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OZET
DUYGUSAL ZEKANIN DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKISi

KARAKIS, Kiibra
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah
Tez Damismani: Dr. Ogr. Uyesi Faruk Kerem Sentiirk

Ocak 2020, 95 sayfa

Duygular1 anlama ve ydnetme yetenegi olarak da tanimlanabilen duygusal
zeka konusunun bir igletmenin gosterim kurallarini sergilemek anlamina da gelebilen
duygusal emek konusu ile iliskili olduguna dair caligmalar artmaktadir. Duygusal
anlamda yogun bir ¢abaya ihtiya¢ duyulan ¢agri merkezi sektoriinde ise iki konunun
birlikte ele alindig1 nadir sayida ¢alismaya rastlanmistir. Bu nedenle bu arastirmanin

amaci, duygusal zekanin duygusal emek iizerindeki etkisinin belirlenmesidir.

Arastirmanin evreni Diizce’de faaliyet gosteren bir cagri merkezinin
calisanlarindan olusmaktadir. Veriler nicel arastirma yontemi kullanilarak, yiiz yiize
anket yontemi ile elde edilmistir. Verilerin analizi i¢in toplamda 218 adet anket

degerlendirmeye alinmis ve IBM SPSS 24.0 ile AMOS 23.0 programi kullanilmistir.

Arastirma sonuglaria gore duygularin olumlu kullanimi boyutunun yiizeysel
davranis boyutunu pozitif yonde, empatik duyarlilik boyutunun duygularin
bastirilmas1 boyutunu pozitif yonde, pozitif duygusal yonetim ve duygularin olumlu
kullanilmast boyutlarinin ise derin davranig iizerinde pozitif yonde etkileri
bulunmaktadir. Bununla birlikte ii¢ duygusal emek boyutunun da yiiksek, diisiik ve

orta olmak iizere farkli duygusal zeka boyutlarina gore farklilastigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Duygusal Emek, Cagr1 Merkezi, Diizce,
Dogrulayict Faktor Analizi.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON EMOTIONAL
LABOR

KARAKIS, Kubra
Master Thesis
Department of Business Management
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Faruk Kerem SENTURK

January 2020, 95 page

There is an increasing number of studies suggesting that emotional
intelligence, which can also be defined as the ability to understand and manage
emotions, is related to the issue of emotional labor, which may also imply
demonstration rules of an enterprise. In the call center sector, where emotional
intensive effort is needed, there are rare studies dealing with two issues. The purpose
of this study is therefore to determine the effect of emotional intelligence on

emotional labor.

The population of the research consists of the employees of a call center in
Duzce. Data were obtained by face to face questionnaire collection method using
quantitative research method. For the analysis of the data, a total of 218
questionnaires were evaluated and IBM SPSS 24.0 and Amos 23.0 programs were

used.

According to the results of the research the positive utilization, positively
affect the surface acting. The empathic sensitivity dimension positively affects the
suppression of emotions dimension and positive emotional regulation and positive
utilization dimensions have a positive effect on deep acting dimension. However, it
was found that all three dimensions of emotional labor differ according to different

emotional intelligence dimensions as high, low and medium.

Key Words: Emotional Intelligence, Emotional Labor, Call Center, Duzce,

Confirmatory Factor Analysis.

v



Her tiirlii zorluga ragmen pes etmeyen kendime...



ICINDEKILER

JURI UYELERININ IMZA SAYFAST ... I
ONSOZ ...ttt I
OZET ..ottt 11
ABSTRACT ..ottt v
ICINDEKILER.......cocoviiieeeeeeeeeeeee e, Vi
TABLOLAR LISTESI ...ccoooiiiieicsieeiseee e VIII
SEKILLER LISTESI......oiiiioiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e IX
KISALTMALAR ..ottt s X
L BOLUM ..ot 1
Lo GIRIS oo, 1
1.1.  Arastirmanin Problemi .............cccoeiiiiiiiiiiiii e 1
1.2, Arastirmanin AMACE .........ccueeeeerurieeeeiiieeeeeiieeeeeeteeeeesereeeeseareeeesennnas 3
1.3, Arastirmanin Onemi .........coo.oveueuioeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 3
1.4.  Arastirmanin Saytltilart .........cccoeeieiiieiiiniie i 4
1.5.  Arastirmanin SinarliliKIart ... 4
I BOLUM ..ottt ettt 5
2. LITERATUR TARAMASI ....ooovvieieeeieeeeeeeeeeeeee e, 5
2.1. DUYGUSAL ZEKA .....ccomtriirimirinieineeiesisesissesissssssseses s 5
2.1.1. Duygu Kavraml ......ccoeeoiiiieiiiiieeeeiiiee et 5
2.1.2. ZeKA KaAVIAMI ....ueiiiiiiiiieiieiieeicece ettt 6
2.1.3. Duygusal Zekanin Tanimi ........cccceeeveeeiieeniieeniie e e 7
2.1.4. Duygusal Zeka Modelleri ..........ocoueeviieniieiieniieiieeieeieeeee e 9
2.1.4.1. Mayer ve Salovey Modeli .......ccceeeiieviiiiiiiiiieiecciee e 9
2.1.4.2. Goleman Modeli..........ccceerireiiieniieiieieeieee e 13
2.1.4.3. Bar-On Modeli........ccccoevuiiiiiiiiiiiieiieeeeee e 15

2.1.5. Duygusal Zekanin Boyutlari.........ccccceeeeiiinciieniieenieccee e, 17
2.1.5.1. Duygusal Degerlendirme............cccecueevieeiienieniieieeieeeee e 18
2.1.5.2. Empatik DuyarliliK .........ccocovviviiiiniiieiieecceeeee e, 18
2.1.5.3. Pozitif Duygusal YOnetim ..........ccccceeveeeciienienieeieeieeieeeee 18
2.1.5.4. Duygularin Olumlu Kullanimi .........ccccceevvieiniiiiiiieeieeeen, 19

2.2. DUYGUSAL EMEK ......cccooiiiiiiiieieeieetecee ettt 19
2.2.1. Duygusal Emek Tanimi.........cccccceevvieeeiiiiniieeeieecee e 19
2.2.2. Duygusal Emek Yaklagimlart.......cccoceverieniininiiiniinenienceen, 21
2.2.2.1. Hochschild Yaklasim1 (1983)......cccoceeeeiiiciiieieeeeeeee e, 21
2.2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklagimi (1993)........cccccovevvvenennnn. 23
2.2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi (1996) .......c.ccccvveevveeeveeenneen. 26
2.2.2.4. Grandey Yaklagim1 (2000) .......ccceeevuierieeiiienieeieeie e 30

2.2.3. Duygusal Emegin Boyutlart .........ccccceeeeiiiniiieniiiicieecee e, 33
2.2.3.1. Yiizeysel Davrani§........ccccecveeeueenieeieenieeiienieeie e 33
2.2.3.2. Duygularin Bastirtlmasi...........ccceeeevveerciieinciieeniie e, 34

vi



IHL  BOLUM ..ottt 36
3. YONTEM .o 36
3.1.  Arastirmanin Kuramsal Modeli...........ccccooeviiviiiiiiiiiciieccec e, 36
3.2, Arastirmanin YONTeMI......cooueiiieiiiieeeeiiiieeeeieee et 38
3.3. Nicel Veri Toplama Araglart...........cccoeceeeiiieniiiiiienieiiieieeeeeeee, 39
34, BVICIL oot 39
3.5. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglart...........ccceeveenneennee. 39
3.5.1. Kisisel Bilgi FOrmu..........cooooiiiii 40
3.5.2. Duygusal ZeKa OIGegi ..o 40
3.5.3. Duygusal Emek OIgegi ......c.ccevviieiiiieiieciieeieeee e 41
3.5.4. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlikleri.................... 41
IV.BOLUM ..o, 43
4. BULGULAR.....cottitiititetetest ettt sttt sttt s 43
4.1. Demografik Degiskenlere Iliskin Bulgular ...............ccccocoeeueunnnnn.n. 43
4.2. Veri Toplama Araglarina iliskin Yapilan Faktor Analizleri............. 44
4.2.1. Orneklem BilylKITZT. .......c.ovoveverererereeeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenens 45
4.2.2. Kayip DeGerler......cccoeviiiiiiiiieiieiiecteeeee e 45
4.2.3. Normallik Dagilimi .........cccocveeeviieiiiieeiiecieecee e 46

4.2.3.1. Cok Boyutlu Duygusal Zeka Olgeginin Normallik Dagilimi. 46
4.2.3.2. Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olceginin Normallik Dagilimi . 47

4.2.3.3. Duygusal Emek Olgeginin Normallik Dagilimi..................... 48

4.2.4. Coklu Baglant1 (Multicollinearity) ve Tekillik (Singularity) ...... 49
4.2.5. Duygusal Zeka Olgegine Iligskin Dogrulayici Faktor Analizi...... 49
4.2.6. Duygusal Emek Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktér Analizi..... 54

4.3. Faktor Analizi Sonras1 Arastirma Modeli .............cccooeeieeiiineennnn... 56
4.4. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuglari............... 57
4.5. Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Regresyon Analizi
BUlUIArT. ... et 59
4.6. Farkliliklara Yonelik t-Testi Analizi Bulgulari...........cccooevveennnnnn. 64
4.7. Farkliliklara Yonelik ANOVA Analizi Bulgulart............ccccoceenee. 66
V. BOLUM oo, 74
5. SONUC VE ONERILER ........cooiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee e 74
5.1, SONUGIAT .....eiiiiiieeeee e e 74
520 ONEIILET ..., 78
5.2.1. Arastirmacilara Yonelik Oneriler ...........occooovovveeeeeeeeeeeeene. 78
5.2.2. Isverenlere Yonelik ONeriler ............coooveveveveveeeeeveeeeeeeeererereeennans 79

6. KAYNAKGCA. ...ttt et 81
7. EKLER ...ttt 92
7.1, AnKet FOImMU......ooiiiiiiiiis e, 92
720 OZZECIMIS ..eeuvieiiieiieeiieetieeiee et eeeteete et e ebe e saeebeeseesnseenseesnseenseeennas 94

vil



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1. Bar-On'un EQ-i Olgekleri ve Tanimlart ...............ococooevveveveveveceeeeerenenennne, 16
Tablo 2. Duygusal Emegin Tanimlari..........ccccccoveeviieiiiieeiieeeieeceeeeee e 20
Tablo 3. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Olgeginin Toplamina ve Boyutlarma
Mliskin Hesaplanan I¢ Tutarlilik Katsay1lar ............co.coooeeeveviveeeceeeeeeeeeeceeeeennene, 41
Tablo 4. Arastirmaya Katilan Calisanlara Ait Demografik Ozellikler ...................... 44
Tablo 5. Duygusal Zeka Olgegi Normallik Degerleri..........covvvvvveveveveveveeererereeeeen 47
Tablo 6. Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olgegi Normallik Degetleri.......................... 48
Tablo 7. Duygusal Emek Olgegi Normallik Degerleri..............cooveveveveveceeeuererenennne, 49
Tablo 8. Uyum indeksleri ve Kabul DeSerleri.............cocvovvevivevevreeeeeeeeeeeeeeennenne, 50
Tablo 9. Arastirmanin Modeli...........cccuiiiiiiiiiiiiiiiee e 56
Tablo 10. Degiskenlerle Ilgili Betimleyici IstatiStiKIer..............oovoveveveveveveierenereeenenens 57
Tablo 11. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuglart.............c.cc.c......... 58
Tablo 12. Duygusal Zekanin Alt Boyutlari ve Yiizeysel Davranis Boyutu ile Ilgili
e (o) o) WA F: 1 4 SRR 60
Tablo 13. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar1 ve Duygularin Bastirilmasi1 Boyutu ile
T1gili ReGreSyon ANALIZi .............coooviviviveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 61
Tablo 14. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar1 ve Derin Davranis Boyutu ile Ilgili
RegresyOn ANALIZI.....cc.eeeiiiiiiiiiieiie ettt ettt ite e e seaeeaee s 63
Tablo 15. Cinsiyete Yonelik t-Testi Analiz Bulgulart ...........ccocoveeviiieniiiiniieeiee 65
Tablo 16. Medeni Duruma Yo6nelik t-Testi Analiz Bulgulari............ccccooeeeiveennennne. 65
Tablo 17. Cagri Tipine Yonelik t-Testi Analiz Bulgulari..........ccccooeveiniininiinnnnen. 66
Tablo 18. Yas Kategorisine Yonelik Anova Testi Analiz Bulgulari ......................... 67
Tablo 19. Cocuk Sahibi Olma Durumuna Y 6nelik Anova Testi Analiz Bulgulari ... 68
Tablo 20. Egitim Durumuna Yo6nelik Anova Testi Analiz Bulgulari........................ 69
Tablo 21. Toplam Caligma Siiresi Durumuna Yonelik Anova Testi Analiz Bulgulari
.................................................................................................................................... 70
Tablo 22. Isletmedeki Calisma Siiresi Durumuna Yénelik Anova Testi Analiz
BUIGUIATT....ceiiieeie e ettt e e e e e e e esbe e e enaeeennne 70
Tablo 23. Arastirma Anketi Puan Araliklart............coocoeeieniiiiiiniiiiieeeeee 71

Tablo 24. Farkl1 Duygusal Zeka Diizeylerine Yonelik Anova Testi Analiz Bulgulari



Sekil 1.
Sekil 2.
Sekil 3.
Sekil 4.
Sekil 5.
Sekil 6.
Sekil 7.
Sekil 8.
Analizi

Sekil 9.

SEKILLER LISTESI

Mayer ve Salovey’in Dort Boyutlu Hiyerarsik Yetenek Modeli.................. 11
Goleman’in Karma Duygusal Zeka Modeli..........ccocvveeeiieniiieiiiieeieeeiee 14
Duygusal Emegin Dort Boyutu Arasindaki Tliskiler.............oovoveveveveiennnne. 29
Gross’un Duygu Diizenleme Stire¢ Modeli........cccoocveeiiieniiinieniiiieeieees 31
Grandey Duygusal Diizenleme Modeli...........ccoooieriieiiiiniiiinieniecieeieees 32
Arastirmanin Kuramsal Modeli ............ccoooiiiiiiiii e, 36
Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Yapilan Dogrulayici Faktdr Analizi.......... 51
Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Yapilan Dogrulayic1 Faktor

........................................................................................................................ 54
Duygusal Emek Olgegine Iligkin Yapilan Dogrulayici Faktor Analizi ........ 55

1X



KISALTMALAR
Ark.: Arkadaglar
Bkz.: Bakiniz
DZ: Duygusal Zeka
ECI: Duygusal Yeterlilik Envanteri
EI: Duygusal Zeka
EL: Duygusal Emek
EQ-i: Duygusal Boliim Envanteri
ESI: Duygusal Sosyal Zeka
MSCEIT: Mayer-Salovey Caruso Emotional Intelligence Test

Or.: Ornegin



I. BOLUM

1. GIRIS

1.1. Arastirmanin Problemi

Giliniimiizde; gelismis bilgi ekonomilerinde, bir¢cok farkli yapida sirket, cagri
merkezlerini kamuoyuna ve miisterilere bilgi hizmetlerini iiretmek ve sunmak i¢in
temel bir arag olarak kullanmaktadir (Russell, 2008). Cagr1i merkezleri
telekomiinikasyon yardimiyla miisterilerle iletisimi diizenlemeye yoOnelik araglar
olarak tanimlanmaktadir (Holdsworth ve Cartwright, 2003). Cagr1 merkezleri, servis
temsilcilerinin  Oncelikle telefonla veya diger iletisim kanallar1 aracilifiyla
miisterilerle bilgisayar sistemlerinin destegiyle etkilesime girdigi ¢alisma ortamlar
olarak ifade edilmektedir (Van Jaarsveld ve Poster, 2013). 1990'larin baslarinda
ortaya ¢iktiklarindan bu yana cagri merkezleri hem bilgi teknolojilerinin hem de
uzman olmayan personelin maliyetlerini diistiren ve yiliksek hizmet Kkalitesi
beklentileri olan sirketler i¢in miisteriye yonelik bir kanal olarak hizmet veren, is
diinyasinin 6nemli bir pargast haline gelmektedir (Grebner vd., 2003; Aksin vd.,
2007). Cagri merkezlerinin hizmet verdigi miisteri tiirlerine bagli olarak, gelen
(inbound) veya giden (outbound) olmak {izere cesitli cagr1 merkezi calisma sekilleri
ve sirketlerin belirli yonetim uygulamalar1 olsa da cagri merkezi g¢alismasinin
cogunlugu yiiksek derecede rutinlesme ve c¢alisan kontrolii ile karakterize

edilmektedir (Taylor ve Bain, 1999; Batt, 2000; Wood vd., 2006).

Cagr1 merkezi temsilcilerinden miisterilere kurumsal sekilde davranmalari
beklenmektedir. Bununla birlikte, bircok cagri merkezi temsilcisi, miisterilerin
kendilerini reddetmeleri ve onlarin kendilerine yonelmis diismanca tavirlari ile basa
cikmakta zorluk ¢ekmektedir (Taylor ve Bain, 1999). Duygusal zeka (EI), insanlarin
kendi duygularin1 kontrol etmelerini ve stresi yOnetmelerini saglayarak is

performansina katkida bulunmaktadir (Lopes vd., 2006). Duygularini etkili bir



sekilde yonetebilen hizmet ¢alisanlari, kuruluslarinin performansini ve imajini etkin
bir sekilde gelistirmekte ve miisteri memnuniyeti ile sadakati olusturmaktadir
(Grandey vd., 2005). Calisanlar arasinda etkin bir duygusal zeka gelistirilmemesi,
gorev basarisinda olumsuz etkiye neden olmaktadir. Bu nedenle duygusal zekanin
gelistirilmemesi; bireysel biiylime, sirket biiylimesi ve basarisinda risk teskil
etmektedir (Suliman ve Al-Shaikh, 2007). Duygusal zeka, 0&zellikle hizmet
sektoriinde cok onemli bir rol oynamaktadir (O'Boyle vd., 2011). Duygusal zeka ile
ilgili literatiirde bir¢ok arastirma bulunsa da cagri merkezi calisanlar1 {lizerinde

duygusal emek ile incelenmis az sayida ¢aligmaya rastlanilmaktadir.

Cagri  merkezi calisanlarina tipik olarak konusma siiresini  (gagri
merkezlerinde hedeflenen ortalama c¢agri uzunlugunu ifade etmek i¢in kullanilan
ifade) ve miisteri iletisim komutlarini igeren acgik, spesifik operasyonel kilavuzlar
saglanmaktadir. Metinler, yalnizca konusmanin farkli noktalarinda kullanilacak
ifadeleri degil (6r., “A Sirketi’ni aradiginiz i¢in tesekkiir ederiz. Size nasil yardime1
olabilirim?”’) ayn1 zamanda gosterim kurallarin1 da belirtmektedir. Hizmet
organizasyonlarinda, calisanlarin genellikle duygusal ifadelerini miisterilere gore
yonetmeleri gerekmektedir. Calisanlarin duygusal gosterimi, sunulan hizmetin
kendine 6zgili ve dnemli bir yonii olarak goriilmektedir ve iicret karsiliginda kiginin
duygularint yonetme ¢abalar1 “duygusal emek” olarak nitelendirilmektedir

(Hochschild, 1983).

Cagr1 merkezi calisanlar1 goriismelerinin kayit altina alimmasi yiiziinden
gercek duygu ve diisiincelerini bastirarak hizmet vermeye c¢alismaktadir. Hizmet
verdikleri miisterinin tepkili olup olmamasina bakmaksizin; hem kendi duygularini
uygun sekilde diizenlemek, hem de miisterilerin duygularini kontrol altina almaya
caligmaktan sorumludurlar. Bu ag¢idan bakildigi zaman c¢agri merkezi c¢alisanlari,
duygusal zekad yetenegine ihtiya¢c duyulan ve duygusal emegin de yogun olarak

kullanildig1 meslekler arasinda gosterilebilir.

Bu calismada duygusal zekanin duygusal emegi etkileyecegi diisiiniilerek bu
iki degisken arasindaki iliski incelenmektedir. Bu kosullar altinda bu arastirma,
duygusal zekanin duygusal emek iizerindeki etkisinin ne yonde oldugu sorusuna

cevap aramaktadir.



1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calisma, ¢agri merkezi ¢alisanlarinin duygusal zeka diizeylerinin duygusal
emekleri lizerindeki etkilerinin incelenmesini amacglamaktadir. Bu kapsamda

arastirma asagidaki sorulara cevap aramaktadir:

eDuygusal zeka duygusal emegi hangi yonde etkilemektedir?

eDuygusal zekanin alt boyutlar1 ile duygusal emegin alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iliski var midir?

eDuygusal emege yonelik alg1 farkli duygusal zeka diizeylerine gore
farklilagmakta midir?

oCinsiyet, medeni durum, yas, ¢agr1 tipi, cocuk sahibi olma, ¢aligilan siire
ve 0grenim durumu” gibi demografik degiskenlere gore ¢agri merkezi

calisanlarinin duygusal emek diizeylerinde farklilagma var midir?
1.3. Arastirmanin Onemi

Duygusal emek ile ilgili yapilan caligmalarda hala eksik kalan arastirma
konular1 bulunmaktadir (Wang vd., 2016). Little (2007) gelecekteki caligmalarda,
misteri hizmetleri temsilcileri ve belirli duygusal gdsterim kurallar1 gerektiren diger
isler icin duygusal emegin arastirilmasint ve oOzellikle duygusal emegin alt
boyutlarindan olan derin davranisin incelenmesini Onermektedir. Yapilacak
arastirmalarda, duygusal emegin daha yogun oldugu islerde Ozellikle duygusal
zekdnin rollinlin incelenmesi ve farkli iilkelerde daha fazla calisma yapilmasi
gerektigi tavsiye edilmistir (Petrides vd., 2016; Jeon, 2016). Tiirkiye’de duygusal
zeka ve duygusal emegin birlikte ele alindig1 az sayida calismaya rastlanilmaktadir
(Adem, 2015; Ayana, 2016; Giiler ve Marsap; 2019). Yapilan arastirma sonrasi elde

edilecek bulgularin literatiire katki saglamasi beklenmektedir.

Glinlimiizde giderek yayginlasan bir sektor olan ve emek yogun olarak hizmet
veren c¢agri merkezi c¢alisanlarinin ele alinmasi, caligmanin bir diger Onemini
gostermektedir. Calismanin sonucunda elde edecek bulgularin arastirmacilara ve

cagr1 merkezi sektorli yoneticilerine yol gosterecegi diisiiniilmektedir.



1.4. Arastirmanin Sayiltilar
Arastirma,;

eCalisanlarin duygusal zekalarmin duygusal emekleri iizerinde etkisi
bulundugu,

e Ankete katilan katilimcilarin ifadelere dogru yanit verdikleri,

eArastirma i¢in kullanilan Olgeklerin ve arastirma yonteminin bu
caligmanin amacini yansitabilecek nitelik tagidigi,

eArastirmanin evreni olan Diizce’de faaliyet gosteren cagri merkezi
firmasinin tiim birimlerinden esit diizeyde veri toplandigi,

eSonuglara ulasmak i¢in kullanilan istatistiksel tekniklerin ve yapilan

analizlerin arastirmaya uygun oldugu varsayimlarina dayanmaktadir.
1.5. Arastirmanin Sinirhhklar

Bu calisma 2019 yilinda Diizce’de faaliyet gosteren bir ¢agri merkezinin
calisanlar1 ile siirlandirilmistir. izinli galisanlarin bulunmasi, gece vardiyasi gibi
farkli calisma saatlerinin bulunmasi evren agisindan bu arastirmanin bir diger

sinirliligini olusturmaktadir.

Caligsanlarin anketleri doldurmasina c¢agri alirlarken izin verilmistir ve bu
durum zaman smirliligi olusturmustur. Miisteri ile goriisme yaparken okuyacaklar
anketlerin katilimcilara anlama konusunda gii¢liik olusturabilecegi diisliniilmiis ve
bunun 6niine gecmek i¢in anketlerin doldurulmasi i¢in calisanlarin molaya ¢ikma

zamanlar1 beklenmistir.



II. BOLUM

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. DUYGUSAL ZEKA
2.1.1. Duygu Kavram

Duygusal zeka kavramina gegmeden dnce, sozliikte gegen ve literatiirde farkl

arastirmacilarin tanimlamis olduklar1 duygu ve zeka kavramlarina yer verilmektedir.

Tiirk Dil Kurumu’nun sézliigiinde duygu kavrami: 1- Duyularla algilama, his
2- Onsezi 3- Belirli nesne, olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdig
izlenim, 4- Nesneleri veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi
ve 5- Kendine 0zgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik olarak bes farkli acidan

tanimlanmaktadir (Tiirk Dil Kurumu, 2017).

Yiizyillar oncesinde William James “Duygu nedir?” diye sormaktadir.
Heyecan verici bir nesne beyin tarafindan bir fikre yol agmakta ve bedensel
degisimlerin gerceklesmesine neden olmaktadir. Beyin tarafindan basit¢e yakalanmig
bir nesnenin bedensel degisikliklere yol agarak onu hissedilen bir nesneye

dontistiirmesi duygular1 olusturmaktadir (James, 1884).

Duygular, bireyin hedefleri, amaglar1 veya kaygilari i¢in 6nemli olaylara tepki
olarak ortaya cikmaktadir. Her seyden oOnce, bu tepkiler- “duygular”- 6znel

deneyimlerden olugsmaktadir (Frijda,1988).



