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ÖNSÖZ 

Ġnsan toplumsal bir varlık olduğundan çevresiyle etkileĢim kurma ihtiyacı 

ortaya çıkar. Hizmet sektörü insan kaynağına dayalı geniĢ yelpazede dalları bulunan 

bir sektördür. Otel iĢletmeleri de bu sektör içerisinde misafirleriyle etkileĢimde 

bulunan Ģirketlerin baĢında gelmektedir. Dolayısıyla konaklama hizmeti veren otel 

personelinin güçlü iletiĢim yeteneğine sahip bireylerden oluĢturulması, hizmet odaklı 

bir insan kaynağının yanında müĢterilerin alınan hizmetten memnun kalmasını 

sağlayabilmektedir. Ayrıca çalıĢanların misafirlerinin duygularını değerlendirebilme 

becerisi ile kendi duygularını yansıtma tarzı da hizmet odaklılıkta etkili olup 

hizmetin tekrar tercih edilmesinde önemli bir rol oynamaktadır. Bu bağlamda 

otellerde hizmet oryantasyonlu iĢgörenlerin yer almasının olumlu örgütsel çıktılara 

imkan verebileceği gözetildiğinde; çalıĢma ile hizmet oryantasyonluluk üzerinde 

duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumlarının etkileri 

araĢtırılmıĢtır.   

Bu çalıĢmanın tamamlanması sürecinde desteğini esirgemeyip bilgi ve 

birikimlerinden yararlandığım baĢta kıymetli danıĢmanım Sayın Dr. Öğr. Üyesi  

Gamze AYTEKĠN olmak üzere akademik anlamdaki geliĢimimde büyük payı olan 

değerli hocam Sayın Prof. Dr. Edip ÖRÜCÜ‘ye, çalıĢmanın Ģekillenmesindeki 

katkılarından ötürü Sayın Prof. Dr. ġakir SAKARYA, Doç. Dr. Hilmiye TÜRESĠN 

TETĠK ve Dr. Öğr. Üyesi Serap YÜCEL‘e teĢekkürlerimi sunarım. Ayrıca pandemi 

koĢullarına rağmen araĢtırma verilerinin elde edilmesi noktasında anlayıĢlı Ģekilde 

zamanlarını ayıran otel çalıĢanlarına çok teĢekkür ederim. Son olarak doktora süreci 

boyunca yanımda olan ve desteklerini her zaman hissettiğim kıymetli aileme 

minnetlerimi sunuyorum. 

BALIKESĠR, 2021                  Çağrı ĠZCĠ 



iv 
 

ÖZET 

HĠZMET ORYANTASYONLULUK ÜZERĠNDE DUYGUSAL ZEKA VE 

DUYGUSAL EMEK ETKĠSĠNĠN TRANSAKSĠYONEL ANALĠZ EGO 

DURUMLARI AÇISINDAN ĠNCELENMESĠ: BĠR ALAN ARAġTIRMASI 

ĠZCĠ, Çağrı 

Doktora, ĠĢletme Anabilim Dalı 

Tez DanıĢmanı: Dr. Öğr. Üyesi Gamze AYTEKĠN 

2021, 149 sayfa 

Bir hizmetin değerlendirilmesinde iletiĢim becerisi önemli bir unsurdur. 

MüĢteri ile etkileĢimin yoğun olarak yaĢandığı otellerde çalıĢanların iletiĢim gücü, 

hizmetin etkinliğini ortaya çıkarmaktadır. ĠletiĢim kalitesinin tespitinde ise 

transaksiyonel analiz ego durumları etkilidir. Ayrıca, çalıĢanların duygu yönetimi de 

sunulan hizmetin baĢarısını etkileyen göstergelerden biridir. Buradan hareketle; 

araĢtırmanın amacı hizmet oryantasyonluluğu üzerinde duygusal zeka, duygusal 

emek ve transaksiyonel analiz ego durumlarının etkilerinin belirlenmesidir. Bu 

doğrultuda, Muğla ilinde faaliyet gösteren 4 ve 5 yıldızlı otel çalıĢanlarından anket 

uygulaması ile 960 veri toplanmıĢtır. AraĢtırma sonuçlarına göre; hizmet 

oryantasyonluluk üzerinde duygusal zeka boyutlarından baĢkalarının duygularını 

değerlendirme ve duyguların kullanımı ile duygusal emek boyutlarından derin ve 

samimi davranıĢın pozitif, yüzeysel davranıĢın ise negatif etkisinin olduğu 

saptanmıĢtır. Bunun yanında, hizmet oryantasyonluluk üzerinde eleĢtirel ebeveyn ve 

isyankar çocuk ego durumunun negatif, destekleyici ebeveyn ego durumunun ise 

pozitif ve anlamlı etkileri bulunmuĢtur. YetiĢkin, doğal çocuk ve itaatkar çocuk ego 

durumunun ise hizmet oryantasyonluluk üzerinde anlamlı bir etkisi ortaya 

çıkmamıĢtır. Ayrıca otel çalıĢanlarının turizm eğitimi alma durumlarına göre 

transaksiyonel analiz ego durumlarının farklılaĢmadığı da tespit edilmiĢtir. 

Anahtar Kelimeler: Transaksiyonel Analiz Ego Durumları, Duygusal Zeka, 

Duygusal Emek,  Hizmet Oryantasyonluluk 



v 
 

ABSTRACT 

EXAMINATION OF THE EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE 

AND EMOTIONAL LABOR ON SERVICE ORIENTATION WITH REGARD 

TO TRANSACTIONAL ANALYSIS EGO STATES: A CASE STUDY 

ĠZCĠ, Çağrı 

Ph.D. Thesis, Department of Business Administration 

Advisor: Asst. Prof. Dr. Gamze AYTEKĠN 

2021, 149 pages 

Communication skill is an important component for evaluating a service. 

Communication power of employees reveals effectiveness of a service in hotels 

where employees have intense interaction with customers. Transactional analysis ego 

states are effective to determine communication quality. Also, emotional 

management of employees is one of the indicators affecting service success. Hence; 

the aim of the study is to examine whether emotional intelligence, emotional labor 

and transactional analysis ego states have an effect on service orientation. 

Accordingly,  960 data were collected through questionnaire technic from 4 and 5 

star hotel employees in Muğla. The results of the study were determined that while 

others‘ emotion appraisal and use of emotion dimension of emotional intelligence, 

deep acting and genuine acting dimension of emotional labor have positive effect on 

service orientation; surface acting dimension has a negative effect on service 

orientation. However, negative effects of critical parent and rebellious child ego 

states, positive and significant effect of nurturing parent ego states on service 

orientation were detected. Adult, free child and compliant child ego states did not 

have a significant effect on service orientation. Besides, it was determined that 

transactional analysis ego states of hotel employees do not differ according to their 

tourism education status.   

Keywords: Transactional Analysis Ego States, Emotional Intelligence, 

Emotional Labor, Service Orientation.  
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KISALTMALAR 

HO  : Hizmet Oryantasyonluluk  

MÖH  : MüĢteriye Özel ve Önemli Olduğunu Hissettirme Ġhtiyacı  

MĠĠ  : MüĢterinin Ġhtiyaç ve Ġsteklerini Okuma/Anlama Ġhtiyacı 

HSA  : Hizmetleri BaĢarılı Bir ġekilde Sunma Arzusu 

KĠĠ  : KiĢisel ĠliĢki Kurma Ġhtiyacı 

DZ  : Duygusal Zeka 

KD  : Kendi Duygularını Değerlendirme 

BD  : BaĢkalarının Duygularını Değerlendirme 

DUK  : Duyguların Kullanımı 

DUD  : Duyguların Düzenlenmesi 

DE  : Duygusal Emek 

YD  : Yüzeysel DavranıĢ 

DD  : Derin DavranıĢ 

SD  : Samimi DavranıĢ 

TA  : Transaksiyonel Analiz  

TAED  : Transaksiyonel Analiz Ego Durumları 

EE  : EleĢtirel Ebeveyn Ego Durumu 

DE   : Destekleyici Ebeveyn Ego Durumu 

Y  : YetiĢkin Ego Durumu 

DÇ  : Doğal Çocuk Ego Durumu 

ĠTÇ  : Ġtaatkar Çocuk Ego Durumu  

ĠSÇ  : Ġsyankar Çocuk Ego Durumu
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1. GĠRĠġ 

 

ĠletiĢimin sınırları ortadan kaldırdığı günümüzde, çalıĢma hayatında da 

önemli bir yerinin olduğunu söylemek mümkündür. MüĢteri ile daha yoğun 

etkileĢimlerin olduğu hizmet sektöründe rekabet edebilmek adına iletiĢimin ana bir 

araç görevi üstlendiği ifade edilebilir. Özellikle turizm sektöründe olumlu geri 

bildirimlerin elde edilebilmesi ve hizmetin tekrar tercih edilmesi noktasında çalıĢan-

müĢteri iletiĢiminin etkinliği müĢteri memnuniyetinin oluĢturulmasını 

sağlayabilmektedir. 

Turizm sektöründe müĢteri istek ve ihtiyaçlarına uygun olarak hizmet 

sağlamak memnuniyetin arttırılmasına katkı verebilmektedir. MüĢteri istek ve 

ihtiyaçlarının karĢılanmasında, iĢgörenlerin hizmet verme yatkınlığı verilen hizmetin 

kalitesini belirleyebilmektedir. ĠĢgörenlerin hizmet odaklı hareket edebilmelerinde 

müĢterilerle kurmuĢ oldukları iletiĢim yapısı bu hareketin verimliliğini ortaya 

çıkarmaktadır.  

ÇalıĢanların hizmet oryantasyonluluğu üzerinde iletiĢimin yanında duygular 

da önemli bir yere sahiptir. Bir çalıĢanın müĢteri odaklı iĢgörebilmesinde duygularını 

kullanabilmesi empati yapabilmesini sağlayarak etkili bir iletiĢimi 

gerçekleĢtirmektedir. Duyguların yönetilebilmesi, hizmet esnasında uygun duygunun 

sergilenmesine imkan tanıyarak verilen hizmetin baĢarılı bir Ģekilde 

gerçekleĢtirilmesinde katkısı olabilmektedir. 

Ulusal ve uluslararası literatür incelendiğinde bu çalıĢmanın, hizmet 

oryantasyonluluk ile duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego 

durumları iliĢkisinin irdelendiği incelendiği ilk çalıĢma olması nedeniyle alanyazına 

önemli katkılar vereceği düĢünülmektedir. Ayrıca, çalıĢmanın turizm sektöründe 

uygulanmıĢ olması elde edilecek sonuçlar bakımından diğer hizmet sektörlerine 

(sağlık, eğitim, bankacılık vb.) ciddi doneler sağlayacaktır. 

Bu bağlamda araĢtırmanın ilk bölümünde çalıĢma ile ilgili problem durumu 

açıklanmıĢ olup araĢtırmanın amacı, önemi ve varsayımları ortaya koyularak 
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araĢtırma kısıtlılıkları ve araĢtırma ile ilgili önemli terimlerin tanımlarına yer 

verilmiĢtir. 

AraĢtırmanın ikinci bölümünde hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, 

duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumları ile ilgili yurtiçi ve yurtdıĢı 

literatür taranarak kavramsal açıklamalar yapılmıĢ ve değiĢkenler alt baĢlıklar 

halinde incelenmiĢtir. 

AraĢtırmanın üçüncü bölümünü oluĢturan yöntem bölümünde çalıĢma modeli 

ortaya konulmuĢ olup araĢtırmanın evren ve örneklem seçimi ile veri toplama araç ve 

teknikleri açıklanmaktadır. Ayrıca, verilerin toplanma süreci ve verilerin analiz 

yöntemi hakkında bilgiler sunulmaktadır. 

Dördüncü bölümde ise elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucu ortaya 

çıkan bulgulara yer verilmiĢ ve ilgili bulguların yorumlanması hakkında detaylı 

açıklamalar yapılmıĢtır. 

AraĢtırmanın son bölümünü oluĢturan beĢinci bölümde ise; bulgular 

neticesinde ortaya çıkan sonuçlar üzerinde durulmuĢ, aynı zamanda turizm 

sektöründe hizmet oryantasyonluluğun sağlanması adına uygulayıcılara ve 

araĢtırmacılara önerilerde bulunulmuĢtur.    

 

1.1. Problem 

Turizm, dünya genelinde halen 250 milyondan fazla insanın çalıĢtığı en 

büyük endüstrilerin baĢında gelmektedir. Turizm, geliĢim ve refah seviyesi için 

önemli bir anahtardır (Giritlioğlu vd. 2014, s. 2044). Günümüzde turizm, gayri safi 

yurt içi hasılanın yükselmesinde en önemli alternatif kaynakların baĢında 

gelmektedir. Bazı ülkeler bu kaynağın çok daha önceden farkına varıp gerekli 

hamleleri gerçekleĢtirmiĢlerdir. Diğer taraftan bazıları ise yine benzer fikirlerle 

ekonomilerini daha fazla turizm geliri elde etmeye odaklamıĢlardır (Aydın, 2016, s.  

245). 

Türkiye Ġstatistik Kurumu‘nun verilerine göre 2001 yılından bu yana 2018 

yılı, ülkemizin yabancılar, yurt dıĢında ikamet eden vatandaĢlarımız ve Türkiye‘de 

ikamet eden vatandaĢlarımız dahilinde 45.6 milyon kiĢi ile toplam olarak en fazla 

konuk tarafından ziyaret edildiği yıl olmuĢtur. Turizm geliri de bir önceki seneye 
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göre %12.3 artarak 29.5 milyar dolara ulaĢmıĢtır. Türkiye 2001 yılından 2019‘un 

ikinci çeyreğine kadar yaklaĢık olarak 480 milyar dolar turizm geliri elde etmiĢtir. 

Bununla beraber Dünya genelinde etkisi gösteren koronavirüs salgını, insan yaĢamını 

ve organizasyonların faaliyetlerini direkt olarak etkilediğinden ülkemizde de 2020 

yılı 2001 yılından sonra en düĢük ziyaretçi sayısı ve turizm gelirinin elde edildiği yıl 

olmuĢtur (http-1). 

Pandemiden önceki rakamlardan da anlaĢılacağı üzere turizm sektöründen 

elde edilen gelirin ülke ekonomisindeki yeri oldukça önemli olmaktadır. Bu 

bakımdan turizm sektöründe sergilenen hizmetlerin önemi de artmaktadır. Turizm 

endüstrisi içerinde iĢgörenlerin müĢterilerle kurmuĢ olduğu iletiĢim de bu hizmetler 

içerisinde en kritik yeri almıĢtır. ĠletiĢimin Ģekli ve sağlıklı olması durumu 

hizmetlerin tekrar edilebilirliğinde bir karar mekanizması halini almaktadır. 

Duygular insanların biyolojik, sosyal ve biliĢsel yönleriyle onların 

yönlendirilmesini sağlamaktadır. Özellikle konaklama hizmetleri gibi müĢteri-

personel etkileĢiminin oldukça yüksek olduğu yerlerde müĢteri memnuniyetinin 

ölçülmesinde duygular ve ruh hali önemli bir rol oynamaktadır (Koç ve Boz, 2014,  

s. 144). Bu bakımdan iĢgören-müĢteri iletiĢiminde duyguların, hizmetin baĢarıyla 

sonuçlandırılıp sonuçlandırılmamasında doğrudan etkisi olabilmektedir. Duyguların 

etkili bir Ģekilde yönetilmesi, değerlendirilmesi ve iletiĢim sırasında doğru duygu 

durumunun seçilmesi karĢı tarafın isteklerini anlamada ve yerine getirmede avantaj 

sağlayabilmektedir. Bu açıdan konaklama hizmetlerinde çalıĢanların duygularını 

etkin Ģekilde yönetebilen ve uygun duyguyu etkileĢim sırasında kullanabilen 

bireylerden oluĢması daha faydalı olacaktır. Dolayısıyla ülkemizde, konaklama 

sektörü yöneticileri tarafından etkin bir hizmet ağının oluĢturulması adına iĢe 

alımlarda duygusal zeka ve duygusal emek testleri gibi birtakım uygulamalar 

gerçekleĢtirilebilir.  

Transaksiyonel analiz (TA) bir kiĢilik teorisi olup personel geliĢimi ve 

değiĢiminde sistematik bir psikoterapidir (Shirai, 2006, s. 180). Aynı zamanda 

etkileĢimsel analiz olarak da adlandırılmaktadır. TA, insan iliĢkilerinde problemlerin 

çözümü aĢamasında yardımcı olan en etkili psikolojik teorilerden biridir (Murakami 

vd., 2006, s. 165). TA teorisine göre insanların birbirleri ile etkileĢimlerinde 

ebeveyn, yetiĢkin ve çocuk ego durumlarına sahip oldukları belirtilmektedir (Pesic 

vd., 2014, s. 231). Bu bağlamda ilgili ego ya da benlik durumlarının her biri farklı bir 
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kiĢilik yapısına karĢılık gelebilmektedir. Dolayısıyla söz konusu ego durumları etkili 

bir iletiĢimde önem kazanabilir. Buradan hareketle konaklama sektörü çalıĢanlarının 

müĢteriler ile iletiĢimlerinde hangi ego durumuna sahip olduğunun bilinmesi 

hizmetin verimliliği açısından etkili sonuçlar sağlayabilecektir. Ego durumları benlik 

durumları olarak da ifade edilmektedir. 

Genel olarak hizmet oryantasyonluluğu üzerinde duygusal zeka ve duygusal 

emek etkisinin belirlenerek personelin iĢe alım sürecinde, etkileĢimsel analiz benlik 

durumlarına bakılarak hizmet oryantasyonluluğunu sağlayan uygun ego durumlarının 

seçilmesi ile yine personelin iĢe yerleĢtirilmesi sürecinde çalıĢmamız önemli bir 

rehber olabilecektir. ÇalıĢmamız için konaklama sektörünün seçilmesi, turizmin son 

yıllarda gelir elde edilen en önemli endüstrilerden biri olması, ülke ekonomisinin 

yadsınamayacak kaynakları arasında gelmesindendir. Dolayısıyla özellikle 

konaklama sektörü seçilerek gelecekte çok daha fazla insanın turizm etkinliklerine 

katılması göz önüne alındığında iĢgören iĢe alım ve yerleĢtirme sürecinde çalıĢmamız 

ile önerilen birtakım uygulamaların turizm endüstrimize çok daha fazla fayda 

sağlayacağı düĢünülmektedir. Bütün bu gerekçeler nihayetinde çalıĢmanın 

gerçekleĢtirilmesi zorunluluğu doğmuĢtur. 

 

1.2. Amaç 

Oteller, barlar, restorantlar, yeme-içme firmaları, fast-food kuruluĢları, 

kafeler ve meyhaneler konaklama endüstrisi içerisindeki kuruluĢlardır. Konaklama 

endüstrisi bir ülkenin yaĢam tarzını ifade eden ve turizm sektörüne ana destek 

sağlayan bir endüstri halini almıĢtır. Konaklama endüstrisi, Avrupa ekonomisinin 

gayri safi hasılasına ve iĢgücü oranlarına önemli katkılarda bulunmaktadır. Bu 

endüstri, Avrupa Birliği‘nde 9.5 milyon insana direkt olarak iĢgücü olanağı 

sağlamakta olup gayri safi hasılaya %3.7‘lik bir finansal katkı sunmaktadır (Ariza-

Montes vd., 2017, s. 80). 

Türkiye, Avrupa ve dünyadaki geliĢimi düĢünüldüğünde konaklama 

endüstrisinin ülke ekonomilerindeki yeri gitgide daha önemli olabilecektir. Bu önem 

dikkate alındığında konaklama sektörü çalıĢanlarının rolü, sektör kuruluĢları 

açısından çok daha kritik olabilmektedir. Konaklama endüstrisi çalıĢanlarının sektör 

içerisinde kritik bir konumda olmasının sebepleri düĢünüldüğünde, sadece iĢgören 
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üretkenliğinin ve performansının belirlenmesinin bu kritik rolde bulunmaya yardımcı 

olmadığını aynı zamanda konaklama iĢletmelerinin amaçlarının (müĢteri 

memnuniyetinin geliĢtirilmesi, hizmet kalitesi algısı, müĢteri sadakati ve marka imajı 

gibi) nasıl baĢarıya ulaĢtırılması gerektiği konusunda da sektör çalıĢanlarının 

etkisinin ciddi bir konuma ulaĢtığı görülecektir (Ariza-Montes vd., 2017, s. 78).  

Özellikle konaklama kuruluĢlarında müĢteri memnuniyetinin ölçülmesinde 

duyguların iletiĢim açısından önemli bir rolünün olduğu, konaklama sektöründeki 

geliĢmeler ile sektör çalıĢanlarının önemi düĢünüldüğünde bu çalıĢanların hizmet 

oryantasyonlulukları, duygusal zekaları, duygusal emekleri ve etkileĢimsel analiz 

benlik durumları arasında iliĢkilerin ortaya çıkarılması araĢtırmanın amacını 

oluĢturmuĢ olmaktadır. Bu amaç doğrultusunda iĢgücü ve ekonomiye gelecekte çok 

daha büyük etkisinin olmasının beklendiği konaklama sektöründe çalıĢanların hizmet 

oryantasyonlu hareket etmesini sağlayacak nedenlerin bilinmesi konaklama 

kuruluĢlarının baĢarısında ana etken olabilecektir. 

 

1.3. Önem 

Konaklama sektörünün iĢgücü yaratma ve ekonomik değerler üzerindeki 

potansiyel etkisi göz önüne alınarak sektör içerisindeki kuruluĢların sunmuĢ oldukları 

hizmetlerin verimliliği çok değerli olmaktadır. Bu bağlamda söz konusu hizmetlerin 

baĢında müĢteri istek ve ihtiyaçlarının en etkili bir Ģekilde karĢılanması gelmektedir. 

MüĢterilerin ihtiyaçlarına doğru bir Ģekilde karĢılık vermek de uygun personelin iĢe 

yerleĢtirilmesiyle sağlanmaktadır. 

Duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel analiz benlik durumları son 

yıllarda önemi oldukça artan konular arasında gelmektedir. Hizmet oryantasyonluluk 

ile duygular arasında bir bağlantının olup olmadığının bilinmesi önem arz eden bir 

durumdur. Duyguların etkili bir Ģekilde yönetilerek uygun duygunun seçilmesinin 

sunulacak hizmetin odaklılığında nasıl bir etkisinin olduğunun bilinmesi, konaklama 

hizmetleri gibi hizmet kuruluĢlarının yöneticilerine farklı bakıĢ açıları 

kazandıracaktır. Ayrıca müĢteri-personel etkileĢiminde etkileĢimsel analiz benlik 

durumlarının hizmet odaklılığı üzerinde bir etkisinin olup olmayacağının bilinmesi 

de uygun personelin iĢe seçilmesi noktasında oldukça önem kazanmaktadır. 
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Hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel 

analiz benlik durumları değiĢkenlerini bir arada ele alan herhangi bir çalıĢmanın 

olmaması çalıĢmanın gerçekleĢtirilmesinin önemini ortaya koyan bir baĢka 

motivasyon kaynağı olmuĢtur.  

Türkiye‘nin turizmden elde ettiği gelirin giderek arttığı günümüzde bu 

çalıĢmanın, özellikle konaklama sektörü çalıĢanlarının daha iyi bir hizmet odaklılığı 

ile hareket etmelerinde duygusal zeka ve emeğin yanında etkileĢimsel analiz benlik 

durumlarının etkisinin ortaya çıkarılmasının yazına özgün fikir ve bulgular 

kazandıracağı tahmin edilmekte olup ayrıca, çalıĢmamızın bu konular ile ilgili 

gelecekte yapılacak çalıĢmalara bir katkı sunması da beklenmektedir. 

 

1.4. Varsayımlar 

AraĢtırma ile ilgili varsayımlar aĢağıdaki gibidir: 

1. AraĢtırma için kullanılan ölçeklerin istenilen özellikleri ortaya çıkarmada 

geçerli ve güvenilir bir araç olduğu, 

2. AraĢtırma için seçilen örneklem grubunun evreni temsil edecek yeterlilikte 

olduğu, 

3. AraĢtırmaya dahil edilen katılımcıların anket sorularını doğru algılayıp 

dürüst bir Ģekilde yanıtladıkları, 

4. Alan yazın incelemesi sonucu çeĢitli kaynaklardan sağlanan bilgilerin 

gerçeği yansıttığını ve araĢtırma konusunu açıklamada yeterli olduğu varsayılmıĢtır. 

 

1.5. Sınırlılıklar  

AraĢtırmanın sınırlılıkları; 

1. AraĢtırma yalnızca Muğla ili ve çevresi ile sınırlıdır.  

2. AraĢtırma sadece hizmet sektörü içerisinde yer alan otellerde yapılmıĢtır.  

3. AraĢtırma ile ulaĢılan sonuçlar Eylül 2020 – Kasım 2020 tarihleri arasında 

elde edilen veriler aracılığıyla ortaya çıkarılmıĢtır. 
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4. AraĢtırmada hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve 

etkileĢimsel analiz benlik durumları arasındaki iliĢkiler incelenmiĢ olup araĢtırma bu 

dört temel yapı ile sınırlı olmaktadır.   

 

1.6. Tanımlar 

Hizmet Oryantasyonluluk: Bir organizasyonun ürün ve hizmetlerini 

müĢterilerinin çıkarları doğrultusunda yönlendirmesini sağlayan kavramdır (Vaish 

vd., 2016, s. 224). 

MüĢteriye Özel ve Önemli Olduğunu Hissettirme Ġhtiyacı: Hizmet 

çalıĢanlarının müĢterilerin kendilerini özel hissetmesini sağlamaya yönelik yatkınlık 

veya istek derecesidir (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 132).   

MüĢterinin Ġhtiyaç ve Ġsteklerini Okuma/Anlama Ġhtiyacı: ÇalıĢanlar 

tarafından müĢterilerin sözlü iletiĢimlerinin ve beden dillerinin kavranmasına olan 

yatkınlıktır (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 132).   

Hizmetleri BaĢarılı Bir ġekilde Sunma Arzusu: ÇalıĢanların hizmetlerin 

kusursuz bir Ģekilde sunulmasına olan isteği veya yatkınlığı olarak ifade edilir 

(Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 132).  

KiĢisel ĠliĢki Kurma Ġhtiyacı: ÇalıĢanların müĢterileri tanıma ve bir bağ 

kurarak iletiĢim kurmaya olan yatkınlık derecesidir (Donavan, Brown ve Mowen, 

2004, s. 132). 

Duygusal Zeka: Duygusal ve zihinsel geliĢim için hislerin düzenlenmesi, 

duygu ve duygusal bilginin anlaĢılması, fikirlerin geliĢtirilmesinde hislerin 

yönetilmesi ve değerlendirilmesi, duyguların açıklanması ve algılanması yeteneği 

olarak tanımlanmaktadır (Nastasa ve Ionescu, 2015, s. 84). 

Kendi Duygularını Değerlendirme: KiĢinin kendi duygularını anlayabilme 

ve ifade edebilme yeteneğidir (Wong ve Law, 2002, s. 246). 

BaĢkalarının Duygularını Değerlendirme: KiĢinin etrafındaki insanların 

duygularını anlama ve algılama yetisidir (Wong ve Law, 2002, s. 246). 

Duyguların Kullanımı: KiĢinin yapıcı faaliyetler ve bireysel performans 

göstermede duygularından faydalanabilme becerisidir (Wong ve Law, 2002, s. 246). 
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Duyguların Düzenlenmesi: KiĢinin duygularını düzenleyebilme ve 

psikolojik bir dertten daha hızlı bir Ģekilde kurtulabilme yeteneğidir (Wong ve Law, 

2002, s. 246). 

Duygusal Emek: Herkes tarafından gözlemlenilebilir bir yüz ve beden 

görüntüsünün sağlanması için duyguların yönetimini ifade etmektedir (Delgado vd., 

2017, s. 72). 

Yüzeysel DavranıĢ: DıĢarıdan gözlemlenilebilir ifadelerin değiĢtirilmesi, 

hissedilmeyen duyguların yapay olarak gösterilmesi veya hissedilen duyguların 

gizlenmesini içerir (Lee, Ok ve Hwang, 2016, s. 142). 

Derin DavranıĢ: Ġçsel hislere odaklanılır ve gerçek olarak gösterilen duygu 

ve hislerin ortaya çıkarılması için sarf edilen çabayı ifade eder (Wang vd., 2016, s. 

658). 

Samimi DavranıĢ: Hissedilen duyguların gösterilen duygular ve davranıĢ 

kuralları ile örtüĢmesi durumudur  (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182). 

Transaksiyonel (EtkileĢimsel) Analiz: KiĢiler arası iliĢkilerde ve bireysel 

tepkilerin etkileĢimlerinde benzersiz stratejiler sunan bir yapıdır (Nayeri, Lotfi ve 

Noorani, 2014, s. 1168) 

EleĢtirel Ebeveyn Ego/Benlik Durumu: Kuralları ortaya koyan, kendini ve 

diğerlerini tenkit eden, cezalandıran, tehdit eden ego durumudur (Tanhan ve Koç, 

2011, s. 854). 

Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn Ego/Benlik Durumu: Güven veren, 

destekte bulunan, yardım eden ve koruyan ego durumunu ifade etmektedir (Tanhan 

ve Koç, 2011, s. 855). 

YetiĢkin Ego/Benlik Durumu: Mantığın, objektiflik ve rasyonelliğin geçerli 

olduğu ego durumudur (Ciucur ve Pirvut, 2012, s. 668). 

Doğal Çocuk Ego/Benlik Durumu: Ġçgüdüsel olarak düĢünmeden hareket 

eden, meraklı, yaratıcı ve sezgi gücü yüksek olan ego durumunu belirtmektedir 

(Shirai, 2006, s. 180). 

Uygulu Çocuk Ego/Benlik Durumu: Çevredeki değiĢimlere karĢı adapte 

olmayı ifade eden ego durumunu açıklamaktadır (Pesic vd., 2014, s. 231). 
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2. ĠLGĠLĠ ALANYAZIN 

 

Ġlgili alanyazın bölümü kuramsal çerçeve ve ilgili araĢtırmalar olmak üzere 

iki baĢlık altında incelenmiĢtir. Kuramsal çerçevede hizmet oryantasyonluluk, 

duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel (etkileĢimsel) analiz ego/benlik 

durumlarının tanımları, kapsamı, önemi, özellikleri ve boyutları hakkında bilgiler 

ortaya koyulmuĢtur. Ġlgili araĢtırmalar kısmında ise söz konusu kavramlar arasındaki 

iliĢkiler, ulusal ve uluslararası araĢtırmalar kapsamında detaylı bir Ģekilde 

incelenmiĢtir. 

 

2.1. Kuramsal Çerçeve 

AraĢtırmanın kuramsal çerçevesi beĢ bölümden oluĢmaktadır. Birinci 

bölümde hizmet oryantasyonluluk kavramı ve sınıflandırmaları, ikinci bölümde 

duygusal zekanın önemi ve duygusal zeka modelleri, üçüncü bölümde duygusal 

emek yaklaĢımları ve boyutları, dördüncü bölümde turizm sektöründe iletiĢimin 

önemi ve beĢinci bölümde transaksiyonel (etkileĢimsel) analiz kavramı ve bileĢenleri 

ile transaksiyonel (etkileĢimsel) analiz ego/benlik durumları üzerinde durulmuĢtur.   

 

2.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk (Hizmet Odaklılık)  

Bu bölümde hizmet oryantasyonluluk kavramı, sınıflandırmaları ve hizmet 

oryantasyonluluk ile ilgili yapılan araĢtırmalara yer verilmiĢtir.  

 

2.1.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk Kavramı 

Dünya genelinde gayri safi hasılanın en az %9‘unun,  küresel iĢgücünün 

%8‘inin oluĢmasını sağlayan hizmet ve turizm endüstrisi 255 milyon üzeri çalıĢana 

sahip bir endüstridir (Lahap, O‘Mahony ve Dalrymple, 2016, s. 214). Bu denli fazla 

çalıĢana sahip hizmet sektörü ayrıca, iĢten ayrılmaların yoğun olarak yaĢandığı bir 

sektör de olmaktadır. Bu durum, aynı zamanda iĢgörenin örgüt bilgisi ve yeteneğinin 

de kendisi ile birlikte kaybedilmesine sebep olmaktadır. Hizmet sektöründe yaĢanan 
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bu yüksek iĢten ayrılma oranları sektör içerisindeki kuruluĢların, yeni bir iĢgöreni iĢe 

almaması ve organizasyonel bilgilerle donatmaması halinde müĢterilere sunulan 

hizmetin kalitesini etkileyen insan kaynağı kaybıyla baĢ baĢa kalmalarına neden 

olmaktadır (Shamim, Jang ve Yu, 2017, s. 21). Sektörde yaĢanan söz konusu 

ayrılmaların sebepleri arasında hizmet odaklı yeteneği olmayan çalıĢanların iĢe 

seçilmesi de sayılabilmektedir. 

Konaklama sektöründeki iĢletmeler küreselleĢme ve özelleĢtirmeden 

kaynaklanan rekabetçi bir baskı ile baĢ edebilmek ve endüstri içerisinde ayakta 

kalabilmek için müĢteri taleplerini eĢsiz bir Ģekilde karĢılamak, müĢterilere kaliteli 

bir hizmeti etkili olarak sağlamak durumundadırlar (Tang, 2014, s. 1). MüĢteri 

isteklerine uygun bir Ģekilde cevap verebilmek ve hizmet sunabilmek için de 

çalıĢanların karĢı tarafın ihtiyaçlarını anlamada birtakım yetenek ve iletiĢim 

becerilerine sahip olması gerekmektedir. 

