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Bu arastirmanin amaci, otel igletmelerinde ¢alisanlarin duygusal
zekalarinin is tatminine; bunun yaninda duygusal emegin aracilik etkisinin
olup olmadigint ortaya koymaktir. Calisma evrenini Alanya’da yer alan 4
ve 5 yildizli otel isletmelerinin c¢aliganlar1 kapsamaktadir. Calisanlardan
ulagilabilen 349’u arastirmanin Orneklemini olusturmaktadir. Anket,
kolayda 6rnekleme yontemi ile yiiz yiize ve birak topla teknikleriyle 2013
bahar doneminde toplanmistir. Veriler, yapisal esitlik modeliyle analiz
edilmistir. Arastirma sonuglarina gore, duygusal zekanin duygusal emek
tizerinde etkisi tespit edilmistir. Duygusal emegin ve duygusal zekanin da
is tatminini etkiledigi tespit edilmistir.

ABSTRACT

Keywords:
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Emotional labor
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Hotel enterprises

The purpose of this research is to find the job satisfaction of the emotional
intelligence of the employees of the hotel enterprises; to determine
whether or not your labor is mediated. The population of the research
includes employees of 4 and 5 star hotel establishment in Alanya. The
sample of the research constitutes of 349 employees that can be reached
from the employees. The questionnaire was collected by facial and drop
and collect techniques with convenience sampling method. The data were
analyzed with a structural equation model. According to the results of the
research, the effect of emotional intelligence on emotional labor has been
determined. Emotional labor and emotional intelligence have also been
found to affect job satisfaction.
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GIRIS

Otel isletmeleri, calisanlardan duygularim1 kullanarak miisterileri etkilemesini isin bir gerekliligi olarak
gormektedir. Duygular, ¢alisan davranislarinin 6nemli bir bilesenini temsil etmesine ragmen az calisilan
boyutlardan biridir. Calisanlar, miisterilerle etkilesimlerinde olumsuz duygusal kosullarda bile olumlu, samimi
ve gliliimseyen bir tavir sergilemelerini gerektiren hizmet islerinden dolay1 duygusal is konseptine kars1 6zellikle
savunmasizdirlar (Pizam, 2004). Kim (2008) konaklama isletmesi ¢alisanlarinin siklikla zor begenen, talepkar
miisterilerle karsilastigini belirtmektedir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin duygusal zekasi calisanlarin performansi
acisindan hayati olabilmektedir (Boyatzis, 2009). Pek ¢ok isletme duygu gosterim kurallariyla galisanlarin
sergilemesi gereken duygular1 belirlemektedir. Isletmelerde miisterilerle iletisimde anlik gelisen duygusal
durumlarda ¢alisanlardan beklenen duygular sergilemesi cogu zaman kolay olmamaktadir ve bu durum duygusal
emeklerine yansimakta ve miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir (Lee ve Ok, 2012).

Turizm arastirmalar1 ¢alisan performansinda duygusal zekd ve duygusal emek iliskisini kabul etmektedir (Kim
vd., 2012; Raman vd., 2016). Bununla birlikte, bu diigiinceye ragmen turizm akademik alaninda nicel arastirma
eksikligi devam etmektedir ve duygusal emegin sonuglar1 iizerinde tartigmalar bulunmaktadir. Duygusal emek
turizm isletmeleri i¢in oldukca onemli olsa da nasil yonetilecegi konusunda eksiklik goze carpmaktadir. Son
yillarda duygusal emek iizerine yapilan arastirmalarda artig olmasina ragmen duygusal emegin, duygusal zeka ve
is tatminiyle olan iligkisine yonelik caligmalar oldukc¢a azdir. Arastirmacilar, duygusal emegin hizmet
saglayicilar iizerindeki etkilerini ampirik olarak dogrulamalari; kuramsal verileri desteklemek igin otel isletmesi
¢alisanlarindan nicel kanitlarin toplandigi daha fazla calisma yapilmasi gerektigini 6nermektedir (Chu vd.; 2012:
Chu ve Murrman, 2006).