Duygunun nasil yasandigia dair literatiir genellikle sosyal olusumculuk ve
natiiralizm olmak {izere iki ana boliime ayrilmaktadir. Sosyal olusumculuk teorisi,
yetigkin insan duygularinin sosyal kavramlara bagli oldugunu savunmaktadir.
Biyolojik olarak belirlenmis tepkiler, yetiskin insanlar arasinda sosyal olarak
tiretilmis duygusal reaksiyonlardan olusmaktadir. Sosyal yapi teorisinin aksine,
natiiralizm teorileri, duygularin, sosyal normlardan ve bilin¢li yorumdan bagimsiz
dogal siireclerin iirlinleri oldugunu savunmaktadir. Bu goriise gore; duygular
hormonlardan, yiliz ifadelerinden néro-kas geri bildirimden ve genetik mekanizmadan

kaynaklanmaktadir (Ratner, 1989).

Yasamin ¢ogu zaman karmasik ve zor kosullarina tepki gdsterme ihtiyacini
karsilamak i¢in duygular ortaya ¢ikmaktadir (Smith ve Lazarus, 1990). Duygular;
fizyolojik, bilissel, motivasyon ve deneyimsel sistemler de dahil olmak iizere birgok
psikolojik alt sistemin smirlarini asan organize tepkiler olarak goriilmektedir. Tipik
olarak duygular, kisi i¢cin olumlu ya da olumsuz olarak degerlenmis bir anlam1 olan

i¢ ya da dis olaylara cevap olarak ortaya ¢cikmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990).

Duygular uzun zamandir sosyolog ve psikologlarin ilgisini ¢cekmesine ragmen
kuruluglardaki duygularin sergilenmesi son birkag yil i¢cinde 6rgiit arastirmacilarinin

ilgisini ¢eken bir konu haline gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996).
2.1.2. Zeka Kavramm

Zeka, farkl ¢aglarda farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bazi aragtirmacilar,
birka¢ 6zel yetenekle sinirli olan ve genel olarak g faktor olarak adlandirilan dar bir
zekd anlayigint savunmaktadir. Faktor analizi olarak adlandirilan bu durum
istatistiksel bir prosediiriin olusturulmasi ile 20. yiizyilin basinda ortaya ¢ikmaktadir.
Bu bakis agis1, dikkatlice tanimlanmis psikometrik 6zelliklerin altinda yatan
testlerden elde edilen ortak varyanstan genel zeka Olciisii lireten psikometrik
yaklagim olarak bilinmektedir (Spearman, 1904). Psikometrik yaklagimin
savunucular1 zekdnin faktdr analizi kullanilarak elde edilebilecegi konusunda
hemfikirdir. Zeka, bireyin amacli davranmasi, rasyonel diisiinmesi ve cevresiyle
etkin bir sekilde basa ¢ikmasi i¢in toplam kapasitesinden olugsmaktadir (Wechsler,

1958).



Dar bir zeka anlayisina sahip olan g faktor yaklasimi yerine insanlarin farkl
tiirlerde zekdya sahip oldugunu diisiinen arastirmalar Thorndikenin Uglii Zeka
Teorisi’ne dayanmaktadir. Thorndike ii¢ tlir zeka oldugunu 6ne stirmektedir: Soyut,
mekanik ve sosyal. Bir kisinin mekanizmay1 yonetme becerisi mekanik zeka; fikirleri
ve sembolleri anlama ve yonetme yetene§i soyut zeka ve insanlari anlama ve
yonetme yetenegi ise sosyal zeka olarak belirtilmektedir. Thorndike, sosyal zekay1
“kadinlar1, erkekleri ve kizlari anlama ve ydnetme becerisi” olarak da

tanimlamaktadir (Thorndike, 1920).

Howard Gardner 1983’te yeni bir zekd goriisii Onerir ve zekanin tek bir
bilissel yap1 olmadigini ileri siirmektedir. Bu teoriye gore, insanlar diinyayr dil,
mantiksal-matematiksel analiz, mekansal temsil, miizikal diisiinme, bedeni
problemleri ¢6zmek ya da bir seyler yapmak i¢in kullanma, diger bireyleri anlama ve
kendilerini anlama yoluyla bilirler. Yani Coklu Zekd Teorisi’'nde, zekd kavrami,
matematik ve dil becerisine ek olarak miizik, mekansal iliskiler ve kisileraras1 bilgi
gibi alanlar1 da icerecek sekilde genisletilmektedir. Onerilen bu zekalarm bazilari
biligsel yetenekler olsa da digerleri kisisel ve sosyal niteliktedir (Gardner ve Hatch,

1989).

Dogada entelektiiel olarak kabul edilen, herhangi bir zamanda mevcut oldugu
diistiniilen beceri, bilgi, 6grenme ve genelleme egilimlerinin tim bdliimleri zeka
olarak adlandirilmaktadir (Humphreys, 1979). Psikologlar zeka hakkinda yazmaya
ve diistinmeye basladiginda, hafiza ve problem ¢6zme gibi biligsel yonlere
odaklanmaktadir. Bununla birlikte, biligsel olmayan ydnlerin de 6nemli oldugunu

erken fark eden arastirmacilar da bulunmaktadir (Cherniss, 2000).
2.1.3. Duygusal Zekanin Tanimi

20. yy. baglarinda Edward Thorndike'nin ¢alismasiyla sosyal zekaya iliskin
yaymlar ortaya c¢ikmaktadir. Ik olarak sosyal agidan yetkin davranislarin
tanimlanmas1 ve degerlendirilmesi {izerine odaklanilmaktadir. Duygusal zekanin bir
parcasi olarak gosterilen beceriler genellikle sosyal zekayla birlikte gruplanmaktadir.
Sosyal zeka "insanlari anlama ve yonetme yetenegi" olarak tanimlanmaktadir

(Thorndike ve Stein, 1937).



1935’te Edgar Doll’un, kii¢iik ¢ocuklarda sosyal olarak akilli davranisi
Olgmek icin tasarlanan ilk enstriimani yayinlanir. 1939°da Thorndike ve Doll’den
etkilenen David Wechsler, bilinen biligsel zeka testine, sosyal zekanin 6zelliklerini
O0lcmek icin iki alt Ol¢cek (Kavrama ve Resim Diizenleme) ekler. 1940 yilinda
Wechsler entelektiiel olmayan yetenekler yeterince tanmimlanmadan zeka

modellerinin tamamlanamayacagini savunur (Bar-On, 2006).

1983 yilinda Howard Gardner ¢oklu zeka kavramini ele almaktadir. Kisisel
zekalarin kavramsallastirilmasinin, igsel (duygusal) zeka ve kisilerarasit (sosyal)
zekdya dayandigini agiklamaktadir. Kisisel zeka, kisinin kendi i¢ duygusal yasamina
erisebilme yetenegi ve kisilerarasi (sosyal) zeka, diger bireyleri fark etme ve ayirt
etme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Gardner ve Hatch, 1989). Duygusal zeka
(EI) terim olarak ilk kez Wayne Payne’in 1985°te yazdig1 “Duygunun Incelenmesi:
Duygusal Zekanin Gelistirilmesi” (A Study of Emotion: Developing Emotional
Intelligence) isimli doktora tezinde ortaya ¢ikmaktadir (Hein, 2009).

1990 yilinda Salovey ve Mayer hiyerarsik bir psikometrik zeka modelinde
duygular1 yonetme yetenegini deneyen ve bulan ilk kisilerdir (Bastian vd., 2005).
Duygusal zeka kavram olarak, kisinin kendisinin ve bagkalarinin duygularini
izleyebilme, aralarinda ayrim yapabilme ve bu bilgileri kisinin diisiince ve
eylemlerini yonlendirmek i¢in kullanma becerisini i¢eren sosyal zekanin alt kiimesi
olarak tansimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990). Daha sonra bu tanim, duygulari
dogru bir sekilde algilama, degerlendirme ve ifade etme becerisi; diisiinceyi
kolaylastirirken duygulara erisme ve / veya iiretme yetenegi; duygu ve duygusal
bilgiyi anlama yetenegi ve duygusal ve entelektiiel biiylimeyi tesvik etmek igin
duygular1 diizenleme yetenegi olarak genisletilmektedir (Mayer ve Salovey, 1997).
1999 yilinda ise Caruso ile duygusal zekdyi, duygulari algilama, hislerle ilgili
duygular1 6ziimseme, bu duygularin bilgilerini anlama ve bunlar1 yonetme kapasitesi

olarak ifade etmektedirler (Mayer vd., 1999).

Daniel Goleman tarafindan 1995 yilinda yazilan “Duygusal Zeka: Neden
IQ'dan Daha Onemlidir?” kitabi duygularin deneyim ve ifadesini bir zeka alanm
olarak gorme fikrini popiiler hale getirmektedir (Schutte vd., 1998). Duygusal zeka,

kisinin kendini tanima, kendini yonetme, sosyal farkindalik ve sosyal becerileri



olusturan yeterlikleri ve bu durumun etkin olmasi i¢in yeterli siklig1 olusturan

davraniglar1 gosterdiginde gozlemlenmektedir (Boyatzis vd., 2000).

Reuven Bar-On bu yapidan “duygusal zekd” ya da “sosyal zekad” yerine
“duygusal-sosyal zeka” (ESI) olarak bahsetmenin daha dogru oldugunu
belirtmektedir. Duygusal-sosyal zekanin, etkili insan davranisini belirlemek i¢in bir
araya gelen bir dizi kisisel ve kisilerarast yetkinlik, beceri ve kolaylastiricidan
olustugunu gostermektedir (Bar-On, 2006). Duygusal zeka, kisinin kendi duygularinmi
ve nasil isledigini bilmeyi igeren duygusal okuryazarlik; duygusal sertligi ve
esnekligi iceren duygusal zindelik; duygusal yogunlugu ve biiylime potansiyelini
iceren duygusal derinlik ve yaraticili1 ateslemek i¢in duyguyu kullanma yetenegini

iceren duygusal simya olmak tizere dort temel yapidan olusmaktadir (Cooper, 1997).

Uygulamali Psikoloji Ansiklopedisi iic ana duygusal zekd modelinin
bulundugunu belirtmektedir: (i) Bu yapiy1, diisiinceyi kolaylastirmak i¢in duygulari
algilama, anlama, yonetme ve kullanma yetenegi olarak tanimlayan Mayer-Salovey
modeli; (i1) Yonetsel performansa ve liderlige katkida bulunan duygusal ve sosyal
yeterliliklerin bir ¢esitliligi olarak goren Goleman modeli; ve (iii) Duygusal zekay1
akilli davranig1 etkileyen bir dizi duygusal ve sosyal yetkinlik, beceri ve davranis

olarak tanimlayan Bar-On modeli (Spielberger, 2004).
2.1.4. Duygusal Zeka Modelleri
2.1.4.1. Mayer ve Salovey Modeli

Ilk bilimsel makale ve duygusal zekanmn kavramsallastirilmasi, zeka
ndrolojisi ve klinik psikoloji alanindaki arastirmalar1 inceleyerek c¢aligmalarina
baslayan Salovey ve Mayer tarafindan yaymlanir (Wiegand, 2007). Salovey ve
Mayer duygusal zekanin zihinsel saglik ve empati kurmakla dogrudan ilintili
oldugunu savunmaktadirlar (Salovey ve Mayer, 1990). Daha sonra yapilan
calismalarda DZ, duygulann ve disiinmeyi gelistiren kapasite olarak
tanimlanmaktadir. Bu da duygular1 dogru algilayabilme, diisiinceye yardimci olacak
sekilde duygular1 kullanma, duygular1 ve duygusal bilgileri anlama ve duygular

duygusal ve entelektiiel biiylimeyi tesvik edecek sekilde diizenleme becerilerini
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icermektedir (Mayer ve Salovey, 1997: 10). Mayer, Salovey ve Caruso'ya (2004)
gore bu bakis acist ortak bir kombinasyon olarak duygulart ve zekayi
tanimlamaktadir. Bu yazarlar, deneysel olarak duygusal zekanin, kendi kendine
raporlama ile dlgiilen kisilik 6zelliklerine iliskin biligsel bir yetenek olarak nasil test

edilebilecegini gosteren ilk kisilerdir (Wiegand, 2007).

Sadece biligsel yeteneklere odaklanan bu modeller, duygusal zekay1 duygusal
bilgiyi isleyen bir zeka bi¢cimi olarak gormekte ve yetenek modelleri olarak
siniflandirilmaktadir (Kerr vd., 2006). En yaygin kabul géren yetenek modellerinden
biri Mayer ve Salovey (1997) tarafindan kurulur ve dort boliimli hiyerarsik bir
modeli aciklar. Model dort duygusal yetenekten olugmaktadir: “duygularin
tanimlanmasi, diisiinceyi kolaylastiran duygularin kullanilmasi, duygularin
anlasilmas1 ve yonetilmesi.” Bu boliimlerin sirasi bireyin psikolojik yapisinin geri
kalanina entegre edilmis yetenegin derecelendirilmesini temsil etmektedir. Her
boliimdeki becerilerin gelisimsel ilerlemesinin var oldugu kabul edilir bu da bireyin

zaman i¢inde becerilerini gelistirebilecegi anlamina gelir (Mayer vd., 2004:199).

Asagidaki Sekil 1’de Mayer ve Salovey’in Dort Boyutlu Hiyerarsik Yetenek
Modeli yer almaktadir.
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Sekil 1. Mayer ve Salovey’in Dort Boyutlu Hiyerarsik Yetenek Modeli

4- DUYGUSAL DUZENLEME
*Digerlerinin duygularini yonetme
*Bireyin kendi duygularini yonetmesi
*Duygusal durumlardan etkilenme veya ayrilma
*Duygulara agik olma

3- DUYGULARI ANLAMAK VE DUYGUSAL BILGiYI
KULLANMAK

*Duygular arasi gegisi anlama

*Karigik duygulari yorumlama

*Duygularin sebep ve sonucu anlama

*Farkl1 duygularin birbiriyle iliskisini anlama

A

DUYGUSAL ZEKA

—] 2- DUSUNMENIN DUYGUSAL KOLAYLASMASI

* Yaraticiligi ve problem ¢ozmeyi kolaylagtirmak igin
duygusal durumlart kullanma

* Diger bakis agilarini anlamak i¢in duyulart kullanma

* Degerlendirmeyi kolaylastirmak i¢in duygulari kullanma
*Diistinme temelli duygular1 yonlendirme ve 6nceliklendirme

1- DUYGUNUN ALGILANMASI,
DEGERLENDIRILMESI VE IFADE EDILMESI
*Diirtist olan ve olmayan duygular arasindaki ayrimi gézetme

*Duygular1 dogru ifade etme
*Diger insanlarin duygularini tanimlama
*Kendi 6znel durumlarindaki duygular1 tanimlama

Kaynak: Mayer ve Salovey, 1997: 11

Ilk boyut (duygunun algilanmasi, degerlendirilmesi ve ifade edilmesi),
bireylerin bagkalarinin yiiz ve durus ifadelerini tanimlama becerisini ve ne anlama
geldiklerini yorumlama olarak tanimlanmaktadir. Mayer, Salovey ve Caruso'nun
(2004) dedigi gibi, sozsiiz ifadeyi ve duygularin algilanmasim icermektedir. Ikinci
boyut (diisiinmenin duygusal kolaylagmasi), diisiinceyi yansitacak duygulari
kullanma kabiliyetini ve bireysel planlamay1 i¢inde barindirmaktadir (Murphy ve
Janeke, 2009). Bireyin zekads1 deneyimle kazanmilmig bir bilgi tabanini
gelistirmektedir. Boylece duygular arasi baglanti kurulabilir ve gerekli durumlarda
birey nasil reaksiyon vermesi gerektigini saptayabilmektedir (Mayer, Salovey ve
Caruso, 2004; Sadri, 2012). Bu boyut, duygularin dogru degerlendirilip analiz
edilmesi durumunda karsi tarafin hareketlerini ve duygularin1 anlamada,

yorumlamada kolaylik saglayacagi goriisiinii savunurken bunun duygusal zekanin
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temel Ozelligi oldugunu belirtmektedir. Ugiincii boyut (duygular1 anlamak ve
duygusal bilgiyi kullanmak), karmasik hissiyatlarin, duygu kaymalarina ve
sonuclarina dahil olan iliskileri anlama ve onlar etiketlendirmeden olusmaktadir.
Bireyin duygularini anlama yeteneginin gelistirilmesi, diislincenin gelismesiyle
beraber ilerlemektedir (Mayer vd., 2004). Neseli olma gibi olumlu ruh halleri
yaraticilig1 arttirabilirken, depresyon gibi olumsuz ruh halleri de hatalarin ve
problemlerin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Lindebaum ve Jordan, 2012).
Bu nedenle, birinin duygularin1 degistirmek, sorunlara, alternatif ¢6ziimlere ve daha
fazla genisletilmis bir bakis acisina yol agmaktadir. Dordiincii boyut (duygusal
diizenleme) kisilik ozellikleri ile yakindan baglantilidir. Bireyin hedefleri, sosyal
farkindalig1 ve bilgisi kapsaminda duygular1 yonetmeyi ve diizenlemeyi icermektedir
(Mayer vd., 2004). Bu durum bireylerin kendi duygularinin yani sira digerlerinin de
duygularint yOnetebilme yetenegine isaret etmektedir. Buna 0&rnek olarak
sinirlendikten sonra kaygi seviyesini diisiirebilme ve sakinlesebilme yetisi
gosterilebilir. Insanlar arasinda 6fke zayif olmanin temsilcisi olarak goriilebilir ancak
bir kisim otokontrollii 6fkenin istenen durumlar i¢in gerekli bile olabilecegi

savunulmaktadir (Lindebaum ve Jordan, 2012).

Caruso, Mayer ve Salovey (2002) “Mayer-Salovey Caruso Emotional
Intelligence Test”ini (MSCEIT) duygusal zekayr Olgmek icin olusturmustur.
MSCEIT nin duygusal zekanin her bir boyutuna katki sagladigi soylenebilir (Mayer
vd., 2004). ilk boyutta katilimcilarin farkli duygulari tanimlamalar1 farkli resimler ve
yiizlerle 6l¢iilmeye ¢alisilmaktadir. Ikinci boyutta ise dl¢iimler dokunsal uyaricilar
kullanilarak  bunlarin  katilimcilar  iizerindeki his ve duygu degisiklikleri
gozlemlenmektedir. Ugiincii boyutta 6l¢iim karmasik duygularin nasil degisip
tepkimeye girdigini ve reaksiyonlar1 degistiren etkenleri sorgularken yapilir ancak
bunu yaparken katilimcilardan kizginlik, hayal kirikligi gibi davramislart ve
reaksiyonlar1 degistirecek duygular1 tanimlamalari istenmektedir. Dordiincli boyutta
Olctim yapilirken dikkat edilen nokta ise duygu yonetimidir. Bunun i¢in katilimcilara
sabit bir senaryo tizerinden duygu degisimlerini kontrol etmenin yolunu nasil
bulduklar1 sorusu ydneltilmektedir. Ayrica bireylerin sadece kendi duygular
tizerindeki kontrol mekanizmasi degil diger insanlar {izerinde de duygu yonetimini

nasil islerlige koyabilecekleri sorulmaktadir (Mayer vd., 2004).
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Mayer, Salovey ve Caruso'nun MSCEIT’den elde ettigi bulgulara gore;
hiyerarside en alt kademede gorev yapanlar gdziinden bakildiginda, en alt kademe
calisanlarinin  kendi yoneticilerinde duygusal zekayr takdirle karsiladiklarini
sOylemek yanlis olmaz. Duygusal zeka is performansinda 6nemli oldugu kadar
misteri iligkileri penceresinden bakildiginda da ayni derece 6neme sahiptir ¢linkii
bireylerin istlendikleri sorumluluklari pozitif gsekilde siirdiirebilmesi basariy1

getirmektedir (Mayer vd., 2004).
2.1.4.2. Goleman Modeli

1990’1 yillarin sonlarina dogru duygusal zeka Daniel Goleman’in yayiniyla
iyice ilgi goriir. Goleman, bireyin 6z motivasyonunu kendi kendine saglayabilmesi
kizginlik, sinir, hayal kiriklig1 gibi duyular karsisinda amaca ulagma motivasyonunu
koruyarak 1srar yeteneginin gelismesi, bireyin diirtiilerini kontrol edebilmesi, pozitif
bir sekilde kendisinin ve diger insanlarin duygu yonetiminde yer almasi olgularini

duygusal zekaya bakisi olarak tanimlamaktadir (Goleman, 2006:34).

Goleman’in DZ tanimi daha ¢ok duygusal zekanin pozitif 6zelliklerini
icermektedir. Bu pozitif Onermelerin kuruluslar tarafindan asir1 benimsenmesi
arastirmacilarin bu konu iizerinde ¢ok fazla c¢ikar elde etmesine sebebiyet
vermektedir (Wiegand, 2007). Bu model duygusal zekanin karma bir 6rnegi olarak
diistiniiliir, ayrica bireysel ve toplumsal yetilere ayrilmis bes kisimdan meydana
gelmektedir. Modelin bu bes kism1 6z farkindalik, 6zyonetim, motivasyon, sosyal
farkindalik ve iligki yonetimi olarak adlandirilmaktadir (Goleman, 2006; Vakola vd.,
2004). Goleman’a goére duygusal islevlerin gelisimi beyin sapmnin yapisina ve
gelismesine gore sekillenir ve oradan etkilenir. Dolayisiyla duygusal becerilerin
Ogrenilip gelistirilebilecegini sdylemektedir. Bu ylizden psikolojik teoremlerden ve
norolojiden etkilenmektedir (Goleman, 2006; Murphy ve Janeke, 2009; Weinberger,
2009).



Sekil 2. Goleman’in Karma Duygusal Zeka Modeli
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Kisisel Yeterlilik Sosyal Yeterlilik
Oz Farkindahk Sosyal Farkindahk
* Duygusal kisisel farkindalik * Empati
s * Dogru 6z degerlendirme « Servis oryantasyonu
é * Ozgiiven » Orgiitsel farkindalik
i
Oz Yonetim iliski Yonetimi
* Duygusal kendini kontrol etme * Bagkalarin1 geligtirmek
g * Giivenilirlik « Etki
= » Diiriistliik » [letisim
S * Uyarlanabilirlik * Catisma yOnetimi
g * Basar1 oran1 * Vizyoner liderlik
* Girigim « Katalizor degisimi
* Yapi baglari
* Takim calismast ve is birligi

Kaynak: Cherniss ve Goleman, 2001: 28.

Sekil 2'de gosterildigi gibi, Goleman’in karma modeli kisisel ve sosyal
yeterlilik olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Kisisel yeterlilikler bir kisinin “kendi
benligini”, Ozellikle rasyonel zihni rahatsiz etmeyen zihinsel ruh hallerini ve
stireclerini anlama ve yonetme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Kunnanatt, 2008).
Oz farkindalik, gevrenin ve durumlarin bilindik sartlari altinda bireylerin kendi
duygularin1 analiz edip degerlendirmeleri kabiliyetini ifade etmektedir. Farkindalik
hakkinda bilgi sahibi olan bireyler karar alma mekanizmalarim1 saglikli bir sekilde
yiiriitebilme yetisine de sahiptir. Oz ydnetim ise bireylerin degisen ¢evre ve durum
sartlarina farkindalik yetilerini kullanarak daha c¢abuk ve sorunsuz uyum

saglamalarini icermektedir (Cherniss ve Goleman, 2001).

Sosyal yeterlilikler ise diger insanlar1 anlama, onlarla olan iliskileri
diizenleme, analiz etme ve yonetebilme yetisi ile empati kurarak karsidakinin i¢
diinyasin1 kavrama Ongoriisiine sahip olmak ve ortaya toplumsal kabul gdrmiis
sonuglar liretmek olarak tanimlanmaktadir (Cherniss ve Goleman, 2001). Sosyal
farkindalik, bireyin bagskalarinin duygularina karsi  hisleriyle, karsidakini
algilamasiyla ve karsidakinin duyularina cevap vermesiyle ilintilidir. Empati 6zelligi

bireylerin karsi tarafla daha derin ve saglam iliskiler kurmasini, paylasilan ortak
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ozellikleri pekistirmesini saglamaktadir (inang, kiiltiir, ortak deger yargilar1 gibi).
Ayrica olaylara ve durumlara karsi tarafin pencerelerinden bakma firsatt sundugu
icin karsidaki bireyin verdigi tepkileri anlayabilme yetisini giiglendirmektedir
(Kunnanatt, 2008). iliski yonetimi pozitif sonuglar iiretmek adma kisiler arasi
becerileri  kullanarak  digerleri  lizerinde  degisiklikler  gerceklestirmeyi
amaglamaktadir. Anlagsmazliklarin ¢ikmasi durumunda gerek kendini gerekse karsi
tarafi sakinlestirme ve duygular1 yeniden diizenleme insanlar iizerinde olumlu
etkilesimi tetikleyebilir. Olumlu ya da etkili iletisim ekip calismasi, kurumlar veya
insanlar aras1 ag sistemlerinin olugsmasina ve ilerlemesine bunlarin sonucu olarak da

beceri alaninin gelismesine katki saglamaktadir (Kunnanatt, 2008).

Goleman, entelektiiel zekanin yiiksek performans ve basar1 igin gerekli
oldugu halde, bu basarinin arkasinda duygusal zekanin var oldugunu tartisma konusu
edinmektedir (Murphy ve Janeke, 2009). Goleman'a (2006) goére duygusal zeka
kazanilan deneyimlerle gelismektedir. Dolayisiyla 6grenme devam ettikge basariya
ve yiliksek performans seviyesine ulasmak kacinilmazdir. Buradan yola c¢ikarak
ogrenme, gelistirilmesi gereken olgular igermektedir. Goleman ayrica yiiksek
duygusal zekdya sahip olan bireylerin daha yiliksek yonetim kademeleriyle

odiillendirilebilecegini savunmaktadir (Goleman, 2006).