Hogan, Hogan ve Busch (1984, s. 167) hizmet oryantasyonluluğu; yardımcı, 

düĢünceli, iĢbirlikçi ve anlayıĢlı olma eğilimi olarak tanımlamaktadırlar. Hizmet 

oryantasyonluluk; baĢarılı bir hizmetin sunumu ve ortaya çıkarılmasında kullanılan 

bir dizi örgütsel uygulamalar setidir (Lee, Park ve Yoo, 1999, s. 60). Lynn, Lytle ve 

Bobek (2000, s. 279) ise hizmet oryantasyonluluğu, hizmet kalitesini destekleyen 

organizasyonel politika, uygulamalar ve prosedürler olarak açıklamaktadır. BaĢka bir 

açıdan hizmet oryantasyonluluk, iĢgörenin kiĢilik özellikleri ile hizmet çevresi 

arasındaki etkileĢim olarak ifade edilmektedir (Kim, 2011, s. 620-621). 

Hizmet sektöründe iĢletmeler müĢterilerinin istek ve ihtiyaçlarını 

karĢıladıklarında üstün bir değer yaratmıĢ olmaktadırlar. MüĢteri isteklerinin 

bilinmesi onlara üstün bir hizmet anlayıĢının sunulmasını sağlayarak bu durum, 

firmaların rekabet avantajı kazanabilmesinde yardımcı olmaktadır. Bu perspektiften 

bakıldığında hizmet oryantasyonluluk müĢteri isteklerinin karĢılanmasında stratejik 

bir öneme sahip olup bir iĢletmenin rekabette üstün gelebilmek adına rakiplerinden 

farklı olarak sunmuĢ olduğu stratejik bir yanıtı ifade etmektedir.  (Lee vd., 1999, s.  

59). 

Akademisyenler ve iĢletme yöneticileri tarafından hizmet oryantasyonluluk 

kavramına olan ilgi oldukça artmıĢtır. MüĢteriler için yaratılan üstün değer etkin bir 

hizmet oryantasyonu ile sağlanmaktadır. Ayrıca hizmet oryantasyonu, önemli 
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örgütsel çıktıları ifade eden kar, performans, geliĢim, müĢteri memnuniyeti ve 

bağlılığı gibi faktörleri doğrudan etkileyen bir kavramdır. Bu yüzden örgütlerin 

baĢarılı bir hizmet sunumu ve üretiminde hizmet oryantasyonunun ne olduğunun, 

nasıl algılanması ve ne Ģekilde ölçülmesi gerektiğinin bilinmesi kritik bir öneme 

sahiptir (Lytle, Hom ve Mokwa,  1998, s. 456; Lytle ve Timmerman, 2006, s. 136). 

Hizmet sektöründe müĢteri ile direkt olarak iletiĢimde bulunan çalıĢanlar 

organizasyonlarını temsil eden ve hizmet üreten kiĢiler olmaktadırlar. MüĢteri ile 

iletiĢimde çalıĢanların tutum ve davranıĢları, müĢteri memnuniyeti ve hizmet 

kalitesini belirlemektedir (Gonzalez ve Garazo, 2006, s. 23). Bu anlamda çalıĢanların 

etkili bir hizmet oryantasyonluluk bilincine sahip olması müĢteri tatmininin 

sağlanmasına ve sunulan hizmetin değerinin anlaĢılmasına imkan sağlayabilecektir. 

Kotler ve diğerleri (1996, s. 326), nazik ve samimi bir hizmet isteniliyorsa, 

nazik ve samimi insanların iĢe alınması gerekliliğini savunmaktadır. ÇalıĢanlara iĢin 

gerektirdiği birtakım teknik becerilerin öğretilebileceğini, ancak onlara samimi ve 

kibar olmayı öğretmenin oldukça zor olacağını iddaa etmektedirler. Fromm and 

Schlesinger (1993‘ten aktaran Donavan ve Hocutt, 2001, s. 295) ise, herhangi bir 

hizmet iĢi için personel alımına karar vermede kiĢiliğin en önemli faktör olduğunu 

belirtmektedirler. Konaklama sektörü sadece üretkenlik ve maliyet etkinliğinin 

sağlandığı bir sektör olmayıp aynı zamanda müĢteriler ile iĢgörenler arasında daha 

fazla pozitif kiĢilerarası etkileĢimlerin oluĢturulduğu bir sektör halini almıĢtır. 

Konaklama sektörü iĢletmelerinde (restaurant ve hoteller vb.) müĢteriler, iĢgörenlerin 

sunmuĢ olduğu hizmet süreci çıktısını tüketen ve değerlendiren kiĢilerdir. Bu 

bağlamda sektör çalıĢanları hizmet sunumunda önemli bir rol oynamaktadır. 

Dolayısıyla onların tutum ve davranıĢları da müĢterilerin hizmet kalitesi algısında 

güçlü bir etkiye neden olmaktadır (Teng ve Barrows, 2009, s. 1413).  

Son yıllarda iĢletmeler için önemli bir alan haline gelen hizmet 

oryantasyonluluk, firma ve müĢteri arasındaki iliĢki ve stratejiyi oluĢturmaktadır 

(Liang, Tseng ve Lee, 2010, s. 67). Hizmet oryantasyonlu kaliteli iĢgörenlerin iĢe 

alınması müĢteriye sunulan hizmetin ve örgütlerin baĢarısı açısından kritik bir role 

sahiptir (Baydoun, Rose ve Emperado, 2001, s. 606). MüĢterileri için yüksek bir 

hizmet oryantasyonluluğa sahip iĢletmeler de daha gerçekçi bir talep tahmini ve 

hizmet uyumu sunup müĢteri ihtiyaçlarını daha iyi anladıklarından ötürü 



12 
 

rakiplerinden daha iyi bir performans sergilemektedirler (Ziggers ve Henseler, 2016, 

s. 19).  

Otel endüstrisinde müĢteriler, hizmet prosedürlerinin sık sık içerisinde olan 

ve hizmete aktif olarak katılan, birbirinden farklı nitelikte ihtiyaçları olan, tüketim 

deneyimlerine bağlı olarak hizmet kalitesi beklentileri artan bireylerdir. Bahsedilen 

bu niteliklerden ötürü oteller, tatmin edici bir hizmetin müĢterilere sağlanması adına 

müĢteri ihtiyaçlarını bütüncül ve net bir Ģekilde anlamak zorundadırlar. MüĢteri 

isteklerinin bilinmesi hizmetin geliĢtirilmesi açısından kilit bir role sahiptir. Bu 

bağlamda müĢteriler için hizmet oryantasyonluluğa sahip olmak, otellere doğru 

müĢteri taleplerinin karĢılanması olanağını sağlayabilmektedir (Tang, 2014, s. 3). 

KüreselleĢme çağında otel endüstrisinde yaĢanan rekabet seviyesi en üst 

noktalara ulaĢmıĢtır. Oteller bu rekabette güçlü bir pozisyon elde etmek ve 

sürdürülebilir baĢarıyı yakalamak isterken müĢteri isteklerini daha etkin olarak takip 

eden ve karĢılayan kuruluĢlar halini almalıdırlar (Grissemann, Plank ve Sperdin, 

2013, s. 347). Oteller gibi konaklama iĢletmelerinde yüksek hizmet oryantasyonu 

olan çalıĢanlar ile müĢterilere karĢı güçlü bir bağlılık sağlanabilir. Sağlanan bağlılık 

ile müĢteri talepleri daha kolay algılanabilmekte, ayrıca söz konusu çalıĢanlar 

kendilerini müĢteri beklentilerinin karĢılanmasına gönüllü bir Ģekilde adayarak 

müĢteri memnuniyetinin geliĢtirilmesine yardımcı olabilmektedirler (Zhu vd., 2017, 

s. 64). 

Son yıllarda piyasalarda yaĢanan Ģiddetli rekabet, küreselleĢme hareketleri ve 

teknoloji patlaması nedeniyle yenilik ve farklılaĢma her iĢletme açısından bir 

zorunluluk olarak görülmektedir. Aynı zamanda pazarda baĢarı elde etmek ve 

rekabet avantajı sağlamak için iĢletmeler; oluĢabilecek yeni fırsatlardan yararlanmalı, 

yeni ürünler ve pazarlar geliĢtirmeli veya sunulan hizmetleri ilerletmeli, bununla 

birlikte firmalar müĢteriler için ortaya koyulan hizmet oryantasyonluluğunu rekabet 

gücü elde etmek açısından temel bir anlayıĢ olarak benimsemelidirler (Tajeddini, 

2010, s. 221).  

Hizmet oryantasyonluluk; bir iletiĢim yeteneği ve farklılaĢma aracı olup 

iĢletmelerin farklılaĢma düzeyini etkin bir Ģekilde arttırmaya imkan tanıyan, pek çok 

müĢterisi için geniĢ bir hizmet yelpazesi sunmaya olanak sağlayan bir strateji olarak 

tanımlanmaktadır (Wu, vd., 2008, s. 1248-1249). Hizmet oryantasyonu, tüketicilere 
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kapsamlı ve profesyonel hizmet öğelerinin sağlanmasını amaçlamaktadır. Aynı 

zamanda, müĢteri odaklı faaliyetlerin kurulmasına ve rekabet avantajı 

geliĢtirilmesine yardımcı olmakta dolayısıyla müĢteri değeri ve Ģirket performasının 

artmasına da fayda sağlamaktadır (Vaish vd., 2016, s. 224-225). Hizmet 

oryantasyonu bireysel, stratejik ve organizasyonel olmak üzere üç düzeyde 

kavramlaĢtırılmıĢtır. Bireysel düzey, bir iĢgörenin diğerlerinden daha fazla hizmet 

oryantasyonlu olup olmadığı ile ilgilidir. Stratejik düzey ise iĢletme stratejisi ile ilgili 

olmaktadır. Yani bir firmanın pazar stratejilerinde ne kadar hizmet oryantasyonlu 

hareket ettiği durumudur. Üçüncü düzey olan organizasyonel düzey ise, bir 

organizasyonun baĢarılı ve kaliteli bir hizmet sunumunu gerçekleĢtirip 

gerçekleĢtirememesi ile ilgili olmaktadır (Tung, Liang ve Chen, 2014, s. 441; 

Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002, s. 87). Bununla birlikte Homburg ve ark. 

(2002, s. 88), hizmet oryantasyonluluğun üç boyutta tanımlanabildiği bir yapıyı 

önermiĢlerdir: (1) sunulan hizmet sayısı, (2) bu hizmetlerin kaç müĢteriye sunulduğu 

(hizmetin geniĢliği), (3) bu hizmetlerin ne kadar güçlü vurgulandığı (hizmet 

vurgusu). Keillor, Parker ve Pettijohn (1999, s. 103), hizmet oryantasyonluluğuna 

sahip bir satıĢ personelinin satıĢ süreci boyunca daha fazla müĢteri bilgisi sağlamakla 

kalmayıp aynı zamanda hizmet karĢılandıktan sonra da müĢteri ihtiyaçlarına özen 

gösterdiğini belirtmiĢlerdir. Wu vd. (2008, s. 1254) ise, hizmet oryantasyonlu 

firmaların tüm hizmet süresi boyunca tüketicilere profesyonel ve eksiksiz hizmetler 

sunma kapasitesine sahip olduğunu ifade etmiĢlerdir. 

MüĢterilere yardımsever ve kibar bir üslüp içerisinde hizmet etmek adına 

bireylerin kiĢisel eğilimini ifade eden hizmet oryantasyonluluk, herhangi bir 

organizasyonel kuruluĢta hizmet etkileĢiminin kalitesini doğrudan etkilemektedir. 

Otel sektöründe, müĢteri ile hizmet sağlayıcı (iĢgören) arasındaki etkileĢimde hizmet 

sunumu soyut bir kavramdır. Bununla birlikte hizmet, mevcut iĢgörenler tarafından 

üretilen ve genellikle tüketilen bir yapı olmaktadır. Dolayısıyla hizmet sunumu, söz 

konusu etkileĢimde hizmet sağlayıcılarından belirgin olarak etkilenmektedir. Etkili 

bir hizmet sunumunun gerçekleĢtirilmesinde de iĢgörenlerin müĢteri gereklilikleri 

hakkındaki bilgisi önemlidir. Bu bağlamda da iĢgörenlerin yüksek hizmet 

oryantasyonluluğuna sahip olması, onların birleĢtirici ve cana yakın bir yapıda 

olmalarını ve iĢlerinin gerektirmiĢ olduğu rollere gönülden adanmalarını sağlayarak 

müĢteri istek ve ihtiyaçlarının anlaĢılması ve etkili bir hizmet sunumunun 
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gerçekleĢtirilmesi açısından bulunmuĢ oldukları örgütlerine önemli bir katkı 

sunmaktadır. Bununla birlikte hizmet oryantasyonluluk, iĢletme performansını 

yukarılara taĢıyan iĢ memnuniyeti ve hizmet imajınının geliĢmesine de yardımcı 

olmaktadır (Cran, 1994, s. 36; King, So ve Grace, 2013, s. 173). 

 Schneider and Bowen (1985, s. 423-424) hizmet iĢletmeleri açısından düĢük 

iĢgören devir oranlarının oldukça önemli olduğunu belirtmiĢlerdir. Bu noktada 

iĢgören seçimi konusuna yapılacak proaktif bir yaklaĢım, özellikle erken iĢten 

çıkmaları engelleyerek sarfedilen efor ve iĢgören eğitimi için yapılan harcamaların 

minimize edilebilmesi imkanını da sağlayacaktır. Etkili olmayan bir iĢgören seçimi, 

uygun olmayan kiĢilerin iĢe yerleĢtirme risklerini arttırmakta ve iĢlerinden memnun 

olmayan çalıĢanların yeterli bir hizmet verememelerine sebep olmaktadır. Bunun 

yanında, kurumsal imaja zarar verip müĢterilerin hizmeti tekrar tercih etmemelerine 

ve örgüt içerisinde gereksiz iĢletme maliyetlerinin oluĢmasına yol açabilmektedir. 

ĠĢten ayrılma ve iĢten ayrılma belirtileri (devamsızlık ve iĢe geç gelme gibi), kalan 

çalıĢanların iĢyüklerini tamamlamalarında çeĢitli moral sorunlarına, hayal 

kırıklıklarına, memnuniyetsizliklere ve dargınlıklara neden olur. Sonuç olarak 

çalıĢanların hizmet oryantasyonluluğunun tanımlanması veya belirlenmesi, etkili bir 

iĢgören Ģeçiminde kritik bir rol oynayabilmektedir (Cran, 1994, s. 37). Bu bağlamda 

yüksek hizmet oryantasyonlu iĢgörenlerin iĢ için seçilmesi, hizmet iĢletmelerinin 

varlıklarını sürdürme ve baĢarıya ulaĢabilmeleri açısından önemli bir yere sahiptir. 

Hizmet iĢletmelerinin iĢgören-müĢteri etkileĢimine çok bağlı olması, etkili olmayan 

iĢe alım ve yetiĢtirme programlarının oluĢturmuĢ olduğu maliyet ve iĢgören devir 

oranlarından kaynaklanan iĢletmeye zarar veren birtakım sonuçlar, iĢgören seçiminde 

hizmet oryantasyonluluğun söz konusu öneme sahip olmasının arkasında yatan 

sebepleri oluĢturmaktadır (Cran, 1994, s. 38). 

Hizmet oryantasyonu kültürüne sahip hizmet kuruluĢları, yeni müĢteriler 

çekebilir, var olan müĢterileriyle daha fazla iĢ yapabilir, daha az müĢteri kaybına 

uğrayabilir, fiyat rekabetinden kendini koruyabilir ve müĢterilerinden daha az Ģikayet 

alabilmektedirler (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 172). Dolayısıyla hizmet 

iĢletmelerinin, hizmet oryantasyonunu ölçen birtakım testler kullanarak hizmet 

oryantasyonu yüksek olan iĢgörenleri iĢe seçmesinin pek çok konuda iĢletmelere 

fayda sağladığı görülmektedir. 
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2.1.1.2. Hizmet Oryantasyonluluğu Sınıflandırmaları 

Hizmet sektörü geliĢmekte olan ülkelerin büyümesinde kritik bir rol 

oynamaktadır. Bu kritik etkinin daha olumlu bir etkiye dönüĢmesi için hizmet 

sektörü kuruluĢları, müĢteri sadakati ve memnuniyetini sağlayacak hizmet kalitesinin 

geliĢtirilmesi adına yeni yollar aramaktadırlar (Powpaka, 2006, s. 54). Hizmet 

oryantasyonluluğu yüksek çalıĢanların iĢe seçilmesi hizmet kalitesinin sağlanmasında 

baĢı çeken bir konudur. Dolayısıyla hizmet oryantasyonluluğun nasıl ölçüleceğinin 

bilinmesi hizmet oryantasyonlu çalıĢanların iĢ için seçilmesine kolaylık 

sağlayacaktır. 

Hogan vd. (1984) tarafından yapılan çalıĢma, hizmet oryantasyonluluk 

alanında bugüne kadar yapılan önemli araĢtırmalar arasında yer almaktadır. Bu 

çalıĢmada hizmet oryantasyonluluğunu ölçmek için, bir hizmet-oryantasyon indeksi 

(Service Orientation Index) (SOI) geliĢtirilmiĢtir. Söz konusu hizmet-oryantasyon 

indeksi (SOI), çalıĢanların hangisinin daha fazla hizmet oryantasyonlu olduğu 

ayrımının yapılmasında kullanılmaktadır. SOI indeksi; sevimlilik, uyumluluk ve 

sosyallik gibi konuları içeren 87 maddelik bir yapıyı oluĢturmaktadır. SOI indeksinin 

geçerliliğinin ölçülmesinde sağlık çalıĢanları üzerinde yapılan ilgili çalıĢmada, 

indeks skorları ile hizmet oryantasyonu kategorileri arasında 0.31 (p<0.05) oranında 

anlamlı bir iliĢki ortaya çıkarılmıĢtır (Hogan ve Hogan, 1992, s. 62;  Hogan vd., 

1984, s. 169-171). 

Dienhart, Gregoire ve Downey (1990) tarafından hizmet oryantasyonluluğunu 

ölçmek için bir baĢka araĢtırma yapılmıĢ, çalıĢma sonucunda hizmet 

oryantasyonluluk; örgütsel destek, müĢteri odaklılık ve baskı altında hizmet gibi üç 

boyut altında toplanmıĢtır. Dienhart vd. (1990) tarafından yapılan çalıĢmayı takiben 

Groves (1992) daha bütüncül bir hizmet oryantasyon ölçeği geliĢtirmiĢtir. Groves 

(1992‘den aktaran Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 70) araĢtırmasında, Dienhart 

vd. (1990) tarafından yapılan çalıĢmadaki ölçeğe ait 9 değiĢkeni (soruyu) 50 

değiĢkene geniĢletmiĢtir. AraĢtırma sonuçları ise Dienhart vd. (1990) tarafından 

yapılan çalıĢmanın sonuçlarına benzer olarak örgütsel destek, müĢteri odaklılık ve 

baskı altında hizmet gibi üç hizmet oryantasyonu bileĢenini ortaya çıkarmaktadır. 

Cran (1994, s. 41) tarafından Avusturalya‘da toplanan veriler ile hizmet 

oryantasyonluluğu ölçmek için yapılan diğer bir çalıĢmanın neticesinde ise Hogan 
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vd. (1984) tarafından yapılan çalıĢmada ortaya çıkarılan hizmet oryantasyonu 

yapıları (sevimlilik, uyumluluk ve sosyallik) aynı Ģekilde desteklenmiĢtir. 

Lytle vd. (1998, s. 455) hizmet uygulamaları, prosedürleri ve politikalarını 

yansıtan SERV*OR isimli bir hizmet oryantasyon ölçeği geliĢtirmiĢlerdir. 

SERV*OR ölçeği 10 ayrı boyut ve 35 sorudan oluĢan, sıradıĢı bir hizmet sunumu 

kalitesinin sağlanmasında gerekli olan en iyi hizmet uygulamalarını ölçmek için 

kullanılan bir yapıdır.  Hizmet uygulamaları ile ilgili 10 boyutun her biri hizmet 

performansıyla ilintili olarak 4 ana boyut içerisinde kavramsallaĢtırılmıĢtır (Lynn vd., 

2000, s. 283).  

Kaynak: Lytle, Hom ve Mokwa, 1998, s. 464. 

 

SERV*OR ölçeği boyutları Ģu Ģekilde açıklanmaktadır (Lytle vd., 1998, s.  

460-465; Lynn vd., 2000, s. 285): 

(1)Müşteriye Karşı Davranış: Hizmet kalitesi algısının müĢterilerin zihninde 

nasıl bir yer edindiği ile ilgilidir. MüĢterilere karĢı gösterilen tutum ve davranıĢ Ģekli, 

onların hizmet performansı algılamalarını ve memnuniyetlerini doğrudan 

etkilemektedir. Örgütler hizmet performansına iliĢkin pozitif müĢteri algıları 

oluĢturmak adına hizmet sunumu boyunca hizmet faaliyetleri ile sürekli olarak 

ilgilenmelidirler. Böylelikle müĢteri memnuniyeti ve sadakati ile örgütsel karlılığın 

da artmasına olanak sağlayabileceklerdir.   

(2)Personel Güçlendirme: Yönetici tarafından çalıĢanlara iĢle ilgili 

faaliyetlerde günlük kararlar alma yetkisinin verilmesidir. Güçlendirilen personel, 

müĢteri ihtiyaçlarını olabildiğince çabuk ve etkili bir Ģekilde karĢılamak için 

sorumluluk ve yetkiye sahiptir. Personel güçlendirme ile iĢgörenler bir hizmet 

Hizmet Liderliği Uygulamaları 

 

1.Hizmet Liderliği 

2.Hizmet Vizyonu  

Müşteri İlişkileri Uygulamaları 

 

1.MüĢteriye KarĢı DavranıĢ 

2.Personel Güçlendirme 

İnsan Kaynakları  

Yönetimi  

Uygulamaları 

 

1.Hizmet Eğitimi 

2.Hizmet Ödülleri 

                            Hizmet Sistemleri Uygulamaları 

 

                         1.Hizmet Hatalarını Önleme 

                  2.Hizmet Hatalarının Telafisi 

          3.Hizmet Teknolojisi 

4.Hizmet Standartları ĠletiĢimi 

ġekil 1. SERV*OR Ölçeği Boyutları 

Örgütsel Hizmet 

Oryantasyonluluk 
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sağlayıcısı olarak daha sorumlu, verimlilikleri daha yüksek, müĢteri Ģikayetleri ile 

daha çabuk ilgilenen, daha motive olmuĢ ve hizmet kalitesini daha yüksek düzeyde 

sağlayabilen bireyler haline dönüĢmüĢ olmaktadırlar. 

(3)Hizmet Liderliği: Yöneticiler kendi davranıĢ ve yönetim tarzları ile hizmet 

standartlarını belirlemektedirler. Aynı zamanda çalıĢma ortamında da iĢgören 

ihtiyaçlarının karĢılanmasına etkin bir Ģekilde ilgi göstermektedirler. Kısacası 

yöneticiler tüm çalıĢanlar için hizmet baĢarısının sağlanması, motive olunması ve 

ilham alınması noktasında örnek bir hizmet modeli rolünü üstlenen kiĢilerdir. Kendi 

yöneticilerinden baĢarılı bir hizmet anlayıĢı gören çalıĢanların yüksek olasılıkla 

müĢterilere de daha iyi bir hizmet sunması mümkün olabilecektir. 

(4)Hizmet Vizyonu: Hizmet vizyonu, baĢlı baĢına önemli olup örgüt üyelerine 

hizmet kalitesinin sağlanmasına yönelik uzun vadeli hedeflerin aĢılanması açısından 

oldukça gereklidir. Söz konusu hedefler örgütün kaliteli bir hizmet sunmasına olanak 

sağlayan itici güçler olmaktadırlar. Hizmet vizyonu, hizmet kalitesi ve müĢteri 

memnuniyetinin organizasyon için üstün bir değer yaratmada önemini 

güçlendirmektedir.  

(5)Hizmet Eğitimi: ĠĢgörenlerin örgütlerinde ne kadar hizmet eğitimi verildiği 

konusundaki algısıdır. BaĢarılı bir hizmet sunumunda iĢgören eğitimi oldukça önemli 

olmaktadır. BaĢarılı hizmet organizasyonları, teknolojiye olduğu kadar insana da 

yatırım yapmaktadırlar. Bu organizasyonlar, teknolojiyi insanların yerine 

koymaktansa çalıĢanların gayretlerini destekleyen bir yapı olarak görmektedirler. 

(6)Hizmet Ödülleri: Örgüt içerisinde hizmet davranıĢının ödüllendirilip 

ödüllendirilmemesi konusundaki iĢgören algısıdır. Hizmet ödüllendirmeleri, hizmet 

kalitesi ve müĢteri memnuniyetinin sağlanmasında güçlü bir etkiye sahiptir. Hizmet 

odaklı kuruluĢlar, hizmet baĢarılarının farkında olarak bu baĢarıları çarpıcı Ģekilde 

ödüllendirmektedirler. 

(7)Hizmet Hatalarını Önleme: Örgütlerin hizmet hatalarını önlemede ne 

ölçüde çaba gösterdiği konusundaki iĢgören algısıdır. MüĢteri problemlerini 

çözemeyen veya önleyemeyen organizasyonlar, müĢterilerini iki kez hayal kırıklığına 

uğratmaktadırlar. Bunlardan birincisi ilk yapılan hata için, diğeri ise ilk seferde 

yapılan hatanın önlenmesindeki baĢarısızlıkla ilgili olan hayal kırıklığıdır. 

(8)Hizmet Hatalarının Telafisi: Mevcut hizmet problemleriyle baĢ etmede 

çalıĢanların örgütsel stratejiler hakkındaki algısıdır. Hizmet hatalarına hızlı ve planlı 
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bir Ģekilde yanıt verilmesi, iĢletmelere memnuniyetsiz müĢterilerin %95‘ini ellerinde 

tutabilme olanağı sağlamaktadır.  

(9)Hizmet Teknolojisi: Organizasyonların üstün hizmet sunmak için 

teknolojiden yararlanması konusundaki çalıĢan algısıdır. Teknolojik üstünlük hizmet 

için kullanıldığında üstün müĢteri değerinin sağlanmasına yardımcı olabilmektedir.  

(10)Hizmet Standartları İletişimi: Örgütlerin hizmet standartları, 

uygulamaları ve davranıĢları ile ilgili olarak bütün çalıĢanlardan ne beklediğinin 

iletilmesi yeteneği konusundaki iĢgören algısıdır. Hizmet kalitesi standartlarını ölçen, 

denetleyen ve ileten iĢletmeler üst düzeyde bir hizmet kalitesine eriĢebilmektedirler. 

Donavan (1999‘dan aktaran Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 69) tarafından 

yapılan çalıĢmada ise hizmet oryantasyonluluk kiĢilik özellikleri ile hizmet çevresi 

arasındaki etkileĢim olarak tanımlanırken oluĢturulan hizmet oryantasyonu ölçeği beĢ 

boyutta toplanmıĢtır. Daha sonra söz konusu ölçek Donavan, Brown ve Mowen 

(2004, s. 129) tarafından geliĢtirilerek 4 boyutlu bir konseptte ele alınmıĢtır. Bu 

boyutlar; müĢteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme ihtiyacı, müĢteri ihtiyaç ve 

isteklerini okuma/anlama ihtiyacı, kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı ve hizmetleri baĢarılı 

bir Ģekilde sunma arzusudur. MüĢteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme ihtiyacı; 

hizmet çalıĢanlarının müĢterilerin kendilerini özel hisssettmesini sağlamaya ne 

derece yatkın olduğuyla ilgilidir. MüĢteri ihtiyaç ve isteklerinin okuma/anlama 

ihtiyacı; müĢterilerin sözlü ve sözssüz iletiĢimlerini kavrama konusundaki yatkınlık 

olarak ifade edilmektedir. KiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı; çalıĢanların bireysel düzeyde 

müĢterileri tanıma ve onlarla bir bağ kurarak iletiĢim sağlamaya olan yatkınlığıdır. 

Hizmetleri baĢarılı bir Ģekilde sunma arzusu ise, çalıĢanlar tarafından hizmetlerin 

kusursuz bir Ģekilde sunulması konusundaki yatkınlıktır  (Donavan, Brown ve 

Mowen, 2004, s. 132).   

Dienhart vd. (1990) tarafından restoran sektöründe yapılan çalıĢmada 

iĢgörenlerin hizmet oryantasyonluluğu ölçülmek istenmiĢtir. ÇalıĢma neticesinde 

hizmet oryantasyonluluğun müĢteri memnuniyetinin sağlanması ve müĢteri 

ihtiyaçlarının karĢılanmasındaki etkinliği ve biliĢsel ve davranıĢsal ölçümüyle ilgili 

olan müĢteri odaklılık, örgütsel destek, baskı altında müĢteri hizmeti gibi 3 boyutu 

ortaya konulmuĢtur (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 173). AraĢtırmacılar bu üç boyutun 

hizmet oryantasyonluluğun doğuĢtan gelen bir kiĢilik özelliği ve çevresel faktörler 

neticesinde oluĢan bir yapı olma durumlarını birleĢtirdiğini belirtmektedirler. Hizmet 
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oryantasyonluluğun doğuĢtan gelen bir kiĢilik özelliği olması yönündeki ilk görüĢ 

müĢteri odaklılık boyutuyla, durumsal ve çevresel faktörler üzerine odaklanılması 

konusundaki ikinci görüĢ ise örgütsel destek ve baskı altında hizmet boyutuyla 

iliĢkilendirilmektedir (Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 70; Kim, 2011, s. 621). 

Müşteri Odaklılık 

MüĢteri odaklılık, çalıĢanların müĢteriler ile olan etkileĢimlerinde, müĢteri 

memnuniyetinin sağlanmasında ve müĢterilerden saygı görme konusundaki kendi 

iĢlerinden aldıkları hazzı ifade etmektedir. Dienhart vd. (1990) tarafından yapılan 

çalıĢma sonuçları müĢteri odaklılığın yönetimin etkin bir iĢ çevresine, hizmet 

sunumu kolaylığına, sürekli bir eğitime ve hizmet kalitesine olan bağlılığının direkt 

bir sonucu olduğunu göstermiĢtir. Ayrıca, söz konusu çalıĢmada müĢteri odaklılık ile 

iĢgörenlerin iĢi benimsemesi, iĢ güvenliği ve iĢ tatmini ile ilgili olumlu algıları 

arasında pozitif iliĢkiler bulunmuĢtur (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 173). 

Hartline, Maxham ve McKee (2000, s. 35) tarafından yapılan çalıĢmada 

müĢteri odaklı iĢletmelerin çok iyi bir hizmet sunumu yapabilecekleri ileri 

sürülmüĢtür. Ayrıca McColl-Kennedy ve White (1997, s. 251) tarafından yapılan 

çalıĢmada ise çalıĢanların müĢteri odaklılığı farkındalığının geliĢtirilmesi için onların 

hizmet oryantasyonu uyumunun sağlanması gerekliliği belirtilmiĢtir. Farkındalık, 

hizmet stratejilerinin müĢteriler ile doğrudan temas kuran tüm çalıĢanlara 

yayılmasıyla baĢarılabilmektedir. Hizmet standartları ve uygulamalarının kalitesi de 

mümkün olan en iyi hizmeti sunmayı güçlendirmektedir (Kim, Leong ve Lee, 2005, 

s. 173). Son olarak Brady ve Cronin (2001, s. 241) tarafından yapılan araĢtırmada 

müĢteri odaklı bir firma olmanın, müĢterilerin hizmet çevresi, iĢgörenlerin hizmet 

performansı ve ürün kalitesi ile olan algılamalarına doğrudan bir fayda sağlayacağı 

belirtilmektedir. Bununla beraber söz konusu çalıĢmada müĢteri odaklı bir firma 

olmanın müĢterilerin kalite beklentileri, müĢteri memnuniyeti ve hizmet değeri 

üzerinde dolaylı bir etkiye sahip olduğu açıklanmıĢtır (Brady ve Cronin, 2001, s. 

241). 

Örgütsel Destek 

Örgütsel destek, en uygun hizmetin sunulması için hizmet, eğitim, hizmet 

sistemlerinin dizaynı ve örgütsel prodürler ile ilgili yönetimin teĢviki olarak ifade 

edilmektedir (Dienhart vd., 1990, s. 424). Eisenberger vd. (1986, s. 500-502) 

algılanan örgütsel destek ile ilgili bir ölçek geliĢtirmiĢ ve iĢgörenlerin örgüte olan 
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duygusal bağlılığı ile algılanan örgütsel destek arasında pozitif bir iliĢki olduğunu 

kanıtlamıĢlardır. Böylelikle kendi örgütlerinden destek alan iĢgörenler iĢte kalmaya 

yönelik daha fazla bir sorumluluk duygusu içerisinde olabileceklerdir. Çünkü 

örgütsel destek algılamaları örgüte olan duygusal bağlılığı arttırarak daha fazla 

çabanın ödüllendirileceği yönündeki beklentileri de güçlendirmektedir. Kendi 

örgütleri tarafından desteklendiğini düĢünen çalıĢanlar daha fazla çaba göstererek 

örgütleri tarafından desteklendiğini düĢünmeyen çalıĢanlardan daha iyi bir 

performans ortaya koyacaklardır (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 174). 

Klein ve Weaver (2000, s. 47), katılımcıların hizmet performansı üzerinde 

örgütsel destek algısının (iĢgören oryantasyonu eğitim programı) etkinliğini ölçmek 

için altı sosyalizasyon boyutunu incelemiĢlerdir. Bu programlara katılan iĢgörenler 

genellikle daha yüksek bir örgütsel bağlılık davranıĢı, firma misyonu desteği, firma 

kurumsal kültürü anlayıĢı ve firma değerinin benimsenmesi davranıĢı sergilemiĢ, iĢ 

ortamında diğer çalıĢanlarla daha fazla uyum içerisinde olma isteği göstermiĢlerdir 

(Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 174). 

