklar1 arasinda anlamli farkliliklarin bulundugu belirlenmistir.

Detayl olarak incelendiginde ise elde edilen bu sonuclar 6zellikle katilimcilarin yas
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diizeyleri artig gosterdikce duygusal emek diizeylerinde azalisin meydana geldigi
goriilmektedir. Bu azalis sadace 23-27 yas araliginda bir degisime ugramistir.
Duygusal emegin geneli kapsaminda bakildiginda ise ayni degisim goriilmektedir.
Yas araligina gore katilimcilarin vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamalari
18-22 yas araliginda; 3,23, 23-27 yas aralifinda 3,26, 28 - 32 yas aralifinda 3,22,
33-37 yas araliginda 3,14, 38-42 yas araliginda 3,14 ve 43 yas ve ilizeri
katilimcilarin aritmetik ortalamasi 2,78 olarak hesaplanmistir.

Tablo 19.Katiimcuarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Yas Degiskeninin
Karsilastirdmasina Yénelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
18 — 22 yas aras1 42 3,16 0,85
23 — 27 yas arasi 178 3,27 0,81
Yiizeysel Davranis ég — ;3 §:§ Zizzi ii’; g’ig 8’;3 2,596 0,024*
38 — 42 yas aras1 75 3,13 0,84
43 yas ve iizeri 36 2,76 0,73
18 — 22 yas arasi 42 3,31 1,02
23 — 27 yas arast 178 3,19 0,92
. 28 — 32 yas aras1 232 3,23 0,85 -
Derin Davranig 3337 yas arast 119 3.15 0.87 2,280 0,045
38 — 42 yas arasi 75 3,14 0,85
43 yas ve lizeri 36 2,72 0,87
18 — 22 yas arasi 42 3,30 0,96
23 — 27 yas aras1 178 3,30 0,83
Dogal (Samimi) 28 — 32 yas arasi 232 3,26 0,80 .
Davranis 33 — 37 yas aras1 119 3,17 0,86 2,250 0,048
38 — 42 yas arasi 75 3,18 0,86
43 yas ve lizeri 36 2,82 0,77
18 — 22 yas arasi 42 3,23 0,83
23 — 27 yas arasi 178 3,26 0,76
28 — 32 yas arasi 232 3,22 0,71 .
Duygusal Emek (Genel) 3337 yas arast 119 3.14 0.74 2,832 0,015
38 — 42 yas arasi 75 3,14 0,76
43 yas ve lizeri 36 2,78 0,69

*:p<0,05

Calismaya gore katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ile yaslari arasinda
geneli ile anlamli bir farklilik saptanmistir. Buna karsilik olarak Begenirbas ve
Basim (2013) tarafindan katilimcilarin yaslari ile duygusal emegin alt boyutlar1 ve
duygusal emek geneli agisindan anlamli bir farklilik gostermedigi belirtilirken, Keleg
(2014) ise katilimcilarin duygusal emegin alt boyutu olan yilizeysel davranis boyutu
ile yas araliklar1 arasinda anlamli bir farklilik gosterdigini belirtmistir. Ayrica Keles
(2014) katilimcilarin yaglarinin artmasi ile duygusal emek diizeylerinin de artacagi
yorumuna yer vermistir. Buna karsilik olarak ise bireylerin gerek ilerleyen yaslar1 ve

gerek isteki tecriibeleri onlar1 duygusal emek davranislarindan uzaklagtirmakta tam
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tersine artik siradan olarak bu davraniglar sergilemeye basladiklart diisiiniilebilir ve
bu ylizden kisilerde bu duygu sahiplenilerek asimile edildigi ¢ikarimi yapilabilir.
Calisma kapsaminda da elde edilen sonuglarin kaynagi olarak bu duygusal asimile
olus gosterilebilir.

Tablo 20.Katthmcilarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Medeni Hal
Degiskeninin Karsilagtirlmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Yiizeysel Davranig Bé\l/(ﬁr igi gié 8?; 0,814 0,416
. Bekar 251 3,21 0,92
Derin Davranig EVii 31 3.15 0.87 0,874 0,383
Dogal (Samimi) Davranig Bé\ll(l?r igi g’ég 8’:2 -0,431 0,667
Duygusal Emek (Genel) Bé\l/(lai\r 42121 gi; 8?2 0,509 0,611

*: p<0,05

Katilimcilarin - medeni  durumlar1  ile duygusal emek diizeylerinin
karsilastirilmasina yonelik gergeklestirilen t testi sonuglart Tablo 20°de sunulmustur.
Yapilan analizler sonucunda isgorenlerin duygusal emek diizeyleri ile medeni
durumlar arasinda anlamli bir farkliliga rastlanilmamistir. Katilimeilarin ifadelere
vermis olduklar1 yanitlarin aritmatik ortalamalar1 karsilastirildiginda diisiik diizeyde
fark ile evli katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin diisik oldugu goriiliirken
sadece  dogal(samimi)  davranis  boyutunda bu  degerlerin  yiikselis
gosterdigigoriilmektedir. Sat, vd. (2015) katilimcilarin derin davranis ve dogal
(samimi) davranis boyutlar1 ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farkliligin
oldugu belirtmistir. Sat, vd. (2015) ayrica, evli katilimcilarin daha cok dogal
(samimi) davranis boytunda daha yiiksek duygusal emek diizeyine sahip oldugu,
derin davranmista da daha ¢ok bekér katilimcilarin duygusal emek diizeylerinde
Ustlinliik gosterdigini  belirtmisglerdir. Orak ve Kose (2011) ¢alismasinda ise
katilimcilarin medeni durumlar ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin bulunmadigr belirtmislerdir. Calisma kapsaminda da katilimcilarin
duygusal emek diizeyleri ile medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farkliligin
bulunmadigr belirlenmistir. Bu durum evli katilimecilarin evlilik tecriibesiyle
kazanilan bir iletisim becesinin duygusal emek davranisina olan ihtiyaci azaldiginm
isaret edebilir ve dogal (samimi) davranis boyutu kapsaminda bu kazanimin

sergilenme ortalasin yiikseltmesiyle aciklanabilir.
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Katilmeilarin - duygusal emek diizeyleri ve sahip olduklar1 egitim
diizeylerinin karsilastirilmasina iligskin yapilan varyans analizi sonuglar1 Tablo 21°de

sunulmustur.

Tablo 21.Katihmclarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Egitim Durumu
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

[lkdgretim 38 3,04 0,90
Ortadgertim (Lise) 246 3,28 0,72

Yiizeysel Davranig Onlisans 311 3,15 0,82 3,919 0,004*
Lisans 66 3,09 0,93
Lisansiistii 13 2,51 0,56
[kogretim 38 3,11 0,90
Ortadgertim (Lise) 246 3,27 0,80

Derin Davranig Onlisans 311 3,11 0,92 2,849 0,023*
Lisans 66 3,25 1,04
Lisansiistii 13 2,56 0,63
[lkogretim 38 2,95 0,82
Ortadgertim (Lise) 246 3,38 0,79

Dogal (Samimi) Davranig Onlisans 311 3,17 0,82 5,440 0,000*
Lisans 66 3,11 1,00
Lisanstistii 13 2,65 0,84
[kogretim 38 3,03 0,79
Ortadgertim (Lise) 246 3,31 0,66

Duygusal Emek (Genel) Onlisans 311 3,15 0,75 4,756 0,001*
Lisans 66 3,13 0,93
Lisanstuistii 13 2,57 0,57

*: p<0,05

Uygulanan analiz sonucunda isgorenlerin egitim seviyeleri ile duygusal emek
diizeyleri arasinda tiim boyutlar ve genel duygusal emek kapsaminda anlamli bir
farkliligin  bulundugu saptanmistir. Yiizeysel davranig boyutu p=0,004(p<0,05)
diizeyinde anlami faklilik gosterirken, katilimcilarin ifadelere vermis olduklari
yanitlarin egitim durumlarina gore aritmetik ortalamalar1 en yiiksek ortadgretim
(lise)(3,28) en diisiik ise yiiksek lisans (2,51) egitim seviyesi olarak hesaplanmistir.
Yiizeysel davramigta goriildigii lizere katilimcilarin egitim seviyelerindeki artig
duygusal emek diizeylerinde diisiisii beraberinde getirmektedir. Derin davranis, dogal
(samimi) davranis boyutlari ve genel duygusal emek i¢in de aym degisim
gozlenmistir. Ancak dikkat ¢eken ayrit1 katilimeilarin ilkdgretim diizeyinde egitim
almis olan gurubu yiiksek lisans egitimi almig gruptan sonra en diisiin duygusal emek
diizeyine sahip olan grubu olusturmasidir. Oncelikle egitim diizeylerindeki artis ile
duygusal emek diizeylerindeki diisiis, almis olduklar1 egitimlerle mesleginin
gerektirdigi davraniglar1 zaten kendi istekleri cergevesinde dogal (samimi) olarak
gerceklestirmeye egilimli olmalar1 olarak yorumlanabilir. Diger taraftan ise

ilkdgretim diizeyinde egitim almis katilimcilarin yasadiklar1 duygusal emek
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yogunlugunu bir 6grenme metodu olarak kabullenebilecegi ve bunu bir yaptirim
olarak gormedikleri ongoriilebilir. Ayrica literatiirde Kose, vd. (2011) ve Secer ve
Tinar (2004) calismalarindakatilimcilarin  egitim diizeyleri ile duygusal emek
diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik belirlenemedigini belirtmislerdir. Diger bir
calismada ise Keles (2014), duygusal emegin derin davranig ve dogal (samimi)
davranig boyutlar ile katilimeilarin egitim diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
oldugunu sunmustur. Keles (2014)’in ¢alismasinda da katilimcilarina ait yanitlarin
bu calisma ile benzerlik gosterdigi ve katilimcilarin egitim diizeylerinde artisin
duygusal emek diizeylerinde azalisa neden oldugu ortaya konulmustur. isgérenlerin
egitim durumlarinin artis gostermesiyle duygusal emek diizeylerinde azaligin
goriilmesinin en Onemli nedeni meslegin gerekliliginin ne oldugunu alinan
egitimlerle daha iyi bir sekilde kavranildigin1 ve bu baglamda isletme igerisinde
sergilemesi gereken tutum ve davranislart birer zorunlu davranig olarak gormek
yerine olmasi gerektigi yargisini kendi benliklerinde 6ziimsemeyisle agiklanabilir.
Ozellikle mesleki egitimlerin bu noktada ayri bir dnem kazandigi bu sonug

dogrultusunda tekrardan vurgulanmasi da saglanmastir.

Tablo 22’de katilimecilarin ¢alismakta oldugu departman ile duygusal emek
diizeylerinin  farkliliklarin1 ~ belirlemeye yonelik varyans analizi sonuglar
sunulmustur. Uygulan analiz sonucunda katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ve
duygusal emegin alt boytular1 ile calistiklar1 departmanlar arasinda anlamli bir
farklilik olmadigr saptanmistir. Keles (2014)’e gore isgorenlerin duygusal emek
diizeylerinin, yiizeysel davranis ve dogal (samimi) davranis boyutlar1 6zelinde
calistiklar1 departmanlara gore anlamli bir farklilik gdstrmedigi belirtilirken derin
davramis boyutunda anlamli bir farklihigin ortaya ¢iktigini belirtmistir. Ozellikle
miisterilerle daha sik iletisim halinde bulunanan yiyecek-igecek ve Onbiiro
isgorenlerinin diger departman c¢alisanlarina gore daha yiiksek diizeyde duygusal
emek sergilediklerini belirlenmistir. Bu ¢alisma kapsaminda da katilimcilarin
ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin aritmetik ortalamasi birbirleriyle yakinlik
gostermesine karsilik, dikkat ¢eken bir ayrinti insan kaynaklari c¢alisanlarinin her
boyutta ve genel duygusal emek diizeylerinde diger katilimci gruplara gore daha
yiiksek diizeyde olmasidir. Bunun sebebi de insan kaynaklar1 departman

calisanlarinin siirekli olarak bireylerle iletisim halinde olmasi ve farkli bireylerle
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saglikl iligkiler i¢in kisiye gore davranis sergileme gerekliligi olarak belirtilebilir.
Diger taraftan miisterilerle iletisimin yliksek diizeyde oldugu departman olan 6nbiiro
veyiyecek-igecek departmanlarinin diger gruplarda bulunan katilimcilara gére daha
yiiksek duygusal emege sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir. Ozellikle isgdrenlerin
iletisim yogunluguna gore duygusal emek sergileyeme daha fazla ihtiya¢ duydugu ve
buna karsilik olarak departmanlara gére duygusal emek diizeylerinde artis azaliglarin
yasanilabilecegi diisiintilebilir.

Tablo 22.Katilimcilarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Calistigi Departman
Degiskeninin Karsitlagtirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

Onbiiro 83 3,10 0,96

Yiyecek - Icecek 191 3,29 0,78

Kat Hizmetleri 124 3,14 0,74
Yiizeysel Davranig Irg:ﬁldlj aﬁ/ir;ia(li(:s:l gg g:g; 8:33 1,715 0,102

Satis - Pazarlama 70 3,10 0,91

Muhasebe - Finans 30 2,98 0,88

Diger 78 3,22 0,69

Onbiiro 83 3,15 0,91

Yiyecek - Icecek 191 3,28 0,88

Kat Hizmetleri 124 3,10 0,94

. Insan Kaynaklar1 40 3,32 0,96
Derin Davranig Halkla ﬁ,il;kiler 58 3.01 0.7 1,553 0,146

Satis - Pazarlama 70 2,98 0,94

Muhasebe - Finans 30 3,18 0,97

Diger 78 3,27 0,73

Onbiiro 83 3,15 0,83

Yiyecek - Igecek 191 3,30 0,73

Kat Hizmetleri 124 3,24 0,71

Dogal (Samimi) Insan Kaynaklari 40 3,25 0,82
Davranig Halkla Tliskiler 58 3,05 0,66 1,090 0,368

Satig - Pazarlama 70 3,10 0,81

Muhasebe - Finans 30 3,16 0,86

Diger 78 3,33 0,60

Onbiiro 83 3,12 0,83

Yiyecek - Icecek 191 3,29 0,73

Kat Hizmetleri 124 3,16 0,71

Duygusal Emek Insan Kaynaklari 40 3,30 0,82
(Genel) Halkla Iliskiler 58 3,01 0,66 1,702 0,106

Satis - Pazarlama 70 3,07 0,81

Muhasebe - Finans 30 3,07 0,86

Diger 78 3,26 0,60

*: p<0,05

Katilimcilarin duygusal emek diizeyleri ile sektdrde calisma siiresinin anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini test etmeye yonelik gerceklestirilen varyans

analizi sonuglar1 Tablo 23’de ortaya konulmustur.
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Tablo 23.Katiimcilarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Sektorde Calisma
Siiresi Degiskeninin Karsilagtirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 y1l veya daha az 33 2,98 0,87
2 —4 yil arasi 191 3,18 0,83

Yiizeysel Davranig 5—7 yil arasi 333 3,20 0,77 0,750 0,558
8 — 10 y1l arast 87 3,11 0,84
11 yi1l ve iizeri 30 3,20 0,90
1 y1l veya daha az 33 3,13 0,94
2 —4 yil arasi 191 3,21 0,91

Derin Davranig 5—7 yil arasi 333 3,21 0,88 1,334 0,256
8 — 10 y1l arast 87 3,01 0,82
11 yi1l ve iizeri 30 2,98 0,93
1 y1l veya daha az 33 3,15 0,94
2 —4 yil arasi 191 3,21 0,85

Dogal (Samimi) Davranig 5—7 yil arasi 333 3,28 0,81 1,291 0,272
8 — 10 y1l aras1 87 3,11 0,83
11 yil ve iizeri 30 3,04 0,92
1 y1l veya daha az 33 3,06 0,81
2 —4 yil arasi 191 3,19 0,79

Duygusal Emek (Genel) 5—7 yil arasi 333 3,23 0,71 0,975 0,420
8 — 10 y1l aras1 87 3,09 0,70
11 yil ve iizeri 30 3,11 0,84

*: p<0,05

Katilimcilarin ifadelere vermis olduklari yanitlar dogrultusunda, sektorde
calisma siireleri ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
gostermedikleri belirlenmistir. Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin yakin
aritmetik ortalamar sergiledigi dikkat cekmektedir. Ayrica analiz sonucunda elde
edilen standart sapma degerininde 1’in altinda kalmis olmasi, katilimcilarin duygusal
emek diizeylerine yonelik ifadelere verdikleri yanitlarin yakinlik gosterdigini isaret
etmektedir. Coruk (2014), katilimcilarin sektdrdeki calisma siireleri ile duygusal
emek diizeyleri arasinda anlamli bir farkililigin bulundugunu belirtmistir. Bu
farkliligin 6zellikle sektorde bulunma siiresi artis gosterdikge, duygusal emek
diizeyinin de artig gosterdigi seklince ifade etmistir. Keles (2014)’e gore de benzer
sonuclarin belirtilmesi 6nemli bir ayrint1 olarak karsimica ¢ikmaktadir. Keles (2014),
calismasinda da katilimcilarin sektorel tecriiberlindeki artisin beraberinde duygusal
emek sergilenmesinde bir artis1 destekledigini belirtmistir. Incelenen iki farkli
calismada da sunulan benzer sonuglarin, katilimcilarin sektdrdeki c¢alisma
stirelerindeki artis onlara daha fazla tecriibe olarak geri dondiigii ve bu baglamda
isgorenlerin daha cesitli duygular1 daha yogun olarak tecriibe etmek isteyecegine
neden olarak yorumlanabilir. Diger taraftan bu calisma dahilinde katilimcilarin
duygusal emek diizeyleri ile sektérde calisma siireleri arasinda anlamli farkliligin

bulunmamasina neden olarak ise, sektore ilk giris yapildigi donemlerde sergilemek
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zorunda oldugu duygusal emek psikolojisinin zaman igerisinde farkinda olmadan bir

kalict duygu halini almis olmasi olarak yorumlanabilir.