Goleman, bireyin duygusal zekasini 6lgmek i¢in 10 anketten olusan Duygusal
Yeterlilik Envanteri'ni (ECI) kullanmaktadir. Goleman daha once bahsedilen dort
kategoriden (6z farkindalik, 6zyonetim, sosyal farkindalik ve sosyal beceriler) 18
duygusal yeterliligin 6l¢iimiinii amaglamaktadir (Byrne vd., 2007). ECI’da bahsi
gecen 0Oz farkindalik, kisinin igsel durumlarini bilmeyi; 6zyonetim, birinin ig
durumlarim1 ve diirtiilerini  yonetme yetenegini; sosyal farkindalik, insanlarin
iliskilerle nasil basa c¢iktiklarini ve birbirlerinin hislerinin ve ilgi alanlarmin
farkindaligini; sosyal beceriler, karsi taraftan almak istedigi cevaplar1 almaya ikna

etme yetenegini gdstermektedir (Byrne vd., 2007).
2.1.4.3. Bar-On Modeli

Reuven Bar-On duygusal zekanin baska bir karma modelini gelistirirken

duygusal zekanin niteliklerini biligsel olmayan yetenekler dizisi, yeterlilikler,
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cevresel talepler ve baskilarla basa c¢ikma yetisini etkileyen beceriler olarak
tanimlamaktadir (Bar-On, 2006). Bu modelde Duygusal Bolim Envanteri (EQ-i)
kullanilmaktadir ve kisisel raporlama araglarim1 igeren duygusal zekd analiz
edilmektedir. EQ-i, bes beceri alanin1 kapsayan 133 maddeden olusmaktadir.
Buradaki sorular 1 ile 5 arasindaki rakamlarla derecelendirilir ve 1 dogru olani, 5 ise

dogru olmayani temsil etmektedir (Bar-On, 2006).

Bar-On'a gore “bilissel olmayan zekd” modelinin duygusal zekanin en
kapsamli kavramsallagtirmasi oldugu ve ayni zamanda kisilik 6zellikleri ile iliskili
oldugu goriilmektedir. Model, Bar-On’nun refah konusundaki aragtirmasina, kisilik
alanindaki bes genis beceri ve yetkinlik alanindan olugsmasmna ve her birinde
uzmanlasmis becerilerin basariya katkida bulunmasina dayanmaktadir (Vakola vd.,

2004). Bu yeterlilikler ve beceriler Tablo 1'de gdsterilmektedir.

Tablo 1. Bar-On'un EQ-i Ol¢cekleri ve Tanimlar

EQ-i Ol¢gekler EQ-i Aciklamalar

Kisisel Kapasite Kendini tamima ve kendini ifade etme:

Ozsayg Kendini dogru algilama, anlama ve kabul etme

Duygusal Kisisel Farkindalik | Birinin duygularini tanima ve anlama

Kararhhk Duygularini ve kendini etkili ve yapici bir sekilde ifade etme

Bagimsizhik OKlfIrllaclhne glivenen ve bagkalarina duygusal bagimliliktan arimmis

Kendi Kendine Basarma Kisisel hedeflere ulasmak ve potansiyelini ger¢eklestirmek igin
¢aba sarf etme

Kisileraras1 Beceriler Sosyal farkindalik ve Kisilerarasi iliski:

Empati Baskalarimin nasil hissettigini farkinda olmak ve anlamak

Sosyal Sorumluluk Tanimlama, sorumlu ve isbirlik¢i grup tiyesi gorevi gérme

Kisilerarasi iligki Karsilikli olarak tatmin edici ve yakin iligkiler kurma

Uyum Degisim yonetimi:

Gergeklik Testi Kfslnmn hislerini nesnel olarak dogrulama ve dis gergeklige karst
diisiinme

Esneklik Bir kisinin hislerini ve diisiincelerini yeni durumlara uyarlama ve
ayarlama

Problem Cozme Kisisel ve kisilerarasi nitelikteki sorunlar1 ¢6zme

Stres Yonetimi Duygusal yonetim ve diizenleme:

Stres Toleransi Duygular etkili ve yapici bir sekilde yonetme

Diirtii Kontrolii Duygular etkili ve yapici bir sekilde kontrol etme

Genel Durum Oz motivasyon:

Iyimserlik Olumlu olma ve hayattaki giizel seylere bakabilme

Mutluluk Qenel olarak kendinizle, baskalariyla ve yagsamla ilgili i¢erigi
hissetme

Kaynak: Bar-On, 2006: 23.
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Tablo 1'de gosterildigi gibi, Bar-On modeli bes temel yetkinlikten
olugmaktadir. Kisisel kapasite, kisinin, duygularin1 ve diisiincelerini ifade etmenin
yani sira, kendini tanima, kendini ve duygularin1 anlama yetenegini yansitmaktadir.
Kisileraras1 beceriler, baskalarinin duygularini ve fikirlerini bilme, anlama ve takdir
etme becerisiyle ilgilidir. Ayn1 zamanda, bagkalariyla karsilikli olarak hos iliskiler
kurma ve siirdiirme yetenegini de icermektedir. Uyum yetenegi, kisinin duygularini
tarafsiz olarak sorusturma veya dogrulama ayni zamanda acil durumu dogru bir
sekilde degerlendirme yetenegidir. Ayrica, bireyin duygularimi ve diisiincelerini
degisen durumlara uyarlamanin yani sira kisisel ve kisilerarast zorluklar1 ¢6zme
esnekligine de isaret etmektedir. Stres yOnetimi, bireylerin stresi ele alma ve giiclii
duygular1 kontrol etme stratejilerini ifade etmektedir. Stres duygusal bir tepkidir ve
ozellikle olumsuz duygusal haller icermektedir. Motive edici ve genel duygu durum
faktorleri, birinin olumlu olma, kendini ve digerlerini begenme ve iyimserligini ifade

etme ve hissetme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Bar-On vd., 2000).

Bu c¢alisma duygusal zekanin 6l¢iilmesi i¢in uyumlu ve kapsamli bir model
sunan Mayer ve Salovey (1990)’in ¢calismalarina dayandirilmistir. Salovey ve Mayer
(1990)’in orijinal modeli, duygusal zekadaki gelisim asamalarini, biiylime
potansiyelini ve duygularin entelektiiel biiyiimeye yaptig1 katkilar1 vurgulayan siire¢
odakli bir model gibi goériinmektedir. Bununla birlikte, Salovey ve Mayer modeli
(1990), bireyin mevcut duygusal gelisim durumunun ¢esitli  boyutlarim
kavramsallastirmaya daha ¢ok olanak vermektedir. Ayrica, diger modellerin ¢cogunun
bu modele entegre edilebilecegi gozlemlenmistir (Schutte vd., 1998). Bu nedenle,
Salovey ve Mayer'in kapsayict duygusal zekd modelinin (1990), bireylerin mevcut

duygusal zeka seviyesinin Ol¢limiinde saglam bir temel saglayacagi umulmaktadir.
2.1.5. Duygusal Zekanin Boyutlan

Duygusal zekd Mayer ve Salovey (1997)’in ¢alismasinda duygularin
tamimlanmasi, diislinceyi kolaylagtiran duygularin  kullanilmasi, duygularin
anlasilmas1 ve duygularin yonetilmesi olmak tlizere 4 boyutlu; Goleman (2006)
tarafindan gelistirilen modelde 6z farkindalik, 6z yonetim, motivasyon, sosyal
farkindalik ve iligki yonetimi olmak iizere 5 boyutlu; Cooper ve Sawaf (1997)

tarafindan olusturulan modelde duygusal okuryazarlik, duygusal uygunluk, duygusal
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derinlik ve duygusal simya olmak iizere 4 boyutlu; Bar-On (2006) modelinde kisisel
boyut, kisilerarasi beceriler, uyum, stres yonetimi ve genel durum olmak tiizere 5
boyutlu olarak ele alinmaktadir. Bu arastirma kapsaminda Chan (2006) ‘in

boyutlandirmasi ele alinmis ve asagida detaylar1 verilmistir.
2.1.5.1. Duygusal Degerlendirme

Farkindalik — i¢inde bulundugu hissi tanimak- duygusal zekanin temel tagidir.
Icinde bulunulan a1 izleme yetenegi, psikolojik i¢ gorii ve kendini anlama igin ¢ok
onemlidir. Ger¢ek duygularmi fark edememek kisileri baskalarinin merhametine
birakmaktadir. Duygular1 konusunda daha fazla farkindaligi olan insanlar, hangi
kararlar1 aldiklarin1 daha iyi hissedebildikleri i¢in hayatlarinin daha iyi pilotlaridir
(Goleman, 2006). Bu boyut duygusal farkindalik ve degerlendirme boyutu olarak
yorumlanmaktadir. Bir bireyin kendi duygularimi algilama, anlama ve

deneyimlemesini yansitan az sayida maddeyle tanimlanan bir boyuttur (Chan, 2004).
2.1.5.2. Empatik Duyarhhk

Empati, bagkalarinin duygularini anlama ve kendi duygularini baskalarinin
duygularina yeniden uyarlama yetenegidir (Salovey ve Mayer, 1990). Bagkalarindaki
duygulari algilama ve anlama yetenegi, duygusal zekanin 6nemli bir bileseni oldugu
icin, duygusal zekaya sahip kisilerin empati yapma kabiliyetinin daha yiiksek olmasi
gerekmektedir (Salovey ve Mayer, 1990). Bu boyut, bir bireyin bagkasina empatisini
veya baskalarinin duygusal ifadelerine genel duyarliligini yansitan bir dizi 6ge

tarafindan belirgin bir sekilde tanimlanmaktadir (Chan,2004).
2.1.5.3. Pozitif Duygusal Yonetim

Olumlu duygular herkes tarafindan sevilir ve saglik ve refah iizerindeki
olumlu etkileri kabul edilir. Ancak korku, 6fke ve igrenme gibi olumsuz duygular
insanlarin kalplerinde fazlaca yer almaktadir. Huzurlu mutlu duygular1 hissetmek
icin nasil ki zaman varsa olumsuz duygularla savasmak i¢in de zaman vardir.
Duygular1 yonetme yetenegi gliglii olan insanlar duygusalliklarii iyi kontrol
edebilirler. Gii¢lii duygular yasadiklarinda net bir sekilde diisiiniirler, kalplerine ve

kafalarina gore kararlar alirlar ve genellikle duygularini yansitirlar. Ayni zamanda,
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duygusal yonetimde yetenekli olmayan kisiler, diger kisiler tarafindan genellikle
kotii bir 6fke sahibi olma, kontroliinii kaybetme ve baskalarina kars1 duygularini disa
vuran bireyler olarak goriilmektedir (Caruso ve Salovey, 2004). Bir kisinin ruh halini
diizenlemesindeki olumlu goriis, umut etme ve beklentileri tanimlayacak 6geler

iceren bir boyuttur (Chan, 2004).
2.1.5.4. Duygularin Olumlu Kullanimi

Olumlu ve olumsuz duygular, farkli ve tamamlayici bilissel ve fizyolojik
etkilere sahiptir. Olumsuz duygular, kisiyi belirli bir sekilde davranmaya
hazirlayarak (6rnegin sinirlendiginde saldir1, korktugu zaman kagis) kisinin anlik
diisiince-eylem alanini daraltmasina yol agmaktadir. Buna karsilik, ¢esitli pozitif
duygular (6rnegin, nese, memnuniyet, ilgi), kisinin diisiince-eylem alanini, akla gelen
bilis ve davranis c¢esitliligini genisletmektedir. Bu genisletilmis zihniyetler, sirayla,
bir bireyin fiziksel, entelektiiel ve sosyal kaynaklarini inga etmektedir (Fredrickson,
1998) Olumlu duygular iizerine bu bakis agisi, stresin ortasinda olumlu duygular
hissedenlerin, olumsuz duygusal deneyimlerini basarili bir sekilde diizenlediklerini
aciklamaya yardimei olabilir (Fredrickson, 1998). Bu boyut, bireyin duygularini
degerlendirme, problem ¢ézme ve yeni fikirler iiretmesinin kosullarini saglamak i¢in

olumlu bir ruh halinde olmay1 igeren dgeler ile tanimlanmaktadir (Chan,2004).
2.2. DUYGUSAL EMEK
2.2.1. Duygusal Emek Tanim

Duygusal emek terimi 1983 yilinda ilk Once sosyolog Arlie Russell
Hochschild  tarafindan  yazilan  “Yonetilen Kalp: Insan  Duygularinin
Ticarilestirilmesi” (The Managed Heart: The Commercialization Human of Feeling)
kitabinda ge¢mektedir. Duygusal emek kavrami “duygusal diizenlemeye”
dayanmaktadir. Hochschild duygusal emegi, personelin iicret almak i¢in, kurulus
tarafindan istenen goriiniir yiiz ifadeleri veya beden dilinin gerekliliklerini yerine
getirmek i¢in duygularini ve performansini yonetmesi olarak tanimlamaktadir. Ayni
zamanda, duygusal emek igeren meslegin ii¢ sarta sahip olmasi gerektigini one

siirmektedir. Bu sartlar: 1) Yiiz ylize ya da dogrudan ses diyalogunun olmasi; 2)
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Personelin digerlerinin gozetimi ve kontrolii altinda olmasi; 3) Personelin gorev i¢in
baskalarinin duygularini etkilemeyi amaglamasi olarak belirtilmektedir (Hochschild,
1983). Hochschild'in duygusal emek kavramini tanimlamasinin ardindan, Ashforth
ve Humphrey, is¢inin gozlemlenebilir davranisina odaklanmaktadir ve duygusal
emegi, Orgiitiin gereklerine gore personelin uygun duygusal davranis sergilemesi
olarak ifade etmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal emek,
kisileraras1 islemler sirasinda orgilitsel olarak istenen duyguyu ifade etmek igin
gereken caba, planlama ve kontrol olarak tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman,

1996).

Igsel psikolojik faaliyetler perspektifinden bakildiginda, Grandey (2000)
duygusal emegi, orglitsel amaclar i¢in hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme
siireci olarak tanmimlamaktadir. Diefendorff ve Gosserand (2003) duygusal emegi,
personelin kendi duygusal ifadesini ve orgiitsel gereksinimlerini izledigi ve farki
azaltmak icin ¢aba gdsteren igsel psikolojik faaliyetler siireci olarak belirtmektedir.
Bazi1 bilim adamlari, duygular1 gdéstermenin ve hissetmenin duygusal emegin iki
onemli boyutu oldugunu diisiliniirken, duygusal emegi de sahte duygular gosterme ve

kisinin kendi ruh halini ve duygularini bastirma olarak tanimlamaktadir (Glomb ve

Tews, 2004).

Tablo 2. Duygusal Emegin Tanimlari

Yazarlar Tanimlar

Halka acik bir sekilde gozlemlenebilir bir yiiz ve viicut

Hochschild (1983, 1989) goriintlisii olusturmak i¢in duygu yonetimi

Ashforth ve Humphrey Uygun duyguyu gosterme eylemi

(1993)

Morris ve Feldman (1996, Kisiler arast iglem sirasinda orgiitsel olarak arzu edilen duyguyu

1997) ifade etmek icin gereken caba, planlama ve kontrol

Grandey (2000) Onrgutsel ar?aglgr icin hem duygular1 hem de ifadeleri
diizenleme siireci

Kruml ve Geddes (2000) Hizmet etme sirasinda orgilitsel olarak arzu edilen duygularin

servis temsilcileri tarafindan ifade edilmesi

Diefendorff ve Gosserand

(2003) Is roliiniin bir parcasi olarak duygularin yonetimi

Sahte duygular gosterme ve kisinin kendi ruh halini ve

Glomb ve Tews (2004) duygularini bastirma
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Tablodaki tanimlar iizerinden bir tanim yapildiginda duygusal emek orgiit
tarafindan gosterilmesi beklenen duygularin uygun sekilde diizenlenmesi olarak
tanimlanabilir. Duygusal emek konusunu daha iyi agiklayabilmek i¢in bir sonraki

boliimde duygusal emek konusundaki bazi yaklasimlar ele alinacaktir.
2.2.2. Duygusal Emek Yaklasimlari

Bu baslhik altinda Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993),
Morris ve Feldman (1996) ve Grandey’nin (2000) yaklasimlar1 ele alinmaktadir.

2.2.2.1. Hochschild Yaklasimi (1983)

Hochschild, calismasinda ucus gorevlisini 6rnek vererek duygusal emegi
aciklamaktadir. Bir ucus gorevlisi yemek arabasini ittiginde, fiziksel iscilik
yapmaktadir. Acil inis, tahliyeler veya diger hizmetleri hazirlayip organize ederken
de zihinsel isler yapmaktadir. Calisan, duygusal emek olarak tanimlanan fiziksel ve
zihinsel emekten daha fazlasini yapmaktadir. Hochschild duygusal emegi, birinin
bagkalarinin zihninde uygun bir dis goriiniim olusturabilmesi i¢in duygularini
tetiklemesini veya bastirmasini gerektiren emek olarak tanimlamaktadir. Bu emek,

zihin ve duygularin koordinasyonunu gerektirmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild, duygusal emegin yarattig1 riski vurgulamaktadir. Kisinin gergek
duygu durumuna gore farkli seyler yapmasi nedeniyle riskin ortaya g¢ikabilecegini
belirtmekte ve zihin ve duygular arasindaki farkliliklarin beklenmedik sonuglara yol
acabilecegine isaret etmektedir. Bu farkliliklar, is¢inin ya bedeninin ya da ruhunun
bir yoniine olas1 bir yabancilasmaya neden olabilmektedir. Ik bakista ¢alisan is¢inin,
isini sevdigini gostermesi isinin bir parcast oldugu i¢in, bu is¢i yaptigi isten mutlu

goriinebilir, ancak gercekte depresyonda bile olabilir (Hochschild, 1983: 7).

Hochschild'a gore duygularin kontrol ve manipiile edilmesi imkansiz degildir.
Hochschild, duygularin ydnetilebilecegini ve manipiile edilebilecegini gdstermek
icin ylizeysel davranisi (surface acting) ve derin davranist (deep acting)
aciklamaktadir. Yiizeysel davranis, “hissettigimizi gizleme, hissetmedigimizi
hissetme” olarak tanimlanir. Derin davranis ise “bagkasiymis gibi davranmayi

kolaylastirarak bagkalarin1 aldatmak kadar kendini aldatmay1 da igerir” seklinde
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aciklanmaktadir (Hochschild, 1983: 33). Derin davranis, insan1 inandirmak i¢in rol
yapmaktan daha fazlasi olarak goriinmektedir. Diger bir deyisle ylizeysel davranig
digerlerine rol yapmayzi igerir, kendisine degil. Ama derin davranista kisi kendisini de
kandirmaktadir. Tiyatro aktorleri, yiizeysel davranisin agiklayici bir 6rnegi olarak
goriilebilir. Oyunculuk sirasinda bir oyuncu, mesaj1 izleyiciye hissettirip iletmek i¢in
yapay jestler uygulamaktadir. Gergekte ise o duygulari hissetmemektedir. Derin
davranis daha karmasiktir. Birey, bilingli olarak gerceklestirdigi davranis igin
duygularint degistirip, gosterdigi duygular1 gercekten hissetmeye baslamaktadir
(Hochschild, 1983).

Oyle goriiniiyor ki Hochschild igin derin davranis, bir is¢inin benlik algisinin
biitiinliigiinde yiizeysel davranistan daha biiyiik bir tehdit olusturmaktadir. Isciden
orgiitsel gereksinimlerin karsilanmasi i¢in, orijinal bir duygunun gdsterilmesi adina
sadece goriinlirde bir glilimseme degil, is¢inin kendi 6zel duygusal deneyimlerini
daha derinde tehlikeye atmasina yol acacak davramiglar beklenmektedir. Derin
davranig, benlikten yabancilagmaya yol agarak duygu uyumsuzluguna neden
olmaktadir. Ger¢ek duygular ve goriintiilenen duygular arasinda bir tutarsizlik olusur.
Uzun siireli tutarsizlik ise, iscilerin gercek hislerini zamanla gostermek zorunda
olduklar1 duygulara daha ¢ok benzeyecek sekilde degistirmelerine yol agmaktadir.
Hochschild, zor miisterilerle basa ¢ikmaya ¢aligmanin, onlara yonelik bir giilimseme
sergilemenin, ayn1 zamanda isle ilgili ¢ok fazla sey tanimlamaya c¢alismanin zor
olabilecegini ve bu durumun ¢alisanin is stresi ve tiikenmisligine yol agabilecegini

one siirmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild'a gore yiizeysel davranista, bireyler duygularini gosterirken igsel
hisler olmadan sekillendirmeye calismaktadir (Groth vd., 2009). Bireylerin yiiz
ifadeleri ve viicut gosterimi, yiizeysel davranista, duruma uygulanabilir duyguyu
gostermek icin yaratilmaktadir. Derin davranista, bireyler iizerinde c¢alisilan ilk
duygularin dogal goriintiisiinii sergilemektedir (Hértel vd., 2005). Aslinda, yiizeysel
davranigin bireylerin ruhuna dokunmayan bazi etkileri vardir, etkileri keskin ama

gecicidir ve bu teknik derin insani duygular1 icermez (Van Dijk vd., 2011).

Derin davranis, dogal hissi ve hayal giiciinii hissetmek i¢in sergileyen iki yol

olarak ifade edilebilir. Derin davranista, bireyler deneyimlerini, hayal giiclerini veya
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gozlemlerini kullanarak tarif edilen duyguyu hissetmeye calismaktadir. Bireyler
duygu hafizalarini durum i¢in dogru duyguyu hatirlamak icin kullanmaktadir

(Totterdell ve Holman, 2003).

Hochschild'a gore c¢alisan ve alt diizey simif bireyleri sadece c¢alismaya
odaklanmayi tercih ederken, iist siniflar isyerlerinde insan iliskilerini kullanmaktadir
(Wouters, 1989). Ust ve orta siniftan bireyler genellikle alt ve is¢i smifindan
bireylerden daha fazla duygusal emek ortaya koymaktadir. Alt siniflarda, isciler isi
kontrol etmek zorunda degildir ve aslinda bu tiir isler duygusal emek
gerektirmemektedir. Bu diizeyde duygusal gorevler bireyleri hayal kiriklig1, korku ve
olumsuz duygular1 gizlemeye zorlamaktadir (Montgomery vd., 2006). Orta sinifta,
duygusal emek c¢alisanlarin ¢alismalarinin bir pargasidir ve daha fazla duygusal emek
gostermektedirler (Nixon, 2009). Yiiksek siniflarda bireylerin siyasi, dini ve felsefi
inanclart is kalitelerini dogrudan etkiler ve sirketlerin belirledigi duygu kurallarina
uymak zorundadir. Hochschild, duygusal emegin finansal destek saglamak ig¢in
bireylerin kaynagi oldugunu belirtmektedir (Totterdell ve Holman, 2003). Bu durum
nedeniyle, iist siiflarin duygusal emekleri diger simflardan daha fazladir. Ust

smiflarin basindaki bireyler sirket kiiltlirtine gore davranmaktadir (Hodson, 2004).
2.2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim (1993)

Ashforth ve Humphrey’in yaklagimi duygusal emegi, “istenen duygulari ifade
etme eylemi” olarak tanimlamaktadir. Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin
davranigsal sonuglarinin deneyimli duygulardan daha fazla olduguna dikkat ¢ekmeye
caligmaktadir. Bu g¢ercevede, Ashforth ve Humphrey, duygusal emegi, birinin
duygularini disa vurdugu ve bu disavurumun hizmet iglemlerinin kalitesi, kisilerarasi
iklimin ¢ekiciligi ve duygu deneyimi {izerinde gii¢lii bir etkisi oldugunu gosteren bir

calisma olarak belirlemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Hochschild'in aksine, Ashforth ve Humphrey daha goriiniir davraniglart hedef
almaktadirlar. Bu yaklasimin arkasindaki nedenler, miisterilerin hizmetin niteligini
ve degerini calisanin davranisina gore belirlemesinden kaynaklanmaktadir.
Hochschild, c¢alisanlarin  ¢alisirken sundugu hizmetin belli  davraniglara sahip

olmasinin beklenildigini ve bu beklentilerin, calisan davraniglar1 i¢in psikolojik
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olarak olumsuz bir rol oynayabilecegini belirtmektedir. Ugak hostesi 6rneginde
yolcular, hizmet siiresi boyunca kabin memurunun kendileri i¢in yemek temin
etmesini ve yolcularla ilgilenmesini ayrica neseli olmasini ve igini severek yaptigini
gormeyi de beklemektedir. Hostes 1yi bir giinde olmasa bile yolcular, miisteri olarak
sadece sunulan hizmet ile ilgilenmektedir. Onlarin bu tutumu stresi tetikleyip is¢i
icin rahatsiz edici bir durum yaratmaktadir. Bu sartlar altinda, hostesin davranisi
kendisinden beklenildigi gibi olamaz ve yolcular is¢inin onlara gerekli ilgiyi
gostermedigini  hissedebilir, bu nedenle sunulan hizmetin diisiik seviyede

degerlendirilmesi kaginilmazdir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Hochschild, duygusal emegi tanimlamak i¢in i¢sel duygular ifade ederken,
Ashforth ve Humphrey, kavramin davranigsal yoniine odaklanip, onu bir izlenim
yonetimi bicimi olarak kabul etmektedirler. Hochschild gibi (1983), Ashforth ve
Humphrey de duygusal emegin, duygusal gdsterim kurallarina uymanin bir sonucu
oldugunu 6ne siirmektedirler. Bununla birlikte, Hochschild'in gosterim kurallarina
uygunlugun sadece ya ylizeysel davranis ya da derin davranis olarak iki sekilde
gergeklestigi iddiasimi elestirmektedirler. Yazarlara gore, bu iki strateji duygusal
emek olgusunu tamamen yakalamamaktadir. Zira, duygularin yonetiminin az ya da
cok bilingli oldugunu varsayarak, Hochschild (1983), bir servis ¢alisaninin
kendiliginden ve samimi anlamda uygun duygular hissettigi ve gosterdigi durumlari
gormezden gelmektedir. Ornegin, yarali bir cocuga sempati ve aci hisseden bir
hemsirenin i¢sel duygularini hareket ettirmesi veya degistirmesi gerekmeyebilir.
Ashforth ve Humphrey, ylizeysel davranis ve derin davranisin hizmet calisanlari
tarafindan gerceklestirilen iki strateji oldugunu kabul etse de samimi duygularin
ticlinci bir davranig sekli oldugunu ifade etmektedirler (Ashforth ve Humphrey,
1993:94).