Baskı Altında Müşteri Hizmeti 

Baskı altında hizmet, yoğun iĢ periyotlarında müĢterilere hizmet sunulurken 

çalıĢanlardan beklenen performans seviyesi olarak açıklanmaktadır. Bir baĢka 

ifadeyle baskı altında hizmet, yoğun dönemlerde iyi bir hizmetin sağlanması adına 

müĢteri beklentileri ile yönetimin etkili uygulamalarının birleĢiminden oluĢmaktadır. 

ÇalıĢanlardan son derece sıkıĢık dönemlerde sıradıĢı bir hizmet performansı 

gösterilmesi istenildiğinde onlarla iletiĢim kurmak, özgüvenlerinin ve iĢ tatminlerinin 

güçlenmesine fayda sağlamaktadır (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 174). 

 

2.1.1.3. Hizmet Oryantasyonluluğu Ġle Ġlgili AraĢtırmalar 

Saura vd. (2005, s. 517) tarafından yapılan çalıĢmada müĢteri oryantasyonu, 

hizmet oryantasyonu ve iĢ tatmininin nasıl tanımlandığı ve birbirleri arasında olan 

iliĢkileri araĢtırılmıĢtır. Banka sektöründe 72 kiĢinin katılımıyla gerçekleĢtirilen 

araĢtırmada, hizmet oryantasyonu uygulamalarının müĢteri oryantasyonu ve iĢ 

tatmini ile doğrudan ve pozitif bir iliĢkisinin olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Lee vd. (1999, s. 59) tarafından yapılan araĢtırmada iĢ performansı ve hizmet 

oryantasyonluluğu arasındaki iliĢkide örgütsel bağlılık, iĢ tatmini ve hizmet imajının 
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aracılık rolü incelenmiĢtir. Analizi gerçekleĢtirebilmek için 184 otelden 596 kiĢinin 

katılımıyla veriler toplanmıĢtır. AraĢtırma sonuçları, hizmet imajı ve iĢ tatmininin 

hizmet oryantasyonluluk ile iĢ performansı arasındaki iliĢkide anlamlı bir aracılık 

rolünün olduğunu göstermiĢtir. 

Yoon, Choi ve Park (2007, s. 371) tarafından Kore‘de bulunan hastanelerden 

292 kiĢinin katılımıyla elde edilen verilerle yapılan çalıĢmada, performans üzerinde 

hizmet oryantasyonluluğun nasıl bir etkiye sahip olduğu araĢtırılmıĢtır. Bu amaç 

doğrultusunda performans üzerinde müĢteri oryantasyonluluğunun yanı sıra 

iĢgörenlerin algıladığı hizmet değerinin aracılık rolünün geçerliliği irdelenmiĢtir. 

AraĢtırma sonuçları, iĢgören memnuniyeti ve hastane personeli tarafından algılanan 

hizmet değeri üzerinde hizmet oryantasyonluluğun pozitif bir etkisi olduğunu 

göstermiĢtir. Ayrıca hizmet değeri ve müĢteri oryantasyonluluk üzerinde iĢgören 

memnuniyetinin pozitif bir etkisinin olduğu anlaĢılmıĢtır. Son olarak, hastanelerdeki 

performans üzerinde iĢgörenlerin müĢteri oryantasyonluluğu ve hizmet değerinin 

pozitif bir etki yarattığı ortaya çıkarılmıĢtır.   

Teng ve Barrows (2009, s. 1413) tarafından yapılan nitel çalıĢmada, 1980 ile 

2008 arasındaki hizmet oryantasyonluluğu ve diğer yapılar arasındaki temel iliĢkileri 

ortaya çıkaran araĢtırmaların değerlendirilmesi ve özetlenmesi amaçlanmaktadır. 

AraĢtırma neticesinde literatüre teorik olarak katkı sağlamak için bir hizmet 

oryantasyonluluk çerçevesi tasarlanmıĢtır. Ayrıca farklı hizmet oryantasyonu 

ölçümlerine yer verilerek konaklama sektörü için birtakım yönetimsel öneriler ortaya 

koyulmuĢtur. 

Jung ve Yoon (2013, s. 7) tarafından bir lüks oteldeki 311 Koreli personelin 

katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada örgütsel hizmet oryantasyonluluğu, kiĢi-örgüt 

uyumu ve iĢten ayrılma niyeti arasındaki karĢılıklı iliĢkiler ortaya çıkarılmak 

istenmektedir. ÇalıĢma sonuçları örgütsel hizmet oryantasyonluluk ile çalıĢanların 

kiĢi-örgüt uyumluluğu arasında pozitif bir iliĢki olduğunu göstermiĢtir. AraĢtırma 

katılımcılarından yüksek hizmet oryantasyonluluğuna sahip olduğu anlaĢılan 

personellerin örgütleri için uyum içerisinde olmalarının daha olası olduğu 

anlaĢılmıĢtır. Ayrıca kiĢi-örgüt uyumu ile çalıĢanların iĢten ayrılma niyeti arasında 

negatif iliĢkiler bulunmuĢtur. 
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O'Connor ve Shewchuk (1995, s. 120) tarafından yapılan nitel çalıĢmada 

hizmet oryantasyonluluğu konseptinin açıklanması ve sağlık kuruluĢları içerisinde 

hizmet oryantasyonluluğunun rolünün ortaya çıkarılması amaçlanmaktadır. 

AraĢtırma sonucunda hizmet oryantasyonluluğunun yapısı ve ölçümü açıklanarak 

sağlık kuruluĢlarında özellikle personel seçim sürecinin geliĢtirilmesinde potansiyel 

bir yardımının olabileceği ortaya çıkarılmıĢtır.  

Popli ve Rizvi  (2015, s. 59) tarafından yapılan bir diğer çalıĢmada liderlik, 

iĢgören adanmıĢlığı ve hizmet oryantasyonluluğu arasındaki iliĢkilerin 

Hindistan‘daki hizmet sektörü kuruluĢları özelinde araĢtırılması hedeflenmiĢtir. 

Ayrıca çalıĢma ile hizmet oryantasyonluluğunun tahmin edilmesinde farklı liderlik 

stillerinde görülen yetenekler ve adanmıĢlık kavramları araĢtırılmıĢtır. Hizmet 

kuruluĢlarındaki 106 yöneticinin katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢma sonucunda, 

iĢgören adanmıĢlığı hizmet oryantasyonluluğunun güçlü bir belirleyicisi olarak 

bulunmuĢtur. Ayrıca dönüĢümcü liderlik ile çalıĢan adanmıĢlığı ve dönüĢümcü 

liderlik ile hizmet oryantasyonluluğu arasında orta düzeyde anlamlı iliĢkiler ortaya 

çıkarılmıĢtır.    

Gonzalez ve Garazo (2006, s. 23) tarafından yapılan çalıĢmada iĢ tatmini ve 

örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde örgütsel hizmet oryantasyonluluğunun etkisi 

araĢtırılmaktadır. 149 otelin yönetici ve çalıĢanlarıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada, iĢ 

tatmini ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde örgütsel hizmet 

oryantasyonluluğunun pozitif bir etkisinin olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Liang vd. (2010, s. 67) tarafından finans sektöründeki 247 kiĢinin katılımıyla 

gerçekleĢtirilen çalıĢmada iĢgörenlerin hizmet performansı üzerinde hizmet 

oryantasyonluluğunun pozitif, tüketici sadakati üzerinde ise negatif bir etkisinin 

olduğu bulgusuna varılmıĢtır.   

Eren vd. (2013, s. 665) tarafından Türkiye‘deki bankalarda faaliyette bulunan 

745 Ģube müdürü ve çalıĢanın katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada hizmet 

oryantasyonluluğu, iĢ tatmini, müĢteri tatmini ve finansal performans arasındaki 

iliĢkiler incelenmiĢtir. AraĢtırma sonucunda hizmet oryantasyonluluk ile iĢ tatmini, 

müĢteri tatmini ve finansal performans arasında anlamlı iliĢkiler olduğu ortaya 

çıkarılmıĢtır. 
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Groves, Gregoire ve Downey (1995, s. 33) tarafından Meksika‘da 12 restoran 

içerisindeki 800 çalıĢan ve yöneticilerin katılımıyla yapılan çalıĢmada ise çalıĢanların 

hizmet oryantasyonluluğu algısı, yöneticilerin hizmet değerlendirmeleri ve iĢletme 

faaliyet göstergeleri arasındaki iliĢkiler araĢtırılmıĢtır. Sonuçlar, faaliyet göstergeleri 

ile hizmet oryantasyonluluk arasında net bir iliĢkinin varlığını göstermemektedir. Bu 

göstergeler içerisinde özellikle yüksek satıĢ baĢarısı ile iĢgörenlerin hizmet 

oryantasyonluluğu arasında tutarlı bir iliĢki gözlemlenmemiĢtir. 

Kim, Leong ve Lee (2005, s. 173) tarafından yapılan çalıĢmada iĢgören 

hizmet oryantasyonluluğu (müĢteri odaklılık, örgütsel destek ve baskı altında hizmet) 

ile iĢgörenlerin iĢ tatmini, örgütsel bağlılığı ve iĢten ayrılma niyetleri arasındaki 

iliĢkiler irdelenmiĢtir. Sonuçlara bakıldığında, çalıĢanların müĢteri odaklılığı ile iĢ 

tatminleri arasında negatif, örgütsel bağlılıkları ile arasında ise pozitif bir iliĢki 

oluĢtuğu görülmüĢtür. Ayrıca örgütsel destek ile iĢ tatmini arasında da pozitif bir 

iliĢki gözlemlenmiĢtir.   

Kim (2011, s. 619) tarafından Kore‘de yer alan yemek restoranlarının çalıĢan 

ve müĢterilerinden toplanan verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada hizmet 

oryantasyonluluğu, hizmet kalitesi, müĢteri memnuniyeti ve müĢteri sadakati 

arasındaki iliĢkiler incelenmiĢtir. AraĢtırma sonucunda, iĢgörenlerin hizmet 

oryantasyonluluğunun müĢteri memnuniyeti üzerine etkisinde müĢterilerin hizmet 

kalitesi algılamalarının tam aracılık rolü olduğu belirlenmiĢtir. Ayrıca müĢterilerin 

hizmet kalitesi algılamaları ve müĢteri sadakati arasındaki iliĢkide de müĢteri 

memnuniyetinin tam aracılık rolü olduğu ortaya çıkarılmıĢtır. 

Li ve Huang (2017, s. 24) tarafından Çin‘de gerçekleĢtirilen çalıĢmada 500 

restoran çalıĢanının katılımıyla araĢtırma verileri elde edilmiĢtir. ÇalıĢma 

neticesinde, iĢgörenlerin hizmet oryantasyonluluğunun hizmet iklimi ile kiĢisel 

beyana dayalı/yöneticinin beyanına dayalı hizmet performansı arasındaki iliĢkide 

kısmi bir aracılık rolünün olduğu belirlenmiĢtir.  Ayrıca kariyer arzusu, hizmet 

oryantasyonluluğunun hizmet iklimi ile kiĢisel beyana dayalı hizmet performansı 

arasındaki aracılık etkisi düzeyini azaltmıĢtır. Söz konusu aracılık etkisi düzeyinin 

azalması, performansın yöneticilerin değerlendirmesiyle oluĢması durumunda 

gerçekleĢmemiĢtir.  
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Lytle ve Timmerman (2006, s. 136) tarafından banka sektöründe 

gerçekleĢtirilen çalıĢmada, örgütsel hizmet oryantasyonluluk ile iĢgören bağlılığı, 

birlik ruhu, dayanıklılık, tüketici ürünleri performansı, hizmet kalitesi ve karlılık 

arasında pozitif iliĢkilerin olduğu belirlenmiĢtir.  

Chandrasekhar (2001, s. 79) tarafından 113 hastane çalıĢanın katılımıyla 

gerçekleĢtirilen araĢtırmada, çalıĢanların hizmet oryantasyonluluğunun onların 

ünvanına göre farklılaĢtığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Ayrıca hizmet oryantasyonluluk ile 

çalıĢanların iĢindeki süreklilikleri arasında güçlü ve pozitif bir iliĢki ortaya çıkmıĢtır. 

Tang (2014, s. 1) tarafından Tayvan‘daki 126 otelden elde edilen verilerle 

gerçekleĢtirilen çalıĢma neticesinde, hizmet yeniliği ve hizmet iyileĢtirmesinin 

müĢterilerin hizmet oryantasyonluluğu ile pazar performansı arasındaki iliĢkide 

kısmi bir aracılık rolünün olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Urban (2009, s. 72) tarafından Polonya‘da 230 hizmet iĢletmesinden sağlanan 

verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada, örgütsel hizmet oryantasyonluluğunun hizmet 

performansını etkilediği bulgusuna ulaĢılmıĢtır. Ayrıca, hizmet kalitesi ve müĢteri 

sadakati üzerinde örgütsel hizmet oryantasyonluluğunun etkisinin olduğu 

belirlenmiĢtir. 

Gebauer, Edvardsson ve Bjurko (2010, s. 237) tarafından yapılan çalıĢma 

sonucunda, iĢletme performansı ile kurumsal kültür içerisindeki hizmet 

oryantasyonluluk arasında pozitif bir iliĢki ortaya çıkmıĢtır. Bununla birlikte, 

kurumsal kültür içerisindeki hizmet oryantasyonluluğu elementleri arasındaki 

etkileĢim üzerinde örgütsel yapı türünün aracılık etkisinin olduğu gözlemlenmiĢtir. 

Örs (2005, s. 113) tarafından Lytle vd. (1998) aracılığıyla geliĢtirilen 

SERV*OR ölçeğinin Türkiye‘de sınanmasını gerçekleĢtirmek üzere Antakya‘da 

farklı hizmet alanlarında faaliyette bulunan hizmet iĢletmelerinden elde edilen 

verilerle gerçekleĢtirilen çalıĢmada, söz konusu iĢletmelerin örgütsel hizmet 

oryantasyonluluk düzeyleri ölçülmüĢtür. AraĢtırma sonuçları, Lytle vd. tarafından 

elde edilen bulgulardan farklılık göstermiĢtir. Bu farklılıklardan en önemlilerini, 

ölçeğin boyut sayısı ve örgütsel hizmet oryantasyonluluk üzerinde iĢletmelerin 

birtakım karakteristiklerinin etkisi oluĢturmuĢtur. 
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2.1.2. Duygusal Zeka 

Bu bölümde hizmet sektörü açısından duygusal zekanın önemi, duygusal zeka 

modelleri ve duygusal zeka ile ilgili araĢtırmalara değinilmiĢtir.  

 

2.1.2.1. Duyguların Önemi ve Duygu-Zeka ĠliĢkisi 

Duygu kelime itibariyle kompleks bir terim olup evrensel olarak kabul 

edilmiĢ bir tanımı bulunmamaktadır. Terminolojik olarak iki Latin kelimenin 

birleĢiminden oluĢur: ―E ve movere‖. Bu terimlerin oluĢumundan bir harekete 

yönelim anlamı çıkmaktadır. Duygu kelimesinin esas çıktığı nokta ise bir eski 

Fransız (1534) kelimesi ―esmovoir‖ teriminden gelmektedir. Sebep olmak veya 

kıĢkırtmak anlamını belirtmektedir. Genel olarak duygu, olayların 

değerlendirilmesinden doğan ve kendiliğinden oluĢan zihinsel bir durumu ifade 

etmektedir. Bir baĢka açıdan duygu, insanların davranıĢlarını, düĢüncelerini ve 

algılarını yönlendiren, düzenleyen ve harekete geçiren bir his olarak tarif 

edilmektedir. Duyguların sevgi, mutluluk veya empati gibi pozitif olarak ya da 

nefret, üzüntü veya öfke gibi negatif olarak dıĢa yansıması olabilmektedir (Donada 

ve Nogatchewsky, 2009, s. 369; Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 117). 

Duygular, çevre ile bir iliĢkinin kurulmasını ve sürdürülmesini sağlayan veya 

bu iliĢkinin aksamasına neden olan eğilimlerdir. Diğer bir ifadeyle, acil durumlara 

karĢılık hazır olma halini ifade etmektedirler. Duygular; biyolojik, sosyal ve biliĢsel 

öğeleriyle insan davranıĢlarını düzenlemekte ve yönlendirmektedir. Verilen 

tepkilerden oluĢan duygular aynı zamanda deneyim edilmektedirler (Koç ve Boz, 

2014, s. 144). 

Ġnsan beynindeki limbik sistem (duygulardan sorumlu) frontal korteksten 

(rasyonel süreçlerden sorumlu) daha büyüktür. Ġnsan beyninin duygusal süreçleri 

iĢleme eğilimi rasyonel süreçleri iĢleme eğiliminden daha fazladır. Ayrıca, limbik 

sistemden (beynin duygusal kısmı) frontal kortekse (beynin rasyonel kısmı) oluĢan 

sinyaller sayısı tam tersi durumdan 10 kez daha fazla olmaktadır. Bu durum plansız 

bir satın alma süreci ile açıklandığında, bir satın alma durumunda duygusal tepkiler 

tüm satın alma sürecinin %95‘ini oluĢturabilmektedir (Koç ve Boz, 2014, s. 144-

145). 



26 
 

Duygular, müĢteri-personel etkileĢiminin yüksek olduğu baĢta konaklama 

hizmetleri açısından müĢteri memnuniyeti değerlendirmeleri üzerinde önemli bir rol 

oynamaktadır. Ancak duygular aracılığıyla oluĢturulan bu rol açık veya belirgin 

değildir. Dolayısıyla duyguları dıĢarıdan algılamak basit bir iĢ olmamaktadır. Ayrıca 

duygular sübjektif durumlardır, bunların nicel olarak ölçülmesi ve objektif 

yöntemlerle incelenmesi kolay değildir (Koç ve Boz, 2014, s. 144). 

Barsky ve Nash (2002, s. 45) tarafından yapılan çalıĢma ile tüketim 

duygularının müĢterilerin otel tercihleri ile ilgili vermiĢ oldukları kararı etkilediği 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Böylelikle pek çok otelde verilen hizmet, misafirlerin 

duygularını olumlu yönde etkileyecek Ģekilde tasarlanmıĢtır. Hizmet sunum süreci 

(etkileyici mimarlık, fiziki çevre, ön büro hizmetleri vb.) müĢteri duygularının o 

hizmete karĢılık pozitif veya negatif olarak etkilenmesine neden olmaktadır (Deng, 

Yeh ve Sung, 2013, s. 135). 

Genellikle mutluluk, turizm sektörü tüketimine önemli bir duygusal/ruhsal 

fayda sağlayan kavram olarak düĢünülmektedir. MüĢterilerin mutluluğu ise keyif, 

ilgi, memnuniyet ve sevgi gibi pozitif duyguları aracılığıyla yansıtılır. Son yıllarda 

turizm ve konaklama sektörünün farklı dallarında (kültürel miras turizmi, film 

turizmi, eğlence turizmi, lüks oteller ve kapsamlı hizmet veren restorantlar vb.) 

müĢterilerin duygusal deneyimi popüler bir araĢtırma konusu haline gelmiĢtir. 

MüĢterilerin davranıĢı üzerinde pozitif duygusal deneyimin etkisi oldukça büyük 

olmaktadır (Io, 2016, s. 28). Pozitif duygusal deneyimler müĢteri memnuniyeti ve 

psikolojik iyi oluĢ üzerinde önemli rol oynar. Ayrıca pozitif duygusal deneyimler bir 

mekana karĢı duygusal bağlılık ve sadakatin oluĢmasına yol açabilmektedir (Io, 

2016, s. 27). 

Hizmet sunum sürecinde duygu, müĢteri ya da çalıĢanın hizmet hakkındaki 

hislerini içermektedir. Rasyonel düĢüncenin çok ötesinde duygular, bireysel 

tepkilerin farklılığını ortaya çıkarabilmesinden dolayı tüketici davranıĢlarının 

anlaĢılmasında büyük bir öneme sahip olmaktadır. Duygular tüketicilerin karar alma 

sürecinde önemli bir rol oynayarak pozitif ve negatif duygu Ģeklinde iki boyuttan 

oluĢmaktadırlar. MüĢteriler pozitif davranıĢlar sergileyerek pozitif duyguları yaĢarlar. 

Pozitif duygular müĢterilerin bir sonraki davranıĢ niyetlerini ortaya çıkarmada 

negatif duygulardan daha etkili olmaktadır. MüĢteriler genellikle negatif duygularını 

yansıtmaktan kaçınırlar ve bu durum müĢterilerin davranıĢsal niyetlerinin ortaya 
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çıkarılmasını zorlaĢtırmaktadır. ĠĢgörenlerin duyguları, uzun dönemli müĢteri 

iliĢkilerinin yanı sıra müĢteri memnuniyetinin sağlanmasında da kritik bir öneme 

sahiptir (Lee vd., 2011, s. 943-944; Ouyang, Gürsoy ve Sharma, 2017, s. 427-428; 

Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 117). Kelley ve Hoffman (1997, s. 407) tarafından 

gerçekleĢtirilen araĢtırmada çalıĢanların pozitif duyguları ile fedakar örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢı, müĢteri odaklı davranıĢları ve hizmet kalitesi arasında pozitif 

bir iliĢki ortaya çıkarılmıĢtır. MüĢterilerin duygusal tepkileri, sunulmuĢ olan hizmetin 

memnuniyetini, söz konusu hizmeti tekrar satın alma niyetini ve bu hizmetle ilgili 

çevrelerine tavsiye verme niyetlerini etkilemektedir. Diğer bir ifadeyle duygusal 

tepkiler, memnuniyetin, Ģikayetlerin ve ağızdan ağıza iletiĢim faaliyetlerinin 

doğrudan belirleyicisi olmaktadır (Kim ve Park, 2016, s. 21).  

Hizmet sektörü çalıĢanları birtakım belirli duyguların (güler yüzlü bir hizmet 

gibi) sergilenmesi için yetiĢtirilip eğitilmektedirler. MüĢteriler çalıĢanlardan iyi bir 

hizmeti meydana getiren parçalardan biri olan pozitif duygusal durumlar 

sergilemelerini beklemektedirler. Hizmet firmaları uygun duygu ifadelerinin 

(genellikle pozitif) sergilenmesinin, müĢterilerin hizmet kalitesine iliĢkin 

değerlendirmelerini, müĢteri memnuniyetini ve satıĢları geliĢtireceği yönündeki 

genel kanı üzerine kurulu olarak çalıĢanlarını yetiĢtirmektedirler. Uygun olmayan 

duygu durumlarının sergilenmesi ise olumsuz çıktıların oluĢmasına neden olmaktadır 

(Cheshin, Amit ve Kleef, 2018, s. 97). 

Genel olarak zeka, ―bilgiyi iĢleme fonksiyonu‖ olarak tanımlanmaktadır 

(Ledoux, 2008, s. 62). Duygu kavramı bir olaya karĢı psikolojik, deneyimsel ve 

biliĢsel durumları içeren organize bir zihinsel tepkiyi ifade etmektedir (Mayer vd., 

2001, s. 233-244). Duygu ile ilgili bu ifadeye bakıldığında biliĢsel-zihinsel 

kavramlarının kullanıldığı görülmektedir. Dolayısıyla duygu ile zeka kavramlarının 

birbirleri ile iç içe kavramlar olduğu anlaĢılabilmektedir. Isen vd. (1978) tarafından 

yapılan çalıĢma ile ruh hali ile karar vermeyi birbiri ile irtibatlandıran biliĢsel bir 

bağın varlığı ihtimali açıklanmıĢtır. Bu bağ, örneğin bir kiĢi mutlu olarak büyüdükçe 

geçmiĢteki sosyal davranıĢlarını biliĢsel olarak diğerlerinden daha faydalı ve nazik 

olarak değerlendirebilmesini, dolayısıyla ruh halinin daha da geliĢmesine olanak 

sağlayabilmesini açıklamaktadır. Sigmund Freud‘un savunma mekanizması kavramı, 

duygu ile düĢünce arasındaki etkileĢimi vurgulamaktadır. Aaron T. Beck (1967) 

depresyonun (duygusal rahatsızlık) aĢırı baĢarısızlık ve yetersizlik gibi olumsuz 
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biliĢlerden kaynaklandığını belirtmektedir. Görüldüğü üzere duygu ve zeka 

kavramlarının birbirlerinden ayrı iki kavram olarak ele alınması mümkün 

olmamaktadır. 

 

2.1.2.2. Duygusal Zeka Kavramı 

Günümüzde iĢverenlerin sadece iyi derecelere sahip olan çalıĢanlara bakıĢ 

açısı uzun vadeli olmamaktadır. Artık iĢ dünyasının taleplerini karĢılayabilen ve 

devamlı değiĢen örgüt iklimine ve organizasyon gerekliliklerine uyum sağlayabilen 

adaylar iĢgörenlerin ilgisini daha fazla çekmektedir (Mohzan, Hassan ve Halil, 2013, 

s. 304). 

MüĢteriler ve hizmet çalıĢanları arasındaki kiĢilerarası etkileĢim, müĢteri 

memnuniyeti ve dolayısıyla Ģirket karını etkilemektedir. Hizmet çalıĢanlarının hizmet 

sunarken pozitif tutumlar ve duygular sergilemesi müĢteriler üzerinde olumlu bir etki 

yaratabilmektedir. Söz konusu olumlu etki, müĢterilerin tekrar aynı hizmetten 

yararlanmak istemesi ve hizmeti veren firma hakkında çevresine pozitif izlenimler 

vermesini içermektedir. Bu etkiden ötürü günümüzün rekabetçi iĢletme çevresi 

içerisindeki pek çok Ģirket, kendi çalıĢanlarının duygusal davranıĢlarının 

yönetilmesine odaklanmaya baĢlamıĢlardır (Lee ve Ok, 2012, s. 1101). 

Uzun yıllar boyunca zeka, zihinsel bir yeti olarak kabul edilmiĢtir. Fakat, 

yirminci yüzyılın sonlarına doğru bazı psikologlar, zeka kavramına baĢka bir 

perspektiften bakmaya baĢlamıĢtır. Örneğin, Gardner ve Stenberg‘in teorileri ile daha 

kapsamlı bir zeka görüĢü ortaya koyulmuĢtur. Gardner‘in çoklu zeka teorisi (1983), 

kiĢilerarası zeka (diğerlerinin duygularını anlama yeteneği) ve içsel zeka (kendi 

duygularının farkında olma yeteneği) konseptlerini açıklamaktadır. Ayrıca Daniel 

Goleman (1995) ―Duygusal Zeka: Neden IQ‘dan daha önemlidir?‖ isimli kitabında 

duygular, insanların yaĢadığı duygusal süreçler, duygusal zeka kavramı ve biliĢsel 

zekanın (IQ) üstünde bir öneme sahip olması hakkında ayrıntılı tanımlamalar 

gerçekleĢtirmiĢtir. Goleman (1995) bu kitabında insan baĢarısının sadece %20‘sinin 

IQ ile bağdaĢtırılabileceğini ifade etmiĢtir. Bu bağlamda ayrıca biliĢsel zekanın (IQ) 

bireyin bir iĢ sahibi olmasına yardımcı olabileceği ancak duygusal zekanın (EQ) ise 

kiĢinin mesleğini sürdürmesine ve kariyerinde tatmin edici bir ilerleme kaydetmesine 

olanak sağlayabileceği ifade edilmektedir (Masrek vd., 2015, 239). Salovey ve 
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Mayer (1990, s. 189) tarafından ilk olarak kullanılan duygusal zeka kavramı ―kiĢinin 

kendisinin ve diğer insanların his ve duygularını gözlemleyebilme, bunlar arasında 

ayrım yapabilme ve buradan elde ettiği bilgiyi kendi düĢünce ve davranıĢlarında 

kullanabilme yeteneğiyle ilgili olan sosyal zekanın bir alt kümesi‖ Ģeklinde 

tanımlanmıĢtır. Mayer ve Salovey (1993, s. 440), yüksek duygusal zekaya sahip olan 

kiĢilerin kendi hislerinin yanısıra diğer insanların hislerinin de daha çok farkında 

olduklarını ve kendi duyguları ile beraber diğerlerinin duygularını daha iyi 

düzenleyebildiklerini belirtmiĢlerdir (Alrajhi vd., 2017, s. 379). 

Temelinde Thorndike (1920) tarafından ortaya çıkarılan sosyal zekadan 

meydana getirilen duygusal zeka, son yıllarda üzerinde oldukça çalıĢılan konulardan 

biri haline gelmiĢtir (Kim ve Agrusa, 2011, s. 588). Duygusal zeka, duyguların 

uyarlanabilir Ģekilde kullanılması yeteneğidir (Kernbach ve Schutte, 2005, s. 438). 

Goleman (1995) duygusal zekayı, kiĢinin kendisinin, baĢkalarının ya da grupların 

duygularını belirleme, değerlendirme ve kontrol etme becerisi olarak tanımlamıĢtır. 

Goleman (1995) bir baĢka açıdan duygusal zekayı, bireyin kendi duygularının 

farkında olması, duyguları yönetebilmesi, kendini motive edebilmesi, diğer 

insanların duygularının farkında olması ve duygular aracılığıyla iliĢkiler kurması 

olarak açıklamaktadır. Duygusal zeka, kiĢisel ve toplumsal refahı arttırmayı ve insan 

yaĢamının vazgeçilmez bir unsuru olan duygusal yeterliliklerin geliĢtirilmesini 

hedefleyen eğitici, sürekli ve kalıcı bir süreci ifade etmektedir (Salavera, Usan ve 

Jarie, 2017, s. 40). Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekayı duygusal bilginin 

anlaĢılmasına gerek duyulmadan iĢlenmesi ve algılanması, duyguların iyi bir Ģekilde 

algılanmasına veya tam olarak tecrübe edilmesine gerek duyulmadan anlaĢılması ve 

yönetilmesi olarak ifade etmiĢlerdir. Duygusal zeka çok yönlü bir yapı olup bireyin 

kendi duygularını anlamasını, diğerlerinin duygularının farkedilmesini ve doğru 

Ģekilde değerlendirilmesini, bireyin kendi duygularını yönetmesini ve düzenlemesini, 

kiĢisel geliĢim gibi değerli sonuçların elde edilmesi için kiĢinin duygularından 

faydalanmasının sağlanmasını içermektedir (Bozionelos ve Singh, 2017, s. 206). 

Duygusal zeka psikolojik, sosyal ve fiziksel uyum üzerinde kayda değer bir 

etkiye sahiptir. Psikolojik seviyede örnek verecek olursak yüksek duygusal zekanın 

daha fazla esenlik ve yaĢam doyumunun yanında daha az psikolojik bozukluklar 

getireceği ifade edilebilir. Sosyal seviyede ise yüksek duygusal zeka artan sosyal 

destek, daha kaliteli sosyal ve aile iliĢkilerinin kurulması ile iliĢkilendirilebilir. 
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Fiziksel seviyede yüksek duygusal zeka ise daha iyi bir bedensel sağlık ile 

bağdaĢtırılabilmektedir (Mikolajczak ve Bellegem, 2017, s. 343). Aynı zamanda 

duygusal zeka bireylere stresli ortamlara karĢı baĢarılı bir Ģekilde adapte olma 

yeteneği sağlayarak pozitif çıktılar elde etmesini kolaylaĢtıran önemli bir faktördür.  

Yüksek duygusal zekaya sahip bireyler duygusal zekası düĢük olan bireylerle 

kıyaslandığında, diğerlerinin duygularını uyarlanabilir olarak kontrol edip 

yönetebilmekte, anlayabilmekte ve algıyabilmektedirler (Abdollahi vd., 2016, s. 

224). Yüksek duygusal zekaya sahip olanlar, bir takım oyuncusu gibi hareket ederek 

daha iyi bir Ģekilde görevlerini yerine getirmektedirler. Ayrıca baskı altında daha 

etkin bir Ģekilde çalıĢarak örgütün üretkenliğine daha fazla katkıda bulunmaktadırlar 

(Mohzan, Hassan ve Halil, 2013, s. 304).  

Duygusal zeka, örgütsel yaĢam içerisinde önemli bir role sahiptir. 

Kararlarımızda ve davranıĢlarımızda kritik bir rol oynamaktadır. Örgütlerin 

baĢarısına katkı sağlayan ana etken duygusal zeka olup, çalıĢanların iĢ 

performansının geliĢmesini etkilemektedir (Bangun ve Iswari, 2015, s. 338). Örgütsel 

perspektiften bakıldığında, duygusal zekanın iĢe alım ve alınan iĢgörenin elde 

tutulması, yetenek geliĢimi, takım çalıĢması, çalıĢan bağlılığı, moral, yenilik, 

üretkenlik, verimlilik, satıĢlar, gelir düzeyi, hizmet kalitesi ve müĢteri sadakati 

üzerindeki olumlu katkısı görülebilmektedir (Masrek vd., 2015, s. 239). Ayrıca 

duygusal zeka, baĢarılı bir yönetici veya lider olunuĢun yanı sıra kaynakların pazarlık 

sonucu elde edilip organize edilmesi, fırsatların tespiti ve bunlardan yararlanılması, 

stres yönetimi, müĢteri kazanımı ve bunun devamlılığının sağlanması gibi 

giriĢimcilik konuları ve sosyal etkileĢimler açısından pek çok değiĢken üzerinde 

ciddi etkilere sahip olmaktadır (Ngah vd. 2016, s. 100). Duygusal zekanın, hizmet 

temsilcisi gibi kiĢisel etkileĢim içeren roller üzerinde pozitif bir etkiye sahip olduğu 

yaygın bir Ģekilde kabul edilmektedir (Prentice ve King, 2013, s. 288). Duygusal 

zeka çalıĢanların performanslarına, daha pozitif tutumların, davranıĢların ve 

sonuçların oluĢmasına önemli katkı sağlayan bir faktör olarak ileri sürülmüĢtür (Sony 

ve Mekoth, 2016, s. 20).   
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2.1.2.3. Örgütlerde Duygusal Zekanın Önemi  

1990‘ların baĢına kadar duygusal zeka kavramı araĢtırma konusu olarak pek 

ilgi görmemiĢtir. O yıllara kadar araĢtırmacıların ana odak noktası, biliĢsel zekanın 

önemi üzerine oluĢmuĢtur (Problem çözme kabiliyetleri gibi). Günümüzde ise 

araĢtırmacı ve uygulamacılar baĢarının elde edilmesinde biliĢsel zekanın yanı sıra 

duygusal zekanın öneminin farkına varmaktadırlar. Bununla birlikte araĢtırmacılar 

tarafından duygusal zeka performansın güçlü bir açıklayıcısı olarak görülüp duygusal 

zeka konseptine katkıda bulunulmaktadır (Carmeli, 2003, s. 791). Cherniss (2000, s. 