Gegmiste yapilan duygusal emek (Pala, 2008; Akoglan Kozak ve Giiclii, 2008; Yiiriir ve Unlii, 2011; Lam ve
Chen, 2012; Sohn ve Lee, 2012; Duran ve Giimiis, 2013; Low ve Everett, 2014; Lee ve Ok, 2015; Humphrey
vd.,2015; Isik vd., 2016; Kaplan ve Ulutas, 2016) ve duygusal zekdya (Sen Demir ve Demir, 2009; Oriicii ve
Izci, 2015; Cavus vd., 2015; Mammadov ve Keser, 2016; Giilertekin Geng vd., 2016) yonelik c¢aligmalar
olmasina ragmen, bu aragtirma Orgiit icerisindeki duygusal zekanin ve bunun duygusal emek ile olan iliskisini
ampirik olarak arastirmaktadir. Boylece, ¢alisanlarin duygusal zekalarinin duygusal emek ve is tatmini iizerinde
etkisini; ayrica, duygusal emegin dogrudan ve dolayli roliiniin olup olmadigini arastirmayi amaglamaktadir.
Ozellikle, turist memnuniyeti i¢in onem arz eden ¢ahisanlarm, calistiklar1 ortamin duygusal yansimasiin
anlagilmasi amaglanmaktadir. Bu bilgi, otel isletmesi uygulayicilarina orgiitteki duygular1 yonetmek igin etkili
araclar gelistirmeye olanak saglayacaktir.

TEORIK iNCELEME

Duygularin orgiitsel yasamin vazgegilmez bir unsuru oldugunun anlagilmasiyla 1983 yilinda Hochschild
“Duygusal Emek Teorisi”ni 6ne siirmiistiir. Hochschild duygusal emegi, “herkes tarafindan gozlenebilir sekilde
jest ve mimiksel ya da beden hareketleriyle duygularin yonetimi” olarak tanimlamistir (1983, s. 7). Duygusal
emek temelde igletmenin belirledigi duygusal ifadeleri yonetmeyi igermektedir. Ekman (2014) duygusal
gosterim kurallarini hangi duygusal ifadelerin isletme i¢in uygun oldugunu gosteren standartlar seklinde ifade
etmigtir. Turizm isletmelerinde bu gosterim kurallar1 dogru duygulart misteriye karsi sicak, nazik veya
samimiyet i¢erisinde gostermedir (Kim, 2008).

Aragtirmalar duygusal emegin derinlemesine davranig ve yiizeysel davranis olmak iizere iki yoniinii
tanimlamaktadir (Hochschild, 1983). Derinlemesine davranis, kisiden gostermesi istenilen duygular1 gergekten
yasamaya ve hissetmeye ¢alismasidir (Kim vd., 2012). Yiizeysel davranig ise, kisinin gercekten hissetmedigi
duygular1 hissediyormus gibi yapmasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Yiizeysel davramis gosteren
calisanlarin daha ¢ok psikolojik soruna maruz kaldiklari ortaya ¢ikmigtir (Kim, 2008). Grandey, Dickter ve Sin
(2004) yaptiklar1 ¢aligmada miisteri saldirisina maruz kalan g¢alisanlarin yiizeysel davranis sergilediklerini ifade
etmislerdir. Derinlemesine davranig gosteren ¢alisanlarin empati duygusunun daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bu baglamda calisanin isletme igerisindeki olumlu duygulara yonelmesi istekli, canli, atik, neseli,
enerjik davranislar gostermesi igin gergekten hissettigi duygular1 sergilemesi yani derinlemesine davranis
icerisinde olmasi Onemlidir. Bazi arastirmalarda tigiincii bir davranis olarak samimi davranist gormek
miimkiindiir (Ashforth ve Humprey, 1993; Ozgen, 2010). Samimi davranis, ¢alisanin sergilemesi gereken
duygular1 zaten hissediyor olma durumudur (Koksel, 2009). Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin
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¢ogu, yiizeysel ve derinlemesine davranisa odaklanmisken, ¢aliganlarin gergekte hissettigi duygulart yansitmast
iizerine pek durulmamistir. Diefendorff vd. (2005)’ye gdre bu durumun bir nedeni olarak isletmelerde gercekte
hissedilen duygularin genellikle duygusal emekle iliskilendirilen duygusal celiski ve tiikenmislik, isten ayrilma
niyeti gibi negatif etkilerle iligkilendirilmemesi geregidir. Bunun disinda da gergekten de hissettigi duygulari
yansitan ¢alisanin bir calisanin -miisteri hizmetlerinin kalite gostergesi olarak- miisteri tarafindan zaten samimi
algilanacagidir. Bu baglamda samimi davranis, hem miisteri hizmetleri kalitesi gibi orgiitsel hem de tiilkenmislik
gibi kisisel sonuglart itibariyle problemli bir konu olarak goriilmemektedir. Baska bir ifade ile zaten var olan bu
duygu, emek icermediginden duygusal emek olarak dikkate alinmamaktadir.