Ashforth ve Humphrey duygularla emegin hizmet sektoriinde veya hizmet
kapsaminda gergeklestigini belirterek duygusal emek kavramini diger ydnetim
sekillerinden ayirt etmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90). Duygularla emegin
hizmet sektdriinde olmasinin bazi nedenlerini sdyle siralamaktadirlar. Ik olarak
calisanlardan olusan ve sirketi temsil eden hizmet personeli dogrudan sirket-miisteri

etkilesimine maruz kalmaktadir. Hizmet cephesinde olan calisanlarin miisterilerle
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dogrudan temaslar1 bulunmaktadir. Ikinci olarak, etkilesim siireci, calisan ve miisteri
arasinda yiliz yiize iletisimi igcermektedir. Her dogrudan temasta oldugu gibi,
etkilesim stireci de yiiz yiize iliskiyi gerektirmektedir. Ayrica, yiiz yiize etkilesim
sirasinda g¢alisan ve miisteri yalnizca psikolojik olarak karsilikli iligki icerisinde
olmakla kalmaz, ayni zamanda hizmet verirken hemsire Orneginde oldugu gibi
fiziksel is  birligini de  icerebilmektedir. Ugiincii  olarak, calisan-miisteri
iletisimi, dinamik ve belirsiz bir siire¢ olan servis iletimi sirasinda genellikle miisteri
tarafindan ortaya cikarilan, kesin olmayan ve degisebilir davraniglart igermektedir.
Hizmetten yararlanma istegine ragmen miisterinin davranig ve tutumu her zaman
beklentilerle benzerlik gostermeyebilir, bu nedenle potansiyel belirsizlik olasilig
bulunmaktadir. Dordiincii olarak, hizmet goreceli olarak soyut bir siirectir, bu
nedenle  miisterilerin  hizmet  degerini  derecelendirmesi zor  olmaktadir.
Hizmet kalitesi degisik ve ¢esitli sekillerde algilanabilmektedir. Alinan aym
hizmetler miisteriler tarafindan farkli degerlendirilebilmektedir. Bu
sebepler kurulusun {iyeleri olan calisanlara ve miisteriler ile iletisimine daha fazla

odaklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey'in yaklasimi, duygusal emegin sonuclari bakimindan
Hochschild'in yaklagimindan farklidir. Onlara gére, Hochschild'in (1983) onerdigi
gibi, duygularin yonetimi ¢alisanlar icin mutlaka zararli olmayabilir. Her ne kadar bir
anlamda gosterim kurallar1 davraniglar kisitlasa da ¢alisanlarin gergek benliklerini
yansitmalarina, kiginin kendi 6z yeterliligini ve kendini ifade etmesini artirmalarina
izin verebilir. Ayrica, sergilenen duygularin miisteriler tarafindan samimi olarak
algilanmas1 kosuluyla, duygusal emek, gorev etkinligini artirabilir. Ote yandan,
Hochschild'in duygusal diizenlemenin duygusal uyumsuzluk, isle ilgili uyumsuzluk,
Ozsaygly1l azaltma, depresyon, sinizm, gercek duygulart hissetmeme ve ise
yabancilagsma gibi olumsuz sonuglar1 olabilecegi fikrine katilmaktadirlar. Bununla
birlikte, sosyal kimlik teorisi tarafindan yapilan argiimanlarin ardindan Ashforth ve
Humphrey, duygusal isgiiciiniin ¢alisan iizerindeki bu olumsuz etkilerinin, kisi
kendini mesleki rolii ile tanimladiginda azaltabilecegini One siirmektedir. Zira
mesleki rollerini kim olduklarinin degerli bir pargasi olarak goren bireylerin
duygusal uyumsuzluk ve kendi kendine yabancilasma yasamalari daha az olasidir

(Ashforth ve Humphrey, 1993).
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Ashforth ve Humphrey gosterim kurallarinin orgiitsel, mesleki ve toplumsal
kurallarin bir karisimi oldugunu belirtmektedir (Diefendorff vd., 2011). Toplumsal
kurallar miisterilerin beklentilerine gore belirlenmektedir ve calisanlar bu gosterim
kurallarina gore davranmaktadir (Mann, 1997). Hochschild’in yaklagimindan farkli
olarak Ashforth ve Humphrey, samimi -kendiliginden- duygusal emek adi verilen
yeni bir duygusal emek stratejisi Oonermektedir. Yiizeysel davranista, calisanlarin
durumla ilgili duygu yoklugundan ziyade ifade edilen duygulardan farkli duygulara
sahip olduklarim1 vurgulamaktadirlar (Bhave ve Glomb, 2016). Ashforth ve
Humphrey, yiizeysel davranisi izlenim yonetimi taktiklerinden biri olarak
yorumlamaktadirlar. Yazarlar icin, derin davranista ise bireyler durumlara yonelik

duygularini sekillendirir ve degistirirler (Hewlin, 2003).

Duygusal emegin islevleri ve islev bozukluklari Ashforth ve Humphrey
tarafindan analiz edilmektedir. Islev olarak, gosterim kurallarma uymak yani
duygusal emek sergilemek gorev etkinligini ve 6z yeterliligi arttirmaktadir (Shuler ve
Sypher, 2000). Buna ek olarak, duygusal emek c¢alisanlarin kendini ifade etmesini
arttirir  ve davraniglarini  gosterim  kurallarina  gore kisisellestiren ¢alisanlar
kendilerini saglikli ve iyi hissederler (Liu vd., 2004). Ayrica, duygusal emek
calisanlar1 duygusal uyumsuzluk, duygusal tepkiler, psikolojik ve fiziksel islev
bozukluklar1 gibi olumsuz sekillerde etkileyebilir (Gardner vd., 2009). Duygusal
tutarsizlik beklentiler ve deneyimler arasindaki farktir ve ¢alisanlar tizerinde olumsuz

etkileri vardir (Abraham, 1998).
2.2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi (1996)

Morris ve Feldman duygusal emegi "hizmet islemleri sirasinda arzu edilen
duygular orgiitsel olarak ifade etme eylemi" olarak nitelendirmektedir (Morris
ve Feldman, 1996: 987). Hochschild'in iki boyutlu ve Ashforth ve Humphrey'in ii¢
boyutlu duygusal emegine olan yaklasiminin aksine, duygusal emegin dort boyutu
oldugunu belirtmektedirler. Bu boyutlar (a) uygun duygusal gosterim sikligi, (b)
gerekli gosterim kurallarina dikkat etme, (c¢) gosterilmesi gereken duygularin
cesitliligi, (d) tercih edilen duygularin yansimasmin sebep oldugu duygusal

uyumsuzluk seklinde agiklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 987).
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Duygusal gosterim sikligi, duygusal emegin belirlenmesinde temel bir
unsurdur. Ote yandan tek basina siklik, duygusal ifadeyi diizenlemek ve
goriintiilemek i¢in gereken planlama, kontrol veya beceri seviyesini yakalamaz. Bu
nedenle, duygusal emegi yonetmek i¢in diger lic boyut dikkate alinmalidir (Morris

ve Feldman, 1996).

Duygusal emegin ikinci boyutu, isin gerektirdigi kurallar1 gosterme
konusundaki dikkat diizeyidir. Isyeri tarafindan mecbur kilman kurallar gdsterilerek
calisandan daha yiiksek psikolojik ve fiziksel bir ¢caba sarf etmesi beklenmektedir.
Bu durumda, yeni bir duygusal emek diizeyi elde edilir. Morris ve Feldman, gereken
kurallar1 gostermeye olan dikkat diizeyinin hem duygusal gosterimin siiresi hem de
duygusal gostergenin yogunlugundan olustugunu belirtmektedirler (Morris ve

Feldman, 1996: 989-990).

Duygusal emegin iiclincii biiylik boyutu, is rollerinin gerektirdigi, gosterilen
duygularin cesitliligidir. Gosterilen duygularin gesitliligi arttikca, rol oynayanlarin
duygusal emekleri de artmaktadir. Ozel durumsal kosullara uyacak sekilde duygu
tiirlerini degistirmesi gereken hizmet calisanlari, daha aktif planlama yapmak ve
davraniglarinin bilingli bir sekilde izlenmesini saglamak zorundadir. Sonug olarak,
duygusal emege harcamasi gereken psikolojik enerji miktar1 da daha biiyiik

olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996:991).

Duygusal emegin duygusal uyumsuzluk boyutu, duygusal emegin son
boyutudur. Bu catisma, c¢alisanin gercek duygulari ile igyerinde ifade edilmesi
gereken duygularmn ayni olmadigi durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Isin gdsterim
kurallarimin gerektirdigi duygusal ifade is¢inin "samimi" duygulartyla ¢akistiginda
isciler duygusal uyumsuzluk yasayabilmektedir. Duygusal uyumsuzlugun onceki
incelemelerinde, arastirmacilar duygusal emegin bir sonucu olarak uyumsuzlugun
ortaya ¢iktigini diistinmektedirler. Bununla birlikte, bir sonug olmak yerine, duygusal
uyumsuzlugun, duygusal emek yapisinin dordiincii boyutu olarak diisiiniilmesi
gerekmektedir. Duygusal ifadenin diizenlenmesini zorlastiran ve dolayisiyla daha
fazla emek gerektiren sey, tam anlamiyla gercekten hissedilen duygular ve orgiitsel
olarak istenen duygular arasinda catismalarin oldugu durumlardir. iscinin géstermesi

beklenen duygu, gercekte hissedilen duygu ile karsilastiginda, 6nemli bir kontrol
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veya gosterim becerisinin olmasi muhtemel gériinmemektedir (Morris ve Feldman,

1996).

Morris ve Feldman, gosterim kurallarii en etkili 6grenme yonteminin
sosyallesme oldugunu belirtmektedir. Bu durum, sosyallestirilmis bireylerin kurallar
kolayca hissetmeye alistiklarint ve bu kurallarin onlar i¢in agik oldugunu
gostermektedir. Izlemenin yakinhigi, duygusal gosterim sikhiginin &nemli bir
onciisiidiir. Yonetim c¢alisanlar1 yakindan takip ediyorsa, ¢alisanlar islerinde daha sik

duygusal emek ortaya koymaktadir (Gosserand, 2003).

Morris ve Feldman yaklagimina gore, bireyler farkli hedeflere sahip
miisterilere farkli duygular ifade etme egilimindedir. Bu durum, rol alicisinin
gliciiniin kurallar1 olumlu bir sekilde gosterme dikkatiyle iligkili oldugunu
gostermektedir (Zapf, 2002). Yazarlara gore, duygusal gosterimin onemli onciilleri
gorev ¢esitliligi ve rol alicisinin giiciidiir. Bu baglamda, c¢alisanlar giiglii rol
alicilartyla  etkilesimde  olduklarinda  duygularimi = olumlu  duygularla
sinirlandirmaktadir. Rol alicisinin  giicii oldugu i¢in, alicinin ¢esitli duygusal
gostergelerle olumsuz bir iliskisi vardir. Bu onciile ek olarak, gorev cesitliligi
duygusal cesitliligi ile de iliskilidir ¢linkii gorev ¢esitliligi artarsa, sergilenen cesitli
duygular artacaktir (Jones, 1999).

Morris ve Feldman, duygusal uyumsuzlugun oOnciillerini etkilesim, is
ozerkligi ve etkililik olarak belirtmektedir. Etkilesim sekli duygusal uyumsuzlugu
etkilemektedir. Ornek olarak, yiiz yiize etkilesim oldugunda, daha fazla duygusal
emek gerekmektedir ve bu durum uyumsuz duygularin olasiligini arttirmaktadir.
Morris ve Feldman ozerkligi bireylerin ozgiirligii ve takdir yetkisi olarak
tanimlamaktadir. Daha fazla 6zerklige sahip olan bireyler kuruluslarin goésterim
kurallarin1 ihlal etme egilimindedir (Goussinsky, 2015). Morris ve Feldman,
etkililigin belirli bir ruh haline sahip olma ya da 6zellikle nesnelere tepki verme
oldugunu belirtmektedir (Beal vd., 2006). Olumlu etkililik, bireylerin aktif, uyanik ve
hevesli tutumlar1 anlamima gelirken, olumsuz etkililik 6fke gibi olumsuz ruh hali,

korku ve igrenme seklindedir (Cheung ve Tang, 2009b).
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Sekil 3, duygusal gosterimin sikligi, gerekli gosterim kurallarina dikkat etme,
gosterilen duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk arasindaki iligkileri

Ozetlemektedir.

Sekil 3. Duygusal Emegin Dort Boyutu Arasindaki Iliskiler

Gosterilen Duygularin
Cesitliligi

Duygusal Gosterimin
Sikhig1

4

Gerekli Gosterim
Kurallarma
Dikkat

Duygusal Uyumsuzluk

Kaynak: Morris ve Feldman, 1996:993

Duygusal gosterimin siklig1 ve gerekli gosterim kurallarina olan dikkat
arasinda negatif iligkili olmalidir. Ciinkli duygu gosterimi ne kadar yogun olursa, bir
calisanin herhangi bir siire i¢inde birden fazla hizmet etkilesimi i¢in sahip olacagi
daha az dikkati bulunmaktadir. Buna karsilik, duygusal gosterimin sikligi ile
gosterilen duygularin ¢esitliligi arasinda dogrudan bir iliski olmayabilir. Bunun
yerine isin ve durumun karakteristiklerinin gesitlilik iizerinde daha biiyiik bir etkisi
olmast gerekmektedir. Genel olarak, duygusal gosterimin sikligi ve duygusal
bozukluk arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir. Ciinkii ¢calisanlarin 6rgiitsel olarak
arzu edilen duygular1 sergileme zorunlulugu vardir ve "samimi" duygularinin
kendisinden beklenen duygularla catisacagt durumlarin ortaya ¢ikma olasilig
artmaktadir. Gerekli gésterim kurallarina olan dikkat, gosterilen duygularin ¢esitliligi
ile pozitif olarak iligkilendirilmelidir. Etkilesim siiresi ve yogunlugu arttikca,
caligsanlardan daha genis bir duygu kiimesi gostermeleri istenmektedir. Kurallar
gosterme konusundaki dikkat diizeyi, duygusal uyumsuzlugun artmasi ile de pozitif
olarak iligkilendirilmelidir. Son olarak, gosterilen duygularin ¢esitliligi ve duygusal
uyumsuzluk arasinda negatif bir iliski olmas1 gerekmektedir (Morris ve Feldman,

1996: 993-994).
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2.2.2.4. Grandey Yaklasim (2000)

Grandey duygusal emegi, calisanlarin bilislerini igyerinde dogru duygulari
gosterme lehine uyarlamalar ve istenen duygular ortaya koymalar1 igin bir siire
olarak tanimlamaktadir. Duygu diizenleme siireci olarak adlandirilan yeni bir
duygusal emek modelini ortaya ¢ikarmaktadir (Grandey 2000: 98). Gross, duygu
diizenleme kavramini, bireylerin sahip olduklart duygulari nasil etkiledigini ayni
zamanda bireylerin duygular1 nasil deneyimlediklerini ve ifade ettiklerini belirten bir
siire¢ olarak tanimlamaktadir (Gross, 1998b: 275). Ayrica, Gross duygusal
diizenlemeyi, bireylerin duygularinin farkinda olabilecegi veya farkinda olamayacagi
otomatik ve kontrollii bir siire¢ olarak ifade etmektedir. Bu duygular duygu tiretme

stireci lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir (Gross, 1998b).

Yazara gore, duygusal emek kavramimi genel duygu teorisini uygulayarak
aciklamak, duygusal emek siirecini ve sonuclarini belirtmek i¢in faydali olabilir.
Duygu diizenleme, duygulari kontrol ederek duygusal dengesini saglamak igin
bireyin dogru reaksiyonlarmnin gelistirilmesidir (Oral ve Kése, 2011). Onceden
odaklanmis duygu diizenlemesinde, bireyler duygularim1 sekillendirmek igin
durumlan degistirmektedir (Gross, 1998b). Durum degisikligi, durum se¢imi, bilissel
degisim ve dikkat dagitimi gibi farkli onciil odakli duygu diizenleme tiirleri vardir.
(Joormann ve Gotlib, 2010) Dikkat dagitimi1 ve biligsel degisim duygusal emekle
iliskilidir. Dikkat dagitimi, yardimci olabilecek bir olay1 diisiinerek uygun duygu
tiirlinli ¢agirmak anlamina gelmektedir ve duygusal emegin derin davranisina

benzemektedir (Cheung ve Tang, 2009b).

Grandey, stlire¢ hakkindaki Onerisini tasvir etmek i¢in Gross’un daha 6nceki
calismast  olan “‘Onciil Odakli Duygu Diizenleme” adli ¢alismasindan

uyarladig1 “Duygusal Gosterimin Siireg Modeli” isimli modelini 6ne stirmektedir.
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Sekil 4. Gross’un Duygu Diizenleme Siire¢ Modeli

Duygusal Tepki Egilimleri
Duygusal Duygusal

Ipuglari *Davranissal Tepkiler
*Deneysel

*Fizyolojik

f f

Onciil Odakli Duygu
Diizenlemesi

Tepki Odakli Duygu
Diizenlemesi

(Ornegin, yeniden

degerlendirme) (Ornegin, bastirma)

Kaynak: Gross, 1998a: 226.

Onerilen yaklasim ve duygu diizenleme siirecinin modeli Grandey'i
etkilemektedir. Gross'un duygusal emege yaklasimini benimseyip kendi modelini
onermektedir. Grandey'in modelinde, duygu diizenleme ve duygusal emegin
onciilleri, bireysel ve oOrgiitsel 6zellikler, fonksiyonlar, beklentiler ve diger faktorler

tek bir sisteme entegre edilmektedir.

Ik model, duygusal diizenleme siirecinin teorik bir modelini sunarken,
ikincisi duygusal emegin kavramsal bir modelini vermektedir. Bu modelde onciiller
veya durumsal degiskenler Gross’un (1998b) modelinin duygusal diizenleme siireci
hakkindaki duygusal degiskenleriyle aynidir. isin nitelikleri, modelin yeni ve 6nemli
bir unsuru olarak goriilmektedir. Hochschild (1983), calisanlarin duygu ifadelerinin,
kurulusun beklentilerine gore sekillendigi konusunda 1srarcidir. Bu beklenti
calisanlar1 isyerinde duygularim daha fazla kontrol etmeye sevk etmektedir. Ote
yandan, Morris ve Feldman (1996) yaklasimlarina, siire ve duygu g¢esitliliginin

Oonemini eklemektedir. Grandey (2000) tarafindan Onerilen model, ¢alisan-miisteri



etkilesimi ile miisteri

goziikmektedir.

ve organizasyon beklentilerinin bir

birlesimi

Sekil 5. Grandey Duygusal Diizenleme Modeli
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gibi

Durumsal fsaretler

Duygu Yonetimi Siireci

Uzun Doénemli Sonuglar

Etkilesim Beklentileri Duygusal Emek Bireysel Refah
*Siklik Derin Davranis: Duygulari e *Tiikenmislik
*Siire N Degistirme [ *Is Tatmini
*Cesitlilik S
*QGosterim Kurallar *Dikkati Dagitma

*Anlayis1 Degisme
Kurumsal Refah
Yiizeysel Davranis: Goriiniimii
.]?uygusal Olaylar Degistirme *Performans
*Pozitif Olaylar ,ﬂ *Geri Cekilme
*Negatif Olaylar . .. .
*Tepki Gegisi Nal
/ N\
Bireysel Faktorler Organizasyonel
*Cinsiyet Faktorler
*Duygusal Anlatim *is Ozerkligi
:g iyigilial Zeka *Yonetici Destegi
thlily *Is Arkadas1 Destegi

Kaynak: Grandey 2000: 101.

Grandey’in Duygusal Diizenleme Modeline gore; cinsiyet, duygusal anlatim,

duygusal zeka ve isyerinde gerekli ve teklif edilen destek, karar alma siireciyle ilgili

ozerklik gibi bireysel faktorler, yiizeysel ve derin davranigla iliskilendirilen duygusal

emek tizerindeki unsurlart etkileyen faktorler olarak diisiiniilebilir. Grandey,

modelinde bireysel ve Orgiitsel refah agisindan ortaya ¢ikan sonuclar1 gostermektedir.

Tiikenmislik ve is tatmini, ¢alisanlarin isten memnun kalmasi ve titkenmisligin diisiik

seviyelerde olmasi durumunda olumlu katki saglayan bireysel bilesenler olarak

siniflandirilmaktadir. Performans ve geri ¢ekilme, ek bilesenler olarak kabul

edilmektedir. Bu anlamda, 6zellikleri, islevleri, davranislar1 ve bilesenleri anlama,

duygusal emek siirecinin sonuglarini tahmin etmeye yardimci olmaktadir. Sonuglarin

Ongoriilmesi, isyerinde daha kontrollii duygular ve davraniglara ve kurumsal refaha

daha olumlu bir katkida bulunabilir (Grandey, 2000).
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Grandey (2000) daha once yapilan ¢aligmalar gibi duygusal emegi yiizeysel
ve derin davranis olarak ele alirken bu boyutlarin duygulart diizenledigine vurgu
yapmaktadir. Grandey’e gore duygularin diizenlenme siirecinde bireysel faktorler
arasinda duygusal zeka da yer almaktadir. Bu nedenle bu ¢alisma Grandey (2000)’in

modeline dayanarak olusturulmustur.
2.2.3. Duygusal Emegin Boyutlar

Duygusal emek Hochschild (1983) tarafindan yiizeysel davranis ve derin
davranig olmak tizere 2 boyutlu; Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan yiizeysel
davranig, derin davranis ve samimi davranig olmak iizere 3 boyutlu; Morris ve
Feldman (1996)’1n ¢alismasinda uygun duygusal gosterim sikligi, gerekli gdsterim
kurallarina dikkat etme, gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal
uyumsuzluk olmak iizere 4 boyutlu; Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan ylizeysel
davranig ve derin davranis olmak iizere 2 boyutlu; Néring ve digerleri (2006)
tarafindan ise yiizeysel davranis, derin davranig, duygularin bastirilmasi ve duygusal
uyum olarak 4 boyutlu ele alinmistir. Bu arastirma kapsaminda Pala ve Siirgevil
(2016) tarafindan gelistirilmis olan duygusal emek boyutlandirmalari ele alinmis ve

asagida detaylar1 verilmistir
2.2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranig, i¢ duygusal durumunu degistirmeden, gdsterim
kurallariyla uyumlu bir duygu iletimidir. Bir c¢alisan oOrgiitsel kurallara gore,
miisterinin ne kadar saldirgan oldugu fark etmeksizin, iyi ruh halini korumaya ve

Ofkesini maskelemeye calismaktadir (Hochschild, 1983).

Yiizeysel davranis, goriintiilenen duyguya veya dis goriiniime odaklanir ve iki
sekilde gergeklesebilir: Hissedilen duygularin bastirilmasi ve gercekte hissedilmeyen
duygularin gosterilmesi. Yiizeysel davranis sirasinda, calisanlar igsel olarak
hissetmedikleri duygular1 rol yapmaktadir. Bunu, yiliz taklitleri, el veya kafa
hareketleri veya ses tonu gibi gozlemlenebilir davraniglarini ayarlayarak

gostermektedirler (Chu ve Murrmann, 2006).
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Is yerinde belirli duygular1 ortaya koyma zorunlulugu, calisanlar1 yiizeysel
davranmaya zorlamaktadir. Bu gerekliligin arkasindaki nedenlerden biri islerini
siirdiirmek ve olumsuz miisteri hizmetleri sonuglarindan ya da olumsuz durumlardan
kacinmaktir. Yiizeysel davranislarda, calisanlar miisterilerin ne hissettigini anlamaya
caligmazlar, ancak yiiz yiize gelmeyi kendi ¢ikarlarina uygunsa tercih etmektedirler.
Bununla birlikte, calisanlar siirekli olarak yiizeysel davranista bulunduklarinda,
kendilerini miisterilerinden uzak tutmalar1 daha muhtemeldir, bu da sonugta meslegi

hakkinda kii¢climseyici olmalarini saglayabilir (Kim, 2008).
2.2.3.2. Duygularin Bastirilmasi

Hochschild, ozellikle calisanlarin miisteriyi memnun etmek icin belirli
duygular1 gdstermeleri gerektigine dikkat ceken ilk kisidir. Insanin kendisi
hissetmedigi zamanlarda bu duygularni gdstermesi ya da ifadesi uygun
goriinmediginde kendi duygularin1i bastirmasinin  gerekmesi, duygusal emek

kavraminin gelistirilmesinde bir araya getirilmektedir (Hochschild, 1983).