5) baĢka bir açıdan duygusal zeka konseptini daha somut olarak Ģu Ģekilde ortaya 

koymaktadır: ―Eğer bir bilim insanı iseniz, büyük olasılıkla 120 IQ‘ya ihtiyaç 

duyarak doktoranızı kolaylıkla tamamlayabilirsiniz. Fakat daha sonra, zorluklarla 

mücadeleyi sürdürmek ve meslektaĢlarınız, diğer iĢ çevreniz ile iyi bir Ģekilde 

geçinebilmek, ekstradan 10 ya da 15 IQ puanına sahip olmaktan daha önemli hale 

gelmektedir‖. 

Organizasyonlar kiĢilerarası etkileĢimi içeren ortamlardır. Bu etkileĢimlerin 

pek çoğu müĢteri hizmeti, iĢ ile ilgili talimatların alınması ve yöneticilere rapor 

edilmesi, çalıĢma arkadaĢlarıyla olan iĢbirliği ve koordinasyon gibi iĢ görevlerine 

iliĢkin performanslar ile iliĢkili olmaktadır. Yüksek duygusal zekaya sahip bireyler, 

geçmiĢ odaklı ve tepki odaklı olarak duygusal düzenlemelerini etkili Ģekilde 

yapmakta ve diğer insanlarla olan etkileĢimlerine daha efektif bir biçimde hakim 

olmaktadırlar. ĠĢgörenlerin sürekli olarak pozitif duygusal durumlar içerisinde olması 

iĢ çevrelerine ve organizasyona karĢı pozitif bir eğilim sergilemelerine olanak 

sağlayacaktır. Bunun sonucu olarak, iĢ ve pozitif duygular üzerine oluĢan pozitif 

deneyim ile çalıĢanların organizasyona olan bağlılıkları daha fazla ve iĢlerinden 

ayrılma niyetleri daha az olmaktadır (Wong ve Law, 2002, s. 247-248). 

Yüksek duygusal zekaya sahip olan bireylerin hem iĢ yerinde hem de kiĢisel 

yaĢamlarında daha fazla baĢarı elde etmesi ve örgüt performansına önemli ölçüde 

katkı vermesi beklenmektedir (Carmeli ve Josman, 2006, s. 403). Duygusal zeka 

seviyeleri yüksek olanlar daha iyi bir zihinsel sağlığa sahip olmakta, iĢ çevresinde 

daha iĢbirlikçi davranıĢlar sergilemektedirler. Yüksek duygusal zeka seviyesi, daha 

fazla sosyal desteğin algılanmasına ve bu destek ile bireylerin daha memnun 

olmalarına imkan sağlamaktadır. ĠĢyerinde daha fazla duygusal zekaya sahip 

çalıĢanlar diğerlerine göre daha iyi bir iĢ performansı göstermekle birlikte bu kiĢiler 
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yapıcı bir çatıĢma yönetimi bilinciyle üstün bir liderlik özelliği sergilemektedirler. 

Aynı zamanda söz konusu bireyler çalıĢma ortamlarında kendilerini daha güçlü 

hissetmekle beraber iĢ çevrelerini daha destekleyici bir yapı olarak algılamaktadırlar 

(Schutte ve Loi, 2014, s. 134).   

Duygusal zeka hayatın çeĢitli alanlarında baĢarılı Ģekilde uyumu sağlayan 

önemli bir psikolojik meta-kapasite olarak kabul edilmektedir (Coetzee ve Harry, 

2014, s. 90). ÇalıĢma ortamında duygusal zeka kariyer baĢarısının önemli bir 

belirleyicisi olarak düĢünülmektedir (Rode, vd., 2017, s. 77). Duygusal zeka 

iĢyerinde daha uyumlu ve üretkenliğe itecek davranıĢların sergilenmesine imkan 

sağlar (Sony ve Mekoth, 2016, s. 22). Duygusal zekası yüksek olan çalıĢanlar 

çalıĢma yerlerinde daha az stres altında kalarak daha iyi bir ruh sağlığına sahip 

olmaktadırlar (Foster vd., 2017, s. 66). Bu çalıĢanlar kriz durumlarında iĢe odaklanıp 

sakin kalarak kendiliğinden fedakar davranıĢlar sergileme yolunu seçerler. Bunun 

sonucunda söz konusu bireyler genel olarak hayata karĢı optimistik bir yaklaĢım ile 

bakarlar. Duygusal zekası yüksek olan kiĢiler iĢ çevrelerinde fikirlerini, niyetlerini ve 

amaçlarını daha iyi iletebilmektedirler. Bu kiĢiler çalıĢma ortamında daha anlayıĢlı 

olarak takım çalıĢmasına uygun hareket edip pozitif bir iĢ çevresinin yaratılmasına 

katkı sağlamakta ve problemlerin çözümünde proaktif davranıĢlar geliĢtirmektedirler 

(Arfara ve Samanta, 2016, s. 169).   

Duygusal zeka seviyeleri diğer çalıĢanlardan daha fazla olan kiĢiler 

iĢyerindeki zorluklarla mücadele etmek için duygularını kullanıp kendilerinin ve 

diğerlerinin pozitif bir ruh hali içerisinde olmasını sağlayarak çevresindekileri bir 

amaç doğrultusunda motive etmektedir. Diğer taraftan, düĢük duygusal zeka 

seviyeleri ise iĢten ayrılma gibi birtakım negatif tutumlara neden olmakla beraber bu 

zeka seviyelerine sahip çalıĢanlardan çalıĢma ortamında pozitif davranıĢlar 

sergilemesini beklemek zor olmaktadır (Keskin vd., 2016, s. 284-285). Yüksek 

duygusal zekaya sahip çalıĢanlar örgütsel görevlerle ilgili istenmeyen davranıĢların 

önemli ölçüde azaltılmasını sağlamaktadırlar. Bu kiĢiler iĢ arkadaĢlarıyla daha insani 

iliĢkiler kurarak onların hislerini daha iyi algılamakta, problemler ortaya çıktığında 

gönüllü bir Ģekilde rollerinin dıĢında davranıĢlarda bulunarak bunlarla ilgili çözümler 

geliĢtirmekte, bir diğer ifadeyle kendilerini bulundukları organizasyona 

adamaktadırlar (Jung ve Yoon, 2012, s. 371).  
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2.1.2.4. Duygusal Zeka Modelleri  

Duygusal zeka kiĢinin duygusal bilgilerle ilgilenme derecesi olarak ifade 

edilmektedir. Bazıları duygusal zeka yapısını özellik temelli, bazıları ise yetenek 

temelli olarak kavramsallaĢtırmaktadırlar. Özellik temelli ya da karma duygusal zeka 

konsepti olarak ifade edilen yapı, daha çok kiĢilik ile iliĢkili birtakım duygusal 

özellikler kümesinden oluĢmaktadır. Bu yapıda duygusal zeka ölçümü bireylerin 

kendilerini değerlendirmesi sonucu soru formlarından elde edilen bilgiler neticesinde 

gerçekleĢtirilmektedir. Yetenek temelli duygusal zeka konsepti ise duygusal bilginin 

iĢlenmesi ile alakalı birtakım beceriler setinden oluĢmaktadır. Bu konseptte ise 

duygusal zeka ölçümü bireylere yönelik yapılan maksimum performans testleri 

sonucu gerçekleĢtirilmektedir (Lopez ve Extremera, 2017, s. 122; Pekaar vd., 2018, 

s. 223). 

Mayer ve Salovey (1997) tarafından geliĢtirilen duygusal zeka ölçeği ve bu 

modelin Mayer, Salovey ve Caruso (2002) tarafından daha da geliĢtirilmesiyle ortaya 

çıkan MSCEIT (Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi), Wong ve Law (2002) 

tarafından geliĢtirilen WLEIS (Duygusal Zeka Ölçeği) yetenek temelli duygusal zeka 

modelleri ile ilgili olan duygusal zeka ölçüm araçlarıdır. Bar-On (1997) tarafından 

geliĢtirilen EQ-i (Duygusal Zeka Ölçeği), Salovey, Mayer, Goldman, Turvery ve 

Palfai (1995) tarafından geliĢtirilen TMMS (KiĢilik Meta-Ruh Hali Ölçeği), Schutte 

vd. (1998) tarafından geliĢtirilen Duygusal Zeka Ölçeği, Petrides ve Furnham (2003) 

tarafından geliĢtirilen TEIQue (Duygusal Zeka Özelliği Testi) özellik temelli ya da 

karma model duygusal zeka modellerine yönelik duygusal zeka ölçüm araçlarını 

oluĢturmaktadır (Kim ve Agrusa, 2011, s. 589; Nguyen, Nham ve Takahashi, 2019, s.  

3).  

WLEIS ölçeği Mayer ve Salovey (1997‘den aktaran Law vd., 2008, s. 53) 

tarafından açıklanan duygusal zeka tanımını temel almıĢ; Davies, Stankov ve Roberts 

(1998) tarafından geliĢtirilen 4 boyutlu duygusal zeka ölçeğinin benimsenmesiyle 

oluĢturulmuĢtur. WLEIS ölçeği için benimsenen Davies, Stankov ve Roberts 

(1998‘den aktaran Wong ve Law, 2002, s. 246) tarafından geliĢtirilen duygusal zeka 

boyutları Ģunlardır: 

Kendi duygularını değerlendirme: Bireyin kendi derin duygularını 

anlayabilme ve bu duyguları doğal bir Ģekilde ifade edebilmesi yeteneğidir. Kendi 
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duygularını değerlendirme yeteneği yüksek olan bireyler çoğu insandan daha önce 

duygularını algıyabilmekte ve görebilmektedir. 

Başkalarının duygularını değerlendirme: Bireyin çevresindeki insanların 

duygularını algılama ve anlama yeteneğidir. Bu yeteneği yüksek olan bireyler 

diğerlerinin duygularını hissetmede onların zihinlerini okurcasına daha hassastırlar.   

Duyguların kullanımı: Bireylerin yapıcı faaliyetler ve kiĢisel performans 

gösterme konusunda duygularından yararlanabilme yeteneğidir. 

Duyguların düzenlenmesi: Bireyin duygularını düzenleyebilme ve psikolojik 

bir sıkıntıdan daha hızlı bir Ģekilde kurtulabilmesi yeteneğidir.   

Cooper ve Sawaf (1997) ve Goleman (1995) tarafından geliĢtirilen duygusal 

zeka ölçekleri de kiĢilik temelli ya da karma duygusal zeka yapılarına örnek 

modellerdir. Bu modeller içerisinden duygusal zeka araĢtırmalarında daha yaygın 

olarak kullanılanlar aĢağıda açıklanmaktadır. 

 

2.1.2.4.1. John Mayer ve Peter Salovey Modeli 

Salovey ve Mayer (1990, s. 190) toplamda 10 özellikli 3 kategoriden oluĢan 

bir duygusal zeka konsepti geliĢtirmiĢlerdir. Bu kategoriler duyguların ifade edilmesi 

ve değerlendirilmesi (kiĢinin kendi duygularının sözel olarak ifadesi, kiĢinin kendi 

duygularının sözel olmayan Ģekilde ifadesi, diğerlerinin sözel olmayan duygularının 

algılanması ve empati), duyguların düzenlenmesi (bireyin kendi duygularının 

düzenlenmesi ve diğerlerinin duygularının düzenlenmesi), duyguların kullanımı 

(esnek planlama, yaratıcı düĢünce, yönlendirilmiĢ ilgi, motivasyon) Ģeklindedir. 

Mayer ve Salovey (1997, s. 10) daha sonra geliĢtirdikleri 4 boyutlu duygusal zeka 

modelinde (Çoklu-Faktör Duygusal Zeka Ölçeği) daha çok biliĢsel karakteristeriklere 

odaklanmıĢlardır. Söz konusu modelin boyutları, duyguların doğru Ģekilde 

algılanması, değerlendirilmesi ve ifade edilmesi, düĢüncenin duygular kullanılarak 

kolaylaĢtırılması, duyguların ve duygusal bilginin anlaĢılması ve yönetilmesi, 

duygusal ve zihinsel geliĢimin desteklenmesi için duyguların düzenlenmesi 

Ģeklindedir. Mayer, Salovey ve Caruso (2002) son geliĢtirilen modeli daha da 

geliĢtirirek MSCEIT (Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test) isimli 

duygusal zeka ölçeğini oluĢturmuĢlardır. MSCEIT, duygusal zekayı daha çok 

performans bazlı bir ölçüm aracı olarak ifade etmektedir. MSCEIT; bireyin 
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kendisinin ve diğerlerinin duygularını anlama yeteneği, düĢüncelerin ve davranıĢların 

duygular kullanılarak iletiĢimi kolaylaĢtırması yeteneği, kendisinin ve baĢkalarının 

duygularını anlama kabiliyeti, duyguların etkin bir Ģekilde yönetilme becerisi olarak 

dört boyuttan oluĢmaktadır (Hogeveen, Salvi ve Grafman, 2016, s. 695-696). 

 

2.1.2.4.2. Daniel Goleman Modeli 

Goleman (1995, 1998) tarafından oluĢturulan karma duygusal zeka modeli, 

iliĢkilerin algılanıp yönetilmesinde kullanılan kiĢilik özellikleri ile biliĢsel 

yeteneklerin karıĢımı bir modeldir (Lewis, Neville ve Ashkanasy, 2017, s. 36). Bu 

duygusal zeka modeli özbilinç, duyguları yönetebilme, motivasyon, empati ve sosyal 

beceriler Ģeklinde 5 boyuttan oluĢmaktadır (Asrar-ul-Haq, Anwar ve Hassan, 2017, s. 

90). Daha sonra Boyatzis, Goleman ve Rhee (2000, s. 356) tarafından yapılan ortak 

çalıĢmayla baĢka bir duygusal zeka ölçeği geliĢtirilmiĢtir. Bu ölçek, 4 boyut ve 

toplamda bu boyutların 19 alt boyutundan oluĢmaktadır. Bunlar; özbilinç (duygusal 

özbilinç, isabetli özdeğerlendirme, özgüven) kiĢinin kendi duygularının, içsel 

durumlarının, sezgilerinin ve onların etkilerinin farkında olmasını; özyönetim 

(özdenetim, uyumluluk, baĢarı oryantasyonluluk, insiyatif, dürüstlük) bireyin endiĢe 

ve öfke gibi üzücü durumları düzenleme ve duygusal dürtüleri kontrol etme 

yeteneğini; sosyal bilinç (empati, örgütsel bilinç, hizmet odaklılık) var olan duruma 

göre nasıl tepkilerin verildiğini; iliĢki yönetimi (liderlik, iletiĢim, etkileme, değiĢim 

katalizörlüğü, çatıĢma yönetimi, iliĢkilerin inĢası, takım çalıĢması ve iĢbirliği, 

baĢkalarını geliĢtirme) ise iĢyerinde sosyal etkileĢimlerin yaratılmasındaki ana sosyal 

elementleri içermektedir (Bangun ve Iswari, 2015, s. 342; Masrek vd., 2015, s. 240; 

Boyatzis vd., 2000, s. 356). 

 

2.1.2.4.3. Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf Modeli 

Cooper ve Sawaf (1997‘den aktaran Mok, Tsarenko ve Gabbott, 2008, s. 21) 

duygusal zekanın yönetimsel performansı yönlendiren bir dizi yeterlik ve 

becerilerden oluĢtuğunu ifade etmektedir. Aynı zamanda Cooper ve Sawaf (1997‘den 

aktaran Boda, 2016, s. 14) tarafından duygusal zeka, bireyin duygularının 

anlaĢılması, bu duyguların enerji ve bilgi kaynağı olarak güçlü bir Ģekilde 

uygulanmasına yardımcı olma yeteneği olarak görülmektedir. Cooper ve Sawaf 
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(1997‘den aktaran Schutte vd., 1998, s. 168) duygusal zekanın ölçülmesi için 

geliĢtirdikleri ―Dört KöĢe TaĢı‖ modelinde bahsi geçen köĢetaĢlarını; duyguları 

öğrenme (bireyin kendi duygularının bilgisini, bunların anlaĢılmasını ve iĢlevini 

içerir), duygusal zindelik (güvenirlik, duygusal dayanıklılık ve esnekliği içerir), 

duygusal derinlik (duygusal geliĢimi ve yoğunluğu içerir) ve duygusal simya 

(yaratıcı çözüm yollarının keĢfedilmesinde duyguların kullanılmasını içerir) olarak 

belirtmektedirler. 

 

2.1.2.4.4. Reuven Bar-On’un Modeli 

Bar-On (1997) duygusal zekanın davranıĢların mantıklı olmasına etki eden 

duygusal ve sosyal yeterlik ve becerilerin iliĢkisinden oluĢtuğunu belirtmektedir 

(Mok vd., 2008: 21). Bar-On (1997) tarafından geliĢtirilen duygusal zeka envanteri 

(EQ-i) modelinde duygusal zeka; duygusal, kiĢisel ve sosyal beceriler olarak 

anlaĢılan biliĢsel olmayan zeka faktörleri olarak görülüp bu beceriler bireylerin çevre 

talepleri ve baskıları karĢısında etkin bir Ģekilde baĢ edebilmesinde etkili olmaktadır 

(Mishar ve Bangun, 2014, s. 396). Bar-On EQ-i modeli, var olan baĢarı ve 

performanstan çok baĢarı ve performansın potansiyelinin ortaya çıkarılmasıyla 

ilgilidir. Ayrıca bu modelde çıktı odaklılıktan çok süreç odaklılığa önem 

verilmektedir. Bar-On EQ-i modeli, bireyin kendisinin farkında olma, kendini 

anlama ve ifade etme becerisi, baĢkalarının farkında olma, onları anlama ve onlarla 

iliĢki kurma becerisi, yoğun duyguları ile baĢ edebilme becerisi, kiĢisel problemlerin 

çözümü ve değiĢime uyum sağlama becerisi gibi bir dizi duygusal ve sosyal 

becerilerden oluĢmaktadır. Söz konusu model; kiĢisel beceriler, kiĢilerarası beceriler, 

uyumluluk, stres yönetimi ve genel ruh hali olmak üzere toplamda 5 boyut ve bu 

boyutlara ait 15 alt boyuttan meydana gelmektedir (Mishar ve Bangun, 2014, s. 398). 

 

2.1.2.4.4.1. KiĢisel Beceriler 

Bireyin kendi düĢünce ve duygularını ifade edebilmesi ve farkında olmasıdır. 

Alt boyutları ise; özsaygı (kiĢinin kendisini doğru Ģekilde algılayıp anlaması ve bunu 

kabul etmesi), duygusal farkındalık (kiĢinin duygularının farkında olmasını ve 

anlamasını), kendine güven (kiĢinin hislerini etkili ve yapıcı bir Ģekilde ifade etmesi), 

bağımsızlık (duygusal olarak diğer insanlardan bağımsız olma ve özsaygılı olma 
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becerisi), kendini gerçekleĢtirme (kiĢisel amaçların baĢarıya ulaĢtırılması için 

çabalama ve bireysel potansiyeli ortaya çıkarma becerisi) olarak 5 alt boyutu 

bulunmaktadır (Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 2006, s. 23). 

 

2.1.2.4.4.2. KiĢilerarası Beceriler 

Sosyal farkındalık ve kiĢilerarası iliĢkileri ifade eder. Alt boyutları; empati 

(diğerlerinin nasıl hissettiğinin farkında olunması ve anlaĢılması), sosyal sorumluluk 

(bireyin kendisini sosyal bir grubun parçası olarak özdeĢleĢtirmesi ve bu grupta 

iĢbirlikçi davranıĢlar sergilemesi), kiĢilerarası iliĢkiler (diğerleriyle karĢılıklı 

memnun edici ve iyi iliĢkilerin kurulması) olarak 3 alt boyutu vardır. KiĢilerarası 

becerileri yüksek olan kiĢiler sorumluluk duyguları yüksek olan kiĢiler olup bir takım 

içerisinde iyi bir Ģekilde çalıĢarak diğer insanların güvenlerini kazanmaktadırlar 

(Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 2006, s. 23). 

 

2.1.2.4.4.3. Uyumluluk 

KiĢinin değiĢime karĢı esnek olup değiĢen koĢullara ayak uydurması ve 

olacaklarla ilgili yorumda bulunup proaktif davranması ile ilgilidir. Alt boyutları; 

gerçeklik testi (bireyin kendi duygu ve düĢüncelerini dıĢ dünyanın gerçeklerine göre 

objektif olarak değerlendirme becerisi), esneklik (bireyin kendi duygu ve 

düĢüncelerini oluĢacak yeni durumlara uygun olarak ayarlama ve uyarlama becerisi), 

problem çözme (kiĢisel ve kiĢilerarası problemleri etkili Ģekilde çözme becerisi) 

olarak 3 alt boyutu bulunmaktadır (Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 2006, s. 23). 

 

2.1.2.4.4.4. Stres Yönetimi 

Duyguları kontrol etme ve düzenleme yetisi olarak ifade edilmektedir. Alt 

boyutları; strese tolerans (etkili ve yapıcı bir Ģekilde duyguların yönetilmesi) ve dürtü 

kontrolü (etkili ve yapıcı bir Ģekilde duyguların kontrol edilmesi) olarak 2‘ye 

ayrılmaktadır. Stres yönetimi becerisi yüksek olan bireyler baskı altında dahi 

hislerini kontrol ederek sakin bir Ģekilde çalıĢmaktadırlar. Bu kiĢiler acil durumlarda 

ve kriz zamanlarında proaktif düĢünerek organizasyon için sonradan oluĢacak olası 

zararları ortadan kaldırmaktadırlar (Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 2006, s. 23). 
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2.1.2.4.4.5. Genel Ruh Hali 

Kendi kendini motive etme (iç motivasyon) becerisidir. Alt boyutları; 

iyimserlik (pozitif olma ve hayata olumlu yönden bakabilme yetisi) ve mutluluk 

(bireyin genel olarak kendisinden, diğerlerinden ve yaĢamdan hoĢnut olma yetisi) 

olarak 2‘ye ayrılmaktadır. Genel ruh hali yetisi yüksek kiĢiler, kendi hayatlarından ve 

elde ettikleri baĢarılarından diğerlerine göre daha tatmin olmaktadırlar. Bu kiĢiler, 

sahip oldukları iyimserlik yetisi ile olayların pozitif bakıĢ açılarıyla 

değerlendirilmesine yardımcı olup bulundukları Ģirkete önemli bir değer 

katmaktadırlar (Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 2006, s. 23). 

 

2.1.2.5. Duygusal Zeka Ġle Ġlgili AraĢtırmalar 

Megias vd. (2017, s. 84) tarafından yapılan 2401 katılımcının dahil olduğu 

çalıĢmada psikopatik kiĢilik özellikleri ile duygusal zeka arasındaki iliĢki 

irdelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçları yüksek psikopatik kiĢilik özellikleri ile düĢük 

duygusal zeka seviyelerinin birbirleri ile iliĢkili olduğunu, iki kavram arasında 

negatif yönlü bir iliĢki ortaya çıktığını göstermiĢtir.  

Maher, Winston ve Rani (2017, s. 163) tarafından yapılan araĢtırmada 

duygusal zeka, özdeĢleĢme ve samimilik arasındaki iliĢkilerin ortaya çıkarılması 

amaçlanmıĢtır. 486 Hintli ergen bireyin katılımıyla gerçekleĢtirilen araĢtırmada 

duygusal zeka, özdeĢleĢme ve samimilik arasında pozitif iliĢkilere ulaĢılmıĢtır. Bu 

sonuçlar diğer kiĢisel ve çevresel değiĢkenlere bakılmaksızın duygusal zekanın ergen 

bireylerin sağlıklı bir Ģekilde geliĢiminde önemli bir rol oynadığını ortaya 

çıkarmıĢtır.  

Ruvalcaba-Romero vd. (2017, s. 1) tarafından yapılan çalıĢmada duygusal 

zeka ve yaĢam memnuniyeti arasındaki iliĢkide pozitif duygular, özsaygı, kiĢilerarası 

iliĢkiler ve sosyal destek değiĢkenlerinin aracılık etkisinin belirlenmesi 

amaçlanmıĢtır. YaĢları 18 ile 21 arasında değiĢen 417 Meksikalı gencin katılımıyla 

gerçekleĢtirilen araĢtırmada sonuçlar; özsaygı, pozitif duygular ve kiĢilerarası 

iliĢkilerin duygusal yetenekler ile yaĢam memnuniyeti arasındaki iliĢkide anlamlı 

aracılık rollerinin olduğunu göstermiĢtir.    

Abdollahi vd. (2016, s. 223-226) tarafından yapılan çalıĢmada algılanan stres, 

duygusal zeka ve intihar düĢüncesi arasındaki iliĢkilerin incelenmesi ve algılanan 
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stres ile intihar düĢüncesi arasındaki iliĢkide duygusal zekanın aracılık rolünün test 

edilmesi amaçlanmıĢtır. Ġran‘da beĢ hastaneden 202 depresif ergen bireyden elde 

edilen verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada algılanan stres ile intihar düĢüncesi 

arasında pozitif, duygusal zeka ile intihar düĢüncesi ve algılanan stres arasında ise 

negatif ve anlamlı iliĢkiler tespit edilmiĢtir. Ayrıca duygusal zekanın algılanan stres 

ile intihar düĢüncesi arasındaki iliĢkide anlamlı bir aracılık rolünün olduğu 

belirlenmiĢtir.  

Carmeli ve Josman (2006, s. 403) tarafından yapılan çalıĢmada duygusal zeka 

ile görev performansı ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢının boyutlarından olan 

özgecilik (yardımseverlik) ve uyum arasındaki iliĢkilerin ortaya çıkarılması 

hedeflenmiĢtir. AraĢtırma sonuçları çalıĢanların duygusal zekaları ile iĢ çıktıları 

(görev performansı, özgecilik ve uyum) arasında pozitif iliĢkiler olduğunu 

göstermiĢtir.  

Kim ve Agrusa (2011, s. 588) tarafından özellikle otel ve restoran çevresini 

içeren hizmet endüstrisi çalıĢanlarının katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada 

duygusal zeka ile baĢa çıkma stratejileri (çözüme dönük, duygusal baĢa çıkma ve 

kaçınmacı baĢa çıkma) arasındaki iliĢkilerin irdelenmesi amaçlanmıĢtır. HiyerarĢik 

regresyon sonuçları duygusal zekanın çözüme dönük baĢa çıkma stratejisi üzerinde 

diğer stratejilerden daha fazla belirleyici bir etkiye sahip olduğu anlaĢılmıĢtır. 

Duygusal zekanın duygusal baĢa çıkma stratejisi üzerinde önemli bir etkiye sahip 

olmadığı görülmüĢ olup kaçınmacı baĢa çıkma stratejisi ile duygusal zeka arasında 

da anlamlı bir iliĢki tespit edilmiĢtir.  

Prentice ve King (2013, s. 287) tarafından oyunculara hizmet veren 

kumarhane hizmetlilerinin katılımıyla gerçekleĢtirmiĢ olduğu araĢtırmada duygusal 

zeka ile hizmet performansı arasındaki iliĢkide uyumluluğun aracılık rolünün 

belirlenmesi amaçlanmıĢtır. UlaĢılan sonuçlara göre duygusal zeka ile hizmet 

performansı arasındaki iliĢkide uyumluluğun anlamlı aracılık rolünün olduğu 

belirlenmiĢtir.   

Sony ve Mekoth (2016, s. 20) tarafından yapılan çalıĢmada duygusal zeka, ön 

büro çalıĢanlarının uyumluluğu ve iĢ çıktıları (iĢ tatmini ve iĢ performansı) arasındaki 

iliĢkiler incelenmiĢtir. Hindistan‘da enerji sektöründe 517 ön büro çalıĢanının 

katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada duygusal zeka ile önbüro çalıĢanlarının 
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uyumluluğu arasında pozitif bir iliĢki tespit edilmiĢtir. Ayrıca önbüro çalıĢanlarının 

uyumluluğu üzerinde duygusal zekanın tüm boyutlarının pozitif bir etkisinin olduğu 

görülmüĢtür. Bununla birlikte iĢ çıktıları üzerinde önbüro çalıĢanlarının 

uyumluluğunun pozitif etkisinin olduğu ortaya çıkarılmıĢtır.  

Carmeli (2003, s. 788, 798) tarafından kamu sektöründe üst düzey 

çalıĢanlarla yapılan çalıĢmada duygusal zeka ile pozitif iĢ tutumları, davranıĢları ve 

çıktıları arasındaki iliĢkiler irdelenmiĢtir. Ġsrail‘de finans direktörü olarak çalıĢan 262 

üst düzey çalıĢandan elde edilen verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırma neticesinde 

duygusal zekanın pozitif iĢ tutumlarını, fedakar davranıĢları ve iĢ çıktılarını pozitif 

yönde etkilediği sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Schutte ve Loi (2014, s. 134) tarafından A.B.D ve Avustralya‘daki 319 

çalıĢanın katılımıyla yapılan araĢtırmada duygusal zeka ile iĢyeri çıktıları arasındaki 

iliĢkiler incelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçları, yüksek duygusal zekanın daha iyi bir 

zihin sağlığı, daha fazla iĢe bağlılık ve iĢyerinde daha fazla güç algısı ile memnuniyet 

arasında anlamlı iliĢkiler olduğu sonucunu göstermiĢtir.   

Jung ve Yoon (2012, s. 369) tarafından Kore‘de 5 yıldızlı bir otelde 319 

yiyecek ve içecek çalıĢanının katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada duygusal zeka, 

üretkenlik karĢıtı iĢ davranıĢı ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasındaki karĢılıklı 

iliĢkiler araĢtırılmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda duygusal zeka bileĢenlerinden olan 

baĢkalarının duygularını değerlendirme, duyguların kullanımı ve kendi duygularını 

değerlendirme boyutlarının üretkenlik karĢıtı iĢ davranıĢını anlamlı olarak etkilediği 

görülmüĢtür. Ayrıca örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde kendi duygularını 

değerlendirme ve duyguların kullanımı boyutlarının anlamlı etkisinin olduğu ortaya 

çıkmıĢtır.  

 

2.1.3. Duygusal Emek 

Bu bölümde duygusal emek kavramı, boyutları, yaklaĢımları ile duygusal 

emek ile yapılmıĢ olan araĢtırmalar üzerinde durulmuĢtur. 
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2.1.3.1. Duygusal Emek Kavramı 

Günümüzde müĢterilere hizmet açısından konaklama endüstrisinin önemi 

geçmiĢ yıllara göre giderek artmaktadır. Bu durumu McKinsey Ģirketi tarafından 

yapılan araĢtırmada hizmet personelinden pozitif etkileĢim alan müĢterilerin %85‘ten 

fazlası daha fazla ürün satın alma eğilimi, pozitif etkileĢim alınmadığı zaman ise 

%70‘ten daha fazla müĢterinin daha az ürün satın alma eğilimi göstermesi destekler 

niteliktedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016, s. 139).    

Alicia Grandey psikolog ve duygusal emek alanında öncü bir araĢtırmacı 

olmadan önce Starbucks‘ta barista olarak çalıĢırken ―gün sonunda eve gelirdim ve 

yüzüm acırdı‖ diyerek pozitif duyguları ve tebessümü karĢı tarafa yansıtmanın 

yorucu bir durum olduğunu ifade etmiĢtir (Choi, Mohammad ve Kim, 2019, s. 199). 

Duygular, iĢ çevresi ve konaklama araĢtırmalarında daha dikkat çekici bir unsur 

haline gelmektedir. Daha önceleri duygular görmezden gelinerek iĢyerleri rasyonel 

bir çevre olarak düĢünülmüĢtür. Bugünlerde ise araĢtırmacılar duygusal çevrenin 

hizmet endüstrisinde ve örgütsel çıktılar üzerindeki etkilerinin önemini 

vurgulamaktadırlar. Hizmet sektöründe çalıĢanların ―güleryüzle‖ profesyonel bir 

hizmeti her müĢteriye daima sağlamaları gerekmektedir. Bununla birlikte örgütler, 

kiĢilerarası çatıĢmalar ve adil olmayan birtakım iĢler gibi durumlarda sorunları 

çözmek adına profesyonel hizmet sunarken daha fazla duygu düzenlemesine ihtiyaç 

duymaktadır (Shapoval, 2019, s. 56). 

Hizmet iĢletmeleri müĢterileriyle uzun vadeli iliĢkiler kurmanın önemini 

vurgulamaktadırlar. Hizmet çalıĢanlarının uygun duygu durumlarını yansıtmaları 

müĢterilerden pozitif tutumlar elde edilmesini sağlayarak müĢteri memnuniyetinin 

arttırılmasına olanak tanımaktadır. Bu sebeple hizmet personelinin duygusal 

dıĢavurumlarının pozitif olması beklenmektedir (Seger-Guttmann ve Medler-Liraz, 

2018, s. 101). 

Duygusal emek, hizmet standartları ya da davranıĢ kurallarına uygun olmak 

için çalıĢanların pozitif bir ifade (neĢeli olma, güleryüz gibi) sergilemesi ve negatif 

duygularını gizlemesi olarak bilinmektedir (Choi, Mohammad ve Kim, 2019, s. 199). 