Katilimcilarin  duygusal emek diizeyleri ile isletmede c¢alisma siiresi
degiskeninin karsilastirilmasina iliskin varyans analizi sonuglar1 Tablo 24’de
sunulmustur. Varyans analizi sonuglarinda duygusal emegin alt boyutlari olan
yiizeysel davranig (p=0,112; p>0,05) ve derin davranis (p=0,086; p>0,05) boyutlari
ile 1isgorenlerin isletmede c¢alisma siireleri arasinda anlamli bir farklilik
belirlenememistir. Buna karsilik olarak ise katilimcilarin ifadelere vermis olduklari
yanitlarin duygusal emek genelinde (p=0,009; p<0,05) ve dogal (samimi) davranig alt
boyutu ile isletmede ¢alisma siiresi arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmiistiir.
Anlamli farkliligin belirlendigi dogal (samimi) davranis boyutunda isletmede 1 y1l ve
daha az siiredir ¢alisan isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin diisiik (X=3,08)
seviyede bir baslangi¢ gosterdigi ve 2—4 yil arasindaki katlimcilarin duygusal emek
diizeylerinde artisin (X=3,32) olustugu, daha sonraki siirecte ise duygusal emek

diizeylerinde bir azalisin gerceklestigi (11 yil ve tizeri yil, X=2,58) goriilmiistiir.

Yakar (2015) ve Yeni (2015)’e gore katilimcilarin duygusal emek diizeyleri
ile isletmede calisma siireleri arasinda anlamli bir farkliligin  bulunmadig
belirtilmistir. Calisma kapsainda varyans analizi ile elde edilen sonuglara gore
isgorenlerin duygusal emek diizeyleri dogal (samimi) davranis boyutunda ve geneli
itibariyle anlaml bir farkliligin saptandigi goriilmektedir. Ozellikle 2-4 yil araliginda
gorev almis olanisgdrenler ile 11 yil ve tizeri siliredir isletmede gorev alan isgorenler
arasinda belirlenen anlaml farkliligin 6ne ¢iktig1 belirlenmistir. Bu noktada 6zellikle
isgorenlerin igletme igerisindeki tecriibesiyle iligkili olabilecegi diislintilmiistiir. 2-4
yil gibi biraz daha kisa siiredir isletmede tecriibe sahibi olan katilimcilarin uyum
sirecinde daha yiiksek diizeyde duygusal emek davranmisi sergileyebilcegi
beklenebilir. Buna karsilik olarak ise iggorenlerin 5 yillik bir tecriibe sonrasinda
isletmeye alismishk diizeyindeki artis, normal siirecte isletme tarafindan
isgorenlerinden beklenen davraniglar artik isgorenlerin sahiplendigi ongdriilerbilir,
bu da isgorenlerin duygusal emek tutum ve davranislarindan uzaklasmalarina

kaynaklik ettmesi olarak yorumlanabilir.

108



Tablo 24.Kattlimcilarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Isletmede Calisma
Siiresi Degiskeninin Karsilagtirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 yil veya daha az 125 3,08 0,83
2 —4 yil arasi 293 3,22 0,84

Yiizeysel Davranig 5—7 yil arasi 212 3,21 0,75 1,882 0,112
8 — 10 y1l arast 35 2,91 0,59
11 yil ve iizeri 9 2,92 1,03
1 yil veya daha az 125 3,10 0,93
2 —4 yil arasi 293 3,23 0,90

Derin Davranig 5—7 yil arasi 212 3,20 0,85 2,049 0,086
8 — 10 y1l arast 35 2,92 0,80
11 yil ve iizeri 9 2,63 0,99
1 yil veya daha az 125 3,08 0,85
2 —4 yil arasi 293 3,32 0,87

Dogal (Samimi) Davranig 5—7 yil arast 212 3,27 0,75 5,639 0,000*
8 — 10 y1l aras1 35 2,80 0,80
11 yil ve iizeri 9 2,58 0,80
1 yil veya daha az 125 3,09 0,78
2 —4 yil arasi 293 3,25 0,79

Duygusal Emek (Genel) 5—7 yil arasi 212 3,23 0,65 3,431 | 0,009*
8 — 10 y1l aras1 35 2,89 0,64
11 yil ve iizeri 9 2,76 0,84

*: p<0,05

Tablo 25’de isgorenlerin duygusal emek davranislarinin gelir diizeylerine
gore anlaml farkliliklarini belirlemek amaciyla gerceklestirilen tek yonlii varyans
analizi sonuglar1 ortaya konulmustur. Gergeklestirilen analiz sonuglarina gore
katilimeilarin gelir diizeylerinin ile “yilizeysal davranis” (p=0,030; p<0,05), “derin
davranig” (p=0,018; p<0,05), “dogal (samimi) davranis” (p=0,014) ve “duygusal
emek geneli” (p=0,009; p<0,05) anlaml bir farklilik gdstermektedir. Isgdrenlerin
gelir diizeylerine gore duygusal emek durumlarindaki degisim 6zellikle 601-1000 TL
ile 1401-1800 TL gelire sahip olan isgorenler arasinda olustugu dikkat ¢ekmektedir.
Katilimcilarin duygusal emek diizeyleri 1401-1800 TL araliginda gelir diizeyine
sahip iken duygusal emek genel kapsaminda X=3,25 olmasina karsilik, gelir diizeyi
601-1000 TL araliginda olan katilimecilarin  duygusal emek diizeylerine
X=2,900ldugu saptanmistir. isgorenlerin 6zellikle turizm sektorii gibi bahsis
tizerinden 6nemli gelir elde edebilmeleri nedeniyle miisteri iliskilerinde giiler yiiz ve
samimi tutum ve davraniglara Onem gostermeleri gelir diizeylerinde artisi
desteklemektedir (Gilingér, 2009). Diger taraftan yine turizm sektorii igerisnde
gerceklestirilen bir arastirmaya (Kaya ve Ozhan, 2012)gdre, katilimcilarin gelir
diizeyleri ile duygusal emek diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin olmadigim
belirtmislerdir. Calisma kapsaminda anlamli farkliligin belirlendigi 1401-1800 TL

araliginda gelir elde eden isgorenlerin daha ¢ok kisim sefi veya alt kademe yonetici
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kadrosunda yer almasina bagli olarak duygusal emek diizeylerinde beklenen artisin

yer aldig1 diigiiniilebilir.

Tablo 25.Katiimcilarnn Duygusal Emek Diizeyleri Ile Gelir Diizeyi
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

600 TL veya daha az 27 3,09 0,75
601 — 1000 TL aras1 25 2,87 0,72

Yiizeysel Davranig 1001 — 1400 TL aras1 183 3,19 0,88 2,697 0,030*
1401 — 1800 TL arasi 360 3,24 0,76
1801 TL ve tizeri 79 2,94 0,84
600 TL veya daha az 27 3,29 0,80
601 — 1000 TL aras1 25 2,79 0,87

Derin Davranig 1001 — 1400 TL aras1 183 3,20 0,98 3,017 0,018*
1401 — 1800 TL arasi 360 3,23 0,84
1801 TL ve tizeri 79 2,94 0,90
600 TL veya daha az 27 3,23 0,80
601 — 1000 TL aras1 25 2,84 0,60

Dogal (Samimi) Davranig 1001 — 1400 TL aras1 183 3,27 0,89 3,153 0,014*
1401 — 1800 TL aras1 360 3,28 0,80
1801 TL ve iizeri 79 3,00 0,88
600 TL veya daha az 27 3,17 0,68
601 — 1000 TL aras1 25 2,90 0,65

Duygusal Emek (Genel) 1001 — 1400 TL aras1 183 3,21 0,83 3,378 0,009*
1401 — 1800 TL aras1 360 3,25 0,69
1801 TL ve tizeri 79 2,96 0,77

*: p<0,05

Isgorenlerin duygusal emek diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda
anlami farkliliklarin incelenmesine ayrilan bu boliim igerisinde bazi demografik
ozelliklerin anlamli farkliliklar yarattigi goriiliirken bazilarinin ise herhangi bir
anlaml farklilik olusturmadigr gozlemlenmistir. Anlamli farkliliklarin saptandigi
demografik o6zellikler; cinsiyet, yas araligi, egitim durumu, isletmede ¢aligma siiresi
ve gelir diizeyi olarak belirlenmistir. Buna karsilik olarak anlamli farkliliklarin
bulunmadigi demografik 6zellikler ise; medeni durum, ¢alistigi departman, sektorde

caligsma siiresi olarak siralanmuistir.

Isgorenlerin her seyden once birer birey oldugu diisiiniildiigiinde, onlarin
duygularmin ydnetilmek istenmesi 6enmli sorunlara da neden olabilecektir. Ozellikle
isgbrenlerin zaman igerisinde duygularinin  6nemsizligi hissini  yasamaya
baglamasiyla duygusal kayiplar yasanacak ve isletmeler i¢in olumsuz durumlara da
kaynaklik edebilecektir. Calismanin bir sonraki kisminda olusabilecek bu olumsuz
durumlardan biri olan orgiitsel sinizminin katilimcilar tarafindan ifadelere vermis
olduklar1 yanitlara gore degerlendirilmesine ve Orgiitsel sinizm diizeylerinin

belirlenmesine yer verilmistir.
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1.5.6. Katihmeilarin Orgiitsel Sinizm Diizeylerine iliskin Bulgular

Katilimeilarin = sinizm  diizeylerinin alt boyutlar kapsaminda ifadelere
verdikleri yanitlarin detayli olarak incelenmesi, yanitlarin katilimeilara gore yiizde ve
frekans dagilimi ve verilen yanitlarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmalari bu
boliimde sunulmustur. Ayrica bu kisimda elde edilen sonuglarin literatiirdeki farkli
calismalarla karsilagtirilarak ¢alismalar arasinda olast farkliliklarin yorumlanmasina
ve degerlendirilmesine de yer verilmistir.

Tablo 26.Katlimcilarin - Bilissel Boyutta Sinizm  Diizeylerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

1 2 3 4 5

Ifadeler f % T % f % | f | % f % X

S.S.

Calistigim otelin,
soylediginin bagka,
yaptiginin bagka
olduguna inantyorum

324 | 476 | 209 | 30,7 | 113 | 166 | 25 | 3,7 10 15 | 181 | 0,94

Calistigim otelin,
yapacagini
belirttigi/soyledigi
seyler ile 136 | 19,9 | 375 | 55,0 | 133 | 19,5 | 25| 3,7 13 19 2,13 | 0,84
gerceklesenler
arasinda benzerlik
gormilyorum

Calistigim otel, bir
seyl yapmay1
planladigini
sOyliiyorsa bunun 152 | 22,3 | 288 | 42,2 | 187 | 27,4 | 38 | 5,6 17 25 | 224 | 0,94
gerceklesecegi
konusunda kusku
duyarim.

Calistigim otelin,
politikalari, amaglari
ve uygulamalarinda 111 | 16,3 | 308 | 45,2 | 193 | 28,3 | 56 | 8,2 13 19 2,34 | 0,91
ortak nokta oldugunu
diistinmiiyorum

Calistigim otelde, hak
edene hak ettigi 6diil
(itibar, terfi vb.)
imkan1 sunulmaz

114 | 16,7 | 263 | 386 | 204 | 299 | 76 | 11,1 | 25 3,7 2,46 | 1,01

Biligsel Boyut (Genel) 2,20 | 0,73

Tablo 26’da belirtilen vetoplam 5 ifadeden olusan boyut genel ortlamasi 2,20
olarak belirlenmistir. S6z konusu bu ortalama katilimcilarin disiik diizeyde orgiitsel
sinizme sahip olduklarmni isaret etmektedir. ifadeler bazinda incelendiginde ise
katilimcilarin en yliksek ortalama ile yanitladiklar1 “calistigim otelde, hak edene hak
ettigi odil (itibar, terfi vb.) imkan1 sunulmaz” ifadesi olmustur. Bu da katilimcilarin
bagli olduklari isletmelerde gereken ddiillendirmenin hak edilise gore yapilmadiginm
diistindiiklerini, bunun da Orgiitsel sinizm diizeylerini yiikselten bir etkiye sahip

oldugunu gostermektedir. Diger taraftan ise katilimcilarin en diisiikk ortalama ile

111



yanitladilar1 ifade ise “calistigim otelin soylediginin baska, yaptigimin baska
olduguna inantyorum” olmustur. Katilimeilar bu ifadeye verdikleri cevaplarla genel
orglitsel sinizm diizeylerinde azaltici bir diislince sergilediklerini gostermislerdir.
Biligsel boyutun genel ortalamasinin diisiik olmas1 katilimcilarindiger bir ifade ile
isgorenlerin bagli olduklart orgiite karst sahip olduklar1 orgiitsel sinizm diizeylerini
baslangic noktasi olan biligsel yapist yani zihinde olusturulan kurgunun diisiik
oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 27.Katilimcilann  Duyugssal Boyutta Sinizm Diizeylerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

ifadeler

1 2 3 4 5 | —
f | % | f | % | f | % | f ] % | f | % | X

S.S.