1980°1i yillarda duygusal emege yonelik ¢alisanlarin artmasiyla birlikte isletmelerde duygular olgusuna yonelik
bir farkindalik artmistir. Aynt donemde sadece biligsel zekanin insan basarisinda tek basina yeterli olmadiginin
anlasilmasiyla birlikte duygusal zekd kavrami 6nem kazanmistir. Bunun yani sira 1980°li yillarin baglarinda
coklu zekd kuraminin ortaya c¢ikmasiyla duygusal zeka kavramimin literatiire girmesi saglanmistir. Duygusal
zekd kavrami ilk defa 1990 yilinda Salovey ve Mayer tarafindan kullanmistir. 1995 yilinda ise, Daniel
Goleman’in “Duygusal zekd neden 1Q’dan daha 6nemlidir?” adli kitabi sayesinde duygusal zekd kavrami
popiilerlik kazanmistir. 1997 yilinda da, Reuven Bar-On duygusal zeka envanteri gelistirmigtir. Her ne kadar
duygusal zek&nin boyutlar1 arastirmacilar tarafindan farkli olarak siniflandirilsa da temelde bireysel zekad ve
sosyal zeka olarak ikiye ayrildig1 sdylenebilir. Bireysel zeka, ¢alisanlarin kendi yeteneklerinin, onu harekete
gegiren giidiilerin farkinda olmasini ve sahip oldugu duygulari yonetmesini ifade etmektedir. Sosyal zeka ise,
bireyin bagkalarmin duygularini, beklenti ve ¢ikarlarini anlamasini ifade etmektedir (Eren, 2012).

Otel isletmelerinde ¢alisan duygularimin pozitif anlamda énemli ¢iktilarindan biri is tatminidir. Is tatmini kisaca
calisanin isten duydugu hosnutlugu ifade etmektedir. Is tatmini ile ilgili ilk ¢aligmalar 1930’lu yillara
dayanmaktadir. Kornhauser ve Sharp (1932) yaptiklari ¢aligmada is tatminini genel memnuniyet ile
iliskilendirmislerdir. Yine benzer zamanlarda Elton Mayo liderliginde is verimliligi ve is tatminine yonelik
caligmalar gerceklestirilmistir. II. Diinya Savagi oncesi ve sonrasinda sosyal psikolojiye yonelik ¢aligmalar
artmig ve is tatminine yonelik bu siirecte Onemli gelismeler yasanmustir. 1950°li yillarla beraber oOrgiit
psikolojisindeki gelismeler is tatmini ve g¢alisan motivasyonuna yonelik ¢ok Onemli gelismeler saglamistir.
1980°1i yillarda ¢alisanlarin duygularinin 6nemli oldugunun farkinda olunmasi ve is tatmini agisindan
calismalarda gelismeler yasanmustir. Ozetle isletme igerisindeki duygular artik ¢alisanlarin is tatmini agisindan
olduk¢a 6nemlidir.

Arastirma Degiskenlerine iliskin Teorik Cerceve ve Hipotezler

Bireyler sosyal ortam ve ¢evrelerinden daha ¢ok igyerlerinde zamanlarini gecirmektedir. Calisanlar isletmelerine
yiikledikleri duygular1 (umut, heyecan, seving, korku, 6fke, intikam gibi) yiiksek diizeyde hissedebilmektedir
(Boyatzis, 2008). Otel isletmelerinde calisanin miigteri deneyiminin bir pargast olmasindan dolayr duygusal
emekleri 6nemli bir aktor haline gelmektedir. Calisanin duygularinin yeteri kadar anlasilmadigi ortamlarda
olumsuz psikolojik ortamlarin yasandigim1 sdylemek miimkiindiir (Shani vd. 2014). Calisanlarin duygusal
zekélar1 bu anlamda 6nemlidir. Ciinkii, baskalarin1 anlayabilen ve empati kurabilen calisanlar miisterilerin ne
hissettiklerini bilir ve kendi yasadig1 duygularin farkindadir. Yapilan arastirmalar ¢alisanlarin duygusal emek
gosterimlerinden yiizeysel davranista bulunmalarmin is davramiglarini olumsuz yonde etkiledigini ortaya
koymaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1987; Grandey, 2000; Hur, Moon ve Jun, 2012). Bu baglamda;

H;: Calisanlarin duygusal emek gdsterimlerinin is tatmini lizerinde etkisi vardir.
Hi,: Calisanlarin yiizeysel davranis gésterimlerinin i tatmini {izerinde negatif etkisi vardir.
Hip: Calisanlarin derinlemesine davranig gosterimlerinin is tatmini {izerinde pozitif etkisi vardir.