Duygusal emek kavramı ilk olarak sosyolojist Arlie Hochschild tarafından ortaya 

çıkarılmıĢtır (Delgado vd., 2017, s. 72). Duygusal emek, bir maaĢ karĢılığı insanların 

farkedeceği Ģekilde yüz ve beden görüntülerinin yansıtılması için duyguların 
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yönetilmesi anlamına gelmektedir (Hochschild, 1983, s. 7). Hizmet endüstrisinde 

duygusal emek, örgütsel davranıĢ kurallarına uygun olarak müĢterilerle iletiĢime 

geçmek için hislerin ve ifadelerin ayarlanması olarak da ifade edilebilebilmektedir. 

Duygusal emek örgütsel davranıĢ kurallarına uygun duyguların sergilenmesi için 

bazen hislerin abartılmasını, gizlenmesini ya da olduğundan farklıymıĢ gibi 

yansıtılmasını içerebilmektedir. Örneğin bir ön büro elemanının negatif duygular 

hissetse bile müĢterilerle iliĢki esnasında mutlaka gülümsemesi gerekmektedir (Luo 

vd., 2019, s. 32).     

Duygusal emek, özellikle çalıĢanların ruh sağlığı üzerinde potansiyel bir 

negatif etkiye neden olabilecek stres faktörü olarak düĢünülebilmektedir. Bu 

bakımdan duygusal emek örgütsel talep ve iĢ rollerine uygun Ģekilde çaklıĢanların 

duygularını kontrol etmek zorunda olduğu bir süreç olarak da ifade edilebilir (Park 

vd., 2018, s. 53).  

ÇalıĢanlar sahip oldukları duygusal emekleri ile bir iliĢki, ruh hali ya da 

duygu durumu ortaya koymaktadırlar (Huet, Dany ve Apostolidis, 2018, s. 360). 

Duygusal emek, özelllikle konaklama ve turizm çalıĢanları açısından çalıĢtıkları 

kurum ile müĢterileri arasında bağlantı kurmaktadır. Dolayısıyla turizm ve 

konaklama odaklı hizmet, hizmet kalitesi beklentilerinin karĢılanması açısından 

hizmet sağlayıcı ile hizmet alıcısı arasında duygu yönetimini gerektirmektedir (Dijk 

ve Kirk, 2007, s. 158).  

 

2.1.3.2. Duygusal Emek Boyutları 

Hizmet endüstrisi genelinde konaklama endüstrisi özelinde müĢterilere 

samimi ve nazik davranmak çalıĢanların sunmuĢ oldukları hizmet açısından artı bir 

değer oluĢturmaktadır. Pek çok yönetici sıcakkanlı ve neĢeli personele sahip olmanın 

müĢteri memnuniyetiyle güçlü bir bağlantısının olduğuna, müĢteri bağlılığı ve 

sadakatini arttırdığına inanmaktadır. Bazı iĢletmeler çalıĢanlarının duygusal 

ifadelerini yansıtmalarını ve davranıĢ düzenlemelerini sağlamak adına açık bir 

Ģekilde davranıĢ kurallarını ortaya koymaktadırlar. ―Her hizmet için neĢeli bir tutum 

sergile‖ ya da ―her misafir ile girdiğin etkileĢimde coĢkulu ve enerjik bir tavır ortaya 

koy‖ iĢletmelerin çalıĢanları için oluĢturdukları talimatlardan bazılarıdır (Chu ve 

Murrmann, 2006, s. 1181). 



43 
 

ĠĢgörenlerin söz konusu duygusal ifadelerini yansıtmalarında üç farklı strateji 

bulunmaktadır. Yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ ve samimi davranıĢ bu stratejileri 

oluĢturmaktadır. 

 

2.1.3.2.1. Yüzeysel DavranıĢ 

Bir örgütsel emek tipi olarak yüzeysel davranıĢ, kiĢinin gerçek duygularını 

karĢılamayan duyguların dıĢa yansımıĢ görüntüsünü ifade etmektedir. Yüzeysel 

davranıĢ çalıĢanların jest, ses ya da tonlamaları gibi dıĢ görüntüleri üzerinde bir 

değiĢiklik ile gerçekten hissedilmeyen duyguların ihtiyaç duyulan duygulara göre 

taklit edilmesini içermektedir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012, s. 907). Yorgun bir 

garsonun gözde bir müĢterisini gördüğü anda yüzüne sahte bir gülüĢ kondurması bir 

yüzeysel davranıĢ örneğidir (Burch, Humphrey ve Batchelor, 2013, s. 119). 

 Yüzeysel davranıĢ iĢ hayatının kalitesinin, sağlığın ve iĢ memnuniyetinin 

düĢmesine; tükenmiĢliğin de artmasına neden olarak olumsuz sonuçlara sebep 

olmaktadır (Beal, vd. 2006; Bono ve Vey, 2005; Brotheridge ve Lee, 2002; Cheung 

ve Tang, 2009; Grandey, 2003; Naring, Briet ve Brouwers, 2006‘dan aktaran Carlson 

vd., 2012, s. 849-850). Ayrıca yüzeysel davranıĢ ile personel devir oranı arasında 

pozitif, iki değiĢken kelime anlamı ile düĢünüldüğünde dolaylı olarak negatif bir 

iliĢki ortaya çıkarılmıĢtır. Bu sonuç çalıĢanların müĢteriler ile olan etkileĢimde ne 

kadar fazla yüzeysel davranıĢ sergilerlerse o kadar fazla iĢten ayrılmaların 

gerçekleĢeceğini ya da iĢlerine son verileceğini ifade etmekte olup söz konusu 

durumun da iĢletmeye ve iĢgörene bir maliyet oluĢturacağı açıktır (Goodwin, Groth 

ve Frenkel, 2011, s. 544). 

 

2.1.3.2.2. Derin DavranıĢ 

Derin davranıĢ gösterilmesi gereken duyguların yansıtılması ve samimi olarak 

hissedilmesi için çalıĢanların göstermiĢ olduğu çabayı ifade eder. Yüzeysel 

davranıĢın aksine derin davranıĢ, bir örgütün ihtiyaç duyduğu duyguların 

yansıtılması adına çalıĢanların içsel düĢünce ve hislerini kontrol etmesi ve 

düzenlemesi yoluyla sarfettikleri emek olarak ortaya çıkmaktadır. Yüzeysel 

davranıĢta ―yapıyormuĢ gibi yapma‖ durumu varken, derin davranıĢ ise ―kendini bir 

baĢkasının yerine koyma‖ durumunu gerektirmektedir. Derin davranıĢta çalıĢanlar 
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müĢterileri anlayabilmekte, farklı durumlar için empati yapabilmekte, müĢterilerin 

hislerini kendi hisleri gibi algılayabilmektedirler (Lee ve Ok, 2014, s. 177; Lam ve 

Chen, 2012, s. 4). 

Derin davranıĢ, bireylerin gerçek duygularını ayarlaması ya da var olan 

durum hakkındaki değerlendirmelerini değiĢtirmesi Ģeklinde oluĢmaktadır (Yanchus 

vd., 2010, s. 106). Derin davranıĢ sırasında belli bir duyguyu yansıtmak için 

hatıraların, düĢüncelerin ve görüntülerin canlandırılması adına bir çaba söz 

konusudur (Yang ve Chang, 2008, s. 881). Ayrıca derin davranıĢta gerekli duygusal 

ifadelerin gösterilmesi için dikkati farklı yöne çevirme gibi biliĢsel teknikler 

kullanılmaktadır. Öğretmenlerin dikkati dağılan öğrencileri gördüklerinde ders ile 

alakalı olmayan konular anlatarak öğrencilerin dikkatlerini tekrardan toplamaya 

çalıĢması bu duruma örnek olarak verilebilir (Yin, Huang ve Lee, 2017, s. 129).  

Derin davranıĢ, örgütsel davranıĢ kurallarına uygun olan duyguların 

sergilenmesi için kiĢinin var olan duygularını değiĢtirmektedir (Luo vd., 2019, s. 32). 

Örneğin bir kabin ekibi gülme hissi içinde olmadığı zaman gülmeme isteğinin 

bastırılmasında derin davranıĢ süreci baĢlamaktadır. Kabin ekibi örgütsel 

beklentilerin karĢılanması adına duygularını değiĢtirmeye çalıĢması neticesinde 

ekibin gülme davranıĢı yolculara gerçekçi görünmektedir (Okabe, 2017, s. 151). 

Yüzeysel davranıĢta taklit etme veya sahte duygular söz konusu iken derin 

davranıĢta beklenen duyguların gerçekten tecrübe edilmesi söz konusudur (Lam ve 

Chen, 2012, s. 4). Yüzeysel davranıĢ negatif duygusal çıktılara yol açarken derin 

davranıĢ kiĢisel baĢarma hissi, daha az tükenmiĢlik ve daha iyi hizmet performansını 

sağlamaktadır (Brotheridge and Lee, 2003; Grandey, 2003; Grandey, 2003; 

Totterdell ve Holman, 2003‘den aktaran Lee vd., 2012, s. 1080). Derin davranıĢ 

çalıĢanların refahının, kendi rolleriyle özdeleĢmelerinin ve iĢ-aile zenginleĢmesinin 

artmasına da olanak vermektedir (Johnson ve Specter, 2007; Brotheridge ve Lee, 

2003; Yanchus vd., 2010‘dan aktaran  Mishra vd., 2012, s. 205). Bunun yanında 

yüksek hizmet oryantasyonluluğuna sahip olan kiĢilerin yüzeysel davranıĢtan daha 

çok derin davranıĢ sergilemeleri daha olası olabilmektedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016, 

s. 142).  
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2.1.3.2.3. Samimi DavranıĢ 

Hissedilen duyguların yansıtılan duygular ve davranıĢ kuralları ile uyumlu 

olması durumudur. Bir barmenin canı sıkkın bir müĢterisini ferahlatmaya çalıĢırken 

samimi bir ilgi göstermesi gibi (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182). Yüzeysel ve derin 

davranıĢta hislerin bilinçli ve stratejik olarak manipule edilmesine iliĢkin bir çaba söz 

konusu iken, samimi davranıĢta ise hisler spontane bir Ģekilde herhangi bir çaba 

olmadan geliĢmektedir. Doğal olarak hissedilen duygular ile örgütsel davranıĢ 

kuralları örtüĢtüğünde iĢgörenin yüzeysel veya derin davranıĢ sergilemesine gerek 

kalmayacaktır (Anderson, 2014, s. 22).   

 

2.1.3.3. Duygusal Emek YaklaĢımları 

Bu kısımda öne çıkan birtakım duygusal emek yaklaĢımı detaylandırılarak 

açıklanmıĢtır. 

 

2.1.3.3.1. Hochschild (1983) YaklaĢımı 

Hochschild (1983‘ten aktaran Mauno vd., 2017, s. 88)‘e göre duygusal emek, 

kiĢilerarası yüz yüze ya da uzaktan etkileĢimde uygun duyguların yansıtılması 

gerekliliği olarak ifade edilir. Hochschild (1983‘ten aktaran Gardner, Fischer ve 

Hunt, 2009, s. 467)‘e göre duygusal emek gerektiren iĢler üç ortak duruma sahip 

olmalıdır. Bu iĢlerde; kiĢiler ile yüz yüze ya da uzaktan bir etkileĢimin olması, 

çalıĢan tarafından müĢteri üzerinde duygusal bir durumun yaratılması ve iĢverence 

çalıĢanların duygusal yaĢamlarını kontrol altına almak amacıyla yapılan eğitim ve 

denetimlere imkan tanıma durumu olması gerekmektedir. Hochschild (1983‘ten 

aktaran Lee ve Ok, 2012, s. 1102) uçuĢ görevlileri üzerinde yapmıĢ olduğu çalıĢma 

ile duygusal emeği yüzeysel ve derin davranıĢ olarak iki stratejiye ayırmıĢtır. 

Hochschild (1983)‗in yüzeysel davranıĢ konseptinde içsel hisler (gerçekten 

hissedilen) değil sadece duygusal görüntü değiĢtirilmekte, derin davranıĢ stratejisinde 

de gösterilen duyguların gerçekten hissedilmesi için bir çaba söz konusudur. 

Hochschild (1983‘ten aktaran Msiska, Smith ve Fawcett, 2014, s. 44) yüzeysel 

davranıĢta birinin dıĢ görünüĢünün bilinçli olarak değiĢtirildiğini ve bu Ģekilde içsel 

duygular ile dıĢ görünüĢün örtüĢebildiğini ancak derin davranıĢta ise içsel duyguların 

değiĢtirildiğini dolayısıyla bu duyguların gerçek duygular olduğunu belirtmiĢtir. 
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2.1.3.3.2. Ashforth ve Humprey (1993) YaklaĢımı 

Ashforth ve Humprey (1993, s. 90) duygusal emeği, içsel hislerden farklı 

olup olmadığına bakılmaksızın uygun duygu durumunun yansıtılması davranıĢı 

olarak tanımlamıĢlardır. Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emeği eğitilebilen, 

aynı Ģekliyle korunabilen ya da değiĢtirilebilen bir değiĢken olarak ifade etmiĢtir. 

ÇalıĢanların duygularının önemini vurgulayan Hochschild‘in aksine Ashforth ve 

Humprey (1993‘ten aktaran Shapoval, 2019, s. 57) çalıĢan duygularını ikinci planda 

görmektedirler. Ashforth ve Humprey (1993) çalıĢanların duygularından ziyade 

çalıĢanların müĢteriler ile olan duygusal etkileĢim Ģeklini vurgulamaktadır. Ayrıca 

Ashforth ve Humprey (1993) Hochschild‘in duygusal emek boyutlarına ek olarak 

hissedilen duyguların gösterilen duygularla örtüĢmesi anlamına gelen ―samimi 

davranıĢ‖ boyutunu eklemiĢtir. Samimi davranıĢ çalıĢanların spontan olarak ne 

yaĢadığı ve ne yansıttığı ile ilgilidir. (Chu, Baker ve Murrmann, 2012, s. 907).  

 

2.1.3.3.3. Morris ve Feldman (1996) YaklaĢımı 

Morris ve Feldman (1996‘dan aktaran Shapoval, 2019, s. 57) duygusal 

emeğin 4 bileĢenden oluĢtuğunu öne sürmüĢlerdir. Bunlar; duygusal davranıĢın 

sıklığı, yansıtılması gereken duygusal ifadelerin çeĢitliliği, organizasyonun davranıĢ 

kurallarına dikkat ve duygusal davranıĢ kuralları ile gerçek duygular arasında çeliĢki 

olması durumunda hissedilen duygusal uyumsuzluktur. Morris ve Feldman (1996) 

duygusal emeği bir etkileĢimsel yaklaĢım kullanımı ile açıklamaktadır. Onlara göre 

duygusal emek, duyguların sosyal bir çevre aracılığıyla ifade edildiği ve yansıtıldığı, 

aynı zamanda çalıĢanlar için örgüt beklentilerine göre duyguların Ģekillendirildiği bir 

yapı olmaktadır. Morris ve Feldman (1996, s. 987) bir baĢka açıdan duygusal emeği 

kiĢilerarası etkileĢim boyunca örgütün arzu ettiği duyguların sergilenmesi için gerekli 

olan kontrol, planlama ve efor süreci olarak ifade etmiĢlerdir.   

 

2.1.3.3.4. Grandey (2000) YaklaĢımı 

Grandey (2000, s. 97) duygusal zekayı, örgütsel amaçlar için duyguların ve 

ifadelerin düzenlenmesi süreci olarak tanımlamıĢtır. Grandey (2000‘den aktaran 

Arshadi ve Danesh, 2013, s. 1529) duygusal emeğin duygu düzenlemesi 

çerçevesinde oluĢtuğunu varsayarak, iĢgörenlerin örgütsel kurallara ve normlara 
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uygun duyguları yansıtma ihtiyacı olduğundan iĢ ortamında duygusal düzenlemenin 

gerekliliğini vurgulamıĢtır. Ayrıca Grandey (2000‘den aktaran Dahling ve Perez, 

2010, s. 575; Picardo, Lopez-Fernandez ve Hervas, 2013, s. 1131) yüzeysel davranıĢı 

―kötü niyetli davranma‖, derin davranıĢı ise ―iyi niyetli davranma‖ olarak 

nitelendirmiĢtir. Bunun yanında derin davranıĢı hislerin düzenlenmesi, yüzeysel 

davranıĢı ise gösterilen davranıĢın düzenlenmesi olarak da açıklamıĢtır. Grandey 

(2000‘den aktaran Han, Han ve Kim, 2018, s. 442) araĢtırmasında iĢ tatmini üzerinde 

yüzeysel davranıĢın negatif etkisinin, derin davranıĢın ise pozitif etkisinin olduğunu 

gözlemlemiĢtir. 

 

2.1.3.4. Duygusal Emek Ġle Ġlgili AraĢtırmalar 

Konaklama sektörü çalıĢanları açısından tükenmiĢlik, iĢ memnuniyeti, hizmet 

performansı, iĢten ayrılma niyeti, hatalı hizmet davranıĢları gibi iĢ tutumlarının daha 

iyi anlaĢılmasında duygusal emek, önemi araĢtırılan bir konu halini almıĢtır. 

Duygusal emeğin türüne bağlı olarak da pozitif ya da negatif sonuçlar örgütler 

açısından doğabilmektedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016, s. 140). 

Lee, Ok ve Hwang (2016, s. 139, 144) tarafından 309 otel çalıĢanı ile yapılan 

araĢtırma neticesinde çalıĢanların müĢteri oryantasyonluluğunun iĢ tatmini ve derin 

davranıĢ ile pozitif; yüzeysel davranıĢ ile negatif iliĢkisinin olduğu sonucuna 

ulaĢılmıĢtır. Ayrıca müĢteri oryantasyonluluk ile iĢ tatmini arasındaki pozitif iliĢkide 

duygusal emeğin aracılık rolünün olduğu belirlenmiĢtir.  

Luo vd. (2019, s. 31, 35) tarafından kültürler arası potansiyel farklılıklarını da 

ortaya çıkarmak için ABD‘den 217, Çin‘den 219 konaklama çalıĢanı kullanılarak 

yapılan çalıĢmada hizmet telafisi performansı ile dönüĢümcü liderlik arasındaki 

iliĢkide duygusal emeğin aracılık rolünün ortaya çıkarılması amaçlanmıĢtır. 

AraĢtırma sonuçları, dönüĢümcü liderlik ile derin davranıĢ arasında pozitif; yüzeysel 

davranıĢ arasında negatif bir iliĢki olduğunu göstermiĢtir. Bunun yanında hizmet 

telafisi performansı ile derin davranıĢ arasında pozitif; yüzeysel davranıĢ arasında 

negatif bir iliĢki bulunmuĢtur. Buraya kadar ortaya çıkarılan bulgular hem ABD hem 

de Çin için kullanılan örneklemler için geçerlidir. Hizmet telafisi performansı ile 

dönüĢümcü liderlik arasındaki iliĢkide duygusal emeğin aracılık rolü kültürel 

konseptlere göre değiĢmiĢtir. Çin‘deki konaklama çalıĢanları kullanılarak yapılan 
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çalıĢmanın ilk bölümünde, dönüĢümcü liderlik ile hizmet telafisi performansı 

arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın aracılık etkisinin bulunmadığı, ABD‘ de ise 

söz konusu iliĢkide derin davranıĢın aracılık etkisinin bulunduğu sonucuna 

ulaĢılmıĢtır. 

Austin, Dore ve O‘Donovan (2008, s. 679) tarafından 247 üniversite 

öğrencisinin katılımıyla gerçekleĢtirilen araĢtırmada yüzeysel davranıĢ ile 

dıĢadönüklük ve sorumluluk arasında negatif iliĢki; nevrotiklik ile arasında ise pozitif 

bir iliĢki bulunmuĢtur. Bunun yanında derin davranıĢ ile uyumluluk ve dıĢadönüklük 

arasında pozitif bir iliĢki elde edilmiĢtir. Ayrıca duygusal zeka ile derin davranıĢ 

arasında herhangi bir iliĢkiye rastlanmamıĢ, duygusal zeka ile yüzeysel davranıĢ 

arasında ise negatif yönlü bir iliĢkinin varlığı ortaya çıkmıĢtır. AraĢtırmada son 

olarak duygusal zekanın yüzeysel davranıĢ üzerindeki kiĢilik etkisinde kısmi aracılık 

rolünün olduğu bulgusuna ulaĢılmıĢtır.    

Goodwin, Groth ve Frenkel (2011, s. 538) tarafından iki büyük finans 

kuruluĢundaki çağrı merkezi çalıĢanlarından elde edilen verilerle yapılan çalıĢmada 

iĢgörenlerin ortalama iĢ performansları ve personel devir oranı özelinde birtakım 

örgütsel çıktılarlarla duygusal emek stratejileri (derin davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ) 

arasındaki iliĢkiler irdelenmiĢtir. ÇalıĢma neticesinde yüzeysel davranıĢ ile personel 

değiĢim oranı ve duygusal tükenme arasında doğrudan bir iliĢki; yüzeysel davranıĢ 

ile iĢ performansı arasında ise dolaylı bir iliĢki bulunmuĢtur. Derin davranıĢ ile söz 

konusu örgütsel çıktılar arasında herhangi bir iliĢki ortaya çıkmamıĢtır.  

Jung ve Yoon (2014, s. 84) tarafından gıda hizmeti endüstrisinde yapılan 

çalıĢmada, 338 aile tipi restorant çalıĢanının duygusal emekleri, duygusal 

uyumsuzlukları, iĢ stresleri ve iĢten ayrılma niyetleri arasındaki karĢılıklı iliĢkilerin 

ortaya çıkarılması amaçlanmıĢtır. AraĢtırma sonuçları duygusal emek ile duygusal 

uyumsuzluk, iĢ stresi ve iĢten ayrılma niyeti arasında pozitif bir iliĢkinin varlığını 

göstermiĢtir.  

Petersen, Jordan ve Soutar (2011, s. 45) tarafından 625 endüstri sektörü 

elemanı kullanılarak gerçekleĢtirilen çalıĢmada beĢ büyük kiĢilik özelliği, duygusal 

tükenme ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasındaki iliĢkide duygusal emeğin 

aracılık rolü incelenmiĢtir. Ġnceleme sonucunda, duygusal denge kiĢilik özelliği ile 

duygusal tükenme arasındaki iliĢkide yüzeysel davranıĢın kısmi aracılık rolü ortaya 
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çıkmıĢtır. BeĢ büyük kiĢilik özellikleri ile örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasındaki 

iliĢkide ise yüzeysel davranıĢın aracılık rolü bulunmamıĢtır. DıĢadönüklük kiĢilik 

özelliği ile örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasındaki iliĢkide derin davranıĢın tam 

aracılık rolü, uyumluluk kiĢilik özelliği ile örgütsel vatandaĢlık davranıĢı arasındaki 

iliĢkide derin davranıĢın kısmi aracılık rolü elde edilmiĢtir.  

Lam ve Chen (2012, s. 3) tarafından 424 otel çalıĢanı ile yapılan araĢtırmada 

ise olumsuz duyguların yüzeysel davranıĢ ile pozitif; derin davranıĢ ile negatif bir 

iliĢkisi bulunmuĢtur. Ayrıca araĢtırmada elde edilen bir diğer sonuç, yüzeysel 

davranıĢ iĢ memnuniyetinin azalmasına sebep olurken derin davranıĢ ise daha yüksek 

bir iĢ memnuniyetine imkan sağlamıĢtır. 

Mishra vd. (2012, s. 204, 208-209) tarafından ilaç mümessilleri arasında 

yapılan çalıĢmada duygusal emek stratejileri ile algılanan dıĢsal prestij iliĢkilerinin 

ortaya çıkarılması amaçlanmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda, algılanan dıĢsal prestij ile 

derin davranıĢ arasında pozitif, yüzeysel davranıĢ ile arasında negatif iliĢki 

bulunmuĢtur. Ayrıca derin davranıĢ ve yüzeysel davranıĢ ile algılanan dıĢsal prestij 

iliĢkisinde örgütsel özdeĢleĢmenin kısmi aracılık rolü elde edilmiĢtir. 

 

2.1.4. Turizm Sektöründe ĠletiĢimin Önemi 

Hizmet sektörünün ülke ekonomileri içerisindeki payı oldukça önem 

taĢımaktadır. Hizmet sektörünün birtakım geliĢmiĢ ve geliĢmekte olan ülkelerin gayri 

safi hasılalarının içerisindeki payı incelendiğinde ABD, Ġngiltere, Fransa, Hollanda, 

Japonya, Belçika, Ġtalya, Portekiz, Almanya ve Türkiye‘de sırasıyla %77.4, %70.5, 

%70.3, %69.9, %69.1, %68.8, %66.1, %65, %61.5, %54.3‘ünü oluĢturduğu 

görülmektedir (http-2). Verilerden de anlaĢılacağı üzere hizmet endüstrisi pek çok 

ülkenin ekonomik geliĢiminde etkili bir rol oynamaktadır. 

Hizmet sektörünün ekonomi üzerindeki söz konusu etkisinden dolayı hizmet 

iĢletmeleri müĢterilerinin ihtiyaçlarını karĢılamada derin bir anlayıĢa sahip olmalı ve 

sunacakları hizmetleri bu ihtiyaçlara göre dizayn etmelidirler (Navarro, Garzon ve 

Tierno, 2015, s. 1630). Hizmet iĢletmelerinin bunu gerçekleĢtirmelerinin yolu da 

müĢterileri ile etkili bir iletiĢim kurmasından geçmektedir. 

 Küresel piyasalarda rekabet gitgide daha da artarken iĢletmeler için iç ve dıĢ 

iletiĢim sistemlerinin geliĢtirilmesi bir gereklilik halini almıĢtır. Diğer sektörler gibi 



50 
 

hizmet sektörü içerisinde özellikle konaklama endüstrisi açısından etkili bir iletiĢim; 

üretkenlik ve rekabet edebilirlikte anahtar bir rol oynamaktadır (Wolvin, 1994, s. 

195). ĠletiĢim; bilgilerin, anlamların ve duyguların paylaĢıldığı iki yönlü bir 

etkileĢimdir. Etkili bir iletiĢim doğru bilginin iletilmesine, kiĢinin duygu ve niyetinin 

diğerleri tarafından anlaĢılmasının sağlanmasına, nazik bir tutumun gösterilmesine, 

kiĢilerarası uyuĢmazlıkların önlenmesine ve yanlıĢ anlaĢılmaların azaltılmasına 

imkan vermektedir (Li vd., 2019, s. 45). Dolayısıyla hizmet iĢletmelerinin baĢarısı 

büyük ölçüde çalıĢanların müĢteriler ile kiĢilerarası iliĢkilerini yönetme yeteneğine 

bağlı olmaktadır (Nikolich ve Sparks, 1995, s. 44). 

 Beverley Sparks (1994‘ten aktaran Wolvin, 1994, s. 195) tarafından otellerde 

iletiĢim etkinliği üzerine gerçekleĢtirilen araĢtırmada müĢterilerin hizmet kalitesini 

değerlendirmesinin kısmen de olsa bilginin iletilme Ģekliyle ilgili olduğu sonucuna 

ulaĢılmıĢtır. Diğer iĢletmelerdeki gibi konaklama iĢletmeleri dıĢsal olarak iliĢki 

içerisinde olduğu çevresiyle, içsel olarak da personel ve müĢterileri ile iletiĢim 

kurmaktadır. Ġçsel iletiĢim kadar dıĢsal iletiĢim kanallarının etkili yönetimi de kritik 

bir durum halini almıĢtır. Çevremizde pek çok mesaja maruz kaldığımızdan dolayı 

doğru zamanda doğru kitleye doğru mesaj ile etki etmek gerekmektedir. Rekabetin 

yüksek olduğu pazarda konaklama endüstrisi tüketicilerine ulaĢabilmek; söz konusu 

tüketici kitlenin tanımlanması, ulaĢılmak istenen bu tüketici grubuna yönelik mesajın 

hedeflenmesi ve daha sonra potansiyel müĢterilere mesajın iletilmesi adına bütün 

farklı kanalların (basılı reklam, televizyon ve radyo spotları, ağızdan ağıza 

pazarlama, tele pazarlama) kullanılması ile mümkün olmaktadır (Wolvin, 1994, s. 

195-196). DıĢsal iletiĢimin yanında içsel iletiĢim iĢgörenlere, yöneticilere ve üst 

düzey yöneticilere iletiĢim yeteneklerinin kazandırılması adına önemli olmaktadır. 

Hizmet eğitimcisi R. Thomas George (1993‘ten aktaran Wolvin, 1994, s. 197) 

iĢgörenlerle efektif bir etkileĢimin yönetim baĢarısında kritik bir etkiye sahip 

olduğunu, dolayısıyla hizmet eğitiminin amacının yöneticilerin iletiĢim becerileri ve 

empati yeteneklerinin geliĢtirilmesi olduğunu vurgulamıĢtır. 

DıĢsal ve içsel iletiĢimi etkili olarak gerçekleĢtiren iĢletmelerin müĢterileri ile 

sürekli iletiĢim halinde olmaları gerekmektedir. Bir otel danıĢmanı olan Rik 

Danielson (1993) otellerin müĢterilerini çok daha fazla dinlemesi gerektiğini 

belirtmiĢtir. Sparks ve Callan (1992‘den aktaran Wolvin, 1994, s. 197) tarafından 

hizmet endüstrisinde iletiĢim üzerine gerçekleĢtirilen çalıĢmada, müĢterilerle iliĢki 
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kurulmasının önemli olduğu ve müĢterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini 

oluĢturan durumun da hizmet esnasında verilen bilgiden kaynaklandığı sonucuna 

ulaĢılmıĢtır. 

Konaklama iĢletmelerinde çalıĢanlar ile müĢteriler arasındaki yüz yüze 

etkileĢim sözlü ve sözsüz olarak sağlanmaktadır. Sözlü etkileĢim önemli olmasına 

karĢın bilim adamları hizmet sürecinde çift yönlü etkileĢimin baĢarısının daha çok 

uygun sözsüz iĢaretlere bağlı olduğuna inanmaktadırlar (Jung ve Yoon, 2011; Pugh, 

2001‘den aktaran Islam ve Kirillova, 2020). AraĢtırmacılar hizmet çalıĢanlarının 

vücut dili (göz teması, yüz ifadesi, kafa sallamak), yan dil (ton, konuĢma hızı ve ses 

Ģiddeti), kiĢisel alan (duruĢ mesafesi, el sıkıĢma) ve fiziksel görüntülerinin (fiziksel 

özellikler, kıyafetler ve saç stili) müĢterilerin hizmet tüketimini orta düzeyde 

etkilediği sonucuna ulaĢmıĢlardır (Jung ve Yoon, 2011‘den aktaran Islam ve 

Kirillova, 2020). Mehrabian (1981‘den aktaran Islam ve Kirillova, 2020) insan 

iletiĢiminin %55‘inin fiziksel hareket, %38‘inin ses çıkarma davranıĢı ve %7‘sinin 

ise sözlü olarak oluĢtuğunu ortaya çıkarmıĢtır. Ayrıca Mehrabian ve Williams 

(1969‘dan aktaran Jung ve Yoon, 2011, s. 542) tarafından yapılan çalıĢmada da 

iletiĢimin %93‘ünün sözel olmayan kısımdan oluĢtuğuna ulaĢılmıĢ, Barnum ve 

Wolniansky (1989‘dan aktaran Jung ve Yoon, 2011, s. 542) ise araĢtırmaları 

neticesinde insanlar arasındaki iletiĢimin %70‘den fazlasının sözel olmayan 

metodlarla sağlandığı sonucunu elde etmiĢlerdir. 

ĠĢletmeler var olan müĢterileriyle iliĢkilerini geliĢtirmek ve yeni müĢteriler 

kazanmak için müĢteri memnuniyetinin sağlanması üzerine araĢtırmalar 

yapmaktadır. MüĢterilerin hizmet deneyimlerini değerlendirmesinde en önemli nokta 

müĢteri-hizmet personeli etkileĢimidir. Dolayısıyla müĢteri memnuniyetinin 

Ģekillendirilmesinde hizmet sağlayıcısının rolü göz ardı edilmemelidir. MüĢteri 

memnuniyetini sağlayan pek çok faktör olmasına rağmen çalıĢanların iletiĢim için 

kullandığı bileĢenler, çalıĢan ile müĢteri arasında sıkı bir bağın yaratılmasına önemli 

ölçüde katkıda bulunmaktadır (Webster ve Sundaram, 2009, s. 104). Hizmet 

sağlayıcı ile müĢteriler arasında kurulan bu güçlü iletiĢim bağı sayesinde iĢletmeler 

uzun vadede müĢteri sadakati ve tatminini elde ederek potansiyel müĢterilerin 

kazanılmasında pazar açısından ilgi odağı haline gelebilecektir. Heaney ve 

Goldsmith (1999‘dan aktaran Schneider ve CoĢkun, 2008, s. 6) tarafından yapılan 

araĢtırmada, müĢteriler hizmet ile olan bilgileri ne kadar iyi algılarlarsa söz konusu 
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hizmet ile ilgili algıladıkları risklerin de o kadar azalacağı ve müĢterilerin hizmeti 

satın alma davranıĢına yönelebilecekleri sonucuna ulaĢılmıĢtır. Bu araĢtırmada da 

görüleceği üzere müĢteri ve çalıĢan arasındaki sağlıklı bilgi iletiĢiminin iĢletmelerin 

hizmet satıĢında doğrudan etkisi olabilmektedir. 

 

2.1.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları 

Bu bölümde transaksiyonel (etkileĢimsel) analiz kavramı ve bileĢenleri; 

ego/benlik durumları, transaksiyonlar, temas iletileri, zamanın yapılandırılması, 

yaĢam pozisyonları ve yaĢam senaryosu üzerinde durulmuĢ, transaksiyonel analiz 

ego durumlarına iliĢkin araĢtırmalar incelenmiĢtir.  