Calistigim oteli
diisiindiigtimde
icimde bir sikint 121 | 178 | 245 | 36,1 | 212 | 31,3 | 81 | 119 | 19 | 28 246 | 1,01
(kaygi, endise)
hissederim
Calistigim oteli
diistindiigtimde 120 | 17,7 | 266 | 39,2 | 217 | 32,0 | 64 | 9,4 11 | 16 2,38 | 0,94
gerilirim
Calistigim otelin
sloganlari/uygula
malari ile dalga 123 | 182 | 240 | 355 | 225 (33,2 | 75| 111 | 14 | 21 2,43 | 0,98
gectigimi fark
ettim
Calistigim oteli
distindigiimde 111 | 16,4 | 239 | 354 | 243 | 36,0 | 73 | 10,8 9 1,3 2,45 | 0,93
sinirlenirim
Calistigim otel
beni kizdirir
Otel disindaki
arkadaslarima,
otelde olup
bitenlerle ilgili
sikayette
bulunurum
Duyussal Boyut
(Genel)

106 | 15,6 | 242 | 356 | 232 | 341 | 92 | 135 | 8 1,2 2,49 | 0,95

95 | 140 | 266 | 39,2 | 226 | 333 | 78 | 115 | 13 | 19 2,48 | 0,94

2,46 | 0,76

Tablo 27°de belirtilen betimsel istatistik verileri incelendiginde genel
ortalamanin 2,46 oldugugoriilmektedir. Bu da katilimcilarin duyussal boyutta da
orgiitsel sinizm diizeylerinin tipki biligsel boyuta oldugu gibi diisiik seviyede
oldugunu gostermektedir. Bu boyutta en yiiksek ortalama ise “calistigim otel beni
kizdirir” ifadesine ait oldugu goriilmektedir. Bu ifadede katilimcilarin verdikleri
yanitlarin yiizde dagilimi ise su sekilde olmustur; %15,6 “hi¢ katilmiyorum”, %35,6
“az katiltyorum”, %34,1 “orta diizeyde katiliyorum”, %13,5 “cok katiliyorum” ve
%]1,2 “tamamen katiliyorum”. Bu ifadede en fazla yanitin ise 242 kisinin ortak karar1

olarak “az katiliyorum” cevabinda yogunlasma olmustur. Genel olarak bakildiginda
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ise duyussal boyutta isgorenlerin sinizm diizeylerinin diisiik (x=2,46) oldugu
belirtilebilir.

Tablo 28’de isgdrenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin en {ist seviyede
belirtilerin sergilendigi davranigsal boyutu olusturan ifadeler ve bu ifadelere verilen
yanitlarin ylizde dagilimi, aritmetik ortalamalar1 ve frekans dagilimlart verilmistir.
Verilen istatistiksel degerler sonucunda ise katilimcilarin orgiitsel sinizm diizeyleri
icerisinde davranigsal boyutun 2,58’lik bir otalamaya sahibi oldugu gériilmiistiir. Ug
boyut igersinde en yiiksek ortalamanin davranigsal boyuta ait olmasi dikkat
cekmektedir. Bunun nedeni ise kisilerin biligsel ve duyussal boyutlarint herhangi bir
fiilli yapiya dokmiiyor olmarina bagli olarak fark etmekte giiclik ¢ekmesine
baglanabilir. Diger taraftan ise boyut i¢cinde yer alan en yiiksek ortalamaya sahip olan
ifadenin “diger ¢alisanlarla, otelde islerin nasil yiiriidiigii hakkinda konusurum” 2,63
ile oldugu dikkat ¢ekerken, en diisiik ortalamaya sahip olan ifadenin ise ‘“otel
giindeme geldiginde, (otelle ilgili konusuldugunda) diger ¢alisanlarla anlamli (imals,
olumsuz vb.) bakismalar yasanir” 2,54 ortalama ile sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 28.Katilimcilarin Davranissal Boyutta Sinizm Diizeylerine Iliskin
Betimsel Istatistikler

1 2 3 4 51 = [ o
f 1 % | f | % | f | % | f | % | f | % | X |5

[fadeler

Diger calisanlarla,
otelde islerin nasil
yiridiigi 88 13,0 | 233 | 344 | 221 | 32,6 | 117 | 17,3 19 2,8 | 2,63 | 1,00
hakkinda

konusurum

Diger calisanlarla,
¢aligtigim otelin

uygulamalarini/po | 102 | 15,0 | 225 | 33,1 | 230 | 33,8 | 101 | 149 22 32| 258 | 1,01
litikalarini
elestiririm

Otel giindeme
geldiginde, (otelle
ilgili
konusuldugunda)
diger ¢alisanlarla 110 | 16,2 | 237 | 349 | 216 | 318 | 92 | 135 | 25 | 3,7 | 254 | 1,03
anlamli (imali,
olumsuz vb.)
bakigmalar
yasanir

Davranigsal Boyut
(Genel) 2,58 | 0,83

Katilimcilarin  orglitsel sinizm diizeylerinin“orta diizeyde katiliyorum”
yanitina karsilik gelen “3” degerinin altinda kaldigi belirlenmistir, bu da

katilmcilarin ~ Orgiitsel sinizm diizeylerinin  diisiik oldugunu gostermektedir.
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Ayricaelde edilen bu sonugla, isgorenlerin igletmelerine veya yoneticilerine yonelik

olumsuz diislince ve davranislardan uzak oldugu belirtilebilir.

Katilimcilarin Orgiitsel sinizm diizeylerirnin Olgiilmesine yonelik ifadelere
vermis olduklari yanitlarin dogrultusunda orgiitsel sinzim diizeylerinin boyutlar
bazinda belirlenmesi gerceklestirilmistir. Isgdrenlerin drgiitsel sinizm diizeyleri genel
itibariyle daha yogun olarak “az katiliyorum” ifadesini temsil eden “2” degerinin
biraz iizerinde oldugu belirlenmistir. Ayrintili bir bi¢cimde isgérenlerin Orgiitsel
sinizm dtzeylerinin boyutlar kapsaminda degerlendirilmesine yer verildiginde;
bilissel, duyussal ve davranigsal boyut siralamasma paralel olarak aritmetik
ortalamalarindaufak farkliliklarla bir artisin varligi dikkat ¢ekmektedir. Ayrica
isgorenlerin ifadelere vermis olduklar1 yanitlarin birbirlerinden ¢ok Onemli
derecelerde farklilik gostermedigi de her ifadenin ve genel boyutlara ait standart
sapma degerlerinin diisiik olmasiylada ortaya konulmustur. Boyutlar bazinda
isgorenlerin en yiiksek ortalamay1 davranigsal boyutta yogunlastirmasida iggorenlerin
sinizm diizeylerinin ileri diizeylere tasindiginin ancak orta siddette yer aldiginin
gostergesi  olarak yorumlanabilir. Literatirde var olan farkli ¢alisamalar
incelendiginde, Altindz, vd. (2011) Ankara’da faaliyet gdsteren bes ve dort yildizli
otel isletmeleri isgorenlerinin Orgiitsel sinizm diizeylerini ortaya koymuslardir.
Calismada isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin boyutlar ve genel itibariyle
benzer diizeyde belirlendigi dikkat cekmektedir. Diger bir ifadeyle calismaya katilan
isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeyleri az katiliyorum ifadesini temsil eden 2
degerinin biraz iizerinde oldugunu belirtmislerdir. Yangil, vd. (2013) ¢alismasinda
ise Kiitahya ilinde faaliyet gosteren yildizli otel isletmeleri isgdrernlerinin Grgiitsel
sinizm diizeylerinin Olciildligli ve isgdrenlerin Orglitsel sinizm diizeylerinin orta
diizeyde katliyorum ifadesini temsil eden 3 degerinin biraz lizerinde oldugunu ortaya
koymuslardir. Orgiitsel sinizm konusu daha 6nce de ¢alismanm sinirliliklarinda
belirtildigi gibi Sl¢iilmesi agisindan isgéren psikolojisi kapsaminda zorluklari olan
bir konudur. Bu baglamda orta diizeyde katiliyorum ifadesinden daha diisiik
diizeylerde alinan yanitlarin ¢ekimser duygularin etkisini gosterdigi diisiiniilebilir.
Ancak sonug olarak elde edilen verilerin dogrultusunda isgorenlerin orta diizeyin

altinda bir Orgiitsel sinizme sahip oldugu goriilmektedir. Gerek Ankara’da gerekse
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Kiitahya’da gergeklesitirilmis calismalarda da yakin degerlerin ¢ikmig olmasi elde

edilen verilerin giivenilirligini destekledigi sdyelenebilir.

1.5.7.Katthmeilarin ~ Orgiitsel  Sinizm  Diizeylerinin  Demografik

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Literatiirde yapilan farkli caligmalarda da (Kalagan ve Giizeller, 2010; Yetim
ve Ceylan, 2011; Arslan, 2012; Aydugan, 2012; Tayfun ve Catir, 2014; Pelit ve
Ayana, 2016) isgorenlerin demografik ozelliklerle (cinsiyet, medeni durum, yas
araligi, sektdrde calisma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi, egitim diizeyi ve gelir
diizeyi vb.) oOrgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin bulundugu
belirtilmistir. Bu baglamda isgoérenlerin farkli demografik o6zellikler ile sahip
olduklar1 orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin olusabilecegi
Oongoriilmiis ve calismanin bu kisiminda katilimcilarin demografik 6zellikleri ile

orgiitsel sinzim diizeylerinin karsilastirilmasina yer verilmistir.

Isgorenlerin orgiitsel sinizm diizeylerinin cinsiyetlerine gore anlamli farlilik
gosterip gostermediginin 6lgiilmesine yonelik gergeklestirilen t testi sonuglar1 Tablo
29’de gosterilmistir.

Tablo 29.Katiimcilarin ~ Orgiitsel ~ Sinizm  Diizeyleri Ile  Cinsiyet
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Biligsel Eﬁiﬁﬁ igj ;i; 8?2 1,968 | 0,050
P .
Davranissal Iéjféﬁ j?j ggg 822 0,405 | 0,685
Orgiitsel Sinizm (Genel) Iéff:k‘ iii ggg gg? 2,198 | 0,028*

*: p<0,05

Katilimeilarin orgiitsel sinizm diizeylerinin alt boyutlar olarak biligsel ve
davranigsal boyutta cinsiyet degiskeni ile anlamli bir farklilik gostermedigi
hesaplanmistir. Buna karsilik olarak ise katilimcilarin sinizm diizeyleri ile
cinsiyetleri arasindaduyussal boyut (p=0,013; p<0,0) ve Orgiitsel sinizm geneli
itibariyle (p=0,028; p<0,05) anlamli farkliliklar gosterdigi saptanmistir. Anlamli
farklikhigin goriildiigii duyussal boyut igerisinde kadin aktilimerlarm (X=2,55) erkek
katilimeilara (X=2,41) oranla daha yiiksek orgiitsel sinizm duygusuna sahip oldugu

belirlenmistir. Orgiitsel sinizm genelinde de ayni sonucun goriildiigii ve kadin
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katihmeilarin (X=2,46) erkek katilimcilara (X=2,35) gore daha yiiksek diizeyde
orgiitsel sinizm sergiledigi goriilmiistiir. Aslan ve Boylu (2014)’ ¢ gore katilimcilarin
cinsiyetleri ile Orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
belirtilemezken, Yangil, vd. (2013) gore katilimcilarin cinsiyetleri ile drgiitsel Sinizm
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu belirtmislerdir.Calisma kapsaminda
kadin iggdrenlerin erkeklere gore daha yiiksek diizeyde orgiitsel sinizm algisina sahip
oldugu goriilmistiir. Buna neden olan en Onemli etken ise kadinlarin duygusal
yapilarinin erkeklere oranla daha hassas olmalaridir. Yasayabilecekleri ufak duygusal
sorunlarin onlar i¢in biiylik birer problem halini alabilmesi cinsiyetler arasinda 6ne
¢ikan duygusal farkliliklardir (Demirbilek, 2007). Bu da isletme icerisinde yasanan
tartisma ortamlari veya sorunlarin kadin isgorenler iizerinde farkli izler birakmasina
neden olabilmektedir. Kadin isgorenlerin c¢alisma yasamina toplumsal yapimizla
ilgili olarak erkeklere oranla daha uzak olmasi da kadin isgorenlerin yasanilan
olumsuz durumlara kars1 6rgiitsel sinizm diizeylerindeki artisi tetikleyebilir.

Tablo 30.Katilimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Yas Degiskeninin
Karsilastirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

18 — 22 yas arasi 42 2,32 0,77
23 — 27 yas arasi 178 2,12 0,69
- 28 — 32 yas aras1 232 2,24 0,70

Biligsel 3337 yas arasi 119 2,22 0,77 1,149 | 0333
38 — 42 yas arasi 75 2,27 0,85
43 yas ve iizeri 36 2,06 0,74
18 — 22 yas arasi 42 2,81 0,83
23 — 27 yas aras1 178 2,46 0,76

28 — 32 yas arasi 232 2,38 0,80 -

Duyugsal 33 37 yas arast 119 2,49 0,59 3,487 | 0,004

38 — 42 yas arasi 75 2,60 0,81
43 yas ve lizeri 36 2,25 0,71
18 — 22 yas arasi 42 2,86 0,83
23 — 27 yas aras1 178 2,61 0,81
28 — 32 yas arasi 232 2,54 0,85

Davranigsal 33_37 zas arasi 119 2,58 0,80 1,977 1 0,029*
38 — 42 yas arasi 75 2,61 0,89
43 yas ve iizeri 36 2,30 0,73
18 — 22 yas arast 42 2,65 0,70
23 — 27 yas arast 178 2,37 0,63

_— .. 28 — 32 yas aras1 232 2,36 0,64 -

Orgiitsel Sinizm (Genel) 3337 yas arasi 119 241 0.55 2,512 0,029

38 — 42 yas arasi 75 2,49 0,73
43 yas ve iizeri 36 2,19 0,63

*: p<0,05

Katilimcilarin  yaslar1 ile orgiirsel sinizm diizeyleri arasindaki anlaml

farkliligin incelenmesi amaciyla gergeklestirilen tek yonlii varyans analizi sonuglar
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Tablo 30’da sunulmustur. Bu dogrultuda bilissel boyut kapsaminda katilimcilarin
yaslari ile orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik (p=0,333; p>0,05)
saptanamamustir. Calisma kapsaminda, duyussal boyut (p=0,004; p<0,05),
davranigsal boyut (p=0,029; p<0,05) ve orgiitsel sinizm geneli (p=0,029; p<0,05) ile
katilimcilarin yas araliklari arasinda anlamli bir farklilik belirlenmesine karsilik,
Kalagan ve Giizeller (2010), Aydugan (2012) ve Tayfun ve Catir (2014)
caligmalarinda katilimcilarin yas araliklar ile Orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda
anlamhi bir farklilik olmadigini belitmislerdir. Ozellikle katilimcilarin anlamli
farklilik gosterdigi duyussal, davranigsal boyutlar ve genel orgiitsel sinizm igerisinde
dikkat ¢eken nokta 1822 yas araligi ile 43 yas ve lizeri yasta olan katilimcilar
arasindaki farkliliktir. Isgorenlerin 1822 yas araliginda iken, orgiitsel sinizm
diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriiliirken, 43 yas ve {lizeri yas araliina
girdiklerinde oOrgiitsel sinizm diizeylerinde diislisiin meydana geldigi goriilmektedir.
Isgorenlerin isletmede ya da sektdr igerisinde yeni gorev aldigi déneme denk gelen
18-22 yas araligi, isgorenlerin birer uyum siireci yasadigi ve bazi donemlerde art
arda gelen catismalarin yasanildig: aralik olarak kabul edilebilir.