Onceki galigmalar drgiit igerisindeki duygularim isletmenin ayrilmaz bir pargasi oldugunu (Kaplan vd., 2014) ve
hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal zekélarimin duygusal emek gosterimlerini etkiledigini ortaya
koymaktadir (Liu vd., 2008; Kim vd. 2012; Raman, Sambasivan ve Kumar, 2016). Dolayisiyla arastirmanin
ikinci hipotezi;

H,: Calisanlarin duygusal zekalarmin duygusal emek gosterimleri {izerinde etkisi vardir.

H,a: Calisanlarin bireysel zekalarinin yiizeysel davranis iizerinde etkisi vardir.
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Hap: Calisanlarin bireysel zekélarinin derinlemesine davranis tizerinde etkisi vardir.
Hy.: Calisanlarin sosyal zekalariin ytizeysel davranis lizerinde etkisi vardir.
Haq4: Calisanlarin sosyal zekalarinin derinlemesine davranis tizerinde etkisi vardir.

Duygusal emek gdsterimleri miisterileri memnun etmek icin gerceklestirilir. Ancak ¢ogu zaman bu duygu
gosterimleri calisanlarin davranislarint olumsuz ydnde etkilemektedir. Kendi duygularmnin ve baskalarinin
duygularinin farkinda olan calisanlar bu duygu gosterimlerini olumlu yone g¢evirebilmektedir (Ramachandran
vd., 2011). Dolayisiyla, arastirmanin tiglincii hipotezi;

Hs: Calisanlarin duygusal zekalarinin is tatmini izerinde etkisi vardir.
Hsa: Calisanlarin bireysel zekalarinin ig tatmini tizerinde etkisi vardir.
Hap: Calisanlarin sosyal zekalarinin is tatmini tizerinde etkisi vardir.
YONTEM

Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin ¢alisma evrenini, Antalya ilinin Alanya ilgesi sinirlar1 icerisinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin miisterilerle birebir iletisimde olan ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Alanya flgesindeki 144 adet dort ve
bes yildizli otel isletmesinden (Alanya Ekonomi Raporu, 2011: 143) 50’si kolayda orneklem ydntemiyle
secilmistir. Her otelde miisterilerle birebir iletisimde olan ortalama 75 ¢alisanin bulundugu diisiiniilerek genel bir
hesaplama yapildiginda 50 otel c¢alisan sayisinin 3750 oldugu sdylenebilir. Ana kiitleden alinan 6rneklem
hacminin yeterli biiyiikliikte olmasi ve ana kitleyi temsil etme giiciiniin bulunmasi agisindan analizde agagida
belirtilen formiilden yararlanilmistir. Genelleme yapilabilmesi i¢in kag¢ otel isletmesinden cevap alinabilmesi
gerektigi bu formiil ile tespit edilmeye ¢alisilmistir. N’nin ana kiitle sayisi, 1,96’nin ise %95 giiven araliginin t-
tablosu degeri oldugu bu formiil asagidaki gibidir:

2500 =N = (1,96)°
[25(W — 1)] + [2500 = (1,96)7]

(rnek Buyiikligh =

2500 = 3750 = (1,96)°
[25(3750 — 1)] + [2500 = (1,96)%]

Otel i;letmes[ = = 349 calisan

Evrende bulunan istatistik birimlerinin yer aldigi orgiitlerin tercih edilmesinin nedeni bu isletmelerin diger
konaklama igletmelerine nazaran kurumsalliginin ve profesyonel bir yonetim anlayisinin var oldugu
varsayimidir. Ayrica segilen isletmelerde duygusal emege yonelik deger algilamasinin daha yerlesik bir durumda
oldugu diisiincesidir. Alanya’da kolayda ornekleme yontemi ile secilmis 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin 349
¢alisanindan veri toplanmustir.

Arastirmada veriler elde edilirken arastirma evreninde yer alan tiim isletmelere ulasilmaya caligilmis ancak
orneklemde yer alan isletmelere ulasilmis ve ulasilan igletmelerde yer alan istatistik birimleri ile yiiz yiize
goriisiilerek anket formlarinin doldurulmasi saglanmistir. Zaman ve mali kisitlardan dolayr kimi igletmelere
anket formlarindan birakilmis ve daha sonra da formlar toplanmistir. Ayrica yiiz yiize ulasilamayan ya da anket
formu dagitilamayan isletmelere elektronik posta yoluyla ulasilmaya calisgilmigtir. Hatali ve eksik doldurulan
anket formlar1 degerlendirilmeye alinmamis ve 349 calisanin anket formlarina verdigi bilgiler degerlendirmeye
almmugtir. Veriler 2013 bahar doneminde toplanmustir.