Bazen duygusal gosterim kurallari, bireylerin duygulariyla tutarli olmayabilir
ya da g¢eligkili olabilir. Bu durumda bireyler gerginlik, mutsuzluk, bitkinlik,
caresizlik gibi kendi duygularini bastirarak gozlemlenebilir duygularini nese gibi
uygun ifadelere uyarlamalar1 gerekmektedir (Lam ve Chen, 2012). Ornegin, cagr
merkezi santral operatorleri, denetgilerinden bir uyar1 almamak igin belirli bir
miisteri tarafindan ne kadar tahrik edilirse edilsinler, giiler yiizle konugsmaya devam
etmektedirler. Bir bastirma maddesinin 6rnegi olarak “Birisinin yaptigr bir sey
hakkinda &fkemi gizlerim" verilebilir. Insanlar, isyerindeki duygulari ne kadar

sahteyse, bu duygularini goriiniirde o kadar sik bastirmaktadirlar (Mann, 1999).

Duygusal emek calismalarinin ¢ogu, duygularin veya duygusal ifadelerin
iretimine odaklanmistir ama duygularin bastirilmasini ayr1 ayr1 6lgmemistir.
Bazilari, duygular1 bastirmay1 igeren, “yiizey odakli davranigla” olgiilen bir ol¢ii
kullanir, ancak yiizeysel davranigla birlikte ele alindiginda, Pugliesi (1999), agikca
ylizeysel davranis ve duygular1 bastirmay1 da iceren bir “duygusal uyumsuzluk”
Olcilisti kullanmaktadir (Zapf vd., 2001). Brotheridge ve Lee (2003), bastirmay1

yiizeysel davranigin dogal pargast olan bir faaliyet olarak gormektedirler. Ayri bir
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skala ile Olgiilen bastirma, c¢aligmalarindaki yiizeysel davranisla sadece zayif bir
korelasyon gosterdiginden bu varsayim gecerli degildir (Brotheridge ve Lee, 2003).
Goriinlise gore insanlar ancak miisteri tarafindan bir tepki geldiginde duygularim
bastirmaya baslamaktadirlar. Cesitli arastirmalar, duygularin bastirilmasini c¢esitli
mesleklerde ayri bir strateji olarak kullanildigini bildirmektedir (Mann, 1999; Néring
vd., 20006).

2.2.3.3. Derin Davranis

Derin davranig, bir kisinin gergekte gostermek istedigi duygular1 denemek
veya hissetmek igin ¢aba sarf etmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bunu
yapabilmek icin c¢alisanlar, miisterileriyle empati kurmaya calistiklar1 ve onlarin zor
durumlariyla ilgilendikleri zaman miisterilerin gozlerine bakmaya caligmaktadir

(Shani vd., 2014).

Derin davranis, dogru duygusal ifadeyi gostermek icin siirekli olarak
diisiinceleri, hatiralar1 veya goriintiileri hatirlatir. Ornegin, ofkeli bir miisteri
ucusunun iptal edildigi kendisine sdylendikten sonra miisterinin bagirmasi iizerine,
bir havayolu calisani, ilk Once miisteriyi anlamak icin yasadigit aymi durumu
hatirlayabilir ve sonrasinda buna gore duygularini gosterir (Hochschild, 1983). Daha
fazla empati sahibi olan bireyler, kosullara uygun olan duygular ve tepkiler tiretmek
icin derin davranig1 kullanmaktadirlar. Eger calisanlar derin davranisi uygulamay1
basarirlarsa, daha 0Ozgiin c¢alisirlar ve performanslart ile kendi ig¢lerinde

odiillendirilirler (Chu vd., 2012).

Derin davranis, ¢aligsanlara gii¢lii bir basar1 ve profesyonel etkinlik duygusu
vermektedir (Kim, 2008). Sonug olarak, derin davranis siirekli yiizeysel davranisin
duygusal tliikenme miktarin1 azalttigi ve kisisel basar1 hissi veren is tatmini
duygusunu arttirdig1 icin bireyler i¢in olumlu is ¢iktilar1 saglamaktadir. Miisterilerin
samimi karsilikli iligkiler beklentisini karsilamak i¢in ylizeysel davranig yeterli

olmadiginda derin davranig gerekebilir (Zapf, 2002).
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Literatiir aragtirmasi sonucunda duygusal zekanin duygusal emegi etkiledigini

gosteren ¢alismalarin varligina rastlanilmaktadir.

Yapilan literatiir taramasina dayanarak arastirmanin kuramsal modeli

asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Sekil 6. Arastirmanin Kuramsal Modeli

DUYGUSAL ZEKA

*Duygusal Degerlendirme

H;

*Empatik Duyarhilik
*Pozitif Duygusal Yo6netim
*Duygularin Olumlu Kullanimi

v

DUYGUSAL EMEK

*Yiizeysel Davranis
*Duygularin Bastirilmasi
*Derin Davranig

Onceki arastirmalar, duygusal zekanin islevsel niteliklerinin duygusal emekle

iliskili oldugunu gostermektedir. Mayer ve Salovey (1995)’e gore, duygusal olarak

zeki insanlar, durumsal taleplerini duygularina uygun olacak sekilde diizenlemede

diizenleyemeyen kisilerden daha uyumlu ve esnek olma egilimindedir. Singh ve

Modassir (2007)’in yaptig1 ampirik bir calisma, yiliksek diizeyde duygusal zeka

seviyesine sahip olanlarin, duygusal yonden olumlu deneyimleri tesvik edecek

sekillerde olma egiliminde olduklarini, dolayisiyla bagkalarini memnun eden

duygular1 sunmaya calistiklarini, yani duygusal emek sergilediklerini ortaya
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koymaktadir. Lopes ve digerleri (2005) tarafindan yapilan bir baska ¢alismada ise,
duygusal emegin daha yiiksek oldugu kisilerin digerleriyle daha olumlu sosyal
etkilesimleri oldugunu belirtmektedir. Bu kisiler baskalar1 icin endise gosterir,
gontlli olarak baskalarina yardim eder ve sosyal cevreleriyle (yani, duygusal ifade
ve davranig) iletisimi kavrayabildiklerinden baskalar1 tarafindan iyi arkadas olarak
algilanir. Lopes ve digerleri (2005), duygularini iyi diizenleyebilen Kkisilerin,
duygularin1 duygusal durumlara uyarlayabildiklerini, duygusal stratejileri etkili
kullanabildiklerini, i¢gilidiisel durumlarda 1yi kararlar verebildiklerini ve etkili sosyal
davranis icin gerekli becerileri kullanabildiklerini iddia etmektedir. Basit bir sekilde,
yiiksek duygusal zeka sahibi olanlarin gercek duygularini pozitif duygusal gosterime
daha fazla hizalayabildigini gosterir ¢iinkii hissedilen ve ifade edilen duygular

arasindaki ¢atismay1 hizla ¢ozebilirler (Carmeli, 2003).

Onceki arastirmalar duygusal zekiy: bireyin duygusal kontrol ve duygusal
emek kapasitesi olarak o kapasitenin bir ifadesi olarak gérmektedir (Mastracci vd.,
2010; Mikolajczak vd., 2007b). Fiziksel emege katilmak icin fiziksel zindelige
ihtiyac duyan bir fiziksel is¢i gibi, servis ¢alisanlar da islerini yapmak i¢in duygusal
zekaya ihtiya¢ duymaktadirlar (Mastracci vd., 2010). Bu nedenle, kendi duygularini
yonetebilen ve bagkalarinin duygularimi hissedebilen c¢alisanlar, olumsuz duygusal
deneyimleri olumlu ve tesvik edici sekilde yonetmeyi bilen yollarla
distinmektedirler. Yiiksek duygusal zekd degerine sahip ¢alisanlarin gerekli
duygular sergilemeleri ve bu 6zelliklere sahip olmayan calisanlara gére miisterilere
daha iyi hizmet vermeleri muhtemeldir (Mikolajczak vd., 2007a). Gergeklestirilen

literatiir taramas1 sonrasinda olusturulan hipotezler agagida siralanmaktadir:

Hi.: Duygusal degerlendirme boyutunun derin davranig boyutuna pozitif

etkisi vardur.

Hiy: Duygusal degerlendirme boyutunun yiizeysel davranis boyutuna

porzitif etkisi vardir.

Hj.: Duygusal degerlendirme boyutunun duygularin bastirilmasi boyutuna

pozitif etkisi vardir.
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Hjii: Empatik duyarlilik boyutunun yiizeysel davranis boyutuna pozitif

etkisi vardir.

Hi.: Empatik duyarlihk boyutunun duygularin bastirilmast davranis

boyutuna pozitif etkisi vardur.

Hjip: Empatik duyarlihik boyutunun derin davranis boyutuna pozitif etkisi

vardir.

Hjg: Pozitif duygusal yonetim boyutunun yiizeysel davranig boyutuna

pozitif etkisi vardir.

Hin: Pozitif duygusal yonetim boyutunun duygularin bastirilmast boyutuna

porzitif etkisi vardir.

Hii: Pozitif duygusal yonetim boyutunun derin davramis boyutuna pozitif

etkisi vardur.

Hjj: Duygularin olumlu kullanimi boyutunun yiizeysel davranig boyutuna

porzitif etkisi vardir.

Hii: Duygularin olumlu kullanimi boyutunun duygularin bastirilmasi

boyutuna pozitif etkisi vardur.

Hji: Duygularin olumlu kullanimi boyutunun derin davranig boyutuna

porzitif etkisi vardir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmalarda kullanilan yontemler nicel ve nitel olmak {lizere ikiye
ayrilmaktadir. Nicel arastirmalar, gozlemlenebilir, sayisallastirilabilir ve 6lgiilebilir
yollarla verilerin analiz edilmesini saglarken; nitel arastirmalar, aragtirmaya
katilanlarla miilakat, gbézlem ve gorligme gibi ydntemlere bagvurarak verilerin

yorumlanmasini saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2008).

Nicel arastirmada, elde edilen bulgularin tiim niifusa veya alt popiilasyona

genellestirilmesi miimkiin olmasi, daha biiylik evren ve orneklem sayilarinin ele
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alinabilmesi ve farkli gruplar arasinda karsilastirma yapilabilmesi gibi nedenlerden

dolay1 bu ¢aligmada nicel arastirma yontemi benimsenmektedir.
3.3. Nicel Veri Toplama Araclar

Nicel arastirmalarda, gozlem, yapilandirilmis goriisme teknigi, anket gibi
tekniklerden yararlanilmaktadir (Altiparmak ve Nakipoglu, 2005). Gozlem,
aragtirmada ihtiya¢ duyulan verilerin ¢iplak gozle ya da bir ara¢ yardimiyla izlenerek
toplanmasi siirecini belirtmektedir. Arastirmay1 yapan kisinin gézlemledigi veriye
disaridan miidahalesi s6z konusu degildir. Goriisme, en az iki kisi olmak kaydiyla
sozIli iletisim asamasimi ifade etmektedir.  Anket ise Onceden belirlenmis
maddelerin/sorularin yazili ya da sozlii bir sekilde karsi tarafa sorulmasini

icermektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2015).

Bu calismada veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmaktadir.
Maliyetinin diisiik olmasi, biiylik sayilar i¢eren kitlelere ulasmanin daha kolay olmasi

ve hizli geri doniis alinmasindan dolay1 bu yonteme bagvurulmustur.
3.4. Evren

Arastirmanin evrenini Diizce’de hizmet veren bir ¢agri merkezinin calisanlari
olusturmaktadir. 2019 Haziran ay1 verilerine gore firmada toplamda 596 personel
gorev yapmaktadir. Anketin dagitildig1 tarihte izinli olan personeller ve gece

vardiyasinda ¢alisanlar ¢ikarildiktan sonra firmada toplamda 450 kisi yer almaktadir.

Veri toplama siireci sonunda 250 anket formuna ulasilmistir. Doldurulan
anketlerdeki kayip verilerden dolay1 32 anket formu ¢ikarilarak analizlere 218 anket

formu dahil edilmistir.
3.5. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araclar

Arastirmada ilk once duygusal zekd ve duygusal emek ile ilgili literatiir
taramasi yapilarak elde edilen bilgilerle konuya genel bir bakis agis1 olusturulmaya
calisilmigtir. Sonrasinda Diizce’de ¢aligmakta olan ¢agri merkezi temsilcilerine anket
uygulamasi yoluna gidilmistir. Arastirmada kullanilan anket iki bolimden

olusmaktadir. ilk boliimde calisanlarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi igin
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kisisel bilgi formu kullanilmaktadir. ikinci béliimde degiskenlere iliskin dlgek
ifadeleri yer almaktadir. Kullanilan ifadelerdeki dlgekler 5°li Likert dlgegine gore
belirlenmistir. Buna goére o6l¢ek puanlamasinda “1: Kesinlikle Katilmam™; “2: Az
Katilirnm”; “3: Orta Diizeyde Katilirim”; “4: Cok Katilirnm” ve “5: Tam Katilirim”
anlamina gelmektedir. Kisisel bilgi formu ile katilimecilara toplamda 32 soru

yoneltilmistir.

Arastirmada bagka caligmalarda da kullanilan, genel kabul gérmiis 6l¢ekler
kullanilmistir. Asagida arastirma verilerinin toplanmasina yardimei olan dlgeklerle

ilgili detayl1 bilgiler yer almaktadir.
3.5.1. Kisisel Bilgi Formu

Olgegin bu boliimiinde katilimcilarin cinsiyet, medeni durum, yas, cocuk
sayisi, egitim durumu, ¢agn tipi, gorev ve tecriibe gibi kisisel bilgilerine yonelik
toplamda 8 soru sorulmustur. Kisisel bilgi formu ile elde edilen veriler, aragtirmanin

degiskenlerine gore farklilik gosterip gormemesi agisindan oldukg¢a 6nemlidir.
3.5.2. Duygusal Zeka Olcegi

Calisanlarin duygusal zeka diizeylerinin 6l¢iilmesinde, Chan’in (2004; 2006)
duygusal zekaya iliskin kullandigi &lgekten yararlanilmistir. Olgegin orijinali,
Schutte ve digerlerinin (2007) 33 maddelik ¢alismasindan gelistirilmistir. Bu 6lgek
Aslan ve Ozata (2008) tarafindan Tiirkge’ye uyarlanmustir. Olgek, duygusal
degerlendirme (emotional appraisal), pozitif duygusal yonetim (positive regulation),
empatik duyarlilik (empathic sensitivity) ve duygularin pozitif kullanim1 (positive
utilization) olmak iizere dort boyuttan olusmaktadir. Chan’in arastirmasinda bu
dlgegin giivenilirligi (Cronbach Alpha=0.82-0.86) yiiksek bulunmustur. Olgegin
Tiirk¢e’ye uyarlanmis halinde ise boyutlarin giivenilirlik degerleri (Cronbach Alpha)
sirastyla duygusal degerlendirme: 0.87, pozitif duygusal yonetim: 0.83, empatik
duyarlilik: 0.88 ve duygularin pozitif kullanimi: 0.85 olarak bulunmustur (Aslan ve
Ozata, 2008). Olgek farkli arastirmacilar tarafindan da kullamilmistir (Mercan vd.,
2015; Aslan ve Ozata, 2008; Tasliyan vd., 2014).
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3.5.3. Duygusal Emek Ol¢egi

Calisanlarin duygusal emek boyutlarinin 6l¢iimiinde Pala ve Siirgevil’in
(2006) gelistirmis oldugu dlgek kullanilmustir. Olgek, yiizeysel davranis (6 madde),
duygularin bastirilmas1 (4 madde) ve derin davranis (2 madde) olmak {izere {i¢
boyuttan ve toplamda 12 ifadeden olusmaktadir. Olgegin boyutlarinin giivenilirlikleri
ylizeysel davranis i¢in 0,778, duygularin bastirilmasi i¢in 0,684 ve derin davranis
icin 0,531 olarak belirlenmistir. Olgek farkli arastirmacilar tarafindan da

kullanilmistir (Apali ve Ozmen, 2018; Aybas ve Kosa, 2018).
3.5.4. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlikleri

Duygusal Zeka ve Duygusal Emek 6l¢eklerinin toplamina ve alt boyutlarinin
giivenirlik diizeylerine iligkin elde edilmis olan Cronbach Alpha katsayilar1 asagidaki

Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Ol¢eginin Toplamina ve Boyutlarina
iliskin Hesaplanan I¢ Tutarlihk Katsayilari

Olcekler Madde Sayisi Cronbach Alpha
Duygusal Degerlendirme 3 ,672
Empatik Duyarhhk 3 ,767
Pozitif Duygusal Yonetim 3 , 752
Duygularin Olumlu Kullanim 3 , 727
Duygusal Zeka Olcegi Toplam 12 ,869
Yiizeysel Davranis 6 , 764
Duygularin Bastirilmasi 4 ,601
Derin Davrams 2 ,545
Duygusal Emek Olgegi Toplami 12 ,801

Cronbach’s Alpha katsayis1 sonucunda elde edilen verilere gore eger katsay1
degeri 0.00< o <0.40 araliginda ise dl¢ek giivenilir degildir, 0.40< a <0.60 araliginda
ise Olgegin giivenilirligi diisiik, 0.60< a <0.80 araliginda ise 6lgek oldukea giivenilir
ve 0.80< a <1.00 araliginda ise 6lcek yliksek derecede giivenilir bir 6lgektir (Kalayci,
2008). Buna gore 6l¢egin duygusal zeka 6lgeginin alt boyutlarinin oldukga giivenilir;

toplaminin ise yiiksek derecede giivenilir bir aralikta yer aldigi sdylenebilir. Benzer
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sekilde elde edilen Cronbach Alpha degerleri incelendigi zaman duygusal emek
Ol¢eklerinin derin davranis hari¢ (.545) gilivenilir oldugu, duygusal emek Sl¢egin
genel toplaminin yiiksek derecede giivenilir bir aralikta yer aldigi s6ylenebilir. Sipahi
ve digerleri (2008) soru sayisinin az oldugu durumlarda Cronbach Alpha degerinin

0.50’ye kadar ¢ekilebilecegini belirtmektedir.
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IV. BOLUM

4. BULGULAR

Arastirmada elde edilen veriler SPSS 24.0 ve AMOS 23.0 programi
kullanilarak test edilmistir. Arastirma kapsaminda katilimcilarin  demografik
bilgilerine iliskin verilerin frekans ve ylizde degerleri hesaplanarak, arastirmanin
ornekleminin 6zellikleri belirlenmistir.

“Duygusal Zeka Olgegi” ve “Duygusal Emek Olgegi nin boyutlarindan
alinan toplam puanlarin grup ortalamalarina gore cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, cocuk sahibi olma ve c¢agr tiirii degiskenleri agisindan anlamli sekilde
farklilasip farklilasmadiginin tespit edilmesi amaciyla t-testi kullanilmistir. Yas,
gorev yapilan isletmedeki calisma siiresi, toplam calisma siiresi degiskenlerine ve
duygusal emege yonelik algimin farkli duygusal zeka diizeylerine gore anlaml
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) ve Scheffe testi yapilmistir. Ayrica calisanlarin duygusal zeka ile
duygusal emek arasindaki iligkilerin tespit edilmesi i¢in korelasyon analizi ve
duygusal zekanin duygusal emek iizerindeki etkisinin belirlenebilmesi i¢in de

regresyon analizi gergeklestirilmistir.
4.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular

Katilimcilara ait demografik bulgular asagida yer alan Tablo 4’te

gosterilmektedir.
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Tablo 4. Arastirmaya Katilan Calisanlara Ait Demografik Ozellikler

Cinsiyet Dagilimlar: N % Medeni Durumlari N %
Kadin 157 72 Evli 63 28,9
Erkek 61 28 Bekar 155 71,1
Cocuk Sahibi Olma Durumlari N % Yas Durumlan N %
Yok 170 78 18-22 yas arasi 42 19,3
1 29 13,3 23-27 yas arasi 91 41,7
2 ve lzeri 19 8,7 28-32 yas arasi 50 22,9
33 yag ve lizeri 35 16,1
Egitim Durumlar N % Cagn Tipi N %
Lise 70 32,1 Gelen Cagri 123 56,4
On Lisans 97 44,5 Giden Cagri 95 43.6
Lisans/ Lisansiisti 51 23,4
Cahisma Siiresi Durumlari N % isletmedeki Cahisma N %
Siiresi Durumlari
1-5 Y1l Arasi 133 61 1-3 Y1l Arasi 130 59,6
6-10 Y1l Arasi 64 29,4 4-6 Y1l Arasi 49 22,5
11 ve Uzeri 21 9,6 7 ve Uzeri 39 17,9

Calisanlarin  %72’si kadin ve %71,1’1 bekar bireylerden olusmaktadir.
Bireylerin %78’inin ¢ocugu bulunmamaktadir. Calisanlarin egitim durumlarina
baktigimizda c¢ogunlugun (%44,5) 6n lisans mezunu oldugu goriilmektedir.
Katilimeilarin  biiyiik ¢ogunlugunu gelen cagri1 seklinde cagri alanlar (%56,4)
olusturmaktadir. Arastirmamiza katilanlarin %41,7’sini 23-27 yas araligindaki
bireylerden meydana gelmektedir. Calisanlarin %61°1 1-5 yil aras1 toplam caligsma
siiresine sahipken; %.59,6’s1 bulunduklar1 isletmede 1-3 yil siireyle c¢alismis

olanlardan olugsmaktadir.
4.2. Veri Toplama Araclarina iliskin Yapilan Faktor Analizleri

Gegerlik diizeyinin belirlenmesi i¢in aragtirmada kullanilan 6lgekler tizerinde
dogrulayic1 faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizi yapilmadan dnce

bazi sayiltt ve gerekliliklerin test edilmesi gerekmektedir. Bunlar; orneklem
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biiylikliigii, kayip degerler, normallik, ¢oklu dogrusallik ve tekillik seklindedir
(Cokluk vd., 2012). Bunlar asagida aciklanmaistir.

4.2.1. Orneklem Biiyiikliigii

Evrenin biiylikliigliniin bilindigi durumlarda asagida yer alan formiil
uygulanarak Orneklem sayisi tespit edilir (Biiyiikoztirk vd., 2015). Buna gore
formiil,

N.t%p.q

n = SZ{N—1)+t2 (0.q) $ekllnded1r_

N: Evrendeki kisi sayisi.

p: Arastirdigimiz durumun sikhigi.

q: Arastirdigimiz durumun goriilmeme sikligi.

S: Arastirmaci tarafindan kabul edilen 6rnekleme hatasi.

t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda

bulunan teorik deger.

Verilen formiilde degerler yerine konularak hesaplama yapildigi zaman
asagidaki sonuca ulagilmistir:
450.1,96%(0,5).(0.5)

n= =207
0,052(450-1)+1.962(0,53.(0.5)

Formiilden elde edilen sonuca gore Orneklem sayisinin 207 olmasi
gerekmektedir. Kayip veriler anketlerden ¢ikartildiktan sonra analize dahil edilen

anket sayis1 ise 218’dir ve gerekli olan 6rneklem sayisina ulagilmistir.
4.2.2. Kayip Degerler

Arastirmada kullanilan verilerin toplanmasi sonucunda anketlerin bazi
maddelerinin bos birakildig1 tespit edilmistir. Analizlerin olumsuz etkilenmemesi

adina bos birakilan maddelerin bulundugu anketler analiz diginda tutulmustur.
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4.2.3. Normallik Dagilimi

Gozlenen degiskenlerin tekli ve c¢oklu normal dagilima sahip olmasi
dogrulayic1 faktor analizi sirasinda ele aliman diger gerekliliklerden biridir. Cok
degiskenli normalligi incelemek i¢in, Mardia’nin carpiklig1 (skewness) ve basikligi
(kurtosis) olarak adlandirilan iki benzer carpiklik ve basiklik Olciisii gelistirilmigtir
(Mardia, 1970). Basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri hesaplanarak
tekli normal dagilim; Mardia’nin normallestirilmis ¢ok degiskenli basiklik (kurtosis)
katsayis1 hesaplanarak c¢oklu normallik dagilim belirlenmeye c¢alisilmistir. Tekli
normallik dagiliminin saglanmasi i¢in ¢arpiklik |3.0| ve basiklik |[10.0|’dan biiyiik
olmamast gerekmektedir (Kline, 2011:63). Coklu normallik dagiliminin gecerli
olmasi icin p.(p + 2) (p: gozlenen degisken sayis1) denklemi sonucunda ortaya ¢ikan

deger basiklik katsayisindan biiyiik olmalidir (Raykov ve Marcoulides, 2008).
4.2.3.1. Cok Boyutlu Duygusal Zeka Ol¢eginin Normallik Dagilimi

Duygusal zeka olgegine iligkin dogrulayici faktor analizine gegmeden once
bakilmasi gereken gerekliliklerin saglanip saglanmadigi kontrol edilmistir. Orneklem
blyiikliigi ve kayip degerlere iliskin gerekliliklerin saglandig1 yukarida belirtilmistir.
Olgegin tekli normallik varsayiminin saglanip saglanmadigini kontrol etmek igin
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmistir. Elde edilen

sonuclar asagida yer alan Tablo 5’te gosterilmistir.