 

2.1.5.1. Transaksiyonel Analiz Kavramı 

1950‘lerde Eric Berne tarafından geliĢtirilen transaksiyonel analiz (TA); 

psikoloji, iletiĢim, geliĢim, psikopatoloji, eğitim ve danıĢmanlıkta kullanılan 

hümanistik bir tekniktir (Kenward, 2013, s. 1096; Keçeci ve TaĢocak, 2009, s. 746). 

TA, kiĢisel geliĢim ve değiĢim için kullanılan; psikoterapi, eğitim ve örgütsel 

danıĢmanlık alanlarında profesyonellerin pratik faaliyetleri üzerine kurulu etkili bir 

kiĢilik teorisidir. (Shirai, 2006, s. 180; Ciucur ve Pirvut, 2012, s. 668). Berne (1961, 

1964, 1966, 1977‘den aktaran Sirridge, 1980, s. 124) tarafından förmüle edilen TA, 

organize ve bütünleĢmiĢ bir tavırlar setini içermektedir. 

Sosyal psikolojinin bir bileĢeni olan TA, iletiĢimin geliĢtirilmesinde 

kullanılan bir metottur. TA, nasıl davrandığımız ve diğerleriyle nasıl iletiĢime 

geçtiğimizi inceler. KiĢilerarası bir teori olan TA öncelikle insanlar arasındaki sosyal 

iliĢkilere ve sosyal bir çevre içerisinde kiĢilik geliĢimine odaklanmaktadır. Adından 

da çağrıĢtırdığı üzere transaksiyonların (etkileĢim) analizi olan TA, söz konusu 

sosyal değiĢimin bireyin kiĢiliğini ve yaĢam tarzını nasıl Ģekillendirdiği ile ilgili 

olmaktadır (Dragoi, Popa ve Blujdea, 2011, s. 17; Sirridge, 1980, s. 124). BaĢka bir 

ifadeyle TA, bireyin kendi kiĢiliği ile ilgili problemlerin farkına varabildiği bir 

davranıĢ metodunu ve bunun neticesinde kiĢilerarası iliĢkiler üzerinde daha iyi bir 

kontrole sahip olunmasını sağlayan kiĢilik yapısını ifade etmektedir (Ikemi ve Sugita, 

1975, s. 164). 
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TA bütün sosyal roller açısından kiĢi ve grup problemlerinin ifade 

edilmesinde bir dil olarak görülen sembolik bir sistemdir (Gowell, 1977, s. 215-216). 

TA, gelecek oryantasyonlu bir teori olup sağlığın korunmasında da önemli etkisi 

bulunmaktadır. TA sayesinde kendimizi değiĢtirmemiz sağlıklı yaĢamanın 

fonksiyonel yollarını keĢfetmemize yardımcı olarak özellikle stresin azaltılmasını 

sağlamaktadır. Ayrıca TA insan iliĢkilerinin memnun edici Ģekilde yeniden 

yapılandırılmasını sağlayarak sosyal çevrenin geliĢtirilmesine ve iĢyerinde tatminkar 

bir ortamın oluĢmasına öncülük eder (Murakami vd., 2006, s. 167). TA turizmde 

müĢteriler ile çalıĢanlar arasında daha iyi bir etkileĢim elde edilmesi ve tedarik 

zinciri ağında yer alan taraflarla iliĢkilerin geliĢtirilmesi için de kullanılmaktadır 

(Dragoi, Popa ve Blujdea, 2011, s. 17). 

Berne (1963, 1964‘ten aktaran Wachtel, 1980, s. 457) tarafından geliĢtirilen 

TA formülasyonu, ego durumları, transaksiyonlar, temas iletileri, zamanın 

yapılandırılması, yaĢam pozisyonları ve yaĢam senaryosu bileĢenlerinden 

oluĢmaktadır. 

 

2.1.5.2. Ego Durumları  

Berne (1966, s. 364) ego/benlik durumunu, uygun bir davranıĢ modeli ile 

doğrudan iliĢkili olan tutarlı bir duygu ve deneyim biçimi olarak ifade etmiĢtir. Berne 

(1961, s. 17) daha önce, olgusal olarak ego durumunu bir konuya iliĢkin uygun 

duygular sistemi; operasyonel olarak tutarlı davranıĢ kalıpları seti; pragmatik olarak 

da iliĢkili davranıĢ kalıplarının sergilenmesinde teĢvik edici olan duyguların sistemi 

olarak açıklamıĢtır. Bir baĢka açıdan ego durumları gerçekliğin tanımlanması, 

bilginin iĢlenmesi ve dıĢ çevreye tepki gösterilmesinde kullanılan organize durumlar 

olarak ifade edilebilir (Sirridge, 1980, s. 127). Daha basit olarak ifade etmek 

gerekirse ego durumu, ―ruh hali‖ olarak da nitelendirilebilmektedir (Wachtel, 1980, 

s. 457). 

Berne (1961) ister çocuk ister yetiĢkin her bireyin bilgi süreci boyunca ve 

dünya ile karĢı kaĢıya kaldığı sürece üç ego durumuna sahip olduğunu 

belirtmektedir. Bunlar: YetiĢkin, ebeveyn ve çocuk ego durumlarıdır. Her bir ego 

durumu kiĢinin içerisinde bulunduğu duygular, tutumlar ve davranıĢ kalıpları ile ilgili 

―psikolojik durum‖u yansıtmaktadır. Söz konusu ego durumları ile biyolojik olarak 
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gerçek ebeveyn, yetiĢkin ve çocuk arasındaki ayrımı yapmak önemlidir. Bu sebeple 

yanlıĢ anlaĢılmaları önlemek amacıyla ego durumlarının baĢ harfleri 

kullanılmaktadır. Yöneticiler, çalıĢanlar ve müĢteriler bu üç ego durumundan biri ile 

davranmaktadırlar. Ego durumları dıĢarıdan gözlenebilir olup bu durumların 

anlaĢılmasında; kullanılan kelimeler, ses tonu, jest ve mimikler, duruĢ ve yüz 

ifadeleri önemli olmaktadır (Adams, 2009, s. 238; Wachtel, 1980, s. 457; Ciucur, 

2013a, s. 582; O‘Hearne, 1999, s. 134; Williams vd., 1983, s. 43).  

Ego durumları yapısal ve fonksiyonel olarak iki ayrı modelde açıklanmıĢtır. 

Yapısal analize göre her bireyin kiĢiliği ebeveyn, yetiĢkin ve çocuk olarak üç ayrı 

durumda incelenir. Fonksiyonel analizde ise ebeveyn ego durumu; eleĢtirel ebeveyn 

ve koruyucu ebeveyn olarak, çocuk ego durumu ise doğal çocuk ve uygulu çocuk 

olarak ikiye ayrılmıĢ, yetiĢkin ego durumu ise aynı kalmıĢtır (Berne, 1961; Berne, 

1977‘den aktaran Emerson, Bertoch ve Checketts, 1994, s. 109; Keçeci ve TaĢocak, 

2009, s. 746). 

Ego durumları üç çember ile Ģemalandırılabilmektedir. Bu üç çember üç ego 

durumunun birbirinden ayrı ve farklı olduğunu, aynı zamanda farklı içerikler ve 

eylemlerle açıklanabileceğini göstermektedir (Sirridge, 1980, s. 128). 

    

  

 

 

 

 

 
Kaynak: Berne, E. (1961)‘den aktaran Barrow (2007, s. 23) 

  

   

 

 

 

 

 

 
Kaynak: Berne, E. (1961)‘den aktaran Barrow (2015, s. 171) 
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Transaksiyonel analiz sıfat tarama testi ölçeği (ACL) kiĢilerin iletiĢim 

stillerinin belirlenmesi metodu olup ego durumlarının tanımlanmasında 

kullanılabilmektedir (Booth ve Manning, 2006, s. 277). 

Tablo 1. Ego Durumları ile Önemli Ölçüde BağdaĢan Sıfatlar (Sıfat Tarama 

Listesi Transaksiyonel Analiz Ölçeği - ACL) 

Eleştirel Ebeveyn 
Koruyucu 

Ebeveyn 
Yetişkin Doğal Çocuk 

Uygulu 

Çocuk 

Otakrat 

Sert 

Talepkar 

Dominant 

Kusur bulucu 

ġiddetli 

Tahammülsüz 

Dırdırcı 

Ġnatçı 

Önyargılı 

Sabit fikirli 

Ciddi 

Acımasız 

Şefkatli 

Düşünceli 

Affedici 

Cömert 

Hoşgörülü 

Yardımsever 

Kibar 

Taktir edici 

Sempatik 

Müsamahalı 

Anlayışlı 

Bencil olmayan 

Sıcakkanlı 

Dikkatli 

Becerikli 

Açık düĢünceli 

Liyakatli 

Adil 

Mantıklı 

Sistemli 

Organize 

Hassas 

Akılcı 

Gerçekçi 

Makul düĢünen 

Duygusuz 

Maceracı 

Sevecen 

Sanatçı ruhlu 

Enerjik 

CoĢkulu 

Heyecanlı 

Nükteli 

Hayalperest 

Yapmacıksız 

Keyif düĢkünü 

Çekici 

Spontan 

Çekinmez 

Kaygılı 

Kayıtsız 

TartıĢmacı 

Kibirli 

Beceriksiz 

Sızlanmacı 

ġaĢkın 

Savunmacı 

Muhtaç 

Aceleci 

Çekingen 

Karamsar 

Gergin 
Kaynak: Williams ve Williams, 1980, s. 124 

Hangi ego durumunun kullanıldığını öğrenmek için pek çok yol 

bulunmaktadır. Eğer konuĢmacının ses tonu yumuĢak ve rahatlatıcı ise koruyucu 

ebeveyn ego durumunun kullanıldığı anlaĢılır. Diğer taraftan ses tonu sert ve 

tehditkar ise eleĢtirel ebeveyn ego durumu kullanılmıĢtır. Tarafsız ve sakin bir ses 

tonu ise genellikle yetiĢkin ego durumunu, neĢeli ve duygu yüklü ses tonu doğal 

çocuk durumunu, hem mızmız hem uslu gibi gelen ses tonu da uygulu çocuk ego 

durumunu yansıtmaktadır. Ses tonu dıĢında jest ve mimikler de ego durumlarının 

anlaĢılmasında yardımcı olmaktadır. Örneğin parmak kaldırma ve uyarma  

davranıĢları ebeveyn, düĢünceli bir görüntü veya kafa sallama hareketi yetiĢkin, 

yerinde duramama (hoplama-zıplama) davranıĢları da çocuk ego durumunu 

göstermektedir. Bunların yanında kullanılan belirli bazı kelimeler ego durumlarının 

belirlenmesinde ipucu vermektedir. ―Dikkatini ver‖ ya da ―O iĢi hep bu Ģekilde 

yapmalısın‖ gibi ifadeler ebeveyn ego durumuna, ―Bu bilgi senin için faydalı 

olabilir‖ ya da ―Saatin kaç olduğunu söyleyebilir misin?‖ gibi tarafsız ve gerçekçi 

ifadeler yetiĢkin ego durumuna, ―Vay be!‖, ―ĠĢte bu‖ ya da ―Hadi!‖ gibi coĢkulu kısa 

ifadeler çocuk ego durumuna iĢaret etmektedir (Solomon, 2003, s. 16). 

Ego durumlarının anlaĢılması günlük hayatta pek çok açıdan yardımcı 

olabilmektedir. Sosyal bir ortamda yeni arkadaĢlıklar kurma Ģansını arttırmak adına 
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ego durumlarınız kullanılabilir. Bir partiye giderken koruyucu ebeveyn modunuzdan 

uzaklaĢıp çocuk egonuzu yanınıza alabilirsiniz. ―Eğlenceli olabilir. Hangi ilginç 

insanlarla karĢılaĢabileceğimize bakalım‖ diyerek kendinizi motive edebilirsiniz. 

Evinizde eleĢtirel ebeveyn modundan uzaklaĢarak insanlara gülümseyebilir, diğerleri 

sizle iletiĢime geçtiğinde destekleyici yorumlar yapıp koruyucu ebeveyn ego 

durumunuzu ortaya çıkarabilirsiniz. Soru sormak, karĢı tarafla ilgilenildiğini 

göstermek adına yetiĢkin ego durumunu, sezgide bulunmak ve birini anlamak için de 

doğal çocuk ego durumunu kullanabilirsiniz (Solomon, 2003, s. 17). 

Ebeveyn ve çocuk ego durumlarında otomatik olarak karĢılık verme durumu 

varken sadece yetiĢkin ego durumunda eyleme geçmeden önce veriler hakkında 

düĢünme ve hesap etme söz konusudur. YetiĢkin ego durumu spesifik bir zamanda 

hangi ego durumunun uygun olacağını açıklamaktadır (Wachtel, 1980, s. 459). 

 

2.1.5.2.1. Ebeveyn Ego Durumu 

Bireyin ailesinden ya da birtakım önemli kiĢilerden etkilenerek aldığı 

kurallar, kodlar, normlar, önyargılar ve değerlendirmeler bütünüdür. Ebeveyn ego 

durumu bizim için anlamı olmasa bile çocukluğumuzda duyduğumuz Ģeylerin 

biriktirilmesi olup bir ses kayıt cihazına benzetilebilir (Ciucur, 2013a, s. 582). Bir 

baĢka deyiĢle ebeveyn ego durumu insan ruhunun adalet sistemi olup, çocukluktan 

beri aileye ve aile yerine geçecebilecek kiĢiler üzerine kuruludur (Berne, 1964‘ten 

aktaran Adams, 2009, s. 240). Eğer kontrol altına alınmak istenen bir durum söz 

konusu ise ebeveyn ego durumu harekete geçirilir (Dragoi, Popa ve Blujdea, 2011, s.  

18). Ebeveyn ego durumları ile ilgili ifadelerden bazıları Ģu Ģekilde 

örneklendirilebilir: (Wachtel, 1980, s. 458) 

 Uçaklarınız her zaman geç kalır. 

 Bir daha müĢteriye o Ģekilde konuĢma! 

 Merak etmeyin Sayın Smith, valizinizin ulaĢtığından emin olacağız. 

Ebeveyn ego durumlarının öğrenilmesini sağlayan fiziksel ipuçları ise Ģu 

Ģekildedir: (Wachtel, 1980: 458) 

 Parmak iĢareti, kolların bağlanması, ellerin belde olması 

 Kalkık ya da düĢük kaĢ, sert bir ses tonu 
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 AnlayıĢlı bir ses tonu, sırtın sıvazlanması 

Ebeveyn ego durumu kendi içerisinde ikiye ayrılmıĢtır. Bunlar eleĢtirel 

ebeveyn ego durumu ve koruyucu ebeveyn ego durumudur (Solomon, 2003, s. 15). 

 

2.1.5.2.1.1. EleĢtirel Ebeveyn Ego Durumu 

KiĢiliğin yapılması gereken Ģeyleri bize söyleyen, yanlıĢ yaptığımızda 

söylenip durarak kendimizi suçlu hissettiren tarafıdır (Dzik, 1976, s. 33). EleĢtirel 

ebeveyn ego durumunda peĢin hükümlülük ve yargılama söz konusu olup bu ego 

durumu varsayıma dayanmaktadır (Booth ve Manning, 2006, s. 277). Bir baĢka 

ifadeyle eleĢtirel ebeveyn ego durumu, kiĢiliğimizin aileden alınan önyargılı duygu 

ve düĢüncelerini içeren kısmıdır (Solomon, 2003, s. 15). Ayrıca söz konusu ego 

durumunda suçlama, onay vermeme, taraflı olma ve tenkitçi tavırlar söz konusudur 

(Adams, 2009, s. 241). 

 

2.1.5.2.1.2. Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn Ego Durumu 

Koruyucu ebeveyn ego durumu yardımcı olma, önemseme, yönlendirme, 

taktir etme, yatıĢtırma ve desteklemeyi içerir (O‘Hearne, 1999, s. 135; Adams, 2009, 

s. 240). Bu ego durumunda sempatik davranıĢlar olup ―aferin‖ ya da ―harika‖ gibi 

övücü ifadeler kullanılabilmektedir. Kısacası ebeveyn ego durumunun koruyucu 

tarafı yumuĢak baĢlı, sevecen ve izin verici bir yapıdan oluĢmaktadır (Booth, 2008, s. 

324; Solomon, 2003, s. 15). 

 

2.1.5.2.2. YetiĢkin Ego Durumu 

Rasyonel olarak düĢünebilme, ne Ģekilde ve nasıl davranacağımıza karar 

verebilme yeteneğidir (Kenward, 2013, s. 1096). YetiĢkin ego durumu kiĢiliğin 

objektif, mantıksal, gerçekçi ve olgun tarafını oluĢturmakla birlikte bilgi verme 

üzerine kuruludur. YetiĢkin ego durumunda ebeveyn ve çocuk ego durumundan 

alınan mesajların önemli olup olmadığı değerlendirilmektedir. Kısacası yetiĢkin ego 

durumu, ebeveyn ego durumu ile çocuk ego durumu arasında aracılık görevi 

görmektedir. Karar verebilme ve problemleri çözme becerisi olarak ifade edilen 

yetiĢkin ego durumu bu yönü itibariyle iĢletme çevrelerinde kullanılan en önemli ego 
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olmaktadır. Transaksiyonel analiz terapilerinin de asıl amacı yetiĢkin ego durumunun 

güçlendirilmesi ve otonominin geliĢtirilmesidir (Wachtel, 1980, s. 458; Booth, 2008, 

s. 324; Kenward, 2013, s. 1096). YetiĢkin ego durumuna iliĢkin ifadelerden bazıları 

Ģu Ģekildedir: (Wachtel, 1980, s. 458) 

 AraĢtırmamız neticesinde faturanıza fazla bir tutarın yazılmıĢ olduğunu 

farkettik, dikkatimizi çektiğiniz için teĢekkür ederiz. 

 Ne oldu ve nasıl gerçekleĢti? 

 ĠĢini titiz yapmandan dolayı memnunum, müĢterilere biraz daha nazik 

davranırsan çok daha iyi olabilir. 

 Hafif bir yemek mi yoksa bir Ģey mi içmek istersin? 

YetiĢkin ego durumunu gösteren birtakım fiziksel unsurlar ise Ģunlardır: 

(Wachtel, 1980, s. 458) 

 Dikkatli Ģekilde göz teması  

 Gerçekçi bir ses tonu 

 Sakin duruĢ, birini daha iyi anlamak ve duymak için ona doğru eğilmek 

 RahatlamıĢ yüz ifadesi 

 

2.1.5.2.3. Çocuk Ego Durumu 

KiĢiliğin pek çok yönden en değerli kısmı olan çocuk ego durumu, bir 

çocuğun aile hayatına kattığı çekicilik, memnuniyet ve yaratıcılık gibi değerler 

açısından bireyin yaĢamına katkıda bulunmasıdır. Çocuk ego durumu sezgisellik, 

spontanlık, haz alma ve yaratıcılık üzerine kuruludur (Berne, 1964, s. 25). Çocuk ego 

durumu çocukluk döneminde yaĢanılanlarla ilgili bütün duygu ve düĢüncelere ait 

―hatıralar‖dan oluĢmaktadır. Söz konusu hatıralara iliĢkin deneyimler birey 

tarafından taĢınarak bazen yetiĢkinlik dönemlerinde birden ortaya çıkabilmektedir 

(Solomon, 2003, s. 15-16). Bu açıdan çocuk ego durumu; anıların, eski kiĢilik ve 

kalıpların harekete geçirilerek belirli bir zamanda karar alma ve davranıĢ esnasında 

kullanılması Ģeklinde ifade edilmektedir (Pesic vd., 2014, s. 231). Çekinmeden 

sergilenen davranıĢlar, anlamsız aksiyonlar, Ģakacı ve doğal hareketler çocuk ego 

durumunu açıklayan unsurlardan bazılarıdır. Merak, macera heyecanı ve özgünlük de 
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bu ego durumuyla bağdaĢan kavramlardandır. Çocuk ego durumu ile iliĢkili olan 

ifadelerden bazıları Ģunlardır: (Wachtel, 1980, s. 458-459) 

 Vay be, harika! 

 Hey, iĢi kaçta bırakıyorsun tatlım? 

 O yöneticiye sırtımı dönmek istemem. 

 Otel politikanız umrumda değil, çek bozdurmak istiyorum. 

 Ġstediğim zaman istediğim Ģeyi istiyorum. 

 Niçin bu kadar iyi değilsin? 

 Bu bardan çıkmam için bir yol bulmaya çalıĢ! 

 ÇalıĢanla o Ģekilde konuĢtuğum için kendimi suçlu hissediyorum. 

Çocuk ego durumuna dair bazı fiziksel belirtiler ise Ģu Ģekildedir: (Wachtel, 

1980, s. 459)  

 UyuĢuk ya da gevĢek duruĢ 

 Mahcup tavırlar, aĢağıya yönelmiĢ gözler 

 Titrek dudaklar, sulu gözler, gülümseyen ıĢıltılı yüz ifadesi 

 Terleyen eller, gergin spontan hareketler, alındaki endiĢe çizgileri, sabırsız 

bir ifade 

 Mızmızlanan ya da duygusal bir ses tonu 

Çocuk ego durumu iki kısımda incelenmektedir. Bunlar: Doğal çocuk ve 

uygulu çocuk ego durumlarıdır. 

 

2.1.5.2.3.1. Doğal Çocuk Ego Durumu 

Keyif düĢkünü, düĢünmeden hareket eden, eğitilmemiĢ, dıĢavurumcu ve 

kendini beğenmiĢ tavırlarla ifade edilen ego durumudur. Ego durumları içerisinde en 

cezbedici ego durumu olan doğal çocuk, adeta ―eğitilmemiĢ çocuk‖ davranıĢlarının 

sergilendiği ego durumu olmaktadır. Doğal çocuk ego durumunda istenilen Ģeyin 

elde edilmesi adına ne gerekiyorsa yapılmasının gerekli olduğu anlayıĢı vardır. Bu 

anlayıĢ da öfke krizine, isyana ve zorba davranıĢların sergilenmesine sebebiyet 
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verebilmektedir (Adams, 2009, s. 242-243). Doğal çocuk ego durumunda spontane 

davranıĢ ve duygular söz konusudur. Bu ego durumu çevreye karĢı direkt ve hızlı 

tepkilerimizden oluĢan deneyimleri ifade etmektedir (Solomon, 2003, s. 16). 

 

2.1.5.2.3.2. Uygulu Çocuk Ego Durumu 

KiĢiliğimizin aile gibi otorite figürlerinden öğrenilenlere uyum sağlamayı 

ifade eden yanıdır. Bazen de aileden birtakım kısıtlayıcı mesajlarla 

karĢılaĢılmaktadır. Bu durumda söz konusu mesajlara uymak yerine onlara karĢı 

çıkılır. Dolayısıyla uygulu çocuk ego durumunda uslu olmanın (uyma) yanı sıra karĢı 

çıkma (isyan) davranıĢı da söz konusudur. Burada kendi bildiklerinden öte aileden 

öğrenilenlere uyma söz konusu olduğunda kiĢi açısından pasiflik ve muhtaçlık ortaya 

çıkmakta, karĢı gelme (uymama) söz konusu olduğunda ise kiĢi sinirli ve isyankar 

olabilmektedir (Wachtel, 1980, s. 459; Solomon, 2003, s. 16; Adams, 2009, s. 243; 

Sirridge, 1980, s. 128). Bazı yazarlar (Amundson, 1976; Avary, 1976; Drye, 1974; 

Edwards, 1976; Ernst; 1973‘ten aktaran Kuijt, 1978, s. 24) uygulu çocuk ego 

durumunu itaatkar ve isyankar çocuk ego durumu olarak ikiye ayırmaktadır. 

 

2.1.5.2.3.2.1. Ġtaatkar Çocuk Ego Durumu 

Uyum, çekingenlik, acizlik, kendini haksız hissetme gibi durumların söz 

konusu olduğu çocuk ego türüdür (Kuijt, 1978, s. 24). 

 

2.1.5.2.3.2.2. Ġsyankar Çocuk Ego Durumu 

ġikayetçi, itaatsiz, öfkeli, inatçı, kinci, incitici gibi sıfatları niteleyen 

durumların söz konusu olduğu çocuk ego türüdür (Sani ve Karim, 2005‘ten aktaran 

Kuijt, 1978, s. 25). 

 

2.1.5.3. Transaksiyonlar 

Transaksiyonel analiz yaklaĢımına göre iletiĢim süreci, ego durumları 

arasındaki yanıt ya da uyarıcıları içeren transaksiyonlardan oluĢmaktadır (Berne, 

1988‘den aktaran Keçeci ve TaĢocak, 2009, s. 746). Bir baĢka önemli etkileĢimsel 
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analiz konsepti olan transaksiyonlar, birbirimizle ne Ģekilde iletiĢim kurduğumuzu 

gösterir (Solomon, 2003, s. 17). Ġki kiĢi arasındaki sözlü ya da sözsüz iletiĢimin 

oluĢmasını sağlayan transaksiyonlardır. Burada genellikle mesaj göndericiden alıcıya 

daha sonra tekrar göndericiye gitmektedir. Göndericinin mesajı etkileĢimsel uyarıcı, 

alıcının uyarıcı için vermiĢ olduğu geri bildirim ise etkileĢimsel yanıt olarak ifade 

edilmektedir. Bunun yanında normal bir iletiĢim bir dizi transaksiyonu içermektedir 

(Wachtel, 1980, s. 459). 

Berne (1988‘den aktaran Keçeci ve TaĢocak, 2009, s. 746) tamamlayıcı, 

çapraz ve gizil olmak üzere üç tür transaksiyon olduğunu belirtmiĢtir. Tamamlayıcı 

transaksiyon, göndericinin herhangi bir ego durumu içerisinde göndermiĢ olduğu 

mesajın, diğer kiĢi tarafından beklenen ego durumu ile yanıtlanmasını ifade 

etmektedir (Wachtel, 1980, s. 460, Keçeci ve TaĢocak, 2009, s. 746). 

 

 

                                               

       Uyarıcı                                                                   

 

         Tepki                                                             

                                                                                

 

 

 

Kaynak: Solomon, 2003, s. 17 

 

ġekil 4‘te yer alan ifadelerde müĢteri çalıĢanın yetiĢkin ego durumundan, 

anne de çocuğunun çocuk ego durumundan yanıt vermesini beklemiĢ ve bu beklenti 

verilen cevaplarla örtüĢmüĢtür. 

Çapraz transaksiyon mesajı alan kiĢi tarafından beklenen yanıtın verilmediği 

transaksiyondur. Beklenen yanıtın alınmadığı bu durumlarda tatsız bir durum 

oluĢmakta ve dolayısıyla iletiĢim sekteye uğramaktadır (Wachtel, 1980, s. 461). ġekil 

Uyarıcı 

Tepki 

 MüĢteri: Mağaza kaçta açılıyor?         

 ÇalıĢan: 8.30‘da.                              

Anne: Artık uyuman 

gerekli! 

Çocuk: Lütfen, Ģu Ģovun 

bitmesini bekleyemez 

miyim? 

 

Y 

Ç 

E 

Ç 

Y 

E 

Ç 

Y 

E 

Ç 

Y 

E 

ġekil 4. Tamamlayıcı Transaksiyon 
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5‘teki mesajlarda Ali ve çalıĢan sırasıyla Ahmet‘in ve müĢterinin yetiĢkin ego 

durumundan yanıt beklemiĢlerdir. Ancak Ahmet çocuk ego durumundan müĢteri de 

ebeveyn ego durumundan yanıt vererek beklenen ego durumlarını göstermemiĢ ve 

ikililer arasındaki iletiĢim aksamıĢtır. 

 

 

 

 

 

 

 

 

ġekil 5. Çapraz Transaksiyon 

Kaynak: Solomon, 2003, s. 18; Wachtel, 1980, s. 461  

 

Gizil transaksiyon iki anlamın da çıkarılabileceği transaksiyondur. Bu 

transaksiyon tamamlayıcı olarak gözükebilmekle birlikte psikolojik bir temele 

dayanmaktadır (Wachtel, 1980, s. 462). ġekil 6‘daki ifadelerde Ali Aslı‘nın yetiĢkin 

ego durumundan yanıt bekleyip bu yanıtı alsa da bir yandan Ali‘nin ebeveyn ego 

durumunu kullandığının ve Aslı‘nın da beklenildiği gibi çocuk ego durumu ile yanıt 

verdiğinin hissedilmesi söz konusudur.  

 

 

 

 

 

 

 

    Ali: Saatin kaç olduğunu söyleyebilir misin?             

    Ahmet: Neden sürekli beni sıkboğaz ediyorsun?  

 

ÇalıĢan: SipariĢinizi alabilir 

miyim efendim? 

MüĢteri: Çok meĢgul değilsen 

alabilirsin tabi. SipariĢ almak 

için biraz daha hızlı olmalısınız. 

 

Y 

Ç 

E 

Ç 

Y 

E 

Ç 

Y 

E 

Ç 

Y 

E 
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Kaynak: Sirridge, 1980, s. 133. 

 

2.1.5.4. Temas Ġletileri 

Berne (1964, s. 15) temas iletilerini ―bir teĢhis ünitesi‖ olarak tanımlamıĢtır. 

Temas iletisi farkedilmemizi sağlayan sözlü ya da fiziksel bir davranıĢ olarak ifade 

edilmektedir. Bu iletiler pozitif veya negatif, koĢullu veya koĢulsuz da olabilir. 

Temas iletisi bir bakıĢ, baĢ sallama, gülümseme, söylenen bir kelime ya da bir 

dokunuĢ olarak ortaya çıkabilir. Ġnsanların her zaman karĢısındaki kiĢilere 

kendilerinin farkedilmeleri adına bir Ģeyler yapıyor olmaları temas iletilerinin 

varlığını ortaya koymaktadır. Örneğin bebeklerin yaĢamlarını sürdürmelerinde temas 

iletilerinin kullanılması gereklidir. Bu kullanım, çocukların ebeveynleri tarafından 

pozitif fiziksel temas iletisi olan dokunma yoluyla gerçekleĢtirilir. Eğer söz konusu 

temas iletisi erken yaĢlarda hissedilmezse çocuklar duygusal yokluk yaĢayabilmekte 

hatta bu durum ölümle bile sonuçlanabilmektedir (Wachtel, 1980, s. 463; Solomon, 

2003, s. 18).  

Pozitif temas iletileri sağlıklı bir zihinsel geliĢimde en faydalı unsur 

olmaktadır. ―Senden nefret ediyorum‖ dan çok ―seni çok seviyorum‖ cümlesini 

duymak bizleri daha iyi hissettirir. Pozitif temas iletisi ne derece samimi olarak ifade 

edilirse, mesajı alan kiĢide o kadar iyi hisler uyandıracaktır (Wachtel, 1980, s. 463; 

Solomon, 2003, s. 18-19). MüĢteri ya da çalıĢana ismiyle hitap edilmesi, müĢteri 

Ģikayeti ya da önerisinin ilgiyle dinlenilmesi, iltifat edilmesi, müĢteri ya da çalıĢanın 

düĢüncesinin sorulması ya da sıcak bir gülümseme pozitif temas iletilerine farklı 

örnekler olarak verilebilir. ―Beyefendi‖ ya da ―hanımefendi‖ demek yerine sen 

Ali: Mağazaya gittin mi? 

(Asla üzerine düĢeni yapmazsın.) 

Aslı: Hayır gitmedim. 

(Sürekli hatamı bulmak için fırsat 

kolluyorsun.) 

 

 

 

Y 

Ç 

E 

Ç 

Y 

E 

ġekil 6. Gizil Transaksiyon 
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denilmesi, bilinçli Ģekilde karĢımızdakine ismiyle hitap edilmemesi, karĢımızdakinin 

dinlenilmemesi veya sözünün kesilmesi, bir müĢterinin eleĢtirilmesi, müĢteri ya da 

çalıĢanın dikkate alınmaması da negatif temas iletileri olarak örneklendirilebilir. 

Pozitif temas iletileri genellikle, iĢ yaĢamı kalitesinin geliĢmesini, çalıĢanların pozitif 

bir motivasyonla hizmet etmesini ve kiĢinin iĢinden duymuĢ olduğu memnuniyetin 

artmasını sağlamaktadır (Wachtel, 1980, s. 463-464). 

KoĢulsuz temas iletileri sadece varoluĢumuzdan dolayı alınan tepkilerdir. 

Örneğin bebekler çok fazla koĢulsuz pozitif temas iletilerine uğramaktadırlar. 

Babanın kızına ―seni sen olduğun için çok seviyor ve önemsiyorum‖ demesi kızının 

sadece varlığından dolayı sarfedilen bir cümle olması itibariyle koĢulsuz bir temas 

iletisini oluĢturmaktadır. KoĢullu temas iletileri ise yaptığımız ya da baĢardığımız bir 

durum ya da sahip olduğumuz bir özellik için verilen tepkilerdir. Örnek olarak ―iyi 

Ģarkı söylersem, güzel bir not alırsam ya da iyi bir iĢ çıkarırsam birileri beni 

farkedecek veya insanlar güzel olduğumu söyler ya da eteğimi beğenirlerse bana 

koĢullu pozitif temas iletisi tepkileri vereceklerdir‖ ifadeleri verilebilir Ayrıca 

annenin çocuğuna ―yatağını topladığın ve odanı temizlediğin zaman seni çok 

seviyorum‖ demesi çocukta bir Ģeyler yaptığında geri dönüĢünün alınacağı ilgisini 

uyandırmakta ve sonuç olarak çocuk yatağını toplamakta ve odasını temizlemektedir. 

Bu durum da koĢullu bir temas iletisi olmaktadır (Sirridge, 1980, s. 126; Solomon, 

2003, s. 19). 