Veri Toplama Araclari

Arastirma verilerinin toplanmasi amaciyla anket formunda {i¢ 6l¢ek kullanilmistir. Duygusal emegi 6l¢mek icin,
Pala (2008) tarafindan Tirk¢eye uyarlanan Chu ve Murrman (2006) tarafindan gelistirilen “HELS; Hospitality
Emotional Labour Scale” (Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi) ¢alismasindan yararlaniimistir.
Olgek yiizeysel ve derinlemesine ve samimi davranis boyutlarindan olusmaktadir. Pala (2008) dlgegi Tiirkceye
uyarlarken literatiirde derinlemesine davranis ve ylizeysel davranigin literatiirde daha sik kullanilmasi ve daha
uygun olmasindan dolayr duygusal caba yerine derinlemesine davrams, duygusal uyumsuzluk yerine ise
ylzeysel davranist kullanmigtir. Ayn1 zamanda arastirmacilarla goriiserek bazi maddelerin de samimi (hakiki)
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davranis oldugunu ve 6lgege Tiirk¢eye uyarlarken derinlemesine, yiizeysel ve samimi davranis olarak ii¢ boyutlu
olarak ele almistir. Bu ¢alismada samimi davranig ¢cogu arastirmada bir emek gostergesi olarak goriilmedigi,
baska bir ifade ile zaten var olan bu duygu, emek igermediginden bu ¢alismada ele alinmamustir.

Duygusal zeka 6l¢egi olusturulurken Cooper ve Sawaf (2010) tarafindan hazirlanan “Liderlikte Duygusal Zeka”
adli kitabindan, Fiisun Tekin Acar’in (2001) “Duygusal Zeka Yeteneklerinin Géreve Yénelik ve Insana Yonelik
Liderlik Davranislar ile Iliskisi: Banka Sube Miidiirleri Uzerine Bir Alan Arastirmas1” baslikli doktora tezinden,
duygusal zeka testinden’ ve Esra Pamukoglu'nun (2004) “Duygusal Zekanm Yonetici Etkinligindeki Roliiniin
Kadin Yoneticiler Baglaminda Incelenmesi ve Bir Arastirma” baslikli yiiksek lisans tezinden yararlanilarak
kullanilmistr.

Is tatminini 6l¢mek igin, Grandey’in (1999) ¢aligmasinda kullandig1 Michigan Orgiitsel Degerlendirme Anketi-is
Tatmini Alt Olgegi’ndeki {i¢ sorudan olusan o6lgekten yararlanilmustir. Olgekler 5°1i Likert tipi olup, (1)
“Kesinlikle Katilmiyorum”, (5) “Kesinlikle Katiliyorum” u ifade edecek sekilde derecelendirilmistir.

BULGULAR

Aragtirmaya katilan 349 calisanin %63’1 erkek, yarisi evli yarisi bekardir. Katilimeilarm ortalama yast
27,745,496 olarak gerceklesmistir. Egitim durumuna bakildiginda mod smnifinin ortadgretim oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin %62,5’inin sezonluk olarak istihdam edildigi goriilmektedir.

Faktorlere (boyut ya da gizil degiskenlere) yonelik 6lgeklerin giivenirlikleri arastirilmis ve 6lgekler giivenilir
bulunmustur. En vyiiksek giivenirlik Is Tatmini &lgeginden elde edilmis ve Cronbach o 0.955 olarak
hesaplanmistir. Benzer sekilde Bireysel Zeka 6lgegi i¢in 0.940, Sosyal Zeka igin 0.924, Yiizeysel Davranis
Olcegi icin 0.918 olarak hesaplanmustir. En diisiik Cronbach o istatistigi 0.849 olarak Derinlemesine Davranis
Olceginde hesaplanmistir.

Dogrulayict faktor analizi (DFA), arastirmacinin elindeki verilerin daha 6nceki ¢aligmalarda kullanilan yapilara
uygun olup olmadigint géstermektedir (Meydan ve Sesen, 2011). DFA’nin amact model ile 6rneklem arasindaki
uyum iyiligini belirlemektir. DFA ¢alismada 6rnek biiyiikliigiiniin yeterliligini gosteren (x%/df) uyum iyiligi
indeksleri (RMSEA, CFI, PGFI, GFI, NFI) kullanilmistir. Duygusal emek ve duygusal zeka ile ilgili tim
boyutlar dikkate alinarak kurulan modelde x%/df igin iyi uyum goriilmemektedir. Dolayisiyla, 6l¢iim modelinde
degisiklikler yaparak ifadeyi eleme yontemi uygulanmistir. ifade eleme (modification indices) ve artik degerler
(residuals) veriler ile model arasindaki uyumu, veriler arasi nedensel iligkileri ya da verilerin normal dagilimini
olumsuz yonde etkileyerek ve modeli bir biitiin olarak gegersiz kilabilmektedir (Byrne, 1998). ifade eleme ve
artik degerler incelenmis, yiiksek diizeyde hatali degiskenler modelden ¢ikartilmistir. Modifikasyon sonucunda
olusturulan modelde tiim uyum iyiligi indeksleri kabul sinirlari asagidaki tablo 1’de sunulmaktadir. Yapilan
DFA sonucunda duygusal emek ve duygusal zeka 2 faktorli yapisint dogrulamaktadir.