Tablo 31.Katthmciarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Medeni Hal
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Bilissel Bé\'/(fi“ igi g;g 8?2 1,200 | 0,231
Duyussal B;\'/‘I"i“ 42121 gig 8:?2 1,499 0,134
Davranissal Bé\'/(fi‘r igi ggg 822 0,477 0,633
Orgiitsel Sinizm (Genel) B;\'/‘I"i“ 42121 2‘3% gzgg 0,379 0,705

*: p<0,05

Ayrica bu yas araliginda bireylerin isgdren sifat1 disinda dahi olsa olumsuz
olaylara kars1 daha sert tepkiler verebilmesi beklenilen bir gergekliktir. Gerek hayata
kars1 tecriibe yetersizligi gerekse kisinin kendi i¢ diinyasinda g¢alkantilar yasamasi,
cevresine karst olumsuz diisiince ve davraniglar1 sahiplenme olasiligini arttirabilir.
Diger taraftan, isgorenlerin 43 yas ve lizeri gibi bir aralikta yer almalari, gerek
tecriibeleri gerekse iletisim becerilerinde daha gen¢ bireylere gore basarili
olabilmeleri olumsuzluklara karsi daha olumlu bakis agisini sahiplenebilmelerini
saglar ve bu da igletme icerisinde Orgiitsel sinizm diizeylerini geng isgdrenlere kargin

daha diisiik seviyerlerde tutabildiklerinin gostergesi olarak sunulabilir.
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Katilimeilarin medeni durumlar ile Orglitsel sinizm diizeyleri arasinda
anlamli bir farkliligin incelenmesi i¢in uygulanan t testi sonuglart Tablo 31’da
gosterilmigtir. Katilimcilarin  medeni durumlar1 ile orglitsel sinizm diizeyleri
arsindaki anlamli farkliliklarin her bir alt boyut i¢in; bilissel (p=0,231; p>0,05),
duyussal (p=0,134; p>0,05), davranissal (p=0,633; p>0,05) ve genel oOrgiitsel sinizm
(p=0,705; p>0,05) hesaplanmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin ~ medeni
durumlarindan kaynakli olarak orgiitsel sinizm diizeylerinde anlamli bir farkliligin
bulunmadig tespit edilmistir.

Tablo 32.Katihmciarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Egitim durumu
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

[lkogretim 39 2,17 1,02
Ortadgertim (Lise) 248 2,12 0,76

Biligsel Onlisans 316 2,23 0,69 0,281 0,890
Lisans 66 2,13 0,71
Lisanstuistii 13 2,17 0,49
[lkogretim 39 2,55 0,91
Ortadgertim (Lise) 248 2,47 0,74

Duyusgsal Onlisans 316 2,49 0,78 1,421 0,225
Lisans 66 2,27 0,67
Lisanstuistii 13 2,32 0,56
[lkogretim 39 2,52 0,97
Ortaggertim (Lise) 248 2,68 0,87

Davranigsal Onlisans 316 2,56 0,78 2,306 0,057
Lisans 66 2,35 0,83
Lisansiistii 13 2,45 0,64
[Ikogretim 39 2,41 0,83
Ortaggertim (Lise) 248 2,42 0,65

Orgiitsel Sinizm (Genel) Onlisans 316 2,41 0,62 1,217 0,302
Lisans 66 2,23 0,62
Lisansiistii 13 2,30 0,45

*: p<0,05

Pelit ve Ayana (2016),bekar iggérenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin evli
olan isgoérenlere gore daha yiiksek oldugunu belirtilmislerdir. Aydugan (2012)
calismasinda evli, bekar ve bosanmis olarak gruplandirilan medeni durum yapist,
isgorenlerin Orglitsel sinizm diizeylerinde anlamli bir farklilia neden oldugunu
aciklamistir. Bu baglamda Pelit ve Ayana (2016) calismasiyla benzerlik gostererek,
bekar katilimcilarin evli katilimcilara gore daha yiiksek diizeyde orgiitsel sinizme
sahip oldugunu belirmistir. Ancak Aydugan (2012), ¢alismasinda ii¢iincii grup olan
bosanmis bireylerin diger iki gruba goére daha yiiksek orgilitsel sinizm tutum ve
davranislar1 sergiledigi de detaylandirilmistir. Diger taraftan ¢alisma kapsaminda ise
hi¢ bir boyutta veya genel anlamiyla orgiitsel sinizm ile isgdrenlerin medeni

durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunamamuistir.
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Isgorenlerin &rgiitsel sinizm diizeyleri ile almis olduklar1 egitim diizeyleri
arasinda anlamli bir farkliligin olusabilecegi diistiniilerek gerceklestirilen tek yonli
varyans analizi sonuglari Tablo 32’de ortaya konulmustur. Uygulanan analiz
oncesinde egitim diizeylerinin orgiitsel sinizm tutum ve davraniglari iizerinde anlamli
bir farklilik yaratmasi beklenmesine karsilik, analiz sonuglarinin bu diisiincenin tersi
sonuglar gelistirdigi goriilmistiir. Boyutlar bazinda bakildiginda bilissel (p=0,890;
p>0,05), duyussal (p=0,225; p>0,05) ve davranigsal boyutta (p=0,057; p<0,05)
hesaplanmis ve higbir boyutta anlamli farkliligin bulunmadigr belirlenmistir.
Orgiitsel sinizm genelinde de (p=0,302; p>0,05) degerine bagli olarak anlaml
farkliligin olugmadigi tespit edilmistir.

Literatiirde yer alan diger ¢alismalar incelendiginde ise, Aslan ve Boylu
(2014) ile Akyliz ve Yurduseven (2016) calisamlarinda ise katilimcilarin egitim
diizeyleri ile Orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadigi
belirtilmislerdir. Diger acidan incelendiginde ise, Kalagan ve Giizeller (2010)’da
katilimcilarin egitim durumlan ile Orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliigin ~ bulundugunu belirtmislerdir.  Ozellikle lisaniistii egitim  almis
katilimcilarin lisan diizeyinde egitim alan katilimcilara gore sinizm diizeylerinin daha
yiiksek oldugunu belirtmislerdir. Aydugan (2012) ile Pelit ve Ayana (2016)
caligmalarinda da sadece davranigsal boyut icerisinde katilimcilarin egitim
durumlarinin orgiitsel sinizm diizeylerinin anlamli farklilik yarattig1 belirtilmislerdir.
Ayrica belirtilen bu calismalarda da sadece davranigsal boyutta olmasina karsilik
Kalagan ve Giizeller (2010) calismasinda oldugu gibi lisansiistii egitim alan
katilimcilarin diger gruplara gore daha yiiksek orgiitsel sinizm diizeyine sahip
oldugunu belirtmislerdir. Caligsma dahilinde isgdrenlerin egitim durumlart ile orgiitsel
sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin belirlenememis olma sebebi ise,
iggorenlerin Orgiit igerisinde yasadigl ya da yasayabilecegi olumsuz duygu durumlari
yaratacag1 tecriibeleri hizmeti¢i egitimlerle atlatabilmelerini saglamasi olarak
goriilebilir. Bu noktada 6zellikle 6rgiit yoneticilerinin izleyecegi egitim sistemi hem
isgorenler arasindaki egitim diizeyden kaynakli sorunlari en aza indirgeyebilecegi
gibi hem de isgorenlerin orglitsel sinizm algisina yonelmelerinide engelleyebilecegi

ongoriilebilir.
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Tablo 33.Katilimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Calistigi Departman
Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p
Onbiiro 83 2,24 0,74
Yiyecek - Icecek 196 2,17 0,72
Kat Hizmetleri 125 2,23 0,81
. Insan Kaynaklar1 40 2,20 0,52
Biligscl Halkla i{iI;kiler 58 2.7 0,98 0694 | 0678
Satis - Pazarlama 71 2,17 0,62
Muhasebe - Finans 31 2,00 0,65
Diger 78 2,28 0,66
Onbiiro 83 2,59 0,90
Yiyecek - Igecek 196 2,34 0,72
Kat Hizmetleri 125 2,40 0,74
Insan Kaynaklar1 40 2,73 1,22
Duyussal Halkla ﬁ/iskiler 58 2,43 0,61 3,020 | 0,004
Satis - Pazarlama 71 2,43 0,67
Muhasebe - Finans 31 2,38 0,64
Diger 78 2,69 0,58
Onbiiro 83 2,63 0,84
Yiyecek - Icecek 196 2,50 0,83
Kat Hizmetleri 125 2,56 0,84
Insan Kaynaklar1 40 2,67 0,80
D! Halkla nyil;kiler 58 2,63 0,80 1587 | 0,152
Satis - Pazarlama 71 2,44 0,81
Muhasebe - Finans 31 2,60 0,92
Diger 78 2,80 0,78
Onbiiro 83 2,48 0,68
Yiyecek - Icecek 196 2,31 0,63
Kat Hizmetleri 125 2,38 0,96
Orgiitsel Sinizm Insan Kaynaklar 40 2,52 0,73
(Genel) Halkla Tliskiler 58 2,42 0,62 1,958 0,058
Satig - Pazarlama 71 2,34 0,61
Muhasebe - Finans 31 2,29 0,59
Diger 78 2,57 0,50
*: p<0,05

Katilimeilarin orgiitsel sinizm diizeyleri ile galistiklar1 departmanlar arasinda
anlamli farkliligin test edilmesi igin tek yonlii varyans analizi gergeklestirilmistir,
analiz sonuglart Tablo 33’de sunulmustur. Analiz sonuclarina gore, isgdrenlerin
calistiklar1 departmanlar ile Orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli farklilik
sadece duyussal boyutta varlik gosterdigi (p=0,004; p<0,05) saptanmistir. Bilissel
boyut (p=0,678; p>0,05), davranigsal boyut (p=0,152; p>0,05) ve genel Orgiitsel
sinizm (p=0,058; p>0,05) ile isgorenlerin calistiklar1 departmanlar arasinda anlamli
bir farklilik belirlenememistir. Duyussal boyut igerisinde anlamli farkliligin
olusmasina neden olan gruplar yiyecek icecek departmani calisanlari ile insan
kaynaklar1 departmani iggorenleridir. Aydugan (2012) isgorenlerin ¢alistiklar
departmanlar ile orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda bilissel ve duyussal boyutta
anlaml bir farkliligin tespit edildigini belirtmistir. Her iki boyutta da incelendiginde

en yiiksek ortlamanin kat hizmetleri ¢alisanlarina ait oldugu goriilmiistiir. Bu da
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calisma kapsaminda daha once de aciklandigi gibi emekleri daha ¢ok gizli kalan
isgorenlerin orgiitsel sinizm yatkinligi destekler niteliktedir. Bagka bir ¢aligmada da
Giizel (2013)’e gore isgorenlerin gorev aldiklar1 departmanlar ile orgiitsel sinizm

diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadigini belirtmislerdir.

Calisma kapsaminda Ozellikle insan kaynaklaridepartmani isgdrenlerinin,
yiyecek-icecek departmani iggorenlerine gore daha yiiksek diizeyde orgiitsel sinizm
algisina sahip olmasi, ¢alisma ortamu ile ilgili olabilecegi diisiiniilebilir. Insan
kaynaklar1 departmani isgorenlerinin daha ¢ok ofis ortami igerisinde yer almasi daha
yiikksek diizeyde stresi ¢evresinde hissetmesine neden olabilir.Bu da isgdrenlerin
duygularint olumsuz olarak etkilemekte ve olumsuz tutum ve davranislar
benimsemeye  yoneltmektedir. Diger taraftan yiyecek-igecek  departmani
isgorenlerinin ise siirekli olarak farkli bireylerle iletisim kurabilme imkanlarinin
olmasi ve buna bagli olarakis ortamlarmi eglenceye ¢evirebilme imkanlarinin
olmalart duygu durumlarini sitirekli yenileme sanslarini da beraberinde getirdigi

diistiniilebilir.

Katilimcilarin sektorde c¢alisma siirelerinin 6rgiitsel sinizm diizeyleri ile
anlami bir farklilik olusturup olusturmadigina iliskin varyans analizi uygulanmistir.
Analiz sonuglar1 aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri ile birlikte Tablo
34’de sunulmustur. Isgorenlerin ifadelere vermis olduklari yanitlar dogrultusunda
orgiitsel sinizmin alt boyutlarindan, biligsel boyut (p=0,000; p<0,05) ve duyussal
boyut (p=0,000; p<0,05) a¢isindan anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ayrica,
orgiitsel sinizm genelinde (p=0,000; p<0,05) anlamli bir farkliligin da bulundugu
saptanmistir. Buna karsilik davranigsal boyut ile isgdrenlerin sektdrde calisma
stireleri arasinda (p=0,100; p>0,05) anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bilissel
boyut kapsaminda anlamli farkliligin 1 yil ve daha az siiredir sektdrde bulunan
katilimcilardan olusan grup ile 2-4 yil siiredir ve 11 iizeri siiredir sektérde bulunan
isgorenlerin olusturmus olduklari gruplar arasinda bulundugu tespit edilmistir. Bir
yildan daha az siiredir sektorde bulunan katilimcilarin artitmetik ortalamasi 2,61
iken, 2-4 yildir sektérde bulunan iggdrenlerin aritmetik ortalamasi 2,05 ve 11 yil
tzeri siiredir sektorde bulnan katilimcilarin aritmetik ortalamasi 2,00 olarak
hesaplanmistir. Anlamli farkliligin tespit edildigi diger alt boyut olan duyussal

boyutta ise bir y1l ve daha az siiredir sektdrde bulunan katilimeilarin diger gruplara
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gore daha yiiksek diizeyde orgiitsel sinizm algisina sahip oldugu belirlenmistir. Genel
oOrgiitsel sinizm acisindan da bir yil ve kisa siiredir sektdrde bulunan katilimcilarin
diger katilimci gruplarina goére daha yiiksek diizeyde oOrgiitsel sinizm duygusuna
sahip oldugu 6ne ¢iktig1 goriilmiistiir.

Tablo 34.Katiimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Sektorde Calisma
Siiresi Degiskeninin Karsilagtirlmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

1 y1l veya daha az 33 2,61 0,73
2 —4 yil arasi 192 2,05 0,70

Biligsel 5—7 yil arasi 339 2,25 0,74 5,881 0,000*
8 — 10 y1l aras1 88 2,26 0,67
11 yil ve iizeri 30 2,00 0,83
1 y1l veya daha az 33 3,07 0,78
2 —4 yil arasi 192 2,35 0,83

Duyusgsal 5—7 yil arast 339 2,45 0,70 8,429 0,000*
8 — 10 y1l aras1 88 2,63 0,66
11 yil ve iizeri 30 2,23 0,81
1 y1l veya daha az 33 2,91 0,82
2 —4 yil arasi 192 2,52 0,82

Davranigsal 5—7 yil arasi 339 2,59 0,84 1,954 0,100
8 — 10 y1l aras1 88 2,60 0,75
11 yil ve iizeri 30 2,40 0,94
1 y1l veya daha az 33 2,87 0,66
2 —4 yil arasi 192 2,28 0,65

Orgiitsel Sinizm (Genel) 5—7 yil arasi 339 2,41 0,62 7,767 0,000*
8 — 10 y1l aras1 88 2,49 0,58
11 y1l ve iizeri 30 2,18 0,71

*: p<0,05

Ayrica Toks6z ve Yilmaz (2008) isgorenlerin sektorde calisma siireleri ile
orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirtmiglerdir. Bu
baglamda 2-4 yil araliginda sektdrde gorev alan katilimcilarin orgiitsel sinizm
diizeylerinin daha uzun siiredir sektérde gorev alan diger gruptaki iggérenlere gore
daha yiiksek seviyede oldugunu belirtmislerdir. Genel itibari ile sektére yeni giris
yapan bireylerin gerek hizmet sektoriiniin yapisi olan stres ortamina, gerekse dinamik
yaptya uyum saglama siirecinde bir sorun yasayabildigi ve bunun da orgiitsel sinizm
duygusunu arttirtdirdigr  belirtilebilir. isgorenlerin zaman igerisinde kazadiklari
tecriibe ve sektdre adaptasyonu kazandiktan sonra ise orgiitsel sinizm diizeylerinde

diisiisiin yasandig belirtilebilir.