 

2.1.5.5. Zamanın Yapılandırılması 

Ġnsanların zamanlarını yapılandırmalarında geri çekilme, ritüeller, vakit 

geçirme, aktiviteler, psikolojik oyunlar ve samimilik olmak üzere 6 farklı yol 

kullanılmaktadır. Bu yollar aĢağıda sırasıyla açıklanmıĢtır (Wachtel, 1980, s. 465-

467): 

Geri Çekilme: KiĢinin zamanı yapılandırmasında en az riski olan yöntemdir. 

Bu yöntemde birey, insanlardan ve çeĢitli durumlardan kendini soyutlamakta olup 

geçmiĢi veya temas iletilerini hayal etmektedir. 

Ritüeller: Diğer insanlarla sürekli aynı Ģekilde olan davranıĢ Ģeklimizi ifade 

eder. ―Merhaba, nasılsın‖ bir selamlaĢma ritüeli, biri hapĢırdıktan sonra ―çok yaĢa‖ 
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denmesi de ayrı bir ritüeldir. Ritüellerde bir bilginin iletilmesi anlamı olmayıp sadece 

karĢı tarafın varlığını kabullenme durumu vardır.   

Vakit Geçirme: Hava durumu hakkında konuĢmak gibi insanların iletiĢim 

kurdukları ortak yönlerden oluĢur. Vakit geçirmede, insanlar birbirleri ile çok yakın 

olmadan karĢı taraf hakkında bilgi elde edilmesine olanak verilir. Konaklama 

endüstrisinde vakit geçirme, çalıĢanların müĢterilerle iletiĢim kurması açısından 

oldukça yararlı olabilmektedir. 

Aktiviteler: Bir Ģeyin yaptırılması amacını içerir. Bunlar iĢ ile ilgili 

görevlerden oluĢabilmekte ve yerine getirildikten sonra genellikle temas iletileri 

meydana gelir. Aktiviteler yapılırken zaman yapılandırmasının diğer yöntemleri 

ortaya çıkabilir.     

Psikolojik Oyunlar: Bu oyunlar herkes ile oynanılabilir, fakat çok da 

eğlenceli değildir. Pek çok oyun bulunmakla birlikte oyunların her biri üç temel 

kısmı içermektedir. Bunlar; daha gerçekçi görünmesi için kullanılan tamamlayıcı 

transaksiyonlar serisi, bir gizli transaksiyon, oyunun asıl amacı dahilinde oyun sona 

erdiğinde karĢılaĢılabilecek negatif sonucu içeren beklenmedik bir sürpriz. Genellikle 

oyunlar, oyuncuların oyun bittiği zamanki hislerini gösteren durumlara göre 

isimlendirilmektedir. Oyunlar temelinde negatif olsa da pek çoğu günlük yaĢamda 

oynanmaktadır. Turizm sektöründe oynanılan oyunlardan bazısı Ģu Ģekildedir:    

Tekmeleme. Bu oyunda kiĢi, karĢısındakini eleĢtirmek adına onu kıĢkırtacak 

Ģeyler yapmakta ya da karĢısındaki kiĢinin ikincil planda olduğunu hissetmesini 

sağlamaktadır. MazoĢist bir kiĢilik, genel olarak insanların karĢıt tepkiler vermesi ile 

sonuçlanmaktadır.  

-MüĢteri: Rezervasyonum için yine geç kaldım Pierre.  

-BaĢ Garson: Yine mi, Mr. Smith? Üzgünüm bu kez beklemek zorunda 

kalacaksınız (Evet, sen kötü bir müĢtesisin, iĢte senin tekmen). 

ġimdi Seni Yakaladım. Bu oyunda ise oyuncu diğerini bir yalan veya negatif 

durumdan ötürü tuzağa düĢürmeye çalıĢmaktadır. Eğer oyuncu karĢısındakini baĢarılı 

Ģekilde tuzağa düĢerebilirse hesap ödememe, oteli tavsiye etmeme ya da otel 

yöneticisine bir eleĢtiri mektubu yazma gibi birtakım negatif davranıĢlar sergilemede 

haklı olacağını hisseder. 
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-Misafir: Oda servisinin 15 dakika içinde geleceğini söylemiĢtiniz. 

-Oda Servisi Sorumlusu: Hım, evet efendim, geldiğini sanmıĢtım. 

-Misafir: Pekala! Geciktiniz, sizi yöneticinize Ģikayet edeceğim (ġimdi seni 

yakaladım). 

Samimilik: YetiĢkin ego durumunu içermektedir. Samimilik diğer kiĢiyle 

olan içten, önemseyen ve dürüst transaksiyonlar serisidir. Samimilik boyunca 

insanlar, diğer zamanlardan daha çok kendilerini açığa vurduklarından dolayı her 

birey daha hassas olmaktadır. Samimilik en iyi hizmetin sunulmasında konaklama 

sektörü çalıĢanları açısından çok etkili bir konudur.  

 

2.1.5.6. YaĢam Pozisyonları 

Bireyin kendisi ve diğerleri hakkında nasıl hissettiği ile ilgili psikolojik 

pozisyonlar olup kiĢilerarası etkileĢimleri düzenlemektedir (Sirridge, 1980, s. 126; 

Bennett, 1996, s. 429). Berne (1972‘den aktaran Hall, 2019, s. 37) insanların dört 

yaĢam pozisyonundan birini benimsediklerini iddaa etmiĢtir. Bunlar; 

 Ben OK değilim, Sen OK’sin: KiĢinin diğerleri ile kıyasladığında kendini 

yetersiz, güçsüz ve aĢağı derecede görmesini ifade eden pozisyondur. Çocukların her 

Ģeyi yapamazken ―büyük insanlar‖ ile kıyaslandığında bu kiĢilerin yapabiliyor olması 

bu duruma örnek olarak gösterilebilir (Sirridge, 1980, s. 127; Wachtel, 1980, s. 467).  

 Ben Ok’im, Sen OK değilsin: KiĢinin diğerlerini yetersiz ve değersiz 

olarak nitelendirdiği pozisyondur. Bu yaĢam pozisyonundaki insanlar kendi 

dertlerinden ötürü diğer insanları suçlamaktadır. Kısacası öfkenin hakim olduğu, 

aldırmayan ve küçümseyici bir pozisyon türüdür. Turizm firmaları da bazen bu 

pozisyonu kullanma giriĢiminde bulunmaktadır (Wachtel, 1980, s. 467; Sirridge, 

1980, s. 127). 

 Ben OK değilim, Sen OK değilsin: Burada insanlar kendileri de dahil 

olmak üzere kimseye güvenmediklerinden dolayı ilgili pozisyon ümitsizlik 

pozisyonu olarak nitelendirilmektedir. KiĢinin hayatı umutsuz bir bakıĢ açısıyla 

değersiz olarak görmesi ve baĢaramayacağı hissinin olduğu pozisyondur (Sirridge, 

1980, s. 127). 
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 Ben OK’im, Sen OK’sin: KiĢinin kendisinden ve diğerlerinden tümüyle 

memnun olduğu sağlıklı bir yaĢam pozisyonudur. Söz konusu pozisyonda diğerleri 

ile pek çok OKEY deneyimleri yaĢanmaktadır. Bu pozisyon çekici bir pozisyon olup, 

kiĢinin hayatına devam etmesinde ve geliĢiminde motive etmektedir (Sirridge, 1980, 

s. 127; Wachtel, 1980, s. 467). 

 

 2.1.5.7. YaĢam Senaryosu 

Her insan hayatının ilk evrelerinde kendi yaĢamı açısından bir plan geliĢtirir. 

YaĢam senaryosu, çocukluğun erken dönemlerinde kendimiz, diğerleri ve hayatımız 

hakkında almıĢ olduğumuz kararlara iliĢkin bilinçdıĢı bir planı ifade etmektedir. 

BaĢka bir ifadeyle; hayatımızı yaĢarken problemlerin çözümünde, çevresel koĢullara 

karĢı ayakta durmada ve insanlarla olan iliĢkilerde spontane bir Ģekilde ortaya çıkan 

çocukluk döneminde alınan kararları yansıtmaktadır. YaĢam senaryosu, kiĢinin 

hayatı boyunca tekrarlanan bir Ģekilde yaĢamını kapsadığı bir kalıp, konsept ya da 

olay örgüsüdür. Bir birey yaĢam senaryosu oluĢtururduğunda, bugünkü ve 

gelecekteki aksiyonları geçmiĢ hayat deneyimleri ile birleĢtirmektedir. YaĢam 

senaryosu; kiĢinin ailesinden öğrenmiĢ olduğu temas iletisi edinimlerini, öncelikli 

olarak tercih edilen etkileĢim yollarını, öğrenilen psikolojik oyunları, seçilen yaĢam 

poziyonlarını, tecrübe edilen kültürel ve tarihsel etkileri içermektedir. Örneğin bir 

babanın ufak bir kazada çocuğuna ―bu kadar aptal olabileceğine inanamıyorum‖ 

diyerek bağırması çocuğun herhangi bir Ģeyi bir daha doğru yapamayacağı kararı 

almasına sebep olabilmekte, söz konusu karar da mutsuz (ya da kısıtlı) bir yaĢam 

senaryosunun yaratılmasına temel oluĢturabilmektedir (Solomon, 2003, s. 20-21; 

Wachtel, 1980, s. 468; Sirridge, 1980, s. 136; Erskine, 2019, s. 9; Shirai, 2006, s. 

183). 

 

2.1.5.8. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları Ġle Ġlgili AraĢtırmalar 

Ciucur (2013a, s. 581) tarafından 42 psikolog ve danıĢmandan elde edilen 

verilerle yapılan araĢtırmada, etkileĢimsel analiz benlik durumları ile beĢ büyük 

kiĢilik özelliği arasındaki iliĢki ortaya çıkarılmak istenmiĢtir. AraĢtırma sonucunda 

uygulu çocuk ego durumu ile sorumluluk; doğal çocuk ego durumu ile dıĢadönüklük 

arasında pozitif bir iliĢkinin varlığı ortaya çıkmıĢtır. Bunun yanında eleĢtirel ebeveyn 
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ego durumu ile uyumluluk; uygulu çocuk ego durumu ile nevrotiklik; doğal çocuk 

ego durumu ile uyumluluk arasında da negatif iliĢkiler elde edilmiĢtir.      

Nayeri, Lotfi ve Noorani (2014, s. 1167) tarafından samimiyet üzerinde 

etkileĢimsel analiz grup eğitimi etkinliğinin ölçülmesi amaçlanmıĢtır. AraĢtırma 

sonuçlarında, etkileĢimsel analiz eğitiminin samimiyeti anlamlı olarak arttırdığı 

bulgusuna ulaĢılmıĢtır. 

Pesic vd. (2014, s. 230) tarafından 36‘sının alkolik 36‘sının alkolik olmadığı 

72 kiĢiden elde edilen verilerle bu kiĢiler arasında ego durumları, yaĢam pozisyonları 

ve birtakım faktör açısından farklılaĢma durumu araĢtırılmıĢtır. Alkolik olanlar ile 

olmayanlar arasında faktörler (Diğerlerini memnun et, mükemmel ol, gayret et) 

açısından anlamlı bir farklılık ortaya çıkmıĢ, yaĢam pozisyonları ve ego durumları 

açısından ise gruplar arasında anlamlı bir farklılık bulunmamıĢtır.  

Keçeci ve TaĢocak (2009, s. 746) tarafından yapılan çalıĢmada bir 

etkileĢimsel analiz yaklaĢımı kullanılarak hemĢirelik eğitimi alan öğrenciler ile 

öğretim üyeleri arasındaki iletiĢim araĢtırılmıĢtır. 325 öğrenci ve 26 öğretim üyesinin 

katılımıyla gerçekleĢtirilen araĢtırmada öğretim üyeleri kendilerini yetiĢkin benlik 

durumunda görmüĢler ve en az olarak eleĢtirel ebeveyn benlik durumunu 

kullandıklarını hissetmiĢlerdir. Bunun yanında öğrenciler de öğretim üyelerinin 

çoğunlukla yetiĢkin benlik durumunu, en az ise doğal çocuk benlik durumunu 

kullandıklarını algılamıĢlardır.     

Mohammadi, Esmaeily ve Nik (2010, s. 1490) tarafından yapılan çalıĢmada 

iletiĢim becerilerinin artmasında bir etkileĢimsel analiz metodu olan grup 

müzakeresinin etkinliği incelenmiĢtir. Ön-test ve son-test uygulanarak 

gerçekleĢtirilen araĢtırmada, etkileĢimsel analiz metodu olan grup müzakeresinin 

iletiĢim becerilerini arttırması, baĢkalarını anlama ve kendini ortaya koyma üzerinde 

etkili olduğu, ancak stres yönetimi üzerinde etkili olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Ciucur ve Pirvut (2012, s. 667) tarafından yerel bir otomotiv firmasından 

rastgele seçilen 30 yönetici ve lider kullanılarak gerçekleĢtirilen çalıĢmada, lider ve 

yöneticilerin takım liderliği için gerekli olan nitelik ve becerilerinin geliĢtirilmesine 

iliĢkin bir yöntemin açıklanması amaçlanmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda, liderlik eğitimi 

programı temelli etkileĢimsel analize katılan yöneticiler ile katılmayanlar arasında 
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duygusal istikrar ve sosyal atılganlık açısından anlamlı bir farklılık bulunmuĢ, 

samimiyet açısından ise herhangi anlamlı bir farklılık ortaya çıkmamıĢtır.  

Sheikhmoonesi vd. (2013, s. 102) tarafından 3 ile 20 yıl arasında iĢ deneyimi 

olan 25 hemĢirenin katılımıyla gerçekleĢtirilen araĢtırmada hemĢirelerin hasta 

memnuniyeti üzerinde etkileĢimsel analiz eğitiminin etkinliğinin ortaya çıkarılması 

amaçlanmıĢtır. AraĢtırma sonucunda, etkileĢimsel analiz eğitiminden sonra hastaların 

memnuniyetlerinin anlamlı olarak farklılaĢtığı görülmüĢtür. Bir baĢka deyiĢle söz 

konusu eğitim programı hastaların memnuniyetlerinin artmasında istenilen etkiyi 

göstermiĢtir.  

Ciucur (2013b, s. 576) tarafından yapılan araĢtırmada etkileĢimsel analiz grup 

terapi programının psikoloji öğrencilerinin nitelik ve kabiliyetlerini geliĢtirip 

geliĢtirmediğinin ortaya çıkarılması amaçlanmıĢtır. 23 psikoloji öğrencisine 12 

seanslık program yöneltilmiĢtir. AraĢtırma sonuçları programın uygulanmasının 

öğrencilerin psikologluk mesleği için gerekli olan gereklilikler açısından nitelik ve 

becerilerini geliĢtirmesine katkıda bulunduğunu göstermiĢtir.   

Turhal, Kalyoncu ve Keçeci (2018, s. 42) tarafından 83 öğrenci ve 15 çalgı 

öğretmeninden elde edilen verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada öğretmen-öğrenci 

iletiĢimindeki etkileĢimsel analiz ego durumları ve kullanılan transaksiyonlar 

araĢtırılmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda öğretmenlerin çoğunlukla koruyucu benlik ve 

yetiĢkin benlik durumunu kullandıkları saptanmıĢtır. Ayrıca öğrencilerin kendilerine 

göre çoğunlukla koruyucu ebeveyn, öğretmenlerine göre ise çoğunlukla uygulu 

çocuk benlik durumlarını kullandıkları sonucu ortaya çıkmıĢtır. Bunun yanında 

öğrenci ve öğretmenler en az olarak eleĢtirel ebeveyn benlik durumunu 

kullanmıĢlardır. AraĢtırmada elde edilen bir diğer sonuç da, öğrenci ve öğretmenlerin 

iletiĢimlerinde tamamlayıcı transaksiyon kullanmalarıdır.  

Ertem ve Keçeci (2016, s. 485-487, 489) tarafından yapılan çalıĢmada 

psikiyatri hemĢireleri ile hastalar arasındaki iletiĢimin etkileĢimsel analiz ego 

durumları açısından araĢtırılması amaçlanmıĢtır. Bu gaye ile yapılan çalıĢma 

sonucunda, araĢtırmacı ve baĢhemĢirelerin psikiyatri hemĢirelerinin ego durumları 

hakkındaki düĢünceleri arasında anlamlı bir farklılık ortaya çıkmıĢtır. Bununla 

birlikte psikiyatri hemĢirelerinin kendilerine, araĢtırmacılara ve baĢhemĢirelere göre 

ego durumları arasında anlamlı bir iliĢki bulunmuĢtur. Psikiyatri hemĢirelerinin 
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kendilerini daha çok yetiĢkin benlik durumu ile hareket ettiği, araĢtırmacı ve 

baĢhemĢirelere göre de psikiyatri hemĢirelerinin daha çok yetiĢkin ve destekleyici 

ebeveyn benlik durumları ile iletiĢimde bulunduğu sonucu da ortaya çıkmıĢtır. Tüm 

bu bulguların yanı sıra, etkileĢim süresince benlik durumlarının ve transaksiyonların 

kullanımı hakkındaki farkındalığın,  hasta ve hemĢire arasında etkili bir iletiĢimi 

sağlayacak olmasına ulaĢılmıĢtır.  

Ümmet, EkĢi ve Otrar (2015, s. 625) tarafından 299 kız ve 237 erkek 

üniversite öğrencisinin katılımıyla elde edilen verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada, 

bu öğrencilerin etkileĢimsel analiz benlik durumlarının ve yaĢam memnuniyetlerinin 

özgecilik davranıĢlarını yordayıp yordamadığı incelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçları 

yalnızca destekleyici ebeveyn benlik durumunun, öğrencilerin özgecilik 

davranıĢlarını yordadığı; diğer benlik durumlarının ise ilgili yordama üzerinde 

herhangi bir etkisinin olmadığı saptanmıĢtır. Ayrıca öğrencilerin yaĢam 

memnuniyetlerinin özgecilik davranıĢlarını yordadığı sonucuna da ulaĢılmıĢtır. 

Bunun yanında destekleyici ebeveyn benlik durumu ile yaĢam memnuniyeti bir arada 

olduğunda öğrencilerin özgecilik davranıĢlarını daha güçlü bir Ģekilde yordadığı 

ortaya çıkmıĢtır.  

Sosnowska vd. (2014, s. 477) tarafından yapılan çalıĢmada obez insanların 

etkileĢimsel analiz ego durumlarının analiz edilmesi ve fazla kilolar ile baĢa çıkma 

stratejileri ile ego yapısı, özsaygı arasındaki iliĢkilerin açıklanması amaçlanmıĢtır. 

ÇalıĢmada, benlik durumları yapısı ve özsaygının fazla kilolar ile baĢa çıkma 

stratejileri üzerinde herhangi bir etkisinin olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Bunun 

yanında özsaygı ile çocuk ve yetiĢkin benlik durumları arasında anlamlı bir iliĢki 

bulunmuĢtur. 

Emerson, Bertoch ve Checketts (1994, s. 109) tarafından etkileĢimsel analiz 

benlik durumları konseptinin geçerlilik yapısı araĢtırılmıĢtır. Terapi alan 65 öğrenci 

ve almayan 95 öğrenci kullanılarak gerçekleĢtirilen araĢtırmada, terapi alan ve 

almayan öğrencilerin yetiĢkin benlik durumu hariç diğer dört benlik durumuna ait 

puanları arasında anlamlı farklılıklar oluĢmuĢtur.  

Sepahpour (2017, s. 847) tarafından bireylerin üç benlik durumu temelli ürün 

deneyimi araĢtırılmıĢtır. 33 cep telefonu kullanıcısından elde edilen veriler 

kullanılarak yapılan çalıĢmada, yetiĢkin ve çocuk benlik durumları ile bir ürün 
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seçerek bu üründen memnun kalındığında, kullanıcıların bir sonraki seçim için çocuk 

benlik durumuna iliĢkin bazı yeni ihtiyaçları olduğu sonucu ortaya çıkmıĢtır. 

AraĢtırmada her bir benlik durumunun karakteristiği bir ürünle etkileĢim halinde olan 

aktif bir benlik durumu olarak ifade edilmiĢtir. Ayrıca çalıĢmada her ürünün dıĢ 

görünüĢü kullanıcıların çocuk benlik durumunu harekete geçirirdiği, dokunma 

duyusu ile ilgili deneyimlerin ise bütün benlik durumlarını harekete geçirdiği 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Bunun yanında kullanıcıların yetiĢkin benlik durumunun 

ürünü kullanmada karar vermek için, destekleyici ebeveyn benlik durumunun ise 

ürünün korunmasında kullanıldığı sonucu da elde edilmiĢtir.   

Karababa ve Dilmaç (2016, s. 63, 68) tarafından 405 kız 278 erkek lise 

öğrencisinin katılımıyla gerçekleĢtirilen araĢtırmada, bu gençler arasında etkileĢimsel 

analiz benlik durumları, yaĢam pozisyonları ve insani değerler açısından yalnızlık 

faktörü incelenmiĢtir. AraĢtırmada, yalnızlık ile eleĢtirel ebeveyn ve uygulu çocuk 

arasında pozitif; destekleyici ebeveyn, yetiĢkin ve doğal çocuk arasında negatif 

anlamlı iliĢkiler ortaya çıkmıĢtır.  

 

2.2. Ġlgili AraĢtırmalar 

Bu kısımda alanyazındaki hizmet oryantasyonluluğu, duygusal zeka, 

duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumları aralarındaki iliĢkileri 

inceleyen sınırlı sayıdaki çalıĢmalar irdelenmiĢtir. 

 

2.2.1. Hizmet Oryantasyonluluğu – Duygusal Zeka ĠliĢkisi 

Kim ve Lee (2016, s. 18)  tarafından 138 poliklinik hemĢiresi kullanılarak 

yapılan çalıĢmada hizmet oryantasyonluluk / müĢteri odaklılık ile iliĢkili faktörlerin 

açıklanması amaçlanmıĢtır. AraĢtırma sonucunda kiĢilik özelliklerinden sorumluluk, 

duygusal zeka ve çevresel faktörlerden içsel pazarlama ile hizmet oryantasyonluluk 

arasında anlamlı iliĢkiler elde edilmiĢtir.  

Rozell, Pettijohn ve Parker (2004, s. 405) tarafından yapılan araĢtırmada 

hizmet odaklı / müĢteri odaklı satıĢ, duygusal zeka ve örgütsel bağlılık arasındaki 

iliĢkilerin ortaya çıkarılması hedeflenmiĢtir. ÇalıĢma sonucunda satıĢ personelinin 

hizmet oryantasyonluluk düzeyinin duygusal zeka ile anlamlı bir iliĢkisinin olduğu 
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ortaya çıkmıĢtır. ÇalıĢma ile yöneticilerin duygusal zekayı insan kaynağının 

seçilmesi ve geliĢtirilmesi sürecinde bir araç olarak kullanmaları gerektiği 

önerilmiĢtir.   

Chih vd. (2009, s. 249) tarafından Tayvan‘daki sigorta Ģirketlerinde yer alan 

528 ön büro çalıĢanı kullanılarak gerçekleĢtirilen araĢtırmada iĢ memnuniyeti, iĢe 

bağlılık, iĢ stresi ile hizmet oryantasyonluluk üzerinde duygusal zekanın düzenleyici 

rolünün belirlenmesi incelenmiĢtir. AraĢtırma sonucunda iĢ stresi ile hizmet 

oryantasyonluluk iliĢkisinde duygusal zekanın düzenleyici rolü olduğu tespit 

edilmiĢtir.  

 

 2.2.2. Hizmet Oryantasyonluluğu – Duygusal Emek ĠliĢkisi 

Lee ve Ok (2015, s. 437) tarafından A.B.D.‘de gerçekleĢtirilen araĢtırmada 

309 otel yöneticisi ve çalıĢanının hizmet oryantasyonluluklarını etkileyen duygusal 

göstergelerin sonuçlarının karĢılaĢtırılması amaçlanmıĢtır. ÇalıĢmada yapılan 

hiyerarĢik regresyon analizi sonucunda hizmet oryantasyonluluk üzerinde duygusal 

emek (davranıĢ kuralları algısı), duygusal zeka ve baĢarma hissinin pozitif, kendine 

yabancılaĢmanın ise negatif etkilerinin olduğu görülmüĢtür. ÇalıĢmada ayrıca otel 

çalıĢanları açısından duygusal emek ve kendine yabancılaĢmanın hizmet 

oryantasyonluluğu yöneticilerden daha fazla etkilediği sonucuna ulaĢılmıĢtır.   

Han, Han ve Kim (2018, s. 441) tarafından Kore‘de 378 hemĢire kullanılarak 

yapılan araĢtırmada hizmet sunumu ve hizmet oryantasyonluluk / müĢteri odaklılık 

düzeyleri üzerinde duygusal emek etkisinin ortaya çıkarılması hedeflenmiĢtir. 

AraĢtırma ile hizmet sunumu ve hizmet oryantasyonluluk düzeylerinin artıĢında derin 

davranıĢın doğrudan ve dolaylı etkileri ortaya çıkmıĢtır. Ayrıca hizmet sunumu ve 

hizmet oryantasyonluluk düzeylerinin azalıĢında yüzeysel davranıĢın doğrudan ve 

dolaylı etkileri elde edilmiĢtir.    

Lee vd. (2018, s. 324) tarafından Kore‘de bir uçak firmasında kabin ekibi, 

havaalanı hizmet personeli ve çağrı merkezi temsilcisi olarak çalıĢanların katılımıyla 

elde edilen verilerle duygusal emek, kendine yabancılaĢma ve hizmet 

oryantasyonluluk arasındaki iliĢkilerin ortaya çıkarılması amaçlanmıĢtır. Bunun 

yanında duygusal emek ve hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkide kendine 

yabancılaĢmanın aracılık etkisi incelenmiĢtir. Yapısal eĢitlik modeli sonuçları, derin 
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davranıĢın hizmet oryantasyonluluğu pozitif; yüzeysel davranıĢın ise hizmet 

oryantasyonluluğu negatif olarak etkilediğini göstermiĢtir. Ayrıca duygusal emek ve 

hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkide hem artmıĢ hem de azalmıĢ kendine 

yabancılaĢma seviyesinin aracılık etkisi bulunmuĢ olup söz konusu doğrudan 

iliĢkilerin gücü, çalıĢanın pozisyonu ve hizmet alanına göre farklılaĢtığı sonucu elde 

edilmiĢtir.   

Marques, Correia ve Costa (2018, s. 59) tarafından otel ve seyahat 

acentalarında çalıĢan 283 iĢgörenin katılımıyla yapılan çalıĢmada duygusal emek 

stratejileri üzerinde hizmet / müĢteri oryantasyonluluğun etkisi araĢtırılmıĢtır. Sonuç 

olarak, hizmet oryantasyonluluğun derin davranıĢı desteklediği bulgusuna 

ulaĢılmıĢtır. Bununla beraber gerçek duyguların sergilenmesinin personel baĢarısını, 

duygu aktarımını, iĢ tatminini ve duygusal bağlılığı geliĢtirdiği sonucu elde 

edilmiĢtir.  

Wu ve Shie (2017, s. 54) tarafından Çin‘de 5 yıldızlı otel çalıĢanlarından elde 

edilen verilerle gerçkeleĢtirilen çalıĢmada duygusal emek konseptlerinin hizmet 

oryantasyonluluk ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkiyi açıklama derecesi, hizmet 

oryantasyonluluk ile duygusal emek arasında duygusal zekanın düzenleyici rolü 

araĢtırılmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda, hizmet oryantasyonluluk ile tükenmiĢlik 

arasındaki iliĢkide duygusal emek boyutlarının aracılık etkisinin olduğuna 

ulaĢılmıĢtır. Ayrıca hizmet oryantasyonluluk ile duygusal emek boyutları arasındaki 

iliĢkide duygusal zekanın düzenleyici rolünün olduğu sonucu elde edilmiĢtir.  

Wu, Shie ve Gordon (2017, s. 909) tarafından konaklama endüstrisinde 

resepsiyon olarak çalıĢan 378 kiĢinin hizmet oryantasyonluluğu / müĢteri odaklılığı 

ile iĢten ayrılma niyetleri arasındaki iliĢkide duygusal emeğin açıklama derecesi 

araĢtırılmıĢtır. AraĢtırma sonucunda hizmet oryantasyonluluk ile iĢten ayrılma niyeti 

arasında güçlü ve pozitif bir iliĢki bulunmuĢtur. Ayrıca hizmet oryantasyonluluk ile 

iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkide duygusal emeğin kısmi aracılık etkisinin 

olduğu görülmüĢtür. 
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2.2.3. Hizmet Oryantasyonluluğu – Transaksiyonel Analiz Ego 

Durumları ĠliĢkisi 

Bennete (1999, s. 265) tarafından Ġngiltere‘de bilgisayar ve yazılım 

endüstrisindeki 107 firmanın yer aldığı araĢtırmada söz konusu iĢletmelerdeki 114 

personelin baskın benlik durumları ile hizmet oryantasyonluluk, yenlikçilik, finansal 

performans ve ayrı bir pazarlama departmanına sahip olma arasındaki iliĢkiler 

irdelenmiĢtir. ÇalıĢma sonucunda OK benlik durumlarına sahip olan firmaların 

diğerlerinden daha fazla hizmet oryantasyonlu olduğu ortaya çıkmıĢtır. Bunun 

yanında yenilikçi ve esnek olma, değiĢimi kabul etme açısından diğer firmalarla OK 

çocuk egosu ile hareket eden firmalar karĢılaĢtırıldığında anlamlı herhangi bir fark 

bulunamamıĢtır (OK çocuk egosu ile hareket eden firmalar esnek, vizyoner ve 

yenilikçi iken OK olmayan çocuk egosu ile hareket eden firmalar da aynı Ģekildedir). 

Moon, Yeon ve Choi (2018, s. 135) tarafından belli baĢlı uçak firmalarındaki 

164 uçuĢ görevlisinin katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada görevlilerin benlik 

durumlarının iĢ tatminlerini ve hizmet oryantasyonluluğunu nasıl etkilediği 

araĢtırılmıĢtır. ÇalıĢma sonucunda uçuĢ görevlilerinin iĢ tatminleri üzerinde sadece 

doğal çocuk benlik durumunun anlamlı ve pozitif bir etkiye sahip olduğu 

açıklanmıĢtır. Bunun yanında hizmet oryantasyonluluk üzerinde bütün benlik 

durumlarının anlamlı bir etkisisinin olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

 

2.2.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları – Duygusal Zeka ĠliĢkisi 

Forghani ve Abadi (2016, s. 1) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢmada Ġran‘da 

bir rehabilitasyon merkezindeki 30 hastadan elde edilen verilerle duygusal zeka, 

yönetimsel fonksiyonlar ve madde bağımlılığı üzerinde etkileĢimsel analiz yaklaĢımı 

ile grup psikoterapisi etkisinin değerlendirilmesi amaçlanmıĢtır. ÇalıĢma sonuçları 

etkileĢimsel analiz yaklaĢımı ile grup psikoterapisinin duygusal zeka ve yönetimsel 

fonksiyonların geliĢtirilmesinde, madde bağımlılığının da azaltılmasında anlamlı 

etkilerinin olduğunu göstermiĢtir. 

Whitley-Hunter (2014, s. 138) tarafından yapılan çalıĢmada duygusal zeka ve 

etkileĢimsel analiz çerçevesi tartıĢılarak bu iki yapının birleĢiminden hemĢire 

eğitiminin daha da ileriye götürülmesinde nasıl yararlanılacağı araĢtırılmıĢtır. 

HemĢirelerin duygusal zeka alt bileĢenlerinden olan empati ve iletiĢim becerilerinin 
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geliĢtirilmesi adına 16 hemĢireye 6 haftalık psikoeğitim programı uygulanmıĢtır. Söz 

konusu eğitimin, hemĢirelerin iletiĢim ve empati becerilerini anlamlı olarak 

arttırdığına ulaĢılmıĢtır.  

Akbağ ve Kulaksızoğlu (2018, s. 53) tarafından Marmara Üniversitesi‘nin 

farklı fakültelerinde eğitim gören 1382 öğrencinin katılımıyla gerçekleĢtirilen 

araĢtırmada öğrecilerin stresle baĢa çıkma yolları ile etkileĢimsel analiz ego 

durumları arasındaki iliĢkiler incelenmiĢtir. ÇalıĢma sonucunda aynı zamanda bir 

duygusal zeka alt bileĢeni olan kendine güven yöntemini en çok benimseyen kesimin 

yetiĢkin ebeveyn benlik durumunu, en az benimseyen kesimin ise uygulu çocuk 

benlik durumunu yansıttığına ulaĢılmıĢtır. Bununla beraber yine bir duygusal zeka alt 

bileĢeni olan iyimserlik yöntemini en çok benimseyen kesimin yetiĢkin benlik 

durumu özelliğini yansıtan öğrencilerin olduğu ve bunu koruyucu ebeveyn benlik 

durumu özelliğini yansıtan öğrencilerin takip ettiği, en az benimseyen kesimin ise 

eleĢtirel ebeveyn benlik durumu özelliğini yansıtan öğrencilerin olduğu ve bunu 

uygulu çocuk benlik durumu özelliğini yansıtan öğrencilerin takip ettiği sonucu elde 

edilmiĢtir. 

Williams vd. (1983, s. 43-47) tarafından yapılan çalıĢmada etkileĢimsel analiz 

ego durumları ile bazı psikolojik değiĢkenler arasındaki iliĢkiler araĢtırılmıĢtır. 