Elde edilen verilere gére DOK: Duygularin Olumlu Kullanimi, PDY: Pozitif
Duygusal Yonetim, ED: Empatik Duyarlilik ve DD: Duygusal Degerlendirme olarak
kisaltilip Duygusal Zekd Olgegi’nin alt boyutlarini olusturmaktadir. Buna gére
Ol¢egin carpiklik degerlerinin -1.413 ile -.372 arasinda; basiklik degerlerinin ise -
378 ile 2.355 arasinda degistigi goriilmiistiir. Dolayisiyla 6lgegin tekli normallik
varsayimi igin gerekli olan degerleri sagladigi tespit edilmistir. Olgegin ¢oklu
normallik varsayiminin test edilmesi i¢cin Mardia’nin ¢ok degiskenli basiklik
katsayis1 hesaplanmustir. Olgegin cok degiskenli basiklik katsayist 25.686 olarak
bulunmustur. Buna gore p.(p+2) denkleminden yola ¢ikarak 12(12+2)=168 degeri
elde edilip bu deger 25.686 degerinden biiyiiktiir. Dolayisiyla 6l¢ek ¢ok degiskenli

normallik varsayimini da saglamaktadir.



Tablo 5. Duygusal Zeka Ol¢egi Normallik Degerleri
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Boyutlar ifadeler Min. Max. Carpikhbk C.R. Basikhk C.R.
DOK1 1.000 5.000 -1.032 -6.222 792 2.387
Duygularin
Olumlu DOK2 1000 5.000  -1.413  -8519  2.118 6382
Kullammi 4 55005 1.000 5000 -1.079  -6.503 1185  3.572
PDY1 1.000 5.000 -.893 -5.380 379 1.143
Pozitif Duygusal
Yénetim PDY2 1.000 5000  -745  -4490 .00l 004
PDY3 1.000 5.000 =372 -2.245 -.378 -1.141
ED1 1.000 5.000 -1.112 -6.703 594 1.789
Empatik
Duyarhhik | ED2 1.000 5000  -868  -5234 366 1.104
ED3 1.000 5.000 -.709 -4.272 145 437
DDI1 1.000 5.000 -1.562 -9.415 2.355 7.099
Duygularin
DD3 1.000 5.000 -1.191 -7.180 1.350 4.070
Multivariate 63.778 25.686

4.2.3.2. Tek Boyutlu Duygusal Zeka Ol¢eginin Normallik Dagilimi

Olgegin tekli normallik varsayiminin saglanip saglanmadigini kontrol etmek

icin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmistir. Olgegin

carpiklik degerlerinin -1.562 ile -.372 arasinda; basiklik degerlerinin ise -.366 ile

2.355 arasinda degistigi goriilmiistiir. Dolayisiyla dlgegin tekli normallik varsayimi

icin gerekli olan degerleri sagladigi tespit edilmistir. Olgegin ¢oklu normallik

varsayiminin test edilmesi i¢in Mardia’nin ¢ok degiskenli basiklik katsayisi

hesaplanmistir. Olgegin cok degiskenli basiklik katsayis1 25.686 olarak bulunmustur.

Buna gore p.(p+2) denkleminden yola ¢ikarak 12(12+2)=168 degeri elde edilip bu

deger 25.686 degerinden biiyliktiir. Dolayisiyla olgek ¢ok degiskenli normallik

varsayimini da saglamaktadir.

Elde edilen sonuglar agsagida yer alan Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6. Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olgegi Normallik Degerleri

ifadeler Min. Max. Carpikhbk C.R. Basikhk C.R.

DD1 1.000  5.000 -1.562 -9.415 2.355 7.099
DD2 1.000  5.000 -1.119 -6.742 757 2.281
DD3 1.000  5.000 -1.191 -7.180 1.350 4.070
EDI 1.000  5.000 -1.112 -6.703 .594 1.789
ED2 1.000  5.000 -.868 -5.234 366 1.104
ED3 1.000  5.000 -.709 -4.272 .145 437

PDY1 1.000  5.000 -.893 -5.380 379 1.143
PDY2 1.000  5.000 -.745 -4.490 .001 .004

PDY3 1.000  5.000 =372 -2.245 -378 -1.141
DOK1 1.000  5.000 -1.032 -6.222 792 2.387
DOK2 1.000  5.000 -1.413 -8.519 2.118 6.382
DOK3 1.000  5.000 -1.079 -6.503 1.185 3.572
Multivariate 63.778 25.686

4.2.3.3. Duygusal Emek Olgeginin Normallik Dagilimi

Duygusal Emek Olgegi’nin

tekli

normallik  varsayiminin

saglanip

saglanmadigin1 kontrol etmek i¢in carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)

degerlerine bakilmistir. Asagidaki Tablo 7°de yer alan DDav: Derin Davranis, DB:

Duygularin Bastirilmasi ve YD: Yiizeysel Davranis olarak kisaltilip Duygusal Emek

Olgegi’nin alt boyutlarini olusturmaktadir. Buna gore dlgegin ¢arpiklik degerlerinin -

1.315 ile -.037 arasinda; basiklik degerlerinin ise -.867 ile 1.523 arasinda degistigi

goriilmiistiir. Dolayisiyla 6lgegin tekli normallik varsayimi i¢in gerekli olan degerleri

sagladig1 tespit edilmistir. Olgegin ¢oklu normallik varsayiminin test edilmesi icin

Mardia’nin ¢ok degiskenli basiklik katsayis1 hesaplanmustir. Olgegin ¢ok degiskenli

basiklik katsayis1 9.712 olarak bulunmustur. Buna gore p.(p+2) denkleminden yola
cikarak 12(12+2)=168 degeri elde edilip bu deger 9.712 degerinden biiyliktiir.

Dolayisiyla 6lcek ¢ok degiskenli normallik varsayimini da saglamaktadir.
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Tablo 7. Duygusal Emek Ol¢egi Normallik Degerleri

Boyutlar ifadeler Min. Max. Carpikhk C.R. Basikhk  C.R.

Derin DDav2 1.000  5.000 -1.315 -7.927 1.523 4.591
Davranis

DDavl1 1.000  5.000 =271 -1.631 -.507 -1.528

DB4 1.000  5.000 -.037 -225 -.867 -2.614

Duygularin | DB3 1.000 5.000 -215 -1.296 -.845 -2.545
Bastirilmasi

DB2 1.000  5.000 .148 .891 -1.140 -3.435

DBI1 1.000  5.000 -.538 -3.244 =772 -2.327

YD6 1.000  5.000 319 1.921 -1.088 -3.278

YD5 1.000  5.000 520 3.135 -1.063 -3.204

Yiizeysel | ypg 1.000  5.000 -174 -1.050  -.882  -2.657
Davrams

YD3 1.000  5.000 .068 411 -1.107 -3.336

YD2 1.000 5.000 235 1.417 -1.091 -3.288

YD1 1.000  5.000 -.540 -3.252 -.173 -.521

Multivariate 24.116 9.712

4.2.4. Coklu Baglanti1 (Multicollinearity) ve Tekillik (Singularity)

Asirt derecede yiiksek korelasyonlu degiskenler, regresyon analizinde ¢oklu
baglantiya benzer bir problem ortaya koymaktadir. Degiskenler arasinda yiiksek
korelasyon ¢ikmasi, bir degiskenin digeri ile de agiklanabilecegi anlamina
gelmektedir. Dogrulayici faktor analizinin yapilmasi i¢in ¢oklu baglanti istenmeyen
bir durumdur (Raykov ve Marcoulides, 2008). Degiskenler arasindaki korelasyonun
.90 tizerinde olmas1 durumunda ¢oklu baglanti, 1.00 olmast durumda ise Tekillik s6z

konusu olur (Sencan, 2005).
4.2.5. Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgegin coklu bagint1 ve tekillik sorunu olup olmadigim incelemek igin
dlcegin maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelenmistir. Olcek maddeleri
arasindaki korelasyon degerleri .177 ile .677 arasinda 6l¢iilmiistiir. Buna gore 6lgegin
coklu bagint1 ve tekillik problemi olmadigi anlasilmaktadir ve dogrulayic1 faktor

analizi yapilmasinda herhangi bir sorun bulunmamaktadir.
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Duygusal zeka 6l¢eginin genel yapisina ait bilgileri elde etmek ve dlcegin
duygusal zekay1 ne olgiide acikladigini tespit etmek amaciyla Dogrulayict Faktor
Analizi (DFA) yapilmistir. Analizi gergeklestirebilmek i¢in AMOS programindan

yararlanilmagtir.

Literatiire gore analiz sonuglarinin ¢esitli uyum indekslerine gore incelenmesi
gerekmektedir. Karagdéz (2016)’e gore analizlerde hangi uyum indekslerinin
degerlendirilecegine dair kesinlik yoktur. Bununla birlikte genel olarak ki kare,

CMIN/DF, GFI, CFI ve RMSEA gibi indeks degerleri verilmektedir.

Bu aragtirmada CMIN/DF, GFI, CFI, SRMR, TLI (NNFI) ve RMSEA uyum
iyiligi indeksleri incelenmis ve bu indekslere iliskin kabul edilebilir degerler ile

arastirma sonucunda elde edilen degerler asagidaki Tablo 8’de gdsterilmistir.

Tablo 8. Uyum Indeksleri ve Kabul Degerleri

Uyum Tyiligi Miikemmel Kabul Edilebilir | Duygusal Tek Duygusal
Indeksi Uyum Uyum Zeka Boyutlu Emek
Degerleri | Duygusal | Degerleri
Zeka
Degerleri
CMIN/DF! 0 < CMIN/DF <2 2< CMIN/DF <3 2.575 2,750 2.894
GFI? 0,95<GFI<1,00 0,80<GFI1<0,95 917 .899 901
CFB 0,95<CFI<1,00 0,80<CFI<0,95 919 .904 .845
TLI (NNFD)* 0,95<CFI<1,00 0,80<CFI<0,95 .888 875 .800
RMSEA?® 0<RMSEA<0,05 | 0,05<RMSEA<0,10 .085 ,090 .093
SRMRS® 0<SRMR<=0,05 0,05<SRMR=<0,10 .06 .0655 .0730

Kaynak: (Schermelleh-Engel vd., 2003; Simon vd., 2010)!, (Hooper vd., 2008; Simon vd., 2010)?,
(Hooper vd., 2008; Kline, 2011), (Hooper vd., 2008; Simon vd., 2010)*, (Schermelleh-Engel vd.,
2003; Marsh, 2012)°, (Hu ve Bentler, 1999)°.

Duygusal zeka olcegine ait dogrulayici faktor analizi asagida yer alan sekil

7’de gosterilmistir.
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Sekil 7. Duygusal Zeka Olcegine iliskin Yapilan Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Dogrulayict faktor analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indeksleri
degerleri su sekildedir: CMIN/DF = 2.575, GFI= 917, CFI= 919, TLI= .888,
RMSEA= .085 ve SRMR= .06. Elde edilen bu degerlerin kabul edilebilir aralikta

oldugu soylenebilir.

Tabachnick ve digerlerine (2007) gore faktor yiiklerinin 0,32’un iizerinde
olmas1 gerekirken; Kline (2011)’e gore ise faktor yiik degeri 0.30 olan maddeler de
Olcekte bulunabilir. 0.60 ve {stii faktor yik degerleri “yiiksek™; 0.30 ile 0.59
arasindaki yilik degerleri ise “orta biiyiikliikte” kabul edilir (Biiyiikdztiirk vd., 2015).

Sekil 7’de gorildigli tlizere hesaplanan faktér yiikleri Duygusal
Degerlendirme (DD) gizil degiskeni i¢in .55 ile .70 arasinda; Empatik Duyarlilik
(ED) gizil degiskeni i¢in .63 ile .80 arasinda; Pozitif Duygusal Yonetim (PDY) gizil
degiskeni i¢in .65 ile .74 arasinda ve Duygularin Olumlu Kullanimi (DOK) gizil
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degiskeni icin .49 ile .85 arasinda degismektedir. Bunun yaninda Duygusal Zeka

Olgegi’ni olusturan gizil degiskenlere ait kovaryanslarmn .57 ile .74 arasinda degistigi

gorilmiistiir.

Modelin iyi uyum degerleri vermesinden sonra her bir yapinin gegerliligi i¢in
benzesim gegerliligi (convergent validity) testi uygulanarak AVE (Average Variance
Extracted) ve CR (Composite Reliability) degerlerine bakilmistir. Benzesim
gecerliligi degiskenlere iligkin ifadelerin birbirleriyle ve olusturduklar1 faktor ile
iliskili olduklarini ifade etmektedir (Yaslioglu, 2017). Fornell ve Larcker (1981)’a
gbre benzesim gecerligi icin AVE degerinin 0.5’ten biiylik, CR degerinin 0.70’ten
biiyilk ve CR>AVE olmasi1 gerekmektedir. Ayrica AVE degerinin 0.5 degerinin biraz
altinda elde edilen degerler de kabul edilebilir. Hair ve digerlerine (1998) gore
CR’nin 0.6’dan biiylik oldugu durumlarda AVE’nin 0.5’ten kiigiik ¢ikmasi kabul
edilebilir. Ayrica AVE<0.5 durumunda CR>AVE kosulunun saglaniyorsa yine
benzesim gecerligi kabul edilebilir demektir. Psailla ve Wagner (2007) 0,40’

tizerindeki AVE degerlerinin kabul edilebilecegini belirtmislerdir.

Benzesim gecerliligi i¢in elde edilen degerler su sekildedir: Duygularin
Degerlendirilmesi boyutu i¢in AVE:0.41 CR:0.70; Empatik Duyarlilik boyutu icin
AVE:0.53 CR:0.77; Pozitif Duygusal Yonetim boyutu i¢cin AVE:0.50 CR:0.75 ve
Duygularin Olumlu Kullanimi boyutu i¢in AVE:0.53 CR:0.77 olarak bulunmustur.
Dogrulayic1 faktér analizinin sonuglarina gore arastirmada kullanilan bu 06lgme

aracinin yeterli diizeyde gegerlige sahip oldugu tespit edilmistir.

Calismanin alt amaclarindan olan duygusal emegin farkli duygusal zeka
diizeylerine (yliksek, orta, diislik) gore farkliliginin tespit edilebilmesi i¢in, Duygusal
Zekd Olgeginin tek boyutlu hali ele alinmis ve dogrulayici faktdr analizi

uygulanmistir.

Olgegin coklu bagint1 ve tekillik sorunu olup olmadigimi incelemek igin
dlgegin maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelenmistir. Olcek maddeleri
arasindaki korelasyon degerleri .226 ile .701 arasinda 6l¢iilmiistiir. Buna gore 6lgegin
coklu bagint1 ve tekillik problemi olmadigi anlasilmaktadir ve dogrulayic1 faktor

analizi yapilmasinda herhangi bir sorun bulunmamaktadir.
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Amos iizerinden yapilan dogrulayici faktdr analizinde duygusal zekanin tek
boyutlu halini test etmek amaciyla yapilan analiz sonucunda elde edilen ilk uyum

degerleri:

CMIN/DF: 4,698 GFI: .827 CFI..785 TLI..737 RMSEA: ,131 SRMR: .0804
seklindedir.

Uyum degerli yeterli dilizeye ulagsmadigi i¢in kovaryans atamalari
gergeklestirilmistir. DOK1 ile DOK2 maddelerinin hata terimleri ve ED1 ile ED3

maddelerinin hata terimleri arasinda atanan kovaryanslar sonras1 uyum degerleri:

CMIN/DF: 3,066 GFI: .885 CFI: .884 TLI: .853 RMSEA: ,098 SRMR: .0689
seklinde elde edilmistir.

Modeli biraz daha iyilestirmek i¢in DD1 ile DD2 maddelerinin hata terimleri

arasinda atanan kovaryanslar sonrasi uyum degerleri:

CMIN/DF: 2,750 GFI: .899 CFI: .904 TLI: .875 RMSEA: ,090 SRMR: .0655
seklindedir. Elde edilen bu degerlerin kabul edilebilir aralikta oldugu sdylenebilir.

Asagidaki Sekil 8’de Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olcegine Iliskin Yapilan
Dogrulayic1t Faktor Analizi sonuglar1 yer almaktadir. Hesaplanan faktor yiiklerinin
gizil degiskenleri .44 ile .71 arasinda degismektedir. Bunun yaninda atanan
kovaryanslarin .30 ile .54 arasinda degistigi goriilmiistiir. Benzesim gegerliligi i¢in
tek boyutlu olarak ele alinan duygusal zeka 6l¢eginde AVE:0.35 ve CR:0.86 olarak
bulunmustur. AVE’nin 0.5’ten kii¢iik oldugu durumlarda CR degeri 0.6 degerinden
bliyiilk ve CR>AVE sonuglar1 esas alimmistir (Hair vd., 1998; Fornell ve Larcker,

1981). Dogrulayic1 faktér analizinin sonuglarina gore arastirmada kullanilan bu

6lgme aracinin yeterli diizeyde gecerlige sahip oldugu tespit edilmistir.



54

Sekil 8. Tek Boyutlu Duygusal Zeka Olcegine iliskin Yapilan Dogrulayic

Faktor Analizi
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4.2.6. Duygusal Emek Olcegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Olgegin coklu bagmti ve tekillik sorunu olup olmadigimi incelemek igin
dlgegin maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelenmistir. Olgek maddeleri
arasindaki korelasyon degerleri .064 ile .537 arasinda Ol¢iilmiistiir. Buna gore 6lgegin
coklu bagmti ve tekillik problemi olmadigi anlasilmaktadir ve dogrulayici faktor

analizi yapilmasinda herhangi bir sorun bulunmamaktadir.

Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indeksleri

degerleri su sekildedir: CMIN/DF = 2.894, GFI= .901, CFI= .845, TLI= .800,
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RMSEA= .093 ve SRMR= .0730. Elde edilen bu degerlerin kabul edilebilir aralikta

oldugu soylenebilir.

Sekil 9. Duygusal Emek Olcegine iliskin Yapilan Dogrulayici Faktor Analizi
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Duygusal Emek Olgegi’ne ait dogrulayici faktor analizi yukaridaki Sekil 9°da
gosterilmistir. Sekil 9°da goriildiigii iizere hesaplanan faktor yiikleri Yiizeysel
Davranis (YD) gizil degiskeni i¢in .39 ile .73 arasinda; Duygularin Bastirilmasi (DB)
gizil degiskeni i¢in .50 ile .70 arasinda ve Derin Davranig (DDav) gizil degiskeni i¢in
.50 ile .76 arasinda degismektedir. Bunun yaninda Duygusal Emek Olgegi’ni
olusturan gizil degiskenlere ait kovaryanslarin .33 ile .63 arasinda degistigi

gorilmiistiir.
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Benzesim gecerliligi i¢in elde edilen degerler su sekildedir: Yiizeysel
Davranig boyutu i¢in AVE:0.37 CR:0.74; Duygularin Bastirilmasi boyutu i¢in
AVE:0.37 CR:0.70 ve Derin Davranmig boyutu icin AVE:0.41 CR:0.58 olarak
bulunmustur. Biitlin boyutlarda CR>AVE kosulu saglanmaktadir. Yiizeysel Davranis
ve Duygularin Bastirilmasi boyutlart i¢in CR degerleri 0.6 degerinden biiytiktiir.
Derin Davranis boyutu degerlerinin diisiik ¢ikmasinin nedeni olarak ise boyutun 2
maddeli olusundan kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Bununla birlikte AVE>0.40 ve
CR>AVE kosullar1 saglanmaktadir (Hair vd., 1998; Fornell ve Larcker, 1981; Psailla
ve Wagner, 2007). Dogrulayict faktoér analizinin sonuglarmma goére arastirmada

kullanilan bu 6lgme aracinin yeterli diizeyde gecerlige sahip oldugu tespit edilmistir.
4.3. Faktor Analizi Sonras1 Arastirma Modeli
Olgekler iizerinde uygulanan dogrulayict faktdr analizlerinden sonra

aragtirmanin alt boyutlartyla birlikte yeni modeli asagida gosterilmistir.

Tablo 9. Arastirmanin Modeli

DUYGUSAL ZEKA DUYGUSAL
EMEK
Hy;
Duygularin Olumlu > Yiizeysel
Kullanimi Davranis

Pozitif Duygusal Duygularm
Yonetim Bastirilmasi
Empatik Duyarhhk Derin Davranis
Duygusal
Degerlendirme
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4.4. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuclar

Yapilan faktér analizinden sonra arastirmanin degiskenlerine iliskin
betimleyici analizler incelenmistir. Bu kapsamda degiskenlere ait ortalama, standart
sapma, giivenilirlik katsayilari, soru sayilar1 ve kullanilan 6l¢ek diizeyleri ile ilgili

sonuclar asagida Tablo 10°da gdsterilmistir.

Tablo 10. Degiskenlerle Tlgili Betimleyici Istatistikler

Yapilar Ortalamalar Std. Soru Giivenilirlik Olgek
Sapma Sayisi Katsayilan Diizeyi
Duygusal Degerlendirme 4,0963 ,80028 3 ,672 5°li Likert
Empatik Duyarhhk 4,0765 , 79377 3 , 767 5°1i Likert
Pozitif Duygusal Yonetim 3,9006 ,82449 3 , 752 5°1i Likert
Duygularin Olumlu 4,1789 , 74302 3 727 5°li Likert
Kullanimi
Duygusal Zeka Olgegi 4.0631 ,6277 12 ,869 5’li Likert
Genel Toplan
Yiizeysel Davranis 2,8777 ,88486 6 ,764 5°1i Likert
Duygularin Bastirilmasi 3,2064 ,92292 4 ,691 5°1i Likert
Derin Davrams 3,9633 ,80238 2 ,545 5°1i Likert
Duygusal Emek Olcegi 3.1682 ,699 12 ,801 5’li Likert
Genel Toplanm

Tablo 10°’da yer alan degiskenlerin betimsel istatistiklerinin sonuglar1 su
sekildedir. Calisanlarin Duygusal Zeka diizeylerinin ortalamasinin 4.06 oldugu
gozlemlenmektedir. Buna gore calisanlarin duygusal zekad diizeylerinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Duygusal Emek diizeylerinin ortalamasi ise 3.17 olarak
bulunmustur. Bu durumda c¢alisanlarin orta diizeyde duygusal emek davranisi
sergiledikleri goriilmektedir. Ayrica degiskenlere ait Cronbach alfa giivenirlik
katsayilarina bakildiginda en yiiksek duygusal zeka: “0=,869" ve sonra duygusal
emek: “a=,801" Olgeklerinin oldugu tespit edilmistir. Kalayci1 (2008)’ya gore ise
Cronbach alfa giivenirlik katsayisinin ,80 araliginin yukarisinda olmasi dl¢egin

oldukca giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.
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Aragtirmanin alt problemlerinden birini olusturan duygusal zeka ile duygusal
emek arasindaki iliskiyi ortaya koymak i¢in korelasyon analizi gergeklestirilmistir.
Korelasyon katsayisinin mutlak deger olarak “0.00” olmasi degiskenler arasinda
anlaml bir iliski olmadigini, 0.70-1.00 arasinda olmasi “yiiksek diizeyde”; 0.70- 0.30
arasinda olmasi “orta diizeyde”; 0.30-0.00 arasinda olmasi ise, “diisiik diizeyde” bir

iligski oldugunu gostermektedir (Biiyiikoztiirk vd., 2015).

Calisanlarin duygusal zeka oOl¢eginin alt boyutlarindan olan “duygularin

degerlendirilmesi”, “empatik duyarlilik”, “pozitif duygusal yonetim” ve “duygularin
olumlu kullanim1” boyutlar1 ile duygusal emegin alt boyutlar1 olan “yiizeysel

davranig”, “duygularin bastirilmasi” ve “derin davranis” alt boyutlar arasindaki iliski

basit korelasyon analizi (bivariate correlation) ile hesaplanmustir.

Tablo 11. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuclari

Olceklerin Alt Boyutlar: Yiizeysel Duygularin Derin Davranis
Davranis Bastirilmasi
Duygusal R ,104 ,190%* ,350%*
Degerlendirme P 125 ,005 ,000
R ,133 ,237%* ,342%*
Empatik Duyarhhk
P ,051 ,000 ,000
Pozitif Duygusal R ;130 1897 4097
Yonetim P ,055 ,005 ,000
Duygularin Olumlu R 1807 2157 4567
Kullanimi P ,008 ,001 ,000

Duygusal zekanin duygusal degerlendirme alt boyutu ile duygusal emegin
ylzeysel davranig alt boyutu arasindaki korelasyon katsayis1 anlamli degildir
(p=0,125>0,01). Bunun yaninda duygularin bastirilmasi ile diisiik diizeyde (r=,190)
ve derin davranis ile orta diizeyde (r= ,350) pozitif yonlii anlamli bir iligki

bulunmustur.