Tablo 35’de isgorenlerin isletmede calisma siireleri ile sahip olduklar
orgiitsel sinizm diizeylerinin anlamli farklilhik gosterip gostermedigine yonelik
gerceklestirilen tek yonlii varyans analizi sonuglart ortaya konulmustur. Analiz

sonuglarina gore gerek oOrgiitsel sinizmin alt boyutlar1 dahilinde gerekse orgiitsel
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sinizm genelinde katilimcilarin isletmede ¢alisma stireleri ile orgiitsel sinizm algilart
arasinda anlaml bir farkliliga rastlanilmamistir. Biligsel p=0,372 (p>0,05), duyussal
p=0,236 (p>0,05) ve davranigsal boyutta p=0,128 (p>0,05) diizeylerinde
hesaplanirken, orgiitsel sinizm diizeyi de (p=0,189; p>0,05) olarak hesaplanmustir.
Altindz, vd. (2011)’de isgorenlerin isletmede caligma siireleri ile orgiitsel sinizm
diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu belirtilmistir. Pelit ve Ayana
(2016) isgorenlerin isletmede calisma siireleri ile orgiitsel sinizmin alt boyutu olan
biligsel boyut arasinda anlamli bir farkliligin bulundugunu ortaya koymustur.
Calisma kapsaminda ise katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun isletmelerinde yeni
sayilabilecek kadar kisa stiredir gorev almalarindan kaynakli olarak orgiitsel sinizm
diizeyleri ile isletmede ¢aligma siireleri arasinda anlamli farkliligin olusumuna neden
olmadig1 sdylenebilir.

Tablo 35.Katilimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Isletmede Calisma
Siiresi Degiskeninin Karsilagtirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X s.S. F p
1 yil veya daha az 127 2,22 0,75
2 —4 yil arasi 298 2,16 0,82
Bilissel 5—7 yil arasi 213 2,26 0,62 1,067 0,372
8 — 10 y1l aras1 35 2,28 0,58
11 y1l ve iizeri 9 2,19 0,52
1 y1l veya daha az 127 2,58 0,96
2 —4 yil arasi 298 2,40 0,74
Duyussal 5—7 yil arasi 213 2,48 0,65 1,390 0,236
8 — 10 y1l aras1 35 2,52 0,74
11 y1l ve iizeri 9 2,35 0,79
1 y1l veya daha az 127 2,73 0,91
2 —4 yil arasi 298 2,51 0,85
Davranissal 5—7 yil arast 213 2,61 0,76 1,796 0,128
8 — 10 y1l aras1 35 2,47 0,65
11 y1l ve iizeri 9 2,52 0,73
1 y1l veya daha az 127 2,49 0,72
Orgﬁtsel Sinizm 2 —4 yil arasi 298 2,34 0,68
(Genel) 5—7 yil arasi 213 2,43 0,54 1,539 0,189
8 — 10 y1l arast 35 2,42 0,55
11 y1l ve iizeri 9 2,22 0,59
*: p<0,05

Isgorenlerin gelir diizeyleri ile orgiitsel sinizm diizeylerinin anlaml
farkliliklariniortaya koymak amaciyla gerceklestirilen tek yonlii varyans analizi
sonuglart Tablo 36’dasunulmustur. Isgorenlerin gelir diizeyleri ile sahip olduklart
orgiitsel sinizm algilarmin gerek alt boyutlar kapsaminda gerekse geneli itibariyle
anlamli farklilik olusturdugu belirlenmistir. Bu baglamda katilimeilarin  gelir
diizeyleri ile orgiitsel sinizm diizeyleri arasindaki anlaml farkliliklarboyutlara gore;

biligsel boyut p=0,008(p<0,05), duyussal boyut p=0,028 (p<0,05) davranigsal boyut
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p=0,023 (p<0,05) ve genel orgiitsel sinizm p=0,002 (p<0,05) diizeylerinde
hesaplanmistir. Diger taraftan Aydugan (2012) calismasinda da isgorenlerin gelir
diizeyleri ile oOrgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli farkliligin vurgulandigi da
dikkate alinmistir. Aydugan (2012) ¢alismasinda en yiiksek orgiitsel sinizm algisinin
1001-1400 TL araliginda gelir elde eden isgdrenler tarafindan sergilendigini
belirtmistir. Diger taraftan ¢alisma kapsaminda ise, anlamli farkliligin olusumdaki
faktoriin gelir diizeyleri en diisiik grup olan 600 TL ve daha az gelire sahip olan
katilimcilardan olustugu goriilmiistiir. Boyutlarin her biri i¢in ve genel bazda da en
yiiksek ortalamay1 bu grup olusturarak, gelir diizeylerinin orgiitsel sinizm agisindan
ters yonlii bir iligki sergiledigini gostermislerdir. Bireylerin is hayatlarindaki birincil
amag gelir diizeylerini yiiksek tutabilmek ve bunu koruyabilmektir. Bu dogrultuda
diisiik gelire sahip olan isgorenlerin isletmelerine karsi olumsuz duygu ve diisiinceler
beslemesi olan bir sonug¢ olarak degerlendirilebilir. Mirvis ve Kanter (1991)’e gore
gelir diizeyi diisiik olan iggorenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin daha yiiksek
olacag belirtilmistir.

Tablo 36. Katilimcilann Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Gelir Diizeyi
Degiskeninin Karsilagtirllmasina Yonelik Varyans Analizi

Boyutlar Gruplar n X S.S. F p

600 TL veya daha az 27 2,51 0,56
601 — 1000 TL aras1 25 2,18 0,75

Bilissel 1001 — 1400 TL aras1 185 2,08 0,72 3,449 0,008*
1401 — 1800 TL arasi 365 2,26 0,76
1801 TL ve tizeri 80 2,12 0,64
600 TL veya daha az 27 2,86 0,78
601 — 1000 TL aras1 25 2,43 0,68

Duyussal 1001 — 1400 TL aras1 185 2,38 0,88 2,728 0,028*
1401 — 1800 TL arasi 365 2,49 0,70
1801 TL ve tlizeri 80 2,40 0,74
600 TL veya daha az 27 2,94 0,69
601 — 1000 TL aras1 25 2,47 0,83

Davranigsal 1001 — 1400 TL aras1 185 2,46 0,86 2,855 0,023*
1401 — 1800 TL aras1 365 2,63 0,82
1801 TL ve Uzeri 80 2,53 0,81
600 TL veya daha az 27 2,76 0,57
601 - 1000 TL aras1 25 2,36 0,61

Orgiitsel Sinizm (Genel) 1001 — 1400 TL aras1 185 2,28 0,69 4,221 0,002*
1401 — 1800 TL aras1 365 2,44 0,61
1801 TL ve tiizeri 80 2,33 0,62

*: p<0,05

Ozellikle sektore ve ya isletmeye yeni katilanisgorenler maruz kaldiklar:
diisiik ticretlendirme sonucunda sektorii veya isletmeyi degistirmek isteyebilecektir.
Bu da hizmet sektdrii i¢in hizmet kalitesini diisiiriicii etken olan personel devir hizini

arttiracaktir.
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Katilimeilarin orgiitsel sinizm diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasindaki
anlamli farkliliklarin 6l¢iilmesi icin gergeklestirilen t testi ve tek yonli varyans
analizi sonuglar1 sunulmustur. Bu dogrultuda katilimcilarin bazi demografik
Ozellikleri ile orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamili farkliliklarin (cinsiyet, yas
araligi, calistigt departmani sektdrde caligma siiresi ve gelir diizeyi) bulundugu
ortaya konulmustur. Diger taraftan ise; medeni durum, egitim durumu ve isletmede
caligma siiresi ile Orglitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik

belirlenememistir.

Isgorenlerin orgiitler igin biiyiik bir ihtiya¢ oldugu vurgulanan hizmet sektorii
icin iggoren yonetimi de biiyiikk bir onem arz etmektedir. Bu noktada ozellikle
yOneticilerin, iggéren yonetimi noktasinda sergileyecekleri tutum ve davranislar 6n
plana ¢ikmaktadir. S6z konusu bdliimde de belirtildigi gibi isgorenlerin Orgiitsel
sinizm diizeyleri ile bazi demografik ozellikleri arasinda anlamli farkliliklarin
bulundugu tekrarlanabilir. Buna bagli olarak yoneticilerin imkanlar dogrultusunda
isgoren yonetiminde genel bir tutum sergilemek yerine bireysel tutumlar sergilemesi
orgiitlerde yasanacak olas1 sinik duygularin olusumu engelleyebilir. Caligmanin bir
sonraki kisiminda otel isletmelerinin konumlarina gore iggorenlerin duygusal zeka,
duygusal emek ve orgiitsel sinizm diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin olup

olmadig1 incelenmistir.

1.5.8. Katihmcilarin Duygusal Zeka, Duygusal Emek ve Orgiitsel Sinizm
Diizeylerinin isgﬁrenlerin Calistiklar1 Otel isletmelerinin Konumlarma Gére

Karsilastirilmasi

Otel isletmeleri sahip olduklar1 standartlara gore belli siniflandirmalara
ayrilsa da sunduklar1 hizmetlerin igerikleri ve miisteri potansiyellerine gore de
bazifarkliliklar  gostermektedirler. Bunun yani  siraotel isletmelerifaaliyet
gosterdikleri konumlara gore de siniflandirilmaktadir. Bu noktada sayfiye oteli ve
sehir oteli olmak iizere 2 farkli smifin olustugu belirtilebilir. Ayrica yapilan bu
smniflama hizmet sunumuna ve isletme yoOnetimine de farkli yansimalar
gosterebilmektedir. Sayfiye ve sehir otellerinde sunulan hizmet, konaklama
amacigibi faaliyetlerinde birbirinden farkli ozellikleritasimaktadirlar (Tokgoz ve

Yilmaz, 2008). Bu dogrultuda ¢alisma igerisinde yer alan duygusal zeka, duygusal
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emek ve oOrgiitsel sinizmin isgdrenlerin calistiklart otelin konumuna gore anlamli
farklilik  gosterip gostermedigi  konusunda incelenmesinin fayda saglayacagi
distintilmistiir. Tablo 37’dekatilimcilarin duygusal zeka diizeyleri ile calistiklar
otelin konumu arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigi incelemek amaciyla
uygulanan t testi sonuglart sunulmustur.

Tablo 37. Katthmcilarin Duygusal Zekd Diizeyleri Ile Otel Isletmelerinin
Konumlarimin Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Duygusal Degerlendirme Si)e/'}flii;e ;gi 3:82 1:32 0,694 0,488
Empatik Duyarlilik Si)eflflii;e ;gi g:% 8:3? -0,277 | 0,782
Pozitif Duygusal Yonetim Sg)e/'lflii;e ;gi gzgg 8:?2 -1,397 0,163
Duygularin Olumlu Kullanimi Sif/}flii;e ggi g:i% 8:8; -2,316 | 0,021*
Duygusal Zeka (Genel) Si)eflflii;e ;gi g:g: 8:22 -0,881 | 0,379
*: p<0,05

Calisma kapsaminda Ornekleme dahil edilen isgorenlerin 401’1 sehir
otellerinde calisirken 2811 sayfiye oterllerinde calisdig1 goriilmektedir. Isgorenlerin
duygusal zeka diizeylerinin sadece duygularin olumlu kullanimi boyutunda bagh
olduklari isletmelerin konumu ile anlamli bir farklilik (p=0,021; p<0,05) gosterdigi
saptanmistir. Duygularin olumlu kullanim1 alt boyutuna ait ifadelere verilen
yanitlarin  aritmetik ortalamasi incelendiginde sayfiye otel isletmelerindeki
isgorenlerin 3,47 ortalamaya sahip olmasina karsilik sehir otellerinde igsgorenlerin ise
3,31’lik aritmetik ortalamaya sahip oldugu dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda ¢alisma
dahilinde yer alan sayfiye otel isgorenlerinin duygularin olumlu kullanimi alt
boyutunda yine ¢alisma dahilinde yer alan sehir oteli isgérenlerine gore daha yiiksek
diizeyde oldugu belirlenmistir. Tiirkge literatiirde yapilan arastirmalar sonucunda
Ozellikle hizmet sektorii igerisinde turizm isletmeleri ve duygusal zekanin iligkisini
Olcmeye yonelik caligmalarin isletmelerin konumlar1 noktasinda eksiklik gosterdigi
dikkat ¢ekmistir. Bu baglamda c¢alismanin bu kisminda otel isletmesi isgorenlerinin,
isletmerinin konumlarina gore isten ayirimla istekleri ve buna baglh olarak duygusal
zekanin olasi etkileri yorumlanmistir. Tuncer (2014)’de otel isletemelerinin sayfiye
ve sehir otelleri bazinda siniflandirilmasi ile iggorenlerin isten ayrilama egilimlerinin
sonuclarint sunmustur. Bu dogrultuda isgdrenlerin ¢alisma kapsaminda duygusal

zekad diizeylerinin isten ayrilma egilimleri iizerindeki olasi etkisi gbz Oniinde
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bulunduurlabilir. Ozellikle Tuncer (2014) ¢alismasi sonuglarna gére sayfiye oteli
isgorenerli ile sehir oteli isgdrenlerinin isten ayrilma egilimleri i¢in sunduklari
gerekgelere bakildigda farkli beklentilerin 6n plana ¢iktig1 saptanmustir. Sayfiye otel
isgorenleri calisma kosullar1 agirlagirsa isten ayrilma egilimi gosterirken sehir otel
isgorenlerinin ise daha iyi is olanaklari saglandigi takdirde isten ayrilma egili
gosterdigini belirtmistir. Bu baglamda ¢alismadan elde edilen sonuca gore sayfiye
otel iggdrenlerinin duygusal zekd diizeylerinin sehir oteli isgorenlerine gore daha
yiiksek olmasi isletmelerine karsi daha fazla sorumluluk duygusunu beraberinde
getirdigi ve bu nedenle isletmeden ayrilma niyetini erteleyerek ise olan baglilik
diizeylerini daha yiikksek tutugu savunulabilir. Baska bi ifade ile sayfiye otel
isgorenlerinin gostermis olduklar1 duygusal zeka diizeyleri duygularini olumlu yonde
kullanma yetenegini arttirdig1 gibi ise olan baghlik diizeyini de arttirdig
sOyelenebilir.

Tablo 38.Katilimcilarin Duygusal Emek Diizeyleri Ile Otel Isletmelerinin
Konumlarimin Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X s.S. t p
Yiizeysel Davranig Szfl?il;e ggi g’;g 8'22 -2,941 0,003*
. Sehir 401 3,13 0,95 i
Derin Davranis Sayfiye 281 3.23 0.78 1,428 0,154
Dogal (Samimi) Davranig Szfl?il;e ‘2121 g’;g 8’2? -1,539 0,124
Duygusal Emek (Genel) Si)e/?i;e ggi gg 823 -2,429 0,015*

*: p<0,05

Katilimcilarin ¢alistiklart otel isletmelerinin konumlar1 ile duygusal emek
diizeylerinin farklihk gosterip gostermedigini incelemek amaciyla t test
uygulanmigtir. Analizden elde edilen istatistiksek veriler Tablo 38’de ortaya
konulmustur. Analiz sonuglarina gore isgdrenlerin duygusal emegin alt boyutu olan
yiizeysel davraniglarinda, otel isletmelerinin konumlarma gore anlamli bir farklilik
(p=0,003; p<0,05) tespit edilmistir. Isgdrenlerin yiizeysel davranis alt boyutuna ait
ifadelere vermis olduklar1 yanitlar dogrultusunda, ¢alisma dahilinde bulunan sayfiye
otel isletmeleri ¢alisanlarinin yiizeysel davranig boyutundaki aritmetik ortalamasinin
3,28 orani Ve yine ¢alisma kapsaminda belirlenen sehir oteli isgorenlerinin aritmetik
ortalamasinin 3,10 oldugu belirlenmistir. Diger alt boyutlar kapsaminda ise
isgorenlerin otellerinin konumlart ile ilgili anlamli bir farklilik bulunamamaistir.