Tablo 1. Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum lyilikleri

Elde Edilen Uyum Elde Edilen Uyum

Uyum Ol¢iitleri indeksi (Duygusal ~ indeksi (Duygusal Kab”l'J Edilebilir
Emek) Zekd) yum

X°/df 4.460 3.915 4< X*/df<s

CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi) .965 .960 90<CFI<.95

GFI (Uyum Iyiligi Indeksi) 934 .902 0.90<GFI=<.95

NFI (Normlastiriimis Uyum Indeksi) .955 .947 0.90<NFI<.95

RMSEA (Yaklasik Hatalarin 100 092 0.05<RMSEA<0.10

Ortalama Karekokii)

PGFI (Tutarli Uyum lyiligi En alt sinir degeri
Karekokii) 498 614 0.50

2 http://www.duygusalzeka.8m.com/testl.html
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Aragtirmanin amacina uygun olarak yapisal esitlik modeli kurulmustur. Yapisal esitlik modeli, eger parametre
degerleri tahmin edilebilirse giivenlidir. Bu desteklenen bir modeli gerektirmektedir. Modelin desteklenmesi i¢in
uyum indeksleri kabul edilebilir sinirlar icerisinde olmasi gerekmektedir. Modifikasyon sonucunda olusturulan
modelde tiim uyum iyiligi indeksleri kabul sinirlar (x2:1482,803; df=262; p=0,000; x2/df=5,659; RMSEA=,125:
CFI=0,893; GFI=0,902; NFI:0,920) icerisindedir (Meydan ve Sesen, 2011). Sonu¢ olarak bulgular yapisal
modelin kabul edilebilirligini desteklemektedir. Yapisal model sonuglar1 duygusal zekd, duygusal emek ve is
tatmini arasinda ayri ayri anlamli iligkiler oldugunu dogrulamaktadir.

Bu ¢alismada one siiriilen sekiz hipotezin yedi tanesi desteklenmistir, bir tanesi ise reddedilmistir. Tablo 2’de
Sekil 1’de arastirma modeline ait parametre degerleri yer almaktadir. YEM analizi sonuglarina gore yiizeysel
davramigin i tatminine (B= -0.130, t=-3,061, p<0,05) anlamh ve olumsuz; derinlemesine davranigin is tatmine
(B=,261, t= 4,106, p<0,05) anlamli ve olumlu; bireysel zekanin yiizeysel davramisa (p= -0.147, t=-3,042, p<0,05)
anlamli ve olumsuz; sosyal zekanin yiizeysel davranisa (B= -10,311, t=, p<0,05) anlamli ve olumsuz; sosyal
zek@nin derinlemesine davraniga (B= ,802, t=15,895, p<0,05) anlamli ve olumlu; bireysel zekanin is tatminine
(B=,826, t=16,262, p<0,05) anlaml1 ve olumlu; sosyal zekanin is tatminine (B= -,260, t= -3,779, p<0,05) anlaml1
ve olumsuz etkisi bulunmaktadir. Bu sonuglara goére Hy,, Hip, Hza Hoaeo Hag, Haa, Hap reddedilememektedir.
Bireysel zekanin derinlemesine davranisa (f= -,015, t=-,388 p > 0,05) etkisi ise istatistiksel agidan anlamli
degildir. Dolayisiyla, Hyp, reddedilmektedir.