Empatik duyarlilik alt boyutu ile yiizeysel davranis boyutu arasinda anlamli
bir iligski bulunmamaktadir (p=,051>0,01). Empatik duyarlilik boyutunun duygularin
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bastirilmast boyutu ile arasinda diisiik diizeyde (r= ,237); derin davranis boyutu ile

orta diizeyde (r=,342) pozitif yonlii anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Pozitif duygusal yonetim alt boyutu ile ylizeysel davranis boyutu arasinda
anlaml bir iligkiye rastlanmamaktadir (p= ,055> 0,01). Bunun yaninda duygularin
bastirilmasi ile diisiik diizeyde (r=,189) ve derin davranisla orta diizeyde (r= ,409)

pozitif anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Son boyut olan duygularin olumlu kullanimi incelendiginde ise; ylizeysel
davranis ile diisiik (r=,180), duygularin bastirilmasi ile diisiik (r=,215) ve son olarak
derin davranis ile arasinda orta diizeyde (r= ,456) pozitif anlaml bir iligki oldugu

goriilmektedir.
4.5. Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Regresyon Analizi Bulgulari

Arastirmanin bu boliimiinde hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon analizi
uygulanmistir. Duygusal emek 6lgeginin 3 alt boyutu bagimli degisken, duygusal
zekdnin 4 alt boyutu bagimsiz degisken olarak ele aliip, duygusal zekanin
boyutlarinin duygusal emegin boyutlar1 iizerindeki etkisini gormek i¢in stepwise
(kademeli) regresyon yontemi tercih edilmistir. Kademeli regresyon, bir bilgisayar
programinin daha biiytik bir potansiyel tahmin kiimesinden kiigiik bir "en iyi" tahmin

kiimesini segmesini saglar (Tabachnick vd., 2007).

Regresyon analizinde bagimli degiskenin bagimsiz degisken tarafindan ne
olgiide agiklandigini 6lgmek icin R? degerine bakilir. Bu deger 0 ile 1 rakam
arasinda 0’a ne kadar yakin deger alirsa agiklama degeri o kadar diisiik;1’e ne kadar
yakin deger alirsa agiklama degeri o kadar yiiksek olur. Regresyon analizinde ¢oklu
dogrusallik problemi olup olmadigini anlamak icin bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki VIF degerine bakilir. VIF degeri 10 ve iizerinde bir deger olursa ¢oklu

dogrusallik problemi var demektir (Cohen vd., 2014).

Arastirmadan elde edilen duygusal zeka 6l¢eginin alt boyutlar: ile duygusal
emek Olgceginin yiizeysel davranig boyutuna iligkin regresyon analizi sonuglari

asagidaki Tablo 12°de verilmistir.
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Tablo 12. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar: ve Yiizeysel Davrams Boyutu ile Tlgili

Regresyon Analizi

Degiskenler B Std. Hata B t p ikilir | Kismi Tol. VIF
(B) r
Sabit 1,983 ,338 - 5,861 | ,000 - - - -
Duygusal Degerlendirme - - ,020 | ,257 , 797 ,104 ,018 ,754 | 1,327
Empatik Duyarhhk - - ,059 | ,773 441 ,133 ,053 ,764 | 1,308
Pozitif Duygusal Yonetim - - ,032 | 376 ,708 ,130 ,026 ,626 | 1,598
Duygularin Olumlu 214 ,080 180 | 2,687 | ,008 | ,180 | 180 | 1,000 | 1,000
Kullanim

Bagimh Degisken: Yiizeysel Davranig

R:,180 R2: ,032 F:7,220 p: ,008 | Durbin-Watson: 1,859

Ikili korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,104), empatik duyarlilik (r=,133), pozitif duygusal yonetim (r=,130) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,180) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglart elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle ylizeysel davranis

arasinda pozitif ancak diistik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Kismi korelasyon skorlart degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,018), empatik duyarlilik (r=,053), pozitif duygusal yonetim (r=,026) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,180) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglart elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle ylizeysel davranis

arasinda pozitif ancak diisiik diizeyde bir iligki bulunmustur.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gére modelini VIF degeri 10’dan kiiciik
ve tolerance degerlerinin ise 0,20°den diisiik olmadigi bulunmustur. Ayrica bagimsiz
degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iligski olmadigin1 anlayabilmek i¢in
Durbin—Watson katsayisinin 0-4 arasinda olmasi beklenir ve modele gore bu katsay1

1,859 degerindedir. Buna gore ¢oklu baglant1 problemi bulunmamaktadir.

Elde edilen verilere gore duygusal zekanin alt boyutu olan ‘“duygularin
olumlu kullanimi”nin duygusal emegin alt boyutu olan “ylizeysel davranis1”

aciklama diizeyi istatistiksel olarak anlamhidir (R*: ,032, F:7,220, p: ,008).
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Duygularin Olumlu Kullanim1 boyutu Yiizeysel Davranis boyutunu %3,2 oraninda
aciklamaktadir. Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunda meydana gelen 1 birimlik
degisim Ylizeysel Davranis boyutunda 0,214 birimlik degisime neden olmaktadir.
Kademeli regresyon sonuclarina gore Duygusal Degerlendirme (p: ,797), Empatik
Duyarlilik (p: ,441) ve Pozitif Duygusal Yonetim (p: ,708) boyutlarinin Yiizeysel

Davranig boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore: “Hji: Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunun Yiizeysel
Davranig boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezi kabul edilirken; “Hjs: Duygusal
Degerlendirme boyutunun Yiizeysel Davranig boyutuna pozitif etkisi vardr”, “Hja:
Empatik Duyarlilik boyutunun Yiizeysel Davranis boyutuna pozitif etkisi vardwr”,
“Hig: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Yiizeysel Davranis boyutuna pozitif

etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 13. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar: ve Duygularin Bastirilmasi Boyutu
ile Tlgili Regresyon Analizi

Degiskenler B Std. Hata B T p ikilir | Kismi Tol. VIF
B) r
Sabit 2,084 ,319 - 6,530 | ,000 - - - -
Duygusal Degerlendirme - - ,087 | 1,106 | ,270 ,190 ,075 ,706 | 1,416
Empatik Duyarhhk ,275 ,077 ,237 | 3,582 | ,000 | ,237 237 1,000 | 1,000
Pozitif Duygusal Yonetim - - ,102 | 1,378 | ,170 | ,189 ,094 ,793 | 1,260
Duygularin Olumlu - - 31| 1,744 | 083 | 215 | 118 | ,764 | 1,308
Kullanimi
Bagimh Degisken: Duygularin Bastirilmasi
R: 237 R2: 056 F:12,831 | p:,000 Durbin-Watson: 1,753

Ikili korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,190), empatik duyarlilik (r=,237), pozitif duygusal yonetim (r=189) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,215) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglari elde edilmistir. Buna gdre bagimsiz degiskenlerle duygularin bastiriimasi

arasinda pozitif ancak diislik diizeyde bir iliski bulunmustur.
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Kismi korelasyon skorlart degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,075), empatik duyarlilik (r=,237), pozitif duygusal yoénetim (r=,094) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,118) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle duygularin bastirilmasi

arasinda pozitif ancak diisiik diizeyde bir iligki bulunmustur.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gére modelini VIF degeri 10’dan kiiciik
ve tolerance degerlerinin ise 0,20’den diisiik olmadig1r bulunmustur. Ayrica bagimsiz
degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iliski olmadigin1 anlayabilmek i¢in
Durbin—Watson katsayisinin 0-4 arasinda olmasi beklenir ve modele gore bu katsay1

1,753 degerindedir. Buna gore ¢oklu baglant1 problemi bulunmamaktadir.

Elde edilen verilere gore duygusal zekanin alt boyutu olan “empatik
duyarlilik” boyutunun duygusal emegin alt boyutu olan “duygularin bastirilmasi”
boyutunu agiklama diizeyi istatistiksel olarak anlamhidir (R%: ,056, F:12,831, p: ,000).
Empatik Duyarlilik boyutu Duygularin Bastirilmast boyutunu %35,6 oraninda
aciklamaktadir. Empatik Duyarlilik boyutunda meydana gelen 1 birimlik degisim
Duygularin Bastirilmasi boyutunda 0,275 birimlik deg§isime neden olmaktadir.
Kademeli regresyon sonuglarina gére Duygusal Degerlendirme (p=,270), Duygularin
Olumlu Kullanim1 (p=,170) ve Pozitif Duygusal Yonetim (p=,083) boyutlarinin

Duygularin Bastirilmasi boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore “Hi.: Empatik Duyarliik boyutunun Duygularin Bastirilmasi
boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezi kabul edilirken; “Hj.: Duygusal
Degerlendirme boyutunun Duygularin Bastirdmast boyutuna pozitif etkisi vardwr”,
“Hin: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Duygularin Bastirilmast boyutuna
pozitif etkisi vardir” ve “Hy: Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunun

Duygularin Bastirilmasi boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 14. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar1 ve Derin Davranis Boyutu ile Tlgili

Regresyon Analizi

Degiskenler B Std. B T p ikili r Kismi | Tol. | VIF
Hata r
B)
Sabit 1,692 ,284 - 5,950 | ,000 - - - -
Duygusal Degerlendirme - - ,128 | 1,825 | ,069 ,350 ,124 ,715 | 1,398
Empatik Duyarhlik - - ,122 | 1,744 | ,083 ,342 ,118 ,725 | 1,380
Pozitif Duygusal Yonetim ,203 ,073 ,208 | 2,760 | ,000 ,409 ,185 ,626 | 1,598
Duygularmn Olumlu 354 081 | ,328 | 4351 | 000 | 456 284 | ,626 | 1,598
Kullanim
Bagimh Degisken: Derin Davranis
R: /484 R2: 235 F:32,953 p: ,000 Durbin-Watson: 1,988

Ikili korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,350), empatik duyarlilik (r=,342), pozitif duygusal yoénetim (r=,409) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,456) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle derin davranis arasinda

pozitif ve orta diizeyde bir iligki bulunmustur.

Kismi korelasyon skorlart degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,124), empatik duyarlilik (r=,118), pozitif duygusal yonetim (r=,185) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=,284) ile bagimli degisken arasindaki korelasyon
sonuglar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle derin davranis arasinda

pozitif ancak diisiik diizeyde bir iligki bulunmustur.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gére modelini VIF degeri 10’dan kiiciik
ve tolerance degerlerinin ise 0,20’den diisiik olmadig1 bulunmustur. Ayrica bagimsiz
degiskenler ile hata terimleri arasinda sorunlu bir iliski olmadigin1 anlayabilmek i¢in
Durbin—Watson katsayisinin 0-4 arasinda olmasi beklenir ve modele gore bu katsay1

1,988 degerindedir. Buna gore ¢oklu baglant1 problemi bulunmamaktadir.

Elde edilen verilere gore duygusal zekanin alt boyutu olan “duygularin

olumlu kullannm1” ve “pozitif duygusal yonetim” boyutunun duygusal emegin alt
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boyutu olan “derin davranis” boyutunu agiklama diizeyi istatistiksel olarak anlamlidir
(R?%: ,235, F:32,953, p: ,000). Duygularin Olumlu Kullanimi1 ve Pozitif Duygusal
Yonetim boyutu Derin Davranis boyutunu 9%23,5 oraninda aciklamaktadir.
Duygularin Olumlu Kullanimi1 boyutunda meydana gelen 1 birimlik degisim Derin
Davranig boyutunda 0,354 birimlik degisime; Pozitif Duygusal Yo6netim boyutunda
meydana gelen 1 birimlik degisim ise Derin Davranig boyutunda 0,203 birimlik
degisime neden olmaktadir. Kademeli regresyon sonuglarmma goére Duygusal
Degerlendirme (p=,069) ve Empatik Duyarlilik (p=,083) boyutlarinin Derin Davranis

boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore “Hji: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Derin Davranig
boyutuna pozitif etkisi vardir” ve “Hy: Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunun
Derin Davranig boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezleri kabul edilirken; “Hja:
Duygusal degerlendirme boyutunun Derin Davranig boyutuna pozitif etkisi vardir”
ve “Hip: Empatik Duyarlilik boyutunun Derin Davranis boyutuna pozitif etkisi

vardir” hipotezleri reddedilmistir.
4.6. Farkhiliklara Yonelik t-Testi Analizi Bulgular:

Aragtirmanin alt amaglarin1 gergeklestirmek igin calisanlarin duygusal emek
diizeylerinin demografik Ozellikler agisindan farklilik gosterip gostermedigi
incelenecektir. Bagimsiz iki orneklem arasindaki farkin istatistiksel agidan anlaml
olup olmadigin1 kontrol edebilmek icin t-Testi tercih edilmektedir. Buna gore
katilimcilarin cinsiyet, medeni durum ve c¢agri tipi durumlarinin duygusal emek

acisindan farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Katilimeilarin duygusal emek diizeylerinin cinsiyete gore farklilik gosterip

gostermedigi test edilmistir ve sonuglar1 asagidaki Tablo 15°te gosterilmistir.
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Tablo 15. Cinsiyete Yonelik t-Testi Analiz Bulgular

Yapilar Cinsiyet | N | Agirhkh Ortalama | Standart Sapma t P

Erkek 61 3,07 ,895

Yiizeysel Davranis 1,996 | ,047
Kadin | 157 2,80 ,872
Erkek 61 3,48 ,889

Duygularin Bastirilmasi 2,722 | ,007
Kadin 157 3,10 917
Erkek 61 3,94 ,852

Derin Davrams -,237 | ,813
Kadin | 157 3,97 ,785

Analizde yiizeysel davranis boyutunda erkek calisanlar ile (A.O.: 3,07) kadin
calisanlar (A.O.: 2,80) arasinda (t: 1,996, p: ,047<0,05) ve duygularin bastirilmasi
boyutunda erkek g¢alisanlar ile (A.O.: 3,48), kadin calisanlar (A.O.:3,10) arasinda (t:
2,722, p: ,007<0,05) anlamli bir farklilik goriilmektedir. Buna gore erkek ¢alisanlarin
ylizeysel davranig ve duygularin bastirilmasi boyutlarina yonelik algisi kadin
calisanlara gore daha fazladir. Derin davranis boyutunda erkek c¢alisanlar ile (A.O.:
3,94) kadin c¢alisanlar (A.O.: 3,97) arasinda (t: -0,237, p: ,,813>0,05) anlamli bir

farklilik goriillmemektedir.

Tablo 16. Medeni Duruma Yonelik t-Testi Analiz Bulgular:

Yapilar Medeni Durum | N | Agirhkh Ortalama | Standart Sapma t p

Evli 63 2,80 ,866

Yiizeysel Davranis -,809 | ,420
Bekar 155 2,91 ,893
Evli 63 3,24 ,887

Duygularin Bastirilmasi 322,747
Bekar 155 3,19 ,940
Evli 63 3,24 779

Derin Davranig -,035 | ,972
Bekar 155 3,19 ,814

Katilimeilarin duygusal emek diizeylerinin medeni durumlarina gore farklilik
gosterip gostermedigi test edilmistir. Analizde ylizeysel davranis boyutunda evli
calisanlar ile (A.O.: 2,80), bekar c¢alisanlar (A.O.: 2,91) arasinda (t: -,809, p:
,420>0,05); duygularin bastirilmasi boyutunda evli ¢alisanlar ile (A.O.: 3,24), bekar
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calisanlar (A.0O.:3,19) arasinda (t: ,322, p: ,747>0,05) ve derin davranis boyutunda
evli c¢alisanlar ile (A.O.:3,24), bekar calisanlar (A.0.:3,19) arasinda (t: -,035,
p:,972>0,05) anlamli bir farklilik goriilmemektedir.

Tablo 17. Cagr Tipine Yonelik t-Testi Analiz Bulgular:

Yapilar Cagn Tipi N | Agirhikh Ortalama | Standart Sapma t P
Inbound
123 2,93 ,869
(Gelen Cagry)
Yiizeysel Davranis 933 | ,352
Outbound
95 2,81 ,905
(Giden Cagn)
Inbound
123 3,24 ,846
(Gelen Cagr)
Duygularin Bastirilmasi ,607 | ,544
Outbound
95 3,16 1,017
(Giden Cagr)
Inbound
123 3,97 , 738
(Gelen Cagry)
Derin Davrams 257 | 797
Outbound
95 3,95 ,883
(Giden Cagr)

Katilimcilarin duygusal emek diizeylerinin medeni durumlarina gore farklilik
gosterip gostermedigi test edilmistir. Analizde yiizeysel davranis boyutunda gelen
cagn tipinde cagri alan calisanlar ile (A.O.: 2,93), giden ¢agn tipinde cagri alan
calisanlar (A.O.: 2,81) arasinda (t: ,933, p: ,352>0,05); duygularin bastirilmasi
boyutunda gelen cagri tipinde cagri alan ile (A.O.: 3,24), giden cagr tipinde ¢agri
alan calisanlar (A.O.:3,16) arasinda (t: ,607, p: ,544>0,05) ve derin davranis
boyutunda gelen ¢agri tipinde ¢agri alan g¢alisanlar ile (A.O.:3,97), giden ¢agr
tipinde ¢agr1 alan ¢alisanlar (A.O.: 3,95) arasinda (t: ,257, p: ,797>0,05) anlaml1 bir

farklilik goriillmemektedir.
4.7. Farkhiliklara Yonelik ANOVA Analizi Bulgular

Aragtirmanin alt amaglarin1 gergeklestirmek igin calisanlarin duygusal emek
diizeylerinin yas, cocuk sahibi olma, egitim durumu, toplam c¢aligma siiresi,

isletmedeki caligma siireleri ve duygusal zekanin farkli diizeylerinin duygusal emek
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acisindan farklilik gosterip gostermedigi ANOVA analizi uygulanarak incelenmistir.
Iki veya daha fazla orneklemin karsilastirilmasi icin ANOVA  ydntemi
kullanilmaktadir (Altunisik vd., 2007).

Asagida yer alan Tablo 18’de calisanlarin yas kategorisine yonelik Anova

testi analiz sonuglarina yer verilmektedir.

Tablo 18. Yas Kategorisine Yonelik Anova Testi Analiz Bulgular

Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F p Anlamh
Toplami Derecesi Karesi Farkhlik
Gruplar 1,805 3 ,602
Arasi
Yaglar arast
D Grup ici 168,100 214 ,786 766 1,514 farklilik yoktur
Toplam 169,905 217
L 2,573 3 858
Arasi
Yaglar arast
DB | Grupici | 182,263 214 852 1007 | 391 1 o hilik yoktur
Toplam 184,836 217
Gruplar 1,852 3 617
Arasi
Yaglar arast
DDay Grup f¢i 137,855 214 ,644 938 | 413 farklilik yoktur
Toplam 139,706 217

Katilimcilarin  ylizeysel davranig diizeyinin (p= ,514> ,05); duygularin
bastirilmasi diizeyinin (p=,391> ,05) ve derin davranig diizeyinin (p=,413> ,05) yas

araliklarina gore anlamli sekilde farklilasmadig1 goriilmektedir.

Asagida yer alan Tablo 19°’da calisanlarin ¢ocuk sahibi olma durumuna

yonelik Anova testi analiz sonuglarina yer verilmektedir.
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Tablo 19. Cocuk Sahibi Olma Durumuna Yonelik Anova Testi Analiz Bulgular

Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F p Anlamh
Toplami Derecesi Karesi Farklhihk
Gruplar 1,442 2 721
Arasi
YD Grup ici 168,463 215 784 9201400 | Anlamli farklilik
yoktur
Toplam 169,905 217
G;tg:?’ 8,895 5 4,447 Cocugu yok
(%:3,13) -
DB Grup ici 175,941 215 818 5,435 | ,005 | 2 ve iizeri gocuk
sahibi olanlar
Toplam 184,836 217 (X: 3,85)
T 795 2 397
Arasi
DDav | Grup igi 138,912 215 646 615 1,542 | Anlaml farklilik
yoktur
Toplam 139,706 217

Katilimeilarin duygularin bastirilmasina yonelik algi diizeyi (p= ,005<,05)

cocuk sahibi olma durumuna gore anlamli sekilde farklilasmaktadir. Farklilasmanin

hangi gruplar arasinda oldugunun anlagilmasi i¢in Scheffe testi sonuglarina

bakilmistir. Buna gore ¢ocuk sahibi olmayanlarin duygularin bastirilmasi diizeyi 3,13

ve 2 ve lizeri cocuk sahibi olanlarin duygularin bastirilmasi diizeyi 3,85

seviyesindedir. Buna gore 2 ve {lizeri ¢ocuk sahibi olanlar c¢ocugu olmayan

calisanlara gore duygularini daha ¢ok bastirma egilimi gostermektedirler. Bununla

birlikte yiizeysel davranis diizeyinin (p= ,400> ,05) ve derin davranis diizeyinin

(p=,542> ,05) cocuk sahibi olma durumuna gore anlamli gsekilde farklilagmadigi

tespit edilmistir.
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Tablo 20. Egitim Durumuna Yonelik Anova Testi Analiz Bulgular:

Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F P Anlamh
Toplami Derecesi Karesi Farkhlik
Gruplar 1,309 2 655
Arasi
Anlaml
YD Grup i¢i 168,595 215 ,784 835 | 435 farklilik yoktur
Toplam 169,905 217
Gruplar 007 2 004
Arasi
Anlaml
DB ' Grup ici 184,829 215 860 004|996 |t hilik yoktur
Toplam 184,836 217
Gruplar 693 2 347
Arasi
Anlaml
DI Grup i¢i 139,013 215 ,647 536 | 586 farklilik yoktur
Toplam 139,706 217

Yukarida yer alan Tablo 20’de ¢alisanlarin egitim durumuna yonelik Anova

testi analiz sonuglarina yer verilmektedir. Katilimcilarin yiizeysel davranigsa yonelik

alg1 diizeyinin (p= ,435> ,05); duygularin bastirilmasi diizeyinin (p= ,996> ,05) ve

derin davranig diizeyinin (p=,586> ,05) egitim durumlarina gore anlamli sekilde

farklilasmadig1 goriilmektedir.

Asagida yer alan Tablo 21°da calisanlarin toplam caligma siiresi durumuna

yonelik Anova testi analiz sonuglarina yer verilmektedir. S6z konusu Tablo 21°de

toplam ¢alisma siirelerine gore calisanlarin duygusal emek alt boyutlarina yonelik

alg1 diizeyleri incelendiginde; katilimcilarin yiizeysel davranis diizeyinin (p= ,941>

,05); duygularin bastirilmasi diizeyinin (p= ,266> ,05) ve derin davranis diizeyinin

(p=,655> ,05) toplam caligma siiresi durumuna gore anlamli sekilde farklilagmadigi

goriilmektedir.
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Tablo 21. Toplam Calisma Siiresi Durumuna Yonelik Anova Testi Analiz

Bulgular
Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F p Anlamh
Toplami Derecesi Karesi Farklhihk
G;“plar ,096 2 048
rast Anlamli
YD Grup fci 169,808 215 790 ,061 | ,941 farklilik
yoktur
Toplam 169,905 217
G;‘;g:i‘r 2,263 2 1,132
Anlaml
DB Grup i 182,573 215 849 1,332 | ,266 farklilik
yoktur
Toplam 184,836 217
G;‘;g;i‘r 550 2 275
Anlaml
DDav - 425 | ,655 farklilik
Grup I¢i 139,157 215 ,647 yoktur
Toplam 139,706 217

Tablo 22. isletmedeki Calisma Siiresi Durumuna Yonelik Anova Testi Analiz

Bulgulan
Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F P Anlamh
Toplami Derecesi Karesi Farkhhk
Gruplar 3.094 ) 1,547
Arasi
YD Grup ici 166,811 215 776 1,994 | ,139 Anlamli
farklilik yoktur
Toplam 169,905 217
Gruplar 4.808 ) 2.404
Arasi
DB Grup ici 180,028 215 837 2,871 1,059 1 Anlaml
farklilik yoktur
Toplam 184,836 217
Gruplar 1,146 ) 573
Arasi
DDav | Grupici | 138,561 215 644 889 1,413 1 Anlamh
farklilik yoktur
Toplam 139,706 217
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Yukarida yer alan Tablo 22’de calisanlarin isletmedeki c¢alisma siiresi
durumuna yonelik Anova testi analiz sonuclarina yer verilmektedir. Buna gore;
katilimeilarin ylizeysel davranis diizeyinin (p= ,139> ,05), duygularin bastirilmasi
diizeyinin (p= ,059> ,05) ve derin davranis diizeyinin (p=,413> ,05) isletmedeki

calisma stirelerine gore anlamli sekilde farklilagsmadigi goriilmektedir.

Arastirmanin bundan sonraki kisminda alt amaglarindan olan duygusal
emegin farkli duygusal zeka diizeylerine gore farklilasip farklilagsmadigi test
edilmistir. Puan araliklar1 Tekin’in (2017) 6lgek aralik formiili (dizi genisligi /
yapilacak grup sayis1) kullanilarak hesaplanmistir. Buna gore en biiyiik puan ile (5)
en kiiciikk puanin (1) farki (5-1=4) alinir. Bulunan sonug¢ grup sayisina boliinerek
(4/5=0.80) olcek araligr elde edilir. Bulunan rakam (0.8) 1’ e eklenerek ilk puan
aralig1 tespit edilmis olur. Bu aralik (1.00-1.80) 6lcekte 1’e denk gelen “Kesinlikle
Katilmiyorum” secenegini temsil eder. Diger araliklar da benzer sekilde toplanarak
tabloda gosterilen puan araliklarina ulasilir. Bu ¢alismada ise 1.00-2.60 aralig1 diisiik
diizey, 2.61- 3.40 aralig1 orta diizey ve 3.41-5.00 aralig1 yiiksek diizey olarak

belirlenmistir.

Arastirmada kullanilan 5°li Likert tipi anketin degerlendirme araliklari

asagidaki Tablo 23°te gdsterilmistir.

Tablo 23. Arastirma Anketi Puan Arahklar

Secenek Seceneklere Ait Puan Anlam Arahgin Degeri
Puanlan Araliklar:
Kesinlikle Cok
1.00 1.00-1.80 Katilmiyorum Diisiik Diisiik
2.00 1.81-2.60 Katilmiyorum Diisiik Diizey
3.00 2.61-3.40 Kismen Katiliyorum Orta Diizey
4.00 3.41-4.20 Katiliyorum Yiiksek
Kesinlikle Cok Yiiksek
500 4.21-5.00 Katiliyorum Yiiksek Diizey

Kaynak: Sullivan ve Artino 2013: 542.