Ancak duygusal emek geneli acisindan incelendiginde, p=0,015 diizeyinde anlaml
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bir farklilik ortaya konulmustur. Genel itibari ile anlamli farkliliklarin bulundugu
yiizeysel davranig boyutu ile duygusal emek genelinde ayni sonuglarin ¢iktigi dnemli
bir noktayr vurgulamaktadir. Duygusal emek, isletmelerin daha iyi hizmet sunmak
amaci ile iggorenlerinin duygularini ve buna bagl olarak davranislarini yonetmek
istegi sonucunda olusan bir yapt oldugu calismanin Onceki kisimlarinda da
belirtilmistir. Bu baglamda 6zellikle sayfiye otel isletmesi isgdrenlerinin sezonluk
olarak gorevlendirilmesi, personel se¢iminde schir otellerine gore daha diisiik
beklenti ile ise alimlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu da isgoérenlerin hizmet
sunumu sirasinda olas1 hata oranlarinda bir artisin nedeni oalrak goriilebilir. Sayfiye
otel isletmesi yoneticileri Ozellikle bu biling ile iggorenlerine duygusal emek
uygulamalarinda daha yogun bir baski olusturabilmekte ve bu da igsgérenlerin bu
baskisiy1 daha fazla hisstemesine neden olmaktadir. Elde edilen sonu¢ dogrultusunda
da sayfiye otel igletmesi isgorenlerinin sehir oteli isgérenlerine gore daha yiiksek
duygusal emek sergilemelerine yonetim kademesindeki baskinin olusturulabilecegi

diistiniilebilir.

Isgorenlerin orgiitsel sinizm diizeyleri ile otel isletemlerinin konumlarmin
anlamh farklilik gosterip gostermedigini incelemek amaciyla t testi analizi
gerceklestirilmistir ve sonuglar1 Tablo 39°de sunulmustur. Orgiitsel sinizmin alt
boyutlar1 ile katilimcilarin bagl olduklar1 otel isletmelerinin konumlar1 arasinda
anlamli  farklilik  sadece duyussal boyutp=0,012 (p<0,05) kapsaminda
belirlenebilmistir. Ayrica orgiitsel sinizm genelinde katilimcilarin otel isletmelerinin
konumlarina gore anlamh farklilik (p=0,038; p<0,05) gosterdigide hesaplanmuistir.
Buna karsilik olarak biligsel boyut p=0,313(p>0,05) ve davranigsal boyut p=0,162
(p>0,05) diizeylerinde anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir. Anlamli
farkliklarin bulundugu duyussal boyut ve genel orgiitsel sinizm agisindan dikkat
edildiginde calisma kapsaminda belirlenen sayfiye otel isletmeleri isgdrenlerinin
orgiitsel sinizm diizeylerinin aritmetik ortalamlara olan yansimalara gére daha
yiiksek oldugu one ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda literatiirde yer alan bir calismada,
Tokgdz ve Yilmaz (2008) sayfiye otel iggorenlerinin Orgiitsel sinizm diizeylerinin,
sehir oteli iggdrenlerinin Orgiitsel sinizm diizeylerine gore daha yiiksek oldugunu
belirtilmistir. Bu noktada ozelikle Tokgdz ve Yilmaz (2008)’ de belirttigi gibi

isgorenlerin otel isletmelerinin konumlarina goére mesvsimsel istthdam ve kadrolu
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olarak istihdam edilmesinin biiyiik etkisi s6z konusudur. Ozellikle g¢alisma
kapsaminda da sayifye otel igletmesi isgorenlerinin daha yiiksek oranda orgiitsel
sinizm diizeyine sahip olmasimin énemli sebeplerinden biri de mevsimsel is¢i olarak
goriilmeleri ve isgorenler tarafindan da bu diisiinceinin benimsenmesidir. Orgiitsel
sinizmi etkileyen farkl faktdrlerin varligi daha dnceki boliimlerde s6z edilmistir.

Tablo 39.Katilimcilarin Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Ile Otel Isletmelerinin
Konumlarinin Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Boyutlar Gruplar n X S.S. t p
Bilissel Si;fjii;e ‘2121 géi 8;2 4,009 | 0313
Duyussal Si}e/lflii;e ;gi g:gg 8:;2 -2,529 0,012*
Davranigsal Sz)ellflii;e ;gi g:gg 8:3?1 -1,400 0,162
Orgiitsel Sinizm (Genel) Sif/?ii;e ggi ;jg 8;2 2078 | 0038*

*: p<0,05

Literatiirde var olan bu calismalardan yola ¢ikarak sayfiye bolgelerinde
faaliyet gosteren otellerde sezonluk isgorenleri tercih etmeleri ve bu kapsamda
faaliyet gdstermeleri, ayrica nasil olsa sezon sonu otel kapatilinca gelecek donem
icin yeni iggorenlerin ise alinacagi diisiincesi gibi dar bir bakis agis1 sonucunda da
personele yeteri 6nemin verilmemeside bu gibi Sorunlari destekler nitelik
tasiyabilecektir (Pelit ve Oztiirk, 2010).Baska bir ifade ile isgorenlerin bagh
olduklar1 orgiitlere olan sinik duygularmin farkli bir etkeni de yoneticilerin
isgorenlerinde olusturabildikleri imaj ve baglilik duygusudur. Orgiitsel sinizm farkli
faktorle tarafindan arttirildigi gibi engellenebilen bir olgu ve orgiitsel bir problem
olarak uzun zamanlar isletmecilik alaninda varlik gostermektedir. Calismanin bir
sonraki kistminda iggdrenlerin Orglitsel sinizm diizeyleri lizerindeki duygusal zeka ve
duygusal emek diizeylerinin iliskisini/etkisini incelemek amaci ile gergeklestirilen

regresyon analizi sonuglari sunulmus ve yorumlanmaistir.

1.5.9. Katihmcilarin Duygusal Zekd ve Duygusal Emek Diizeylerinin
Orgiitsel Sinizm Algilarina Etkisine iliskin Bulgular

Katilimeilarin anket formunda yer alan ifadelere vermis olduklari yanitlar
dogrultusunda sahip olduklar1 duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin orgiitsel
sinizm tizerindeki etkisi ve degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi i¢in bu

boliimde regresyon analizi sonuglarinin sunulmasia yer verilmistir. Bu dogrultuda
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katilimcilarin; genel duygusal zekd ve genel duygusal emek ile Orgiitsel sinizm
diizeyleri arasindaki iligkinin matematiksel bir modelle agiklanmasina yonelik basit
dogrusal regresyon analizi sonuglari Tablo 40’da sunulmustur. Tablo 40’daki
sonuglara gore isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ve duygusal emek diizeyleri ile
Orgiitsel sinizm diizeyleri arasindaki regresyon modeli anlamli bulunmustur
(F=9,888; p<0,001). Ek olarak modele iligkin belirlenen en az bir regresyon katsayisi
sifirdan farklidir. Buna gore (regresyon katsayisinin en az birinin sifirdan farkli

olmasi) degiskenler arasindaki iliskinin varligini ortaya koymaktadir.

Tablo 40.Regresyon Analizinin Anlamliigina Ilisgkin ANOVA Bulgulart

Kareler

Kareler

Model Toplam SD Ortalamasi F P
Regresyon 7,894 2 3,947
Hata 267,837 671 0,399
9,888 0,000*
Toplam 275,730 673
*: p<0,001

Tablo 40°da katilimcilarin ifadelere vermis olduklar1 yanitlar dogrultusunda
degiskenler arasindaki iliskiye yonelik ANOVA analizi gerceklestirilmistir. Analiz
sonucunda arastirmaya iligkin olusturulan regresyon modelinin anlamli oldugu ortaya
konulmustur (p<0,001).Tablo 41°de isgorenlerin duygusal zekd dilizeyleri ve
duygusal emek diizeyleri ile oOrgiitsel sinizm diizeyleri arasindaki iliskiye yonelik
coklu dogrusal regresyon analizi sonuglarina yer verilmistir. Tablo 41°deki bulgular
dogrultusunda bagimli degisken (orgiitsel sinizm) ile bagimsiz degiskenler (duygusal
zekd ve duygusal emek) arasindaki iligskiye ait ¢okludogrusal regresyon modeli
asagida verilmistir.

Tablo 41.Katilimcilarin Duygusal Zekd ve Duygusal Emek Diizeyleri Ile

Orgiitsel Sinizm Diizeyleri Arasindaki Iligkiye Ait Coklu Dogrusal Regresyon
Analizi

Bagimsiz Degisken b; S(by) t p ANOVA
Sabit 2,626 0,121 21,748 0,000*
Duygusal Zeka (DZ) -0,168 0,038 -4,443 0,000* F=0,888
*p=0,000
Duygusal Emek (DE) 0,100 0,039 2,569 0,000*

*: p<0,001; Bagimli Degisken; Orgiitsel Sinizm; bj: Beta Katsay1 S(bj): Standart Hata
ORGUTSEL SiNIZM= 2,626 — 0,168 (DZ) + 0,100 (DE)
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Bu dogrultuda orglitsel sinizm ile iliskilerininincelendigi her iki degisken
(duygusal zeka ve duygusal emek) arasindaki ¢oklu regresyon analizi modeli
anlamhidir (p<0,001). Isgdrenlerin orgiitsel sinizm tutum ve davranisalarina yonelik
duygusal zekanin etki diizeyinin “t” degerleri incelendiginde, diisiikde olsa belli bir
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Belirtilen bu etkinin iggérenlerin Grgiitsel sinizm
diizeyleri ile negatif yonde oldugu belirlenmistir. Diger bir ifade ile iggoérenlerin
duygusal zeka diizeylerindeki artisin orgiitsel sinizm diizeylerinde bir azalisa karsilik
geldigi goriilmektedir (bj= -0,168).Bu dogrultuda “bes yildizli otel isletmeleri
isgorenlerinin duygusal zekd diizeylerinin orgiitsel sinizm algilari iizerinde anlaml
bir etkisi vardwr” (H1) hipotezinin desteklendigi sonucuna ulasilmistir. Isgdrenler
orgiitlerine karst olumsuz duygu disiince durumlarinda bulunduklar1 takdirde ve
isletmeye kars1 yasadiklar1 gliven sorunlarinda orgiitsel sinizme yonelebiliriler. Buna
karsilik olarak ise isgorenlerin yoOneticilerinin tutum ve davraniglarini ve ya orgiit
igerisinde yasadiklar1 olumsuz durumlari kendi benliklerinde yorumlayarak olumlu
cikarimlar yaparak orgiitsel sinizm diizeylerini diisiirebileceklerini elde edilen sonug
ile ortaya konulmustur. Duygusal zeka bireylerin olumsuz durumlara karsi 6neli bir
¢oziimleme aract olarak kullanabildigi ve bunun sonucunda duygu durumlarin
olumlu yonde yonetebildikleri bir olgu olarak aciklanabilir. Diger taraftan literatiirde
yer alan ve ¢alismanin sonucunu destekler nitelikteki caligmalarda incelenemistir.
Karabulut, vd. (2011) c¢alismalarinda hemsirelik boliimii 6grencilerinin duygusal
zeka diizeyleri ile problem ¢ozme becerileri karsilagtirmiglardir. Karabulut, vd.
(2011) caligmalarinda katilimcilarin duygusal zekd diizeylerindeki artisin problem
¢ozme becerilerinde de artis1 beraberinde getirdigini belirtmislerdir. Deniz ve Yilmaz
(2006) arastirmalarinda yine Ogrencilerin duygsual zekd diizeyleri ile stresle
basacikabilme yeteneklerini karsilagtirmiglardir. Calisma sonucunda degiskenler
arasinda pozitif yonlii bir iliskinin var oldugunu belirtmislerdir. Aslan ve Ozata
(2008)’de ise isgorenlerin duygusal zeka diizeyleri ile tiikenmislik diizeylerinin
karsilagtirmasina yer vermislerdir. Arastirmadan elde ettikleri sonucu duygusal zeka
ile tlikenmislik arasindan negatif yonlii bir iliski olarak ortaya koymuslardir. Sunulan
3 farkli calismada da degiskenlerin (problem ¢6zme, stresle basagikabilme,
tikenmislik) oOrgiitsel sinizme kaynaklik edebilecegi goriinen bir gercekliktir.

Ozellikle isgdrenlerin yasadiklari stres, problemlerdeki ¢oziimsiizliik ve tiilkenmislik
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durumlan ile duygusal zekalar1 arasinda belirlenmis olan iliskilerden yola ¢ikilarak
duygusal zekanin orgiitsel sinizm lizerindeki azaltic1 etkisi de daha net bir sekilde
ifade edilebilir. Duygusal zeka bireylerin hayata ilk basladiklar1 tarihten itibaran
varlik gdéstermesi ve sadece belli bir egitim ve ya duygu yonetimi ile bunun 6neli bir
kazang olarak kullanilarbilir olmasi, aslinda yasanacak her tiirlii soruna karsi 6nemli
bir arag olarak karsimiza ¢ikabilmektedir. Orgiitsel sinizm &zenelinde duygusal zeka
ise, Ozellikle Orgiitsel sinizmin kaynaklarinin ¢oziimlenmesi ve Orgiitsel sinizm
nedenlerinin daha iyi anlasilabilir olmasi saglarken, bireyi sinik davraniglara
yoneltmek yerine olumlu diisiinceye ve bu baglamda olumlu tutum ve davranis
sergilemeye yoneltecektir. Daha oncede belirtildigi gibi orgiitsel sinizme kaynalik
eden sebeplerin incelenmesi baglaminda c¢alisma kapsaminda duygusal emek ve

orgiitsel sinizm degiskenlerinin birbirleri ile etkilesimlerine yer verilmistir.

Katilimeilarin  duygusal emek diizeyleri ile orgiitsel sinizm diizeyleri
arasindaki iligki incelendiginde ise, pozitif yonlii bir etkinin varligi s6z konusudur
(bj=0,100). Isgdrenlerin duygusal emek diizeylerinde ki artisin, orgiitsel sinizm
diizeylerinde de artisi beraberinde getirdigi belirlenmistir. Buna bagli olarak, “bes
yldizl otel isletmeleri isgorenlerinin duygusal emek diizeylerinin orgiitsel sinizm
algilart iizerinde anlaml bir etkisi vardir” (H2) hipotezinin de desteklendigi
saptanmustir. Isletmeler icin isgdrenler her ne kadar birer personel de olsa 6nemli
olan nokta personellerinde her seyden dnce birey olduklaridir. Ozellikle hizmet
sektorii gibi iggbrenlerin hizmet kalitesindeki dogrudan etkisi oldugu anlarda bunun
onemi daha iyi hissedilmektedir. Isgdrenlerin duygu durumlarinin hizmet kalitesine
etkisi olumlu yonde olabildigi gibi olumsuz yonde de varlik gosterebilir. Bu
baglamda biiyiik sorumluluga sahip olan yoneticilerin, iggoren yonetimindeki hassas
dengeyi iyi kurabilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Orgiitlerin hizmet kalitesini arttirmak
amactyla isgorenlerinin tutum ve davramslarini kontrol etme istegi kisa vadede
kazang saglar gibi goriinsede uzun donemlerde olumsuz sonuglarin kaynagini
olusturabilmektedir. Elde edilen sonuglar dogrultusundaduygusal emegin oOrgiitsel
sinizm {izerindeki destekleyici etkisi de daha net bir sekilde ortaya konmustur.
Ayrica literatiirde yer alan diger calismalarinda incelenmesi yolu ile isgorenlerin
duygusal emek diizeylerinin oOrgiitsel sinizm diizeyleri {izerindeki etkisinin

aciklanmasi1 miimkiindiir. Gok (2015) arastirmasinda ilag sektdriinde gorev yapan
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isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin ise baglilik diizeylerine etkisini ortaya
koymustur. Calisma kapsamidan Gok (2015) 6zellikle yiizeysel davranis boyutunun
ise baglilik tizerinde negatif yonlii bir etki gosterdigini belirtmistir. Ayrica Kose, vd.
(2011) cgalismasinda da isgorenlerin duygusal emek davraniglari ile tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliski ortaya koymuslardir. Calisama sonucunda da Kdse, vd.
(2011) ozellikle yine yiizeysel davranisin isgdrenlerin tiikenmislik diizeylerini
arttirict bir rol aldigini belirtmislerdir. Elde etti§imiz sonuglar dogrultusunda da
isgorenlerin daha iyi hizmet vermesi amaci ile igsletmelerin belli kurallar1 sik1 olarak
yonetmek istemesi belitilen 2 farkli calismada da oldugu gibi, 6zellikle yiizeysel
davranis boyutu kapsaminda olumsuz etkilere kaynaklik edebilmektedir. Orgiitsel
sinizm isgorenlerin Orgilitlerine karst besledikleri olumsuz duygularin farkl
boyutlarla donanim kazanmus hali oldugu sdylenebilir. Isletmelerin hizmet kalitesini
arttirmak amaciyla isgorenlerinin duygularini yonetmek istemesi isgorenlerin ig
diinyasinda farkli yorumlarin olusumunu ve buna bagli oOrgiite karsi olumsuz
diisiincelerin yapilanmasma neden olabilir. Isgdrenlerin kendilerine ait olan
duygularin1 arttk daha Onemsiz bulunudugunu diisiinmesi daha sonrasinda
hissizlesmeye yonelmesi, bagli olduklari oOrgilite karst samimi davranislar
sergilemesini engellmektedir. Buna bagli olarak isgorenlerin duygularindaki kayiplar
isletmelerine karsi olumsuz tutum ve davraniglart benimsemesine yol acabilmektedir.