Tablo 2. Hipotez Sonuclari

L. Hipotez

Yol Katsay1 S.E. t degeri Sonuglar:
Yiizeysel Davrams - Is Tatmini -.130 0.045 -3.061 Kabul
Derinlemesine Davranis - Is Tatmini .261 0.068 4.106 Kabul
Bireysel Zeka-Yiizeysel Davranig -.147 0.065 -3.042 Kabul
Sosyal Zekd-Yiizeysel Davranis -572 0.068 -10.311 Kabul
Bireysel Zeka-Derinlemesine Davranig -.015 0.052 -0.388 Ret
Sosyal Zekd- Derinlemesine Davranis .802 0.062 15.895 Kabul
Bireysel Zeka- Is Tatmini .826 0.073 16.262 Kabul
Sosyal Zeka- Is Tatmini -.260 0.090 -3.779 Kabul

Sekil 1. Yapisal Model

*p<0.05

Tablo 3’te dogrudan, dolayli ve toplam etkilerine yer verilmistir. Bireysel zekdnin ig tatminine dogrudan bir
etkisi oldugu gibi (0.826), kiiciik de olsa dolayl1 bir etkisi (0.015) bulunmaktadir. Sosyal zek&nin da is tatminine
dogrudan ve olumsuz etkisi olmasina ragmen (-.260) dolayli olarak (.284) olumlu bir etkisi bulunmaktadir.
Dolayistyla duygusal emegin duygusal zeka ile is tatmini arasinda dolayl: etkiye sahip oldugu sdylenebilir.
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Tablo 3. Dogrudan, Dolayh ve Toptan Etki

Yol Dogrudan Etki Dolayh Etki  Toplam Etki
Yiizeysel Davrams - Is Tatmini -.130 - -.130
Derinlemesine Davrams - Is Tatmini .261 - .261
Bireysel Zeka-Yiizeysel Davranig -.147 = -.147
Sosyal Zeka-Yiizeysel Davranis -.572 - -.572
Bireysel Zeka-Derinlemesine Davranig -.015 - -.015
Sosyal Zeka- Derinlemesine Davranis .802 - .802
Bireysel Zeki- Is Tatmini .826 .015 .841
Sosyal Zekd- Is Tatmini -.260 .284 .024

SONUC VE TARTISMA

Bu arastirma duygusal zeka (bireysel zekd, sosyal zekd), duygusal emek (yiizeysel davranis, derinlemesine
davranis), is tatmini arasindaki iligkileri incelemektedir. Arastirma modelinde, duygusal zekas1 olan calisanlarin
duygusal emek gosterimleri ve is tatminlerini etkileyecegi bunun disinda duygusal emek gosterimlerinin
ylizeysel davranisin is tatminini olumsuz etkileyecegi dngoriilmektedir.

Giliniimiizde otel isletme ¢aligsanlar1 ¢ok farkli, karmagik ve zor misafirler ile kargilagabilmektedir. Dolayisiyla bu
misafir profili ile ¢alisanlarin dogru iletisim kurabilmesi i¢in kendi duygularinin farkinda olmasi ve uygun
zamanda dogru duygulari sergilemesi beklenmektedir. Isletmelerin rekabetci olabilmesi, rakiplerinden
farklilagmas1 sadece isletmenin olanaklari ile degil, misafire karsi davranislariyla da miimkiindiir. Buradaki temel
nokta hizmetin sunum seklidir ve misterilerle birebir iletisimde olan ¢alisanlar da burada aktif bir role sahiptir.
Bu durum g6z oniine alindiginda dogru ¢alisanin dogru yerde istihdam edilmesi olduk¢a 6nemlidir ve isletmenin
performansina etki edebilecektir.