Calismanin bundan sonraki kisminda tek boyut olarak ele aliman Duygusal
Zeka Olgegi SPSS programi yardimiyla 3 farkli diizey seklinde yeniden kategorize

edilerek duygusal emek alt boyutlar1 arasinda Anova testi gerceklestirilmistir.
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Tablo 24. Farkli Duygusal Zeka Diizeylerine Yonelik Anova Testi Analiz

Bulgular
Yapilar Kareler Serbestlik Ortalamalarin F p Anlamh Farkhhk
Toplam Derecesi Karesi
G;“plar 6,826 2 3,413
rast Diisiik Diizey (:1,93)
YD - 4,500 | ,012 ile Yiiksek Diizey
Grup I¢i 163,079 215 , 759 (X:2,92)
Toplam 169,905 217
GZ‘;‘;:i‘r 6,057 2 3,029
Diisiik Diizey (X:2,39)
DB - 3,642 | ,028 ile Yiiksek Diizey
Grup I¢i 178,779 215 ,832 (X:3,26)
Toplam 184,836 217
Gruplar
Arasl 13,250 2 6,625 Diisiik Diizey (X:2,71)
ile Orta Diizey
DDav 1 Grupici | 126,456 215 ,588 11,264 1,000 1 23 71) ve Yiiksek
Diizey (x:4,04)
Toplam 139,706 217

Katilimeilarin yiizeysel davranis algi diizeyinin (p= ,012< ,05); duygularin
bastirilmasi algi diizeyinin (p=,028<,05) ve derin davranis alg1 diizeyinin (p=,000<
,05) farkli duygusal zeka diizeylerine gore anlamli sekilde farklilastigi goriilmektedir.
Farklilasmanin yiizeysel davranis diizeyinde diisiik diizey ile yiiksek diizey arasinda;
duygularin bastirilmasi diizeyinde diisiik diizey ile yliksek diizey arasinda; derin
davranig diizeyinde diisiik diizey ile orta diizey ve yiiksek diizey arasinda oldugu

bulunmustur.

Elde edilen sonuglara gore yiizeysel davranis diizeyi yliksek duygusal zeka
diizeyine sahip olan c¢alisanlarda (A.O.: 2,92) diisiik duygusal zekd diizeyine
(A.O.:1,93) sahip olan calisanlara gore; duygularin bastirilmasi diizeyi yiiksek
duygusal zeka diizeyine sahip olan c¢alisanlarda (A.O.: 3,26) diisiik duygusal zeka
diizeyine (A.0O.:2,39) sahip olan calisanlara gore ve derin davranis diizeyi yiiksek
duygusal zeka diizeyine sahip olan ¢alisanlarda (A.O.: 4,04) orta diizey duygusal
zeka (A.0.:3,71) diizeyine sahip olanlar ile diisiik duygusal zeka diizeyine
(A.O.:2,71) sahip olan calisanlara gore daha fazla seviyededir. Buna gore duygusal
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zekanin diizeyi arttikca calisanlarin duygusal emek gdsterme seviyeleri de

artmaktadir denilebilir.
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V. BOLUM

5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuglar

Insanin kendisini duygularindan soyutlayarak bir yasam siirmesi miimkiin
degildir. Bu ylizden kisinin 6zel yasantisindan daha profesyonel sekilde yiiriitmesi
gereken caligma hayatinda duygularin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Duygularini
kontrol edip, onlarn istedigi gibi yOnetebilen ve baska insanlarin da duygularini
etkileyebilme giiciine sahip olan insanlar ¢alisma hayatinda karsilasacaklar1 bir¢ok
zorlugun bu yetenekleri sayesinde iistesinden gelebilir. Duygusal zeka yetenegi
olarak ifade edilen bu durum c¢alisma hayatinda karsilasilan zorlu siireglerde
insanlara rehberlik gorevi gormektedir. Benzer sekilde ¢aligsanlardan is hayatlarinda
sergilemeleri beklenen baz1 gosterim kurallar1 vardir. Calisanlarin kendi hissettikleri
duygularindan daha ¢ok kural cercevesinde belirlenen duygular1 gostermeye
calismalari, duygularini kontrol etmesini bilmeyen calisanlar i¢in zorlayici olabilir.
Calisma hayatinin  zorlugu, miisteri memnuniyetinin gozetilmesi, igverenlerin
koyduklar1 kurallar g6z Oniline alindiginda duygularina hakim olan bireyler

kendilerinden istenen gosterim kurallarini yerine getirmede daha basarili olurlar.

Arastirma kapsaminda ele alinan ¢agri merkezi ¢alisanlar1 standart kaliplara
oturtulmus gosterim kurallarin1 sergilemek zorundadir. Yaptiklar1 her goriismenin
kayit altina alindig1 ve ses kayitlarinin dinlenip buna gore belirli yaptirimlarin
uygulandigr cagri merkezi calisanlart icin duygusal emek sergileme diizeyleri
oldukca yiiksektir denilebilir. Ses tonlarimi1 bile gililimseyerek ayarlamak zorunda
olan caliganlar, zorlu miisterilerle karsilastiklarinda hissettikleri kizginlik, 6tke gibi
olumsuz duygular1 ses tonlarina yansitmamak zorundadir. Bu kapsamda yapilan

arastirmada duygusal zekanin duygusal emek iizerindeki etkisi incelenip, duygusal
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emegin demografik 6zelliklere ve farkli duygusal zeka diizeylerine gore farklilasip

farklilagmadig: tespit edilmek istenmistir.

Yapilan arastirmalar sonucunda duygusal zekanin duygusal emek iizerinde
etkisinin oldugu saptanmistir. Onceki arastirmalar da duygusal zekanin fonksiyonel
ozelliklerinin duygusal emek ile iligkili oldugunu bulmustur (Mastracci vd., 2010;
Mikolajczak vd., 2007b). Mayer ve Salovey'e (1995) gore, duygusal olarak zeki
insanlar, olmayanlara gore, duygularin1 uygun kosullara uyarlama konusunda daha
uyumlu ve esnektir. Duran ve digerleri (2004) yiiksek duygusal zeka seviyesinin,
duygusal emegin olumsuz sonuclarinin en aza indirilmesine katkida bulunan ve
calisanlarin refahinmi arttiran bir faktor oldugunu o6ne siirmektedirler. Ciinkii giiclii
sosyal farkindaliga sahip olan bireyler, farkli sosyal durumlarda nasil uygun
davranacaklarin1 daha iyi bilebilirler. Boylece, kendi duygularin1 yonetebilen ve
baskalarmin duygularin1 algilayabilen caligsanlarin, olumlu ve olumsuz duygusal
deneyimlerini ve isteki eylemlerini uygun bir sekilde nasil yoneteceklerini daha iyi
bildikleri sonucuna ulasilmistir (Cherniss ve Goleman, 2001; Mikolajczak vd.,

2007a).

Duygusal zekdnin alt boyutlarimin duygusal emegin alt boyutlarina olan
etkilerinin ayr1 ayr incelendigi bu c¢aligmada, duygusal zekanin alt boyutlarindan
olan duygularin degerlendirilmesinin duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel
davranig, duygularin bastirilmasi ve derin davranis lizerinde herhangi bir etkisine
rastlanilmamistir. Cheung ve Tang (2009b) tarafindan icinde c¢agri merkezi
calisanlarinin da bulundugu cesitli meslek gruplarina yapilan ¢alismanin sonucunda
da benzer sekilde kendi duygularini degerlendirmenin yiizeysel ve derin davranigla
herhangi bir iligkisine rastlanilmamistir. Cagri merkezi ¢alisanlarinin  goriisme
yaparken onlerinde hangi durumda ne sdylemeleri gerektiginin yazili oldugu notlarin
bulunmas: gosterim kurallarmin acikca belirlenmis olmasina neden olur. Ozellikle
yasal mevzuat iizerinden hizmet veren sigorta, banka gibi kuruluslarin cagn
merkezlerinde calisanlarin ne sdylemesi ve nasil davranmasi gerektigi daha kesin
kurallarla belirlenmistir. Hazir metinlerin okunmasi ¢alisanlarin kendi duygularini
anlamasina ve degerlendirmesine gerek birakmadan sadece islerini yapmasina yol

acmis olabilir. Bununla birlikte ¢agr1 merkezlerinde gelen cagri tipinde ¢agri alan
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calisanlardan goriisme siirelerini sadece birka¢ dakika iginde sonlandirmalar
(yaklasik 3 dakika) beklenir ve bir ¢agr1 sonlandig1 zaman diger ¢agrinin otomatik
olarak gelme siiresi ortalama 5 saniye gibi kisa bir siiredir. Bu durum ¢alisanlarin
miisteriyle daha az etkilesime girip diger miisteriye hizli bir ge¢is yapmasina neden

oldugu i¢in calisanlar duygusal degerlendirme siirecine gecemiyor olabilirler.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan empatik duyarlhilik boyutunun
duygularin bastirilmasi boyutuna pozitif etkisi varken; yiizeysel ve derin davranis
boyutlarina anlamli etkisi bulunmamaktadir. Tung ve digerlerinin (2014) hemsireler
tizerinde gerceklestirdigi calismada empatik egilimlerin ylizeysel ve derin davranisla
anlamli bir iliskisine rastlanmamistir. Wrobel (2013) tarafindan 6gretmenler lizerinde
yapilan c¢alismada ise empatinin derin davranisla anlamli iliskisi varken ylizeysel
davranigla iliskisine rastlanmamuistir. Cagr1 merkezi c¢alisanlar1 kizginlik, mutsuzluk,
caresizlik gibi olumsuz duygular hissetseler bile gorlismelerin kayit altina
alinmasindan ve takim liderlerinin kendilerini takip etmesinden dolay1 duygularim
bastirmalar1 gerekebilir. Empatik duyarliliga sahip calisanlarin ise miisterinin i¢inde
bulundugu durumu anlamakta basarili olarak olumsuz duygularini bastirdigi

sOylenebilir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan pozitif duygusal yonetimin duygusal
emegin alt boyutlarindan olan derin davranisa pozitif etkisi varken; ylizeysel
davranig ve duygularin bastirilmasi iizerinde etkisine rastlanmamistir. Benzer sekilde
Onay (2011) tarafindan hemsireler iizerinde gerceklestirilen calismada kendi
duygularin1 yonetmenin derin davranisla arasinda anlamli bir iligkiye rastlanirken
yiizeysel davranig ile herhangi bir iligkiye rastlanilmamaktadir. Duygularini
yonetebilen calisanlarin duygulariyla ilgili rol yapmalarina ya da duygularimi
bastirmalarima gerek kalmadan olumsuz duygular1 degistirerek igsellestirdikleri

sOylenebilir.

Duygusal zekanmn alt boyutlarindan olan duygularin olumlu kullanim
boyutunun duygusal emegin alt boyutlarindan olan yiizeysel ve derin davranis
boyutlar1 iizerinde olumlu etkisi tespit edilirken; duygularin bastirilmasit boyutu
tizerinde etkisine rastlanmamigtir. Cheung ve Tang (2009b) duygularin

kullanilmasinin derin davranisla pozitif, yiizeysel davranisla negatif iligkili oldugunu;
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Coban (2017) ise duygularin kullanilmasinin derin davraniga etkisinin oldugunu
ancak yiizeysel davranigsa etkisinin olmadigin1 bulmustur. Duygularin olumlu
kullaniminin derin davranisla iligkili oldugu fakat yiizeysel davranisla olan iligkinin
degiskenlik gosterdigi soylenebilir. Duygularin olumlu kullaniminda g¢alisan hali
hazirda olumlu bir ruh halinde oldugu i¢in kizginlik, ¢aresizlik, korku gibi olumsuz
duygular1 hissetmemesinden dolayr duygularini bastirmasima gerek kalmamis

olabilir.

Bu sonuglardan yola ¢ikarak duygusal zekanin derin davranis iizerindeki
etkisinin yiizeysel davraniga gore biraz daha fazla oldugu sdylenebilir. Benzer
sekilde Brotheridge (2006), duygusal zekanin derin davranisi etkiledigini ve ylizeysel
davranigla iliskisinin bulunmadigini; Yin ve digerleri (2013) duygusal zekanin derin
davranig ile anlamli ve pozitif olarak iligkili oldugunu ancak, yiizeysel davranis ile
iligkisinin anlamli olmadigini; Lee ve Ok (2012) ¢alisanlarin yiliksek duygusal zekaya
sahip olmalar1 sonucunda, calismalarinda yiizeysel davranis stratejilerinin yerine
derin davranis stratejilerini benimsediklerini; Kim ve digerleri (2012) otel ¢alisanlar
ile yaptiklar1 c¢alismada duygusal zekdnin otel c¢alisanlarinin derin davranisi ile
olumlu iliskisi oldugunu, ayn1 zamanda duygusal zekas1 yliksek olan kisilerin derin
davranis1 ylizeysel davranisa gore daha ¢ok benimsediklerini; Sliter ve digerleri
(2013) zor miisteri etkilesimleriyle karst karsiya kaldiklarinda duygusal zekasi
ylksek olan insanlarin, zor miisteriyle empati kurarak duygular nasil etkileyecegini
daha 1iyi anlayabildiklerini ve zor durumlarda bile derin davranis sergileme
olasiligmin ylizeysel davramis sergileme olasiligindan daha yiiksek oldugunu

bulmuslardir.

Bireylerin demografik 6zellikleri incelendigi zaman cinsiyete yonelik anlamli
sekilde farklilik bulunmustur. Yiizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi
boyutunda erkek calisanlar ile kadin calisanlar arasinda anlamli bir farklilik
goriilmektedir. Buna gore erkek calisanlarin duygusal emek algis1 kadin ¢alisanlara
gore daha fazladir. Olumsuz duygular1 bastirmakta ve rol yapmakta erkeklerin
kadinlara gore daha basarili oldugu sdylenebilir. Tiirkay ve digerleri (2011)
tarafindan yapilan calismada erkek calisanlarin ylizeysel davranig sergilemesinin

kadin ¢alisanlara gore anlamli sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Bununla birlikte



78

Hochschild (1983) duygusal emek sergilemede kadinlarin 6ne ¢iktigini; Steinberg ve
Figart (1999) ise duygusal emegin sadece kadin meslegi ile alakali olmadigin1 6ne
sirmektedir. Cagr1 merkezleri c¢alisanlarinin ses tonlartyla duygusal emek
sergilemesi erkeklerin ses tonlarin1 uyarlamada kadinlara gore daha fazla duygusal

emek sergilemesine neden olmus olabilir.

Calisanlarin duygularin bastirilmast diizeyinin ¢ocuk sahibi olma durumuna
gore anlaml sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Daha fazla ¢ocuga sahip olan
calisanlarin hi¢ cocugu olmayan ¢alisanlara gore daha fazla duygularini bastirdiklar
gozlemlenmistir. Cocuk sahibi olan bireylerin aile yasantilarinda artan ekonomik
sorumluluklar1 nedeniyle gorevlerini yerine getirirken hissettikleri 6fke, kizginlik

gibi duygular bastirdiklar1 sdylenebilir.

Katilimcilarin duygusal emek ve biitiin alt boyutlar ile duygusal zekanin
farkl1 diizeyleri arasinda anlamli bir sekilde farklilik bulunmustur. Farkliligin
duygusal zekasi yiiksek diizeyde olan calisanlarda diisiik ve orta diizeyde olan
calisanlara gore daha yiiksek seviyede oldugu goriilmektedir. Literatiirde duygusal
zekayi farkli diizeylere ayirip inceleme yapan baska bir caligmaya rastlanmamustir,
bu da ¢aligmanin literatiire olan katkilarindan birini ortaya koymaktadir. Elde edilen
ortalamalar birbiriyle kiyaslandigi zaman (Bkz. Tablo 24) yiizeysel davranis
boyutundan elde edilen farkliliga ait ortalamalarin diger boyutlara gére daha diisiik
oldugu sdylenebilir. Yiiksek duygusal zeka diizeyine sahip olanlar kendilerinden

beklenen gdsterim kurallarini sergilemede daha basarilidir denilebilir.
5.2. Oneriler

Bu baslik altinda arastirmacilara ve isverenlere yonelik Oneriler

paylasilmistir.
5.2.1. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirma sirasinda alt boyutlarin incelemesi yapilirken duygusal zekénin tim
alt boyutlar1 ve duygusal emegin duygularin bastirilmasi alt boyutuyla alakali ¢ok az
arastirmaya rastlanilmistir. Bunun sonucu olarak boyutlarla ilgili benzer literatiir

karsilagtirilmas1 ¢ok fazla yapilamamistir. Bu nedenle gelecek arastirmalarda
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duygusal zekanin alt boyutlarmin duygusal emek {iizerindeki etkisinin ayri ayri

arastirtlmasi tavsiye edilmektedir.

Anket siirecinde calisanlarin mola zamanlarinda anketi dolduracak olmalar1
zaman sinirt meydana getirmistir. Bu yiizden bazi anketler doldurulmadan yarim
birakilmis, bazilar1 eksik ve hatali doldurulmustur. Bu nedenle ¢alisanlarin ya 6gle
arast gibi daha uzun mola saatlerinde ya da mesai saatleri disinda anketleri

doldurmasi daha verimli sonuglarin elde edilmesine neden olabilir.

Anketin dagitildigi kurumda biitiin c¢alisanlarin aldiklar1 maas ayni oldugu
icin gelir diizeyleri anket kapsamina dahil edilememistir. Literatiire katki saglamak
ve kiyaslamay1 kolaylastirmak adina arastirmada kullanilan degiskenler farkli
orneklem, farkl sektorler ve farkli gelir diizeyine sahip ¢alisanlarda arastirma konusu
olarak ele almabilir. Ornegin cenaze hizmetlerinde galisanlar, gardiyanlar gibi mutlu,
pozitif duygusal emek sergilemek yerine tam tersi davranmak durumunda kalan
caliganlar arastirma kapsamina alinabilir. Ozsaygi, 6z sefkat gibi degiskenlerin

aracilik etkileri incelenebilir.

Gelecek arastirmalarda c¢agri merkezi calisanlarinin miisteriyle konusma
stirelerinin kisa ya da uzun olmasinin, gelen c¢agr tipinde ¢agri alanlarda bir ¢agri
sona erdikten sonra saniyeler i¢cinde otomatik olarak diger ¢agriya gegme durumlari
gibi siire ve siklikla ilgili degiskenler ele alinarak duygusal emekle arasinda anlamli

farklilik bulunup bulunmadig: arastirilabilir.
5.2.2. Isverenlere Yonelik Oneriler

Duygusal emegin yogun olarak sergilenmesi gerektigi cagri merkezi
sektoriinde ise alim sirasinda bireylerin duygusal zekalarmi 6lgmek igin testler

uygulanabilir.

Hizmet sektoriindeki calisanlar kurum i¢inde isverenlerine karsi kurum
disinda ise miisterilere kars1 uygun sekilde duygusal emek sergilemek durumundadir.
Calisanlarin, yoneticilerinin destegini hissetmelerinin kurum i¢indeki duygusal emek

sergileme baskisin1  diigiirecegini  ve duygularini  daha olumlu sekilde
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diizenlemelerine yardimci olacag diistiniilmektedir. Burada yoneticilere diisen gorev

calisanlarinin duygusal emek kullanimini kolaylastirmay1 saglayan orglitsel destektir.

Duygusal emek sergilemek durumunda olan calisanlara kurum igi egitimler
ve seminerler verilerek calisanlarin duygularin1 nasil daha pozitif sekilde
yonetebilecegi ve kendilerini verimli sekilde gosterim kurallarina adapte
edebilecekleri gosterilebilir. Ozellikle gelen ¢agr tipinde ¢agri alan calisanlarin bir
miisteri telefonu kapattiktan sonra saniyeler icinde diger miisteriyle goriisme
yapmalari, eger onceki goriisme olumsuz gectiyse, digerine hemen uyum saglamayi
ve olumlu duygular sergilemeyi zorlastirmaktadir. Bu nedenle iki ¢agri arasindaki
gecis siiresi calisanlarin  duygularini yeni c¢agriya uygun hale getirmesi igin

uzatilabilir.

Ekranlarda yazili olan metnin disinda farkli bir sey sOyleyemeyen ve gosterim
kurallar siki1 olan ¢agri merkezi ¢alisanlarinin kendilerini daha iyi ifade edebilmeleri

icin konusma metinlerine esneklik getirilebilir.
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7. EKLER
7.1. Anket Formu

Sayin Katilimei,

Bu ¢alisma yiiriitiilmekte olan “Duygusal Zekamn Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi”

konulu tez ¢alismasmin uygulama kismini olusturmaktadir.

Anket calismamiza destek veren isletme calisanlarimin isimleri gizli tutulacak olup, asla

aciklanmayacaktir. Anket araciligi ile elde edilen veriler yalnizca akademik amaglar icin

kullanilacaktir. Liitfen anketimizi isminizi belirtmeden cevaplayiniz.

Arastirmamiza degerli goriislerinizle destek vermeniz ve bu sayede elde edilecek sonuglarin
isletmenizin ve sonrasinda iilkemiz yOnetim uygulamalar1 gelisimine olumlu katkilar

saglayacagi goriisliyle is birliginiz i¢in goniilden tesekkiirlerimizi sunariz.
Dr. Ogr. Uyesi Faruk Kerem SENTURK / Kiibra KARAKIS
Diizce Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal1

BIREYSEL BILGi FORMU

Asagidaki ifadelerden size uygun olan kutucugun igine (X) isareti koyunuz, bosluklari ise
yazarak doldurunuz.

Cinsiyet:[] Erkek([] Kadin

Medeni Durum:[J Evli[] Bekar

Yasimz:[J 18-22 y1l[1 23-27 y1l[J 28-32 y1l[J 33 ve iizeri

Cocuk Sayisi:[] Yok[] 101 2[7 3 ve lizeri

Egitim Durumu: [ ilkdgretim[] Lise [ On Lisans[] Lisans [ Yiiksek Lisans /
Doktora

Sorumlu Oldugunuz Cagri Tipi: [J Inbound (Miisteriden gelen ¢agr1) [1Outbound
(Miisterinin arandig1 ¢agri)

Calisma Siireniz (Baslangictan Bugiine): ... yil

Bulundugunuz isletmede Calisma Siireniz: .............................ccooiieiiiiiiin.., yil
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A L g £
DUYGUSAL ZEKA g E| g £ E
= = _
Liitfen asagidaki ifadelerden size uygun ifadeye katilim E g = s = i =
diizeyinizi ¢arp1 (X) ile isaretleyerek belirtiniz. 'z % g ?e = e -
MM 8| £ E| E
o O [
Duygularimin yasarken farkindayimdir.
2 Duygularimin degisme nedenlerini bilirim.
3 Engellerle karsilagtigimda, benzer engellere
karsilagtigim ve onlarin iistesinden geldigim zamanlari
hatirlarim.
Insanlarin yiiz ifadelerinden duygularmi anlayabilirim.
5 Basgkalarinin gonderdigi s0zsliz mesajlarin
farkindayimdir.
6 Baskalarinin  ses  tonlarindan ne  hissettiklerini
anlayabilirim.
7 Ustlendigim bir isin iyi sonucunu hayal ederek kendi
kendimi motive ederim.
8 Tyi seylerin olacagini umut ederim.
Engellerle karsilastigimda, kendimi korumada iyi ruh
halimi kullanirim.
10 | Olumlu ruh halindeyken yeni fikirler iiretebilirim
11 | Olumlu ruh halindeyken, daha iyi problem ¢&zebilirim.
12 | Insanlar iizerinde iyi etki birakabilirim.
) g =]
2s E| Tgl £| E
DUYGUSAL EMEK = E 5| SE - 3
Liitfen asagida ifadelerden isyerinde calisirken size uygun E = § =] g g Q
ifadeye katilim diizeyinizi c¢arpt (X) ile isaretleyerek Q g N g e = £
belirtiniz. <| & ol £

1 Insanlara kars1 yiizeysel de olsa arkadasca davranmam

gerekir.

2 | Kendimi, sahnedeki bir oyuncuymusum  gibi
hissediyorum.

3 Durumlar1 en uygun sekilde idare edebilmek icin rol
yaparim.

Taktiksel olarak insanlar1 degerli hissettiririm.

5 | Insanlar dinlemesem de dinliyormus gibi yaparim.

Insanlarin iiziintiileri sagma gelse de onlarm iiziintiisiinii
paylastyormusum gibi yaparim

7 Insanlarin  tehdit edici tavirlarma karst korkumu
gizleyebilirim.

8 | Hosuma gitmeyen bir davranis karsisinda, kizginligimi
gizleyebilirim.

9 | Hayret verici durumlarda bile sakinligimi koruyabilirim.

10 | insanlara standart tepkiler verebilmek i¢in duygularimi
bastiririm.

11 | Hislerimi degistirmek icin olaylara olumlu ydniinden
bakmaya ¢aligirim.

12 | Bana mutluluk veren seylere odaklanmaya caligirim.
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7.2. (")zgeg:mis

1989 yilinda Malatya’da dogdu. Ilk ve orta 6gretimini Ankara’da tamamladh.
2007 yilinda Cagribey Anadolu Lisesi’nden mezun oldu. Lisans egitimini 2008-2013
yillar1 arasinda Hacettepe Universitesi Ingilizce Iktisat boliimiinde tamamladi. 2016-
2017 egitim yilinda Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim

Dalinda yiiksek lisans egitimine basladi.
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