Belirtilen iki ¢alismada da bu agikca ortaya konulmustur.

Orgiitsel sinizm isletmeler &nemli bir sorun olarak sik sik karsilasiimaktadur.
Ozellikle hizmet sektdrii igerisinde yasanan orgiitsel sinizm 6nemli kayiplara neden
olabilmektedir. Calismadan da elde edilen veriler referans gosterilerek, duygusal
zekanin Orglitsel sinizmin azaltilmasinda kullanilabilecegi belirlenmistir. Ayrica
yogun duygusal emek uygulamalarmin oOrgiitsel sinizme kaynaklik edebildigi
degerceklestirilen analizlerle ortaya konulmustur. Bu noktada ¢alismanin son bolimii
olan sonug¢ ve Oneriler baslig1 altinda ¢alismanin genel degerlendirilmesi sunulmus
ve elde edilen sonuglara bagli olarak oOrgiitsel sinizm sorununa karsi Oneriler

gelistirilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Son yillarda farkli sektorlerinteknolojik gelisimler ile saglanan pazarlama
teknikleri ve iiriin sunumlar isletmeleri rakiplerine karsi daha giiclii hale getirdigi
gozle gorilir sekilde artmistir. Mal iireten isletmelerin, iirettikleri iiriinlerde
teknolojik yenilikleri kullanarak, tirtin saglamligi, kullanim kolayligi, satis sonrasi
takibi vb. caligmalar ile rakiplerine kars1 Gistiinliik saglamay1 hedeflemesi beklenilen
bir sonugtur. Hizmet sektorii agisindan diisiintildiigiinde yapinin karmasikligi rekabet
giici acisindan elde edilecek olumlu ayirtilarida karmasik hale getirmektedir. Mal
tireten sektorlerde makinalagsmanin hizmet sektoriine gore daha yiiksek oranda olmasi
tiretimde standartlarin yakalanmasi agisindan kolaylik saglarken hizmet sektoriinde
strandart hizmet sunumu saglamak bir o kadar zorluk gostermektedir. Belirtilen bu
zorluk her ne kadar varlik gostersede giiniimiiz isletmelerinde en iyi hizmetin
verilmesi hedeflenmekte ve rekabeti en 6nemli giiclinii hizmet kalitesiyle kazanmaya
calismaktadir. Hizmet sektoriinde standart hizmet sunumunun bu derecede zor
olmasinin baslica sebebi de makinalagsma yerine insan giictiniin diger bir ifade ile
emek yogun bir yapinin varhigidir. Insan faktorii dikkate alinarak gergeklestirilen bir
calisma programi ve yoOnetim anlayisi dogal bir sonu¢ olarak olumlu etkileri
beraberinde getirecektir. Hizmet sektoriiniin emek yogun yapist diger bir anlamiyla
ile igsgéren duygularinin da is hayatina yansima durumu olarak ifade edilebilir. Bu
baglamda isgorenlerduygularini hizmeti sunumu siirecindeki iletisimlerine ve ekip
arkadaslar1 (yOneticiler ve isgorenler) ile iliskilerine aktarmaktadirlar. Boyelece
hizmet sektoriiniinde onemli rekabet giicii olan hizmet kalitesi ile isgéren duygu

durumlar1 dogrudan baglanti halini almaktadir.

Gergeklestirilen ¢aligma sonucunda da isgdrenlerin farkli duygu durumlar ile
orgiit icerisinde yanan sorunlarda etki gdsterdigi ortaya konulmustur. Orgiitsel
sinizmin Orgiitler i¢in olumsuz etkileri goz Oniine alindiginda isletme yoneticilerinin
sergileyecekleri tutum ve yonetim stratejileri bu sorunun ¢oziimii noktasinda énemli
rol iistlenecektir. Ozellikle isgdrenlerin farkli birer birey oldugu yoneticiler
tarafindan fark edilerek imkanlar cercevesinde kisiye gore bireysel ozellikler
degerlendirilerek yonetim anlayist bunun i¢in iyi bir adim olacaktir. Bu noktada

caligmada isgorenlerin Orgiitsel sinizm diizeylerinin farkli demografik 6zelliklere
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gore farklilik gostermesi ipucu niteligi tagimaktadir. Arastirmada yer alan
katilmcilarin ~ demografik  6zellikleri ile  Orgiitsel ~ sinizm  diizeylerinin
karsilastitilmasina yonelik gergeklestirilen t testi sonuglarina gore, isgérenlerin
cinsiyet, yas araligi, calistigi departman, sektorde ¢alisma stiresi ve gelir diizeyleri ile
orgiitsel sinzim diizeyleri arasinda anlamli bir farkliligin bulundugu belirlenmistir.
Degerlendirilen bu anlamli farkliliklar yorumlar ile birlikte ¢alismanin daha onceki

kisimlarinda sunulmustur.

Orgiitsel ~ sinizmine kaynaklik eden farkli nedenlerin olabilecegi
diistintildiiginde ve bu sorunun daha ¢ok duygularin etkisiyle yasandigi da goz oniine
alindiginda duygusal emegin Orgiitsel sinizme kaynaklik edebilecegi diistiniilmiistiir.
Bu cercevede Oncelikle isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin katilimcilarin
demografik 6zelliklerine anlamli farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir.
Katilimeilarin duygsual emek diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli
farkliliklarin bulundugu demografik 6zellikler; cinsiyet, yas araligi, egitim durumu,
isletmede calisma siiresi, gelir diizeyi olarak siralanmistir. Bu baglamda orgiitlerin
hizmet kalitesini arttirmak amaciyla duygusal emek uygulamalarinin aslinda farklhi
demografik ozelliklere gore farkli algilamara yoneltebilecegi ortaya konulmustur.
Ozellikle daha o6nce de belirtildigi gibi duygusal emek uygulamalarindaki hassas
dengenin saglanmasi bu noktada devreye girmektedir. Aksi takdirde duygusal
emegin Orglitsel sinizm vb. sorunlarin olusumunda kaynaklik edebilecegi
belirtilebilir. Gergeklestirilen regresyon analizi sonucunda da duygusal emek ile
orgilitsel sinizmin pozitif yonlii bir etkinin varligi ortaya konulmustur. Katilimcilarin
duygusal emek diizeylerindeki artisin orgiitsel sinizm diizeylerinde artisa etki ettigi

belirlenmistir.

Orgiitsel sinizme kaynaklik edebilecek bir faktdr olan duygusal emegin
varligi tamamen duygu kavrammin Orgiitsel sinizm ile benzer merkezde yer
almasiyla diistiniilmistiir. Ayn1 diislince sistemi ile duygularin yonetimi ile orgiitsel
sinizmin olusumunu azaltmanin miimkiin olacag1 veya olusan problemin ¢6ziimiiniin
daha kolay saglanabilecegi diislinlilerek duygusal zekanin kullanimi fikri
sunulmustur. Bubaglamda oOncelikle katilimcialrin duygusal zekd diizeylerinin
demografik 6zelliklere gore anlaml farklilik gosterip gostermedigi belirlenmistir. Bu

belirlemenin sebebi ise duygusal zakanin gelistirlebilir yapisi lizerinde demografik
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etkenlerin etkisidir. Gergeklestirilen t testi analizleri ile katilimcilarin duygusal
zekadiizeyleri ile demografik oOzellikleri arasinda; cinsiyet, yas araligi, sektorde
caligsma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi ve gelir diizeyi anlamli farkliligin bulundugu
belirlenmistir. Diger taraftan duygusal zekanin Orgiitsel sinizm tlizerindeki etkisini
test etmeye yonelik gerceklestirilen regresyon analizi ile duygusal zekanin artigina

bagli olarak orgiitsel sinizmin diislisii belirlenmistir.

Bu calisma araciligiyla son yillarda sik olarak lizerine caligmalar yiiriitiilen
orgiitsel sinizmeduygusal zeka ve duygusal emegin etki diizeylerinin belirlenmistir.
Isgorenlerin otel isletmeleri igin onemi tartisilmaz bir gercekliktir. Onceki
boliimlerde de belirtildigi lizere turizm sektorii makinalagmanin neredeyse en diigiin
diizeylerde oldugu sektordiir. Buna karsilik olarak emek yogun yapinin iistiinliik elde
etmesi isgéren Onemini farkli agilardan arttirmaktadir. Bu baglamda personel
yonetimi diizeyinde Ozellikle yoneticilerin isgoren psikolojisini ve isgérenlerinin
duygularini anlamak gibi 6nemli bir gorevi de vardir. Son zamanlarda isletmeler
cagin gelisimi takip ederek isgoren duygusunu anlamaya yonelik insan kaynaklari
departmanlarinikurmaya yonelmislerdir. Bu sayede hem isgorenlerin bireysel veya
ekip sorunlarim1 ¢ozmeyi hedeflemis hem de isgdrenlerin daha verimli ve kaliteli
hizmet sunmalari i¢in ihtiya¢ dogrultusunda egitim programlari olusturmayi
hedeflemislerdir. Buna karsilik olarak insan kaynakalaridepartmanin isletmelerde
varlig1 dikkat ceksede bazi durumlar icin olay aninda krizin yonetimi ve olumlu
sonuglandirilmas: s6z konusu oldugunda durum i¢in sadece insan kaynaklari
departmaninin beklenememesi de bir gercektir. Buna benzer durumlarda ozellikle
departman yoneticilerinin uygulayacagi kararlar 6n plana c¢ikmaktadir, verilen

kararlar taraflar arasinda uzlagsmay1 saglarken zarar1 en aza indirmelidir.

Orgiitsel siznim 6zellikle son yillarda isletmecilik anlaminda sikca
karsilagilan bir sorun halini almistir (Pelit ve Pelit, 2014). Bunun en 6nemli sebebi
isgorenlerin hizmet sunumu sirasinda tutum ve tavirlari tizerindeki sinik duygularin
varhgidir. Orgiitsel sinizm kaynagina bakildiginda duygularm varlig dikkat ¢ekerken
Dean (1998)’e gore Orgiitiin diiriistliigiinden ve biitiinliigiinden yoksun olma
diisiincesinin bireyler iizerinde olumsuz inang ve duygu durumlar yaratmasidir.
Dean (1998) tarafindan sunulan bu sav, bireysel duygularin oOrgiitsel sinizm

icerisindeki roliinii agiga cikartmaktadir. Bir diger ifade ile bize sundugu ipucu
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bireysel duygularm 6rgiitsel sinizm igerisinde etki oramdir. Orgiitsel sinizm
icerisinde bireysel duygularin varligi bu kadar net olarak goriilirken buna karsilik
yine kisilerin kendi duygularmi yoOnetmesi ile Orgiitsel sinizm diizeyinin
disiiriilebilecegi ihtimali de netlik kazanmaktadir. Bu baglamda duygusal zeka,
Mayer ve Salovey (1990) bireyin kendi ve bagkalarinin duygular1 kontrol edebilme
yetenegi, baskalarinin duygularim1 anlama ve bu baglamda davraniglarin
yonetebilmek olarak tanimlanmistir. Mayer, Salovey ve Caruso (2000) duygusal
zekanin en onemli noktasinin problem ¢6zme olduguna dikkat ¢ekmislerdir. Bu
baglamda duygusal zekanin 6zellikle bireyin baskalarinin ve kendi duygularinin
farkina varabilmesi buna bagli olarak duygularini olumlu yonde kullanabilmesi
yetenegi Orglitsel sinizmi negatif yonde etkileyebilecektir. Gergeklestirilen ¢aligma
sonucunda da iggorenlerin duygusal zekad diizeylerinin Orgiitsel sinizm diizeylerine
negatif yonde bir etki durumda oldugu ortaya konulmustur. Duygusal zekanin farkli
egitim programlar ile gelistirilebilir olmasi da bu baglamda 6rgiit igerisinde varlik
gosteren sinik duygulara karsi duygusal zekanin kullanimi desteklemektedir.
Duygularin olumlu yonde kullanimi Orglitsel sinizmi azaltict bir etken olarak
kullanilabilir olmasina karsilik calismanin bir diger boliimiinii olusturan duygusal

emek de orgiitsel sinizmi tetikler bir tutum sergilemektedir.

Orgiitsel sinizmin nedenleri arasinda isgorenin orgiite kars1 inang ve giiven
duygusunu yitirmesinin yani sira kendini yetersiz gorme ya da yoneticileri tarafindan
sadece isin parcast olarak goriilme duygusunu hissetmek de Orgiitsel sinizme
yoneltebilmektedir. Duygusal emek konusu {izerine yapilmis olan farkli ¢calismalarin
isgorenler tlizerindeki farkli olumsuz etkilerini ortaya koymaktadir. Kdse, vd. (2011)
caligmasinda isgorenlerin duygusal emek diizeylerindeki artisin isgorenlerin
tilkenmislik diizeylerinde de artisa neden oldugu sunmusturlar. Basim, vd. (2013)
tarafindan gergeklestirilen arastirmada da katilimcilarin duygusal tiikenmislik
durumlarinda duygusal emegin roliiniin oldugunu belirtmislerdir. Ayrica Gok
(2015)’de isgorenlerin duygusal emek diizeylerinde 6zellikle yiizeysel davranisin ise
baglilik noktasinda negatif etki yarattigmi belirtmistir. Duygusal emegin farkl
noktalarda iggorenler iizerindeki negatif etkileri gbéz Oniine alindiginda bu
olumsuzluklarin toplaminin orgiitsel sinizme de temel olusturabilecegi 6ngoriilebilir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen regresyon analizi sonucunda elde edilen
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bulgulara gore duygusal zeka ile orglitsel sinizm arasinda negaif yonlil bir etkisinin
varlig1 dikkat ¢cekerken duygusal emek ile orgiitsel sinizm arasinda ise pozitif yonlii

bir etkinin varlig1 6ne ¢ikmaktadir.