Arastirmanin bulgularina goére yiizeysel davranisin is tatminini olumsuz ydnde etkiledigi, derinlemesine
davranisin ise olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuglar, Ricmord 1997; Grandey, 1999; Wharton
2009; Hur Moon ve Jun, 2012 c¢alismalariyla uyumludur. Sonug olarak otel isletmelerinde ¢aliganlarin gercekten
sergilemesi gereken duygular:1 hissetmesinin islerinden tatmin olmalarini saglarken, hissetmedikleri duygulari
hissediyormus gibi yapmalari islerinden tatmin olmamalarina neden olmaktadir. Benzer sekilde duygusal zeka
boyutlarinin yiizeysel davranig boyutlarina etkisi incelenmistir. Bireysel ve sosyal zekanin yiizeysel davranist
ters yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonug diger arastirma sonuglartyla da uyumluluk gostermektedir (Liu
vd. 2008; Kim vd., 2012; Raman vd., 2016). Buna gore kendi duygularinin ve baskalarinin duygulariin farkinda
olan ¢alisanlarin yiizeysel davranislarini ters yonde etkileyebildikleri goriilmiistiir. Bireysel zekasini kullanan
calisanlarin derinlemesine davranisa bir etkisinin olmadigi tespit edilmistir. Bu sonuca gore derinlemesine
davranis iletisim kurulan diger tarafi anlamaya ¢aligmakla ilgili olup empati igeren bir davranig oldugu i¢in daha
¢ok sosyal zeka ile iliskilidir. Bu durum bu arastirmada dogrulanmigtir. Sosyal zekasini kullanan calisanlarin
derinlemesine davranislarin1 olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Diger arastirma sonuglariyla da bu sonug
uyumluluk gostermektedir (Wong ve Law, 2002; Onay, 2011). Diger bir aragtirma sonucu ise, bireysel zekanin
is tatminini arttirirken, sosyal zekanin is tatminini azalttig1 goriilmiistiir. Bireysel zekanin is tatminini artirdigina
yonelik benzer ¢alismalar bulunmaktadir (Sirem, 2009; Agbolou, 2011). Sosyal zekanin is tatminine olumsuz
etki ettigine dair bir sonuca rastlanamamaistir. Bu, ¢alismanin 6zgiin sonuglarindan biridir. S6z konusu bu durum,
otel ¢alisanlarinin baskalarmin ihtiyaglarina duyarlilik gosterdiginde, is tatminini diisiirebilecegi ile agiklanabilir.
Bir 6rnekle agiklayacak olursak; bir garsonun miisterinin sorunlarina duyarlilik gostermesi ancak, miigterilerin
sorunlarint etkili bir sekilde ¢6zememesi, ig tatminine neden olabilecegi diisiiniilmektedir. Sonug¢ olarak duygusal
zeka boyutlarinin ve duygusal emek boyutlarinin is tatmini iizerinde etkisi bulunmaktadir.

Duygusal zekanin duygusal emegi ve is tatminini etkilemesi duygusal zekanin dnemini ortaya koymaktadir.
Calisma kapsaminda elde edilen bulgulardan hareketle otel isletme sahipleri, yoneticileri ve ¢alisanlarina su
oOneriler getirilebilir.

e Duygusal zekanin 6gretilebilir ve gelistirilebilir olmas1 en 6nemli 6zelligini olusturmaktadir (Boyatzis,
2009). Buna gore ¢alisanlar istihdam edilirken duygusal zekalarina yonelik testler uygulanabilir.

e Var olan calisanlarin duygusal zekalarini gelistirmek i¢in bu konuda iiniversitelerden veya danismanlik
sirketlerinden destek alinabilir.
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e Belirli periyotlarla duygusal zeka egitimlerinin yapilarak stirdiirtilebilirligin saglanmas: gerekmektedir.

e Duygusal zekd dolayli olarak is tatminini de arttirmaktadir. Bu dolayli etki duygusal emek iizerinden
gerceklesmektedir. Caliganlarin 6zellikle derinlemesine davranis gostermesine yonelik ¢alisma saatleri
disinda uygulamal: egitimler verilmelidir.

e Haftanin belirli giinleri isletme icerisinde misafirle karsilagilan olaylar degerlendirilmeli ve nasil
duygusal tepkiler verilebilecegi tartigiimalidir.

e (Calisanlara bu konulara yonelik kitaplar alinarak bilin¢lendirilmesi saglanmalidir.

Calisan memnuniyeti ve c¢alisandan beklenen duygusal davraniglarda 6nemli hususlardan biri de isletme
icerisindeki adalet ortamidir (Keles ve Tuna, 2016; Keles, 2014). Caliganin kendisini giivende hissetmesi ve ona
rahat bir ortamin saglanmas: ondan beklenen duygusal gdsterimlere de yansiyacaktir. Dolayisiyla, isletme
yoneticilerine bu konuda dnemli gérevler diismektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgu ve sonuclar 15181nda, bundan sonra yapilacak akademik calismalar icin
oOneriler getirilmistir. Turizm alaninda kisilik 6zellikleri de duygusal zeka ve duygusal emek gosterimlerini
etkiledigine yonelik bulgular mevcuttur. ileride yapilacak calismalarda kisilik 6zelliklerinin de arastirma
kapsaminda ele alinabilir ve dogrudan ve aracilik etkileri gosterip gostermedigi incelenebilir.

Bu aragtirma Alanya il¢esinde turizm sezonunun yeni basladigi bir donemde gergeklestirilmistir. Turist sayisi az
oldugundan c¢aliganlarin duygusal emek gosterim siire ve sikliklar1 az oldugu i¢in i tatminleri yiiksek ¢ikmis
olabilir. Aragtirmacilar benzer arastirmayi sezonun yogun yasandigi Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda
gerceklestirirlerse farkli sonuclar elde edilebilir. Ileride bu bolgede calisma yapacak arastirmacilar veri
toplamaya yonelik planlarinda bu hususu géz dniine bulundurmalidirlar.
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