Bu dogrultuda literatiirdeki calismalarinda referans alinarak 6zellikle isletme
yoneticilerine Orgiitsel sinizme karst daha etkili bir yonetim sergileyebilmesini

desteklemek amaciyla gelistirilen 6nerilere asagida yer verilmistir;

e (Calismadan elde edilen sonuglar dogrultusunda Orgiitsel sinizme karsi
duygusal zekanin rolii gboz Oniinde bulunduruldugunda, duygusal zekanin
gelistirilebilir olmas1 dnemli bir kazanctir. Isgorenlere sunulan egitim programlarinda
duygusal zekd ve empati giiclinii arttirilmasina yonelik egitimlerin yoneticiler
tarafindan daha fazla desteklenmesi gelisen duygusal zeka ile azalan 6rgiitsel sinizm
ortamin1 yaratacaktir. Bunun disinda isgorenlerdeki empati giiclindeki artis ekip
caligmasini destekleyerek hizmet kalitesini de olumlu yonde etkileyecektir.

e Daha once de belirtildigi iizere duygusal emek iizerine yapilan ¢alismalarin
sonuclarinda oOzellikle ylizeysel davranis boyutunun isgorenler iizerinde negatif
etkiler yarattigt dikkat c¢ekmektedir. Bu kapsamda isletmelerin duygular
standartlastirma ¢abasindan ¢ok duygular1 benimsetmeye ¢abalamaya dikkat ederek
hem istenilen duygularin yansitilmasi saglanabilir hemde isgéren i¢in bu bir yiik
olmak yerine benimsenmis davranis olabilir. Ayrica duygusal emek kapsaminda
isletmenin beklentisi haline gelen tutum ve davranislar isgorenlere dikte edilmek
yerine gerekgeleriyle birlikte agiklanarak egitim verilmesi duygusal emegi daha
yumusak bir kaliba getirebilir. Bu baglamda duygusal emek kaynakli 6rgiitsel sinizm
davranig1 azaltilabilir.

e Bir¢ok sektorde fiziksel emek daha ¢ok dneme sahipken hizmet sektorii igin
hizmetin iiretimi ile tiiketimi es zamanli olmasindan kaynakli olarak duygusal emek
on plana ¢ikmaktadir. Isgdrenlerin hizmeti sunarken sergiledigi tutum ve davranislar
hizmet kalitesine dogrudan etki edebilmektedir. Bu da isgorenlerin duygularim
kontrol etmesine ve ya isletmeler tarafindan isgéren duygularinin ydnetilmesine
neden olmaktadir. Buna karsilik olarak orgiitlerin isgdéren duygularini kontrol etme
cabalar1 beklenmedik sonuglara neden olabilmektedir. Ozellikle ¢alisma kapsaminda
duygusal emegin orgiitsel sinizme etki ettigi de géz ontinde bulundurularak duygusal

emek uygulamalarmin hassasiyeti dikkat c¢ekmektedir. Buna bagli olarak
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yoneticilerin duygusal emek beklentilerinde daha dikkatli davranarak o hassas
dengeyi kurmalar1 6nem kazanmaktadir.

e (Calismadan elde edilen sonuglardan biri de isgorenlerin Orgiitsel sinizm
diizeylerinin gelir diizeyleri ile anlamli farklilik gostermesidir. Ozellikle isgdrenlerin
aldiklar iicretlerde diisiik diizeylerin orglitsel sinizm diizeyinde arttiric1 bir etkiye
sahip oldugu gozlenmistir. Bu dogrultuda hem isgorenlerin motivasyonu hem de
sinik duygularin azaltilmasi amaciyla belli donemlerde uygulanacak odiillendirme
sistemleri isletmeler i¢in kazang haline gelebilir.

e Isletmeler icerisinde haksiz terfilerin ve ddiillendirmelerin engelenmesi ve bu
odillendirmlerin hakkaniyet gozeterek gergeklestirilmesi orgiitsel sinizm olusumu
noktasinda 6nemli bir yere sahip oldugu dikkat ¢eken bagka bir noktadir.

e (Caligma kapsaminda elde edilen diger bir sonu¢ da katilimcilarin egitim
durumlari ile duygusal emek diizeylerinde arasindaki anlamli farklikliktir. Ozellikle
egitim durumunda artisin duygusal emek diizeyinde diisiisle paralellik gosterdigi 6n
plana ¢ikmaktadir. Bunun sebebi olarak daha dnce de belirtildigi gibi egitim bireyler
icin 1is bilincinin oturmasinda olumlu etki yaratarak gerekli tutum ve davranislari
bilingli olarak sergileyeme yoneltebilir. Bu da egitim durumlar yiiksek olan isgdren
secimi ile duygusal emek diizeyin diistiriilebilecegini ve bu baglamda 6rgiitsel sinizm
diizeyinde azalisin goriilecegi 6goriilebilir.

e Diger taraftan isletmelerin konumlar1 ile isgoérenlerin Orgiitsel sinizm
diizeyleri arasinda anlamli farkliliklarin bulundugu noktalar dikkat c¢ekmektedir.
Ozellikle sayfiye otel isgorenlerinin oOrgiitsel sinizm diizeylerinin sehir oteli
isgorenlerine gore daha yiiksek olmasi, sayfiye otel yoneticilerinin isgérenlerini daha
cok sezonluk olarak diisiinmesi ve ya iggorenlerin islerini sezonluk olarak diisiinerek
tam anlamiyla ise bagliligin yaratilamamasina neden olabilmektedir. Bu baglamda
sayfiye otel yoneticilerinin sehir otel yoneticilerine gore isgdren yonetimi boyutunda
zorluk derecesi daha fazla olacaktir. Buna karsilik olarak sayfiye otel yoneticilerinin
isgorenleri ile ikili iliskilerini daha yogun kullanarak hem isgorenine verilen degeri
hissettirmesi hem de iggdrenin Orgiite olan aidiyetligini arttirmasi saglanabilir.

e Isletmelerde orgiitsel bagliligin desteklenmesi ve orgiit ici saglikli bir yapinin

ozellikle yoneticiler destegi ile saglanmasi orglitsel sinizmin iggdrenler tarafindan
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benimsenmesini azaltacak ve ekip ¢alismasini destekleyerek hizmet Kkalitesini
arttiracaktir.

e Orgiitler, gerek yoneticiler kapsaminda gerekse insan kaynaklari 6zelinde
isgorenleri orgiitler i¢in 6nemli olduklarini hissettirmelidirler. Bu sayede iggorenlerin
ise olan baghlik diizeyleri arttirilabilir ve isgorenlerin orgiit ile duygusal bir bag
kurmasi desteklenerek isgorenlerin 6rgiitsel sinizm tutum ve davranislar1 azaltilabilir.

e Calisma siirecinde literatiirde yapilan incelemere dayanarak Ozellikle
duygusal emek kapsaminda Tiirkge literatlirde c¢alisamlarin sayica az olmasi dikkat
¢ekmektedir. Bu baglamda akademik g¢alismarlarda duygusal emek hakkinda farkli
degiskenlerle (Orgiitsel baglilik, duygusal tiikkenme, isten ayrilma niyeti
vb.)etkilesimin 6lgiilmesi yapilacak farkli g¢alismalar i¢in kaynakli olusturabilecegi
gibi orgiitler icin daha genis kapsamli 6nerileri de gelistirecektir.

e Calismadan elde edilen bir sonucda isgorenlerin gelir diizeylerinin diisiik
Olmasinin orgiitsel sinizm diizeylerinin artisini  desteklemesidir. Bu baglamda
isgorenlerin iicret diizenlemelerinde daha ayrintili hesaplamlar ile yapilabilecek

maddi tesvikleri orgiitsel sinizm diizeylerini diislirebilecegi aciktir.

Calisma genelinde vurgulandigi iizere Orgiitsel sinizm Orgiitler icin gerek
hizmet kalitesine olan olumsuz etkileri ile gerekse oOrgiitiin isleyisinde yarattigi
olumsuz etkilerle genel bir problem halindedir. Orgiitsel sinizmin en aza
indirgenmesi yoneticiler i¢in dnemli sorumluluklardan biri haline gelmistir. Calisma
kapsaminda Orgiitsel sinizme kaynaklik edebilecek sorunalrin algilanarak sorun
¢ozlimiiniin daha iyi bir metod olacag1 diisiiniilerek duygusal emegin orgiitsel sinizm
tizerindeki olumsuz yondeki etkisi ortaya konulmus ve buna karsilik olarak duygusal
zekanin kullanimi ile Orgiitsel sinizmin azaltilmasi hipotezi ortaya konulmus ve
desteklenmistir. Orgiitsel sinizmden kaynakli sorunlarin giiniimiiz isletmelerde farkli
sekillerde (orgiitsel vatandaslik, is doyumu, ise devir hizi, Grgiitsel baglilik, vb.)
yansimalarina da dikkat edildiginde olgunun orgiitler i¢in 6nemi daha da artmaktadir.
Buna karsilik olarak konu iizerinde yapilacak akademik c¢aligmalar ile paralel olarak
orgiit yoneticilerinin olusturacagi caba ile orgiitsel sinizm sorununa ydnelik daha

genis ¢Oziimlerin tiretilmeside olas1 bir sonugtur.
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EKLER

Ek — 1.Duygusal Zekd ve Duygusal Emegin Orgiitsel Sinizme Etkisini

Belirlemek Amaciyla Kullanilan Anket Formu

1. Cinsiyetiniz:
( ) Kadin () Erkek
2. Yasmz:
() 18-22yas ( ) 23-27yas ( ) 28-32yas () 33-37yas

() 38-42yas ( ) 43 ve/veya yukarisi yas
3. Medeni Haliniz:

( )Bekar () Evl
4. Egitim Durumunuz:
() Ikdgretim () Ortadgretim (Lise) () Onlisans () Lisans

() Lisansiistii
5. Calistiginiz Departman:
() Onbiiro () Yiyecek-igecek ( ) Kat Hizmetleri
( ) Insan Kaynaklari( ) Halkla iliskiler ( ) Satig-Pazarlama
(' ) Muhasebe - Finans( ) Diger (Liitfen Belirtiniz) ........................
6. Sektorde Ne Kadar Siiredir Cahisiyorsunuz?
() lve/veyadahaazyil ( )2-4yil ( )57yl ( )8-10yil
() 11 ve/veya daha fazla yil
7. Bu Isletmede Ne Kadar Siiredir Cahsiyorsunuz?
( )lwyilveyadahaaz ( )24yl ( )57yl ( )8-10yil
() 11 ve/veya daha fazla yil

8. Geliriniz:
() 600 TL/veyadahaaz ( ) 601-1000 TL ( )1001-1400 TL
( ) 1401-1800 TL () 1801 velveya tizeri TL
S lgle . |E
Liitfen asagidaki ifadeler iliskip katl.llm diizeyinizi .il.gili ife}d(?y.e: iligkin secenegin S g % E 51 g
kargisina “X” isareti koymak sureti ile belirtiniz. g | 2|3 i = % i
= |EIREISIEE
® (S|l E|¥|cE
CEMER R
o |2 S |E|
= &)

1.Calistigim otelin, sdylediginin baska, yaptiginin bagka olduguna inaniyorum.
2.Calistigim otelin, yapacagini belirttigi/soyledigi seyler ile gergeklesenler arasinda
benzerlik gérmiiyorum.

3. Calistigim otel, bir seyi yapmay1 planladigini soyliiyorsa bunun gergeklesecegi
konusunda kusku duyarim.

4.Calistigim otelin, politikalari, amaglar1 ve uygulamalarinda ortak nokta oldugunu
diisiinmiiyorum.

5.Calistigim otelde, hak edene hak ettigi 6diil (itibar, terfi vb.) imkdm sunulmaz.
6. Calistigim oteli diislindiiglimde i¢imde bir sikint1 (kaygi, endise) hissederim.
7.Caligtigim oteli diigiindiigiimde gerilirim.

8.Calistigim otelin sloganlari/uygulamalari ile dalga gectigimi fark ettim.
9.Calistigim oteli diisiindiigiimde sinirlenirim.

10.Calistigim otel beni kizdirir.

11.0tel digindaki arkadaglarima, otelde olup bitenlerle ilgili sikiyette bulunurum.
12. Diger calisanlarla,otelde islerin nasil yiiriidiigii hakkinda konusurum.

13.Diger caliganlarla, ¢alistigim otelin uygulamalarini/politikalarini elestiririm.
14.0tel giindeme geldiginde, (otelle ilgili konusuldugunda) diger galisanlarla anlaml
(imal1, olumsuz vb.) bakismalar yasanir.

~

I . . . S~
! LUTFEN ARKA SAYFAYA GECINIZ ~ _ .=~

——————————————————————— -
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S 5| ge|E| ¢
Liitfen asagidaki ifadeler iliskin katilim diizeyinizi ilgili ifadeye iliskin se¢enegin karsisina % 5| &2 ’i S 5
“X” isareti koymak sureti ile belirtiniz. E E g S| g g S
251555 E2
AMEFAEILE
£l < S
1. Duygularimin yasarken farkindayimdir.
2. Duygularimin degisme nedenlerini bilirim.
3. Engellerle karsilastigimda, benzer engellerle karsilastigim ve onlarin iistesinden
geldigim zamanlar1 hatirlarim.
4. Insanlarin yiiz ifadelerinden duygularini anlayabilirim.
5. Bagkalarin gonderdigi s6zsiiz mesajlarin farkindayimdir.
6. Baskalarinin ses tonlarinda ne hissettiklerini anlayabilirim.
7. Ustlendigim bir isin iyi sonucunu hayal ederek kendi kendimi motive ederim.
8. lyi seylerin olacagim1 umut ederim.
9. Engellerle karsilagtifimda, kendimi korumada iyi ruh halimi kullanirim.
10. Olumlu ruh halindeyken yeni fikirler iiretebilirim.
11. Olumlu ruh halindeyken, daha iyi problem ¢6zebilirim.
12. Insanlar iizerinde iyi etki birakabilirim.
g £
.. N w & & | AR AR IR
Litfen asagidaki ifadeler iliskin katilim diizeyinizi ilgili ifadeye iliskin se¢enegin karsisina | 2 S| % g % GE) g
“X” isareti koymak sureti ile belirtiniz. E| = E % z | %
A IEEIE AL
rICER-T AR R
= &)
1. Meslegimin gerektirdigi duygular1 yansitabilmek i¢in sahte yiiz ifadeleritakinirim
2. Turistlere yansitmam gereken olumlu duygulari sergilemek i¢in gercek hislerimi
degistiririm
3. Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim
4. Turistlerle iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim
5. Turistlerin memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de numaradan hos gériinmeye
calisirim
6. Turistlerin beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle
girerim)
7. Turistlere hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok olumsuz duygular)
gizlemeliyim
8. Ise baslarken is siiresinde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim
9. Ise baslarken giizel bir giin olacak derim
10. Turistlerle iliskilerimde gostermem gereken olumlu duygular: yasamaya c¢alisirim
11. Turistlere gosterdigim olumlu duygular gergek hissettiklerimle ortiisiir
12. Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken olumlu duygular: gergekten
hissederim
13. Turistlere géstermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni
yaparim
14. Turistlerle etkilesim halindeyken meslegimin gerektirdigi belli bash duygu ve tavirlari

yansitmak icin ¢aba harcarim




Ek — 2. Ozgecmis

01.10.2016

OZGECMIS

Cagatay AYANA, 1991 yilinda Manisa’nin Salihli ilgesinde dogdu. Hiiseyin
Akdag Ilkogretim okulunu (2005), Hiirriyet Anadolu Lisesini (2009), Afyon
Kocatepe Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulunu (2014)
bitirdi. 2012 ylinda Tiirk Hava Yollar1 Yolcu Ucretlendirme ve Temel Bilet
Diizenleme Sertifikasi aldi. 06/2010-09/2010 tarihleri arasinda Marmaris Pasa Beach
Hotel’de servis personeli olarak c¢alisti. 06/2011-09/2011 tarihleri arasinda Miinih
Echostiiberl Restaurant’da barmenlik yapti. 06/2012-09/2012 tarihleri arasinda
Miinih Hotel Hochgratblick’de stajin1 yapti. 06/2013-09/2013 tarihleri arasinda
Manavgat Commodore Elite Suites ve Spa Hotel’de resepsiyonistlik yapti. 09/2014
tarihinde Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dali’'nda yiiksek lisans egitimine baslayan Ayana’nin
akademik ilgi alanlari, turizm, turizm isletmeciligi, turizm isletmelerinde Orgiitsel

davranig ve insan kaynaklari yonetimi konularidir.
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