ÇalıĢma sonucunda duygusal zeka alt bileĢenlerinden olan empati ile eleĢtirel 

ebeveyn arasında negatif bir iliĢki ortaya çıkmıĢ, kontrol isteği ile eleĢtirel ebeveyn 

arasında ise anlamlı bir iliĢki bulunamamıĢtır. Ayrıca bir baĢka duygusal zeka alt 

bileĢeni olan duygusal denge (farkındalık) ile yetiĢkin ebeveyn benlik durumu 

arasında pozitif bir iliĢki elde edilmiĢtir. Bununla beraber çocuk benlik durumu ile 

yaratıcılık arasında genel beklentilerin aksine bir iliĢki ortaya çıkmamıĢ, yüksek 

çocuk benlik durumuna sahip olan bireylerin yine duygusal zeka alt bileĢenlerinden 

olan kendini ifade etme yetisini daha iyi gerçekleĢtirdikleri sonucuna ulaĢılmıĢtır.    

  

2.2.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları – Duygusal Emek ĠliĢkisi 

Famolu (2018, s. ii) tarafından Nijerya‘da yapılan çalıĢmada hemĢirelerin 

duygusal emekleri üzerinde etkileĢimsel analiz ve öz-yeterliğin etkisi araĢtırılmıĢtır. 

124 hemĢireden elde edilen verilerle yapılan çalıĢma sonucunda hemĢirelerin 

duygusal emekleri üzerinde etkileĢimsel analiz ve öz-yeterliğin anlamlı etkileri 
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bulunmuĢtur. Ayrıca duygusal emek üzerinde etkileĢimsel analizin özyeterlikten 

daha fazla etkiye sahip olduğuna ulaĢılmıĢtır.     

Yapılan sınırlı sayıda çalıĢmada görüldüğü üzere çalıĢanların hizmet 

oryantasyonluluklarını duygusal zeka ve duygusal emeklerinin farklı biçimlerde 

etkilediği, aynı zamanda sahip olunan ego durumuna göre de transaksiyonel analiz 

ego durumlarının hizmet oryantasyonluluğunu açıklayabildiği anlaĢılmaktadır.  
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3. YÖNTEM 

 

ÇalıĢmanın bu bölümünde kullanılacak olan araĢtırma yöntemine iliĢkin 

detaylar verilmektedir. Bu bağlamda, araĢtırma modeli, örneklem seçimi, veri 

toplama araç ve teknikleri sırasıyla açıklanmaktadır. Bunun yanında bu kısımda, 

verilerin elde edilmesinde kullanılan ölçeklere iliĢkin bilgiler, veri toplama süreci, 

çalıĢmanın hipotezleri, pilot çalıĢma ve verilerin analizine dair açıklamalar yer 

almaktadır.    

 

3.1. AraĢtırma Modeli ve Hipotezler 

AraĢtırmada temel olarak duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel 

(etkileĢimsel) analiz ego/benlik durumlarının hizmet oryantasyonluluk üzerindeki 

etkilerinin belirlenmesi amaçlanmaktadır. Bu gaye ile incelenen alanyazın ıĢığında 

geliĢtirilen hipotezler aĢağıda sunulmuĢ ve ġekil 7‘de gösterilen araĢtırma modeli 

kurgulanmıĢtır.   
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Sosyal değiĢim terminolojisi olarak sosyoloji, bireylerdeki değiĢimin kitleler 

halinde yapılması ile toplulukların sürekli değiĢim gösterdiğini açıklamaktadır. Bu 

noktada insanlık yaĢadığı olaylara ve zamana göre sosyal farklılıklar yaĢayarak 

günümüze kadar gelmiĢtir. Turizm insan merkezci bir süreç olduğundan sosyologlar 

tarafından incelenen ve araĢtırılan bir konu olmuĢtur. Turizm, hem müĢteri hem 

hizmet sağlayıcılarının davranıĢlarını içererek kitlelerin üzerinde etkili olması 

sebebiyle sosyolojinin bir konusu haline gelmiĢtir. Bu kitleler üzerindeki etkisinin 

giderek yükselmesi turizmin sosyolojik açıdan önemini ortaya çıkarmaktadır (GöktaĢ 

Kulualp ve Sarı, 2019, s. 647). 

Ap (1992‘den aktaran GöktaĢ Kulualp ve Sarı, 2019, s. 647)‘a göre sosyal 

değiĢim teorisi ―Bir etkileĢim durumunda bireyler ve gruplar arasındaki kaynak 

alıĢveriĢini anlama ile ilgili genel bir sosyolojik teori‖ dir. Sosyal değiĢim teorisinin 

kavramsal çerçevesi incelendiğinde; davranıĢsal psikoloji, antropoloji, sosyal 

psikoloji ve sosyoloji disiplinlerini ve iktisadi görüĢleri kapsayan disiplinler arası bir 

teori olduğu anlaĢılmaktadır. Sosyal değiĢim teorisine göre, yaĢamın devam 

ettirilebilmesi için insan iliĢkilerinin olması gereklidir. Zira bireyler birbirlerinin 

ihtiyaçlarını ve ödüllendirilme beklentilerini karĢılamak için devamlı iletiĢim 

içerisinde bulunmalıdır. BaĢka bir ifadeyle sosyal değiĢim teorisi, kiĢisel çıkarlara 

sahip bireylerin, bireysel amaçlarını tek baĢına gerçekleĢtirememesi neticesinde 

kiĢisel çıkarlara sahip baĢka kiĢilerle etkileĢim içerisine girmesidir (Apaydın, 2016, s. 

10-11). Sosyal değiĢim kuramının en temel ilkesi ―karĢılıklılık normu‖dur. Bu ilkeye 

göre, sosyal değiĢimlerde bir kiĢiye karĢı pozitif bir davranıĢta bulunulduğunda, bu 

birey için karĢılığında belirlenmemiĢ bir pozitif davranıĢ gösterme yükümlülüğü 

doğduğu öne sürülmektedir (Bahar, 2019, s. 240). Sosyal değiĢim teorisine göre 

değiĢim, ekonomik ve sosyal çıktıların oluĢmasını sağlayabilen sosyal bir davranıĢtır. 

Bireyler değiĢim doğrultusunda yeni iliĢkilere girerken eski iliĢkilerini de 

ödüllendirecekleri beklentisiyle korumaya devam etmektedir. Para gibi ekonomik 

ödüllerde önemli sayılmakta fakat duygusal doyum, manevi değerler, bireysel fayda 

elde etme ve insancıl ideallerin paylaĢılması gibi sosyal ödüller çoğunlukla daha 

kıymetli olarak görülmektedir (Apaydın, 2016, s. 12-13). Anlatılanlar ıĢığında 

düĢünüldüğünde etkileĢimsel analiz ego durumları, duygusal zeka ve duygusal emek 
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ilgili araĢtırma için öne sürülecek hipotezler sosyal değiĢim teorisi temelinde 

geliĢtirilmiĢtir. Bu hipotezler Ģunlardır:  

H1:Duygusal zekanın alt boyutu olan kendi duygularını değerlendirme 

hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H2:Duygusal zekanın alt boyutu olan baĢkalarının duygularını değerlendirme 

hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H3:Duygusal zekanın alt boyutu olan duyguların kullanımı hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H4:Duygusal zekanın alt boyutu olan duyguların düzenlenmesi hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H5:Duygusal emeğin alt boyutu olan yüzeysel davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 

H6:Duygusal emeğin alt boyutu olan derin davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H7:Duygusal emeğin alt boyutu olan samimi davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H8:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından eleĢtirel ebeveyn ego durumu 

hizmet oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 

H9:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından destekleyici ebeveyn ego durumu 

hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H10:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından yetiĢkin ego durumu hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H11:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından doğal çocuk ego durumu hizmet 

oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 

H12:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından itaatkar çocuk ego durumu hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 

H13:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından isyankar çocuk ego durumu 

hizmet oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 
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3.2. Pilot ÇalıĢma 

Sosyal bilimlerde pilot çalıĢma, büyük araĢtırmalara hazırlık amacı ile küçük 

ölçekli çalıĢmalara ait geçerlilik çalıĢması olarak ifade edilmektedir. Aynı zamanda 

pilot çalıĢma bir ön test ya da belirli bir araĢtırma enstrümanının sınanabilirliği 

çalıĢması olarak da nitelendirilebilmektedir. Pilot çalıĢmanın yapılması, hangi 

kısımlarda ana çalıĢmanın yetersiz kalabildiği ya da hangi noktalarda araĢtırma 

protokollerinin izlenmemesi gerektiği ile ilgili bir alarmın alınmasını ve önerilen 

metod ya da enstrümanların uygun veya komplike olup olmadığının öğrenilmesi 

avantajını sağlamaktadır (Teijlingen ve Hundley, 2002, s. 33).  Bu doğrultuda 

araĢtırmada kullanılan ölçeklerde yer alan ifadelerin anlaĢılır olup olmadığının ortaya 

çıkarılması ve ölçeklerin nihai Ģeklinin oluĢturulması için, Marmaris‘te 4 ve 5 yıldızlı 

otellerde çalıĢan 76 iĢgörenin katılımıyla elde edilen verilerle pilot çalıĢma 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Ġlgili çalıĢma sonucunda, ölçeklere ait boyutların yapı 

geçerliliğini test etmek için açıklayıcı faktör analizi yapılmıĢ ve boyutların 

güvenirliği analiz edilmiĢtir. Ölçeklerin faktör yapılarının belirlenmesinde temel 

bileĢenler analizi ile varimax döndürme yönteminden yararlanılmıĢtır.  

Veri setinin faktör analizine yeterliliğini gösteren Kaiser Meyer-Olkin 

Örneklem Yeterliği Ölçüsü değerinin (KMO≥0.5) (Kaiser, 1970, 1974) ve 

değiĢkenler arasındaki iliĢkinin değerlendirilmesinde kullanılan Barlett Küresellik 

testine ait anlamlılık değerinin (p<0.05)  olması (Barlett, 1954‘ten aktaran Hadi, 

Abdullah ve Sentosa, 2016, s. 216) verilerin faktör analizine uygun olduğunu 

göstermektedir. 

Hizmet oryantasyonluluk ölçeğine ait KMO=0.853 ve Barlett testi (Chi-

Square=425,934, p=0.000<0.001) uygun değerler olarak bulunmuĢ, söz konusu 

ölçeğin dört boyutu toplam varyansın %76.594‘ünü açıklamıĢtır. Faktör yükleri ise 

0.888 ile 0.569 arasında dağılmaktadır. Ayrıca hizmet oryantasyonluluk ölçeği alt 

boyutlarından 4 ifadeden oluĢan müĢteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme 

ihtiyacı, 4 ifadeden oluĢan müĢterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyacı, 3 

ifadeden oluĢan hizmetleri baĢarılı bir Ģekilde sunma arzusu ve 2 ifadeden oluĢan 

kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı boyutlarına ait güvenirlik analizi yapılmıĢ olup bu 

değerler sırasıyla 0.841, 0.827, 0.844 ve 0.788 olarak tespit edilmiĢtir. Ġlgili değerler 

hizmet oryantasyonluluk ölçeğinin oldukça güvenilir düzeyde olduğunu 

göstermektedir (1>α≥ 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).   
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Duygusal zeka ölçeğine ait KMO=0.837 ve Barlett testi (Chi-

Square=749.903, p=0.000<0.001) değerleri faktör analizi koĢullarının oluĢtuğunu 

göstermiĢ olup, söz konusu ölçeğin dört boyutu toplam varyansın %71.147‘sini 

açıklamıĢtır. Bunun yanında faktör yükleri ise 0.886 ile 0.634 arasında 

değiĢmektedir. Duygusal zeka ölçeğinin her birinin 4 ifadeden oluĢtuğu 

boyutlarından kendi duygularını değerlendirme boyutunun güvenirliği 0.823, 

baĢkalarının duygularını değerlendirme boyutunun 0.819, duyguların kullanımı 

boyutunun 0.819 ve duyguların düzenlenmesi boyutunun ise 0.885 olarak 

saptanmıĢtır. Bu değerler duygusal zeka ölçeğinin oldukça güvenilir düzeyde 

olduğunu göstermektedir (1>α≥ 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).    

AraĢtırmanın bir diğer değiĢkeni olan duygusal emek ölçeğine ait 

KMO=0.786 ve Barlett testi (Chi-Square=631.539, p=0.000<0.001) sonuçları faktör 

analizi açısından kabul edilebilir değerler olarak bulunmuĢ, ilgili ölçeğin üç 

boyutunun toplam varyansın %70.406‘sını açıkladığı görülmüĢtür. Faktör yükleri ise 

0.901 ile 0.624 arasındadır. Duygusal emek ölçeğinin 6 ifadeden oluĢan yüzeysel 

davranıĢ, 4 ifadeden oluĢan derin davranıĢ ve 3 ifadeden oluĢan samimi davranıĢ 

boyutlarına ait güvenirlik analizleri gerçekleĢtirilmiĢ, sırasıyla 0.905, 0.905 ve 0.677 

değerleri ortaya çıkmıĢtır. Söz konusu değerler duygusal emek ölçeğinin güvenilir 

düzeyde olduğunu göstermektedir (1>α≥ 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).    

EtkileĢimsel analiz ego durumlarına ait KMO=0.683 ve Barlett testi (Chi-

Square=1043.660, p=0.000<0.001) değerleri uygun değerler olarak bulunmuĢ olup 

ölçeğe ait 6 boyutun toplam varyansın %57.793‘ünü açıkladığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. 

Ayrıca faktör yükleri 0.812 ile 0.467 arasında yer almaktadır. EtkileĢimsel analiz ego 

durumları ölçeğinin her birinin 5 ifadeden oluĢtuğu boyutlarından eleĢtirel ebeveyn 

ego durumuna ait güvenirlik değerinin 0.578, destekleyici ebeveyn ego durumunun 

0.709, yetiĢkin ego durumunun 0.684, doğal çocuk ego durumunun 0.701, itaatkar 

çocuk ego durumunun 0.753 ve isyankar çocuk ego durumunun 0.657 olduğu analiz 

sonuçlarından elde edilmiĢtir. Bu değerler etkileĢimsel analiz ego durumları 

ölçeğinin kabul edilir düzeyde güvenilir olduğunu göstermektedir (1>α≥ 0.5) (Jain ve 

Angural, 2017, s. 288).   

ArĢatırma ölçeğinin geçerliliğini test etmek için yapılan açıklayıcı faktör 

analizi ve güvenirlik testi için kullanılan Cronbach‘s Alpha analizi sonuçları kabul 



82 
 

edilebilir sınırlar içerisinde olduğundan ölçekten herhangi bir madde çıkarmadan 

araĢtırma ölçeğinin son hali belirlenmiĢtir.        

    

3.3. Evren ve Örneklem 

AraĢtırma evrenini Muğla ilinde faaliyet gösteren 4 ve 5 yıldızlı otel 

çalıĢanları oluĢturmaktadır. MüĢteriler için otellerdeki yıldız derecelendirmeleri, 

hizmet kalitesinin ve çeĢitliliğinin değerlendirilmesinde kullanılan en iyi göstergedir 

(Mohsin, Rodrigues ve Brochado, 2019, s. 105). Buna dayanarak 4 ve 5 yıldızlı 

otellerin daha kurumsal bir sistem ve geliĢmiĢ hizmet anlayıĢı ile hareket etmesi; 

çalıĢanların hizmet verme yatkınlığının, çalıĢan duygularına verilen önemin ve 

çalıĢan-müĢteri etkileĢiminin daha net Ģekilde ortaya çıkmasını sağlayabileceği 

düĢünüldüğünden araĢtırmada 4 ve 5 yıldızlı oteller tercih edilmiĢtir. Ayrıca 

araĢtırma evreninin Muğla olarak belirlenmesindeki ana sebep, Türkiye‘nin en çok 

turist alan bölgelerinden biri olması dolayısıyla otel sayısı ve çeĢitliliği bakımından 

yeterli bir konumda bulunmasıdır.  

Turizm istatistikleri incelendiğinde konaklama iĢletmelerindeki çalıĢan sayısı 

ile ilgili bir done elde edilemediğinden evren büyüklüğünün tespitinde yatak sayısına 

göre çalıĢan sayısı hesaplanmıĢ, buna göre beĢ yıldızlı oteller için yatak sayısı 0.59, 

dört yıldızlı oteller için yatak sayısı 0.38 ile çarpılarak iĢletmelerdeki çalıĢan sayısı 

tespit edilmiĢtir (Ağaoğlu, 1992‘den aktaran ÇalıĢkan ve Özkoç, 2016, s. 244). 

Muğla Ġl Kültür ve Turizm Müdürlüğü resmi internet sitesinde yer alan verilere (http-

3) göre Muğla ilinde 77 beĢ yıldızlı ve 91 dört yıldızlı olmak üzere toplamda 168 

adet iĢletme belgeli otel bulunmaktadır. Buna göre, beĢ yıldızlı iĢletmeler için 49855 

(yatak sayısı) x 0.59 = 29414; dört yıldızlı iĢletmeler için 31873 (yatak sayısı) x 0.38 

= 12111 çalıĢan olmak üzere toplamda 41525 kiĢi araĢtırmanın evrenini 

oluĢturmaktadır.  

AraĢtırma evrenindeki katılımcıların tamamına ulaĢmak zaman ve maliyet 

gibi nedenlerden dolayı mümkün olmadığından bu durum, evreni temsil edebilecek 

örneklem üzerinden araĢtırmanın yürütülmesini mecburi hale getirmektedir (Gürbüz 

ve ġahin, 2014, s. 120). Bu nedenle daha hızlı olması açısından araĢtırma için 

kullanılacak katılımcıların tespit edilmesinde olasılıklı olmayan örnekleme 

tekniklerinden kolayda örneklem yöntemi tercih edilmiĢtir (Gürbüz ve ġahin, 2014, 
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s. 128). AraĢtırma evrenini temsil edebilecek örneklem büyüklüğü ise %95 güven 

aralığında 380 kiĢi olarak hesaplanmıĢtır (Krejcie ve Morgan, 1970, s. 608). Diğer 

yandan Hair vd. (1998‘den aktaran Kamaruddin ve Abeysekera, 2013, s. 98) 

örneklem büyüklüğünün gözlenen değiĢkenlerin minumum 5 katı olması gerektiğini, 

daha kabul edilebilir örneklem büyüklüğünün ise gözlenen değiĢkenlerin 10 katı 

olması gerektiğini belirtmiĢlerdir. Dolayısıyla araĢtırmada gözlenen değiĢkenlerin 

sayısı 72 olduğundan daha kabul edilebilir bir örneklem hacmi için 720 (72x10) 

katılımcıya ulaĢmak amaçlanmıĢtır. Bu amaç doğrultusunda araĢtırma için toplamda 

1500 kiĢiye anket formu bırakılmıĢ, bırakılan formalardan 1040‘ına geri dönüĢ 

olmuĢtur. Ancak 80 kiĢiye ait veri uygun Ģekilde doldurulmadığından araĢtırma 

kapsamına alınmamıĢtır. Sonuç olarak araĢtırmanın örneklemini 960 otel çalıĢanı 

oluĢturmaktadır.   

 

3.4. Veri Toplama Araç ve Teknikleri 

AraĢtırmada verilerin elde edilmesi amacıyla anket yöntemi kullanılmıĢtır. 

Otel sektörü çalıĢanlarının iĢ yoğunluğu düĢünüldüğünde kısa bir zamanda 

görüĢlerinin elde edilmesi açısından çalıĢma için kullanılan anket yöntemi, diğer veri 

toplama tekniklerine (görüĢme, gözlem) göre farklı bölgelerden çok daha büyük 

gruplara hızla uygulama imkanını vermesinden dolayı tercih edilmiĢtir 

(Büyüköztürk, 2005, s. 133). Bu amaçla hazırlanan anket formu, çalıĢanların hizmet 

oryantasyonluluğu, duygusal zekaları, duygusal emekleri ve etkileĢimsel analiz ego 

durumları ile birtakım demografik özelliklerinin belirlenmesine yönelik toplamda 81 

sorudan oluĢmaktadır.  

Anket formu toplamda beĢ bölümden oluĢmaktadır. Ġlk bölümde çalıĢanların 

sosyo-demografik özelliklerinin ortaya çıkarılması amacıyla 9 ifadeye (cinsiyet, yaĢ, 

medeni durum, eğitim düzeyi, çalıĢılan departman, turizm eğitimi alma durumu, 

çalıĢma durumu, kurumdaki çalıĢma süresi, sektördeki çalıĢma süresi) yer verilmiĢtir. 

Anket formunun diğer bölümleri araĢtırmanın temel yapılarını oluĢturan hizmet 

oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel analiz ego 

durumları ölçekleri ile ilgili ifadeleri kapsamaktadır. Söz konusu ölçeklere iliĢkin 

detaylar aĢağıda verilmiĢtir.  
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Hizmet Oryantasyonluluk Ölçeği: Hizmet verme yatkınlığı olarak da 

adlandırılan hizmet oryantasyonluluk ölçeğini ölçmek için Donavan, Brown ve 

Mowen (2004, s. 143) tarafından geliĢtirilen hizmet oryantasyonluluk ölçeği 

kullanılmıĢtır. Ölçek; müĢteriye özel ve önemli olduğunu hissettirme ihtiyacına 

boyutuna ait 4, müĢterinin ihtiyaç ve isteklerini okuma/anlama ihtiyacı boyutuna ait 

4, hizmetleri baĢarılı bir Ģekilde sunma arzusu boyutuna ait 3 ve kiĢisel iliĢki kurma 

ihtiyacı boyutuna ait 2 ifade olmak üzere toplamda 4 boyut ve 13 ifadeden 

oluĢmaktadır. Söz konusu ölçekteki ifadeler 5‘li likerte göre derecelendirilmiĢtir 

(1=Hiç katılmıyorum, 5=Tamamen katılıyorum). Ölçeğin orijinalinde güvenirlik 

katsayısı 0.89 olarak tespit edilmiĢtir (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 140). 

Ölçeğin BaĢoda (2012, s. 106-107) tarafından geçerlilik ve güvenilirlik 

çalıĢmalarının yapılıp Türkçe‘ye uyarlandığı hali kullanılmıĢtır.  

Duygusal Zeka Ölçeği: AraĢtırmada çalıĢanların duygusal zekalarını ölçmek 

amacıyla Wong ve Law‘un (2002, s. 270-271) ölçeği kullanılmıĢtır. Bu ölçeğin tercih 

edilmesindeki sebep, diğer duygusal zeka ölçeklerine göre soru sayısının az olması 

itibariyle zaman avantajı yaratması ve ölçekteki ifadelerin anlaĢılır olmasıdır. 

WLEIS (Wong ve Law Emotional Intelligence Scale) ölçeği, her bir boyutta 4 ifade 

olmak üzere kendi duygularını değerlendirme, baĢkalarının duygularını 

değerlendirme, duyguların kullanımı ve duyguların düzenlenmesi Ģeklinde 4 boyut 

ve toplamda 16 ifadeden oluĢmaktadır. Ölçek ifadeleri 5‘li likerte göre 

derecelendirilmiĢtir (1=Hiç katılmıyorum, 5=Tamamen katılıyorum). Orijinal ölçeğin 

iç tutarlılığını gösteren güvenirlik katsayıları 4 boyut için 0.83 ile 0.90 arasında 

değiĢmektedir (Wong ve Law, 2002, s. 253). Ölçeğin Ilgın (2010, s. 167) tarafından 

geçerlilik ve güvenilirlik çalıĢmalarının yapılıp Türkçe‘ye uyarlandığı hali 

kullanılmıĢtır. 

Duygusal Emek Ölçeği: ÇalıĢmada Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005, 

s. 354-355) tarafından Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes‘in (2000) duygusal 

emek ölçeklerinin bazı ifadelerinin uyarlanması sonucu oluĢturulan duygusal emek 

ölçeği kullanılmıĢtır. Ölçek; yüzeysel davranıĢ boyutuna ait 6, derin davranıĢ 

boyutuna ait 4, samimi davranıĢ boyutuna ait 3 ifade olmak üzere toplamda 3 boyut 

ve 13 ifadeden oluĢmaktadır. Ölçekte yer alan ifadeler 5‘li likerte göre 

derecelendirilmiĢtir (1=Hiç katılmıyorum, 5=Tamamen katılıyorum). Ölçeğin orijinal 

halininin güvenirlikleri yüzeysel davranıĢ boyutu için 0.92, derin davranıĢ boyutu 
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için 0.85, samimi davranıĢ boyutu için 0.83‘tür. Ölçeğin Basım ve BeğenirbaĢ (2012, 

s. 90) tarafından geçerlilik ve güvenilirlik çalıĢmalarının yapılıp Türkçe‘ye 

uyarlandığı hali kullanılmıĢtır. Orijinal ölçekte yüzeysel davranıĢa ait 7 ifade olup 

Basım ve BeğenirbaĢ (2012) tarafından yapılan çalıĢmada yüzeysel davranıĢın 1 

ifadesine ait faktör yükü istenilen değerde olmadığı için ölçekten çıkarılmıĢ, ilgili 

boyut 6 madde olarak uyarlanmıĢtır.  

Traksaksiyonel Analiz Ego Durumları Ölçeği: Birbirinden farklı TA ego 

durumları ölçeklerinin geliĢtirilmesinde Thomson (1972), Price (1975), Allen (1981), 

Doelker ve Griffths (1984), Fallowski, Ben-Towim ve Bland (1980), Gough ve 

Heilbrun (1983), Heyer (1979), Kenney ve Lyons (1979), L‘Abate (1978), Loffredo 

vd. (2004), Brennan ve McClenaghan (1978), McCarley (1975), Swede (1978), 

Thorne ve Faro (1980), Turner (1988), Williams ve Williams (1980) gibi 

araĢtırmacıların katkıları bulunmuĢtur. Ayrıca Arı (1989) doktora tezi çalıĢmasında 

TA ego durumlarını ölçmek için Williams ve Williams (1980)‘ın Gough ve Heilbrun 

(1965)‘den geliĢtirdikleri ―Sıfat Tarama Listesi‖nde kullanılan yöntemi takip ederek 

―Ben Durumları Ölçeği (BDÖ)‖ni geliĢtirmiĢtir. BDÖ ölçeğine iliĢkin geçerlilik ve 

Türkçe‘ye uyarlanma çalıĢması ise Akkoyun ve Bacanlı (1988‘den aktaran Arı, 

1989) tarafından yapılmıĢtır. ÇalıĢmada TA ego durumlarını ölçmek için Varan 

(2007‘den aktaran ġengül, 2008, s. 68) tarafından geliĢtirilen 120 maddelik ego 

durumları ölçeğinin ġengül (2008, s. 134) tarafından kullanılan 30 maddelik 

kısaltılmıĢ formu kullanılmıĢtır. Kullanılan kısa form ölçeği; eleĢtirel ebeveyn, 

destekleyici ebeveyn, yetiĢkin, doğal çocuk, itaatkar çocuk ve isyankar çocuk ego 

durumu olmak üzere her boyutta 5 madde ile toplamda 6 boyuttan oluĢmaktadır. Söz 

konusu ölçek, diğer TA ego durumları ölçeklerine göre daha kısa olması nedeniyle 

zaman avantajı yarattığından tercih edilmiĢtir. ġengül (2008, s. 68) tarafından 

kullanılan TA ego durumları kısa form ölçeğine ait sorulara iliĢkin içerik geçerliliği 3 

farklı psikolog tarafından doğrulanmıĢ, yapı geçerliliği ve güvenirlik çalıĢması da 

yine ġengül (2008, s. 68-70) tarafından gerçekleĢtirilmiĢtir. Ölçeğin iç tutarlılığını 

gösteren güvenirlik katsayısı 0.79 olarak hesaplanmıĢtır. 
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3.5. Veri Toplama Süreci  

Hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel 

analiz ego durumlarını ölçmek amacıyla hazırlanan anket formuna iliĢkin veriler, 

Muğla‘nın Marmaris, Fethiye, Bodrum, Milas ve MenteĢe ilçelerinde yer alan dört ve 

beĢ yıldızlı Turizm ĠĢletme Belgeli otellerdeki çalıĢanlardan elde edilmiĢtir. Balıkesir 

Üniversitesi Sosyal ve BeĢeri Bilimler Etik Kurulu‘nun 03.09.2020 tarihli 

19928322/300/34887 sayılı yazısına istinaden anketlerin uygulanabilmesi için etik 

açıdan gerekli izinler alınmıĢ olup veri toplama süreci Eylül-Kasım 2020 tarihleri 

arasında gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu kapsamda verilerin toplanması sürecinde 

Marmaris‘ten 12 dört yıldızlı ve 10 beĢ yıldızlı, Bodrum‘dan 4 dört yıldızlı ve 1 beĢ 

yıldızlı, Fethiye‘den 2 dört yıldızlı ve 2 beĢ yıldızlı, MenteĢe ilçesinden 2 dört 

yıldızlı, Milas ilçesinden 1 beĢ yıldızlı olmak üzere toplamda 34 otelde araĢtırma 

anketi uygulanmıĢtır. Söz konusu otellerin insan kaynakları departmanları önceden 

aranarak araĢtırma ölçeği hakkında bilgi verilmiĢ ve çalıĢma için izin alınmıĢ olup 

anketler her bir otelin insan kaynakları yöneticisine istenilen sayılarda bırakılmıĢtır. 

Ġnsan kaynakları tarafından çalıĢanlara uygun zaman dilimlerinde (yemek arası, çay-

kahve molası) anket uygulamasını gönüllük esasına dayalı olarak doldurulması 

sağlanmıĢtır. Anket formları daha sonra insan kaynakları departmanı ziyaret edilerek 

geri toplanmıĢtır.  

 

3.6. Verilerin Analizi  

Büyük örneklemlerde kayıp verilerin %5 ya da daha az oranlarda 

gözlenmesinin kabul edilebilir sınırlarda olduğu belirtilmektedir (Schafer, 1999; 

Tabachnick and Fidell, 2007). Analizlere geçilmeden önce araĢtırma veri setine ait 

kayıp veri oranının %5‘in altında olduğu görülmüĢtür. Söz konusu kayıp verilerin 

ataması ve tamamlanmasında Expectation-Maximization (EM) yöntemi 

kullanılmıĢtır. Kayıp veri analizinden sonra yapı geçerliliğini test etmek üzere IBM 

SPPS AMOS 23.0 paket programı kullanılarak doğrulayıcı faktör analizi yapılmıĢtır. 

Sonrasında çalıĢmaya iliĢkin değiĢken ve boyutların güvenirlikleri test edilmiĢtir. 

AraĢtırma değiĢkenleri arasındaki iliĢkilerin incelenmesinde ise yine IBM SPPS 

AMOS 23.0 paket programı aracılığıyla yapısal eĢitlik modeli kullanılmıĢtır.  
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4. BULGULAR VE YORUMLAR 

 

4.1. Demografik Bilgiler  

AraĢtırmaya katılan 960 otel çalıĢanına iliĢkin demografik özellikler 

incelendiğinde, cinsiyet açısından çalıĢanların çoğunluğunu erkeklerin (%59.2), 

medeni durum açısından ise bekarların (%62.7) oluĢturduğu görülmektedir. YaĢ 

bakımından bakıldığında ise 26-35 arası yaĢ grubu (%38.8), eğitim düzeyi açısından 

ise lise mezunu (%36.3) çalıĢanlar çoğunluğu oluĢturmaktadır. Turizm eğitimi alan 

katılımcılar (%53) almayanlara göre, sezonluk (%65.8) olarak çalıĢanlar sürekli 

çalıĢanlara göre daha fazla bir yüzdeye sahiptir. Turizm sektöründe 1-5 yıl arası 

(%39.3) ve halihazırda bulundukları otelde 1 yıldan az (%41.5) çalıĢanlar çoğunluğu 

oluĢturmaktadır. Departman açısından bakıldığında ise yiyecek-içecek (%36.1) 

departmanı çalıĢanlarının diğer bölümlere göre daha fazla bir orana sahip olduğu 

görülmektedir. 
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Tablo 2. Demografik Bilgiler 

Cinsiyet N % Medeni Durum N % 

Kadın 392 40.8 Bekar 602 62.7 

Erkek 568 59.2 Evli 358 37.3 

Toplam 960 100 Toplam 960 100 

YaĢ N % Eğitim Düzeyi N % 

18-25 arası 318 33.1 Ġlkokul 147 15.3 

26-35 arası 372 38.8 Lise 348 36.3 

36-45 arası 195 20.3 Önlisans 184 19.2 

46 ve üzeri 75 7.8 Lisans 245 25.5 

Toplam 960 100 Lisansüstü 36 3.8 

   Toplam 960 100 

Turizm Eğitimi 

Alma  

N % Oteldeki ÇalıĢma 

Durumu 

N % 

Evet 509 53 Sezonluk 632 65.8 

Hayır 451 47 Sürekli 328 34.2 

Toplam 960 100 Toplam 960 100 

Sektördeki 

ÇalıĢma Süresi 

N % Mevcut Oteldeki 

ÇalıĢma Süresi 

N % 

1 yıldan az 152 15.8 1 yıldan az 398 41.5 

1-5 yıl arası 377 39.3 1-5 yıl arası 381 39.7 

6-10 yıl arası 233 24.3 6-10 yıl arası 114 11.9 

11 yıl ve üzeri 198 20.6 11 yıl ve üzeri 67 7 

Toplam 960 100 Toplam 960 100 

Departman N %    

Ön-büro 255 26.6    

Yiyecek-içecek 347 36.1    

Kat Hizmetleri 144 15    

Mutfak 98 10.2    

Teknik Servis  43 4.5    

Güvenlik  44 4.6    

Diğer 29 3    

Toplam 960 100    

 

4.2. Tanımlayıcı Ġstatistikler 

AraĢtırmada yer alan tüm ifadelerin ortalama, standart sapma, çarpıklık ve 

basıklık değerleri Tablo 3‘te görüldüğü üzere hesaplanmıĢtır. Kim (2013‘ten aktaran 

Matore ve Khairani, 2020, s. 691-692)‘e göre bir verinin normal bir dağılım 

göstermesi için çarpıklık değerinin 2‘den, basıklık değerinin ise 7‘den fazla 

olmaması gerekmektedir. Kline (2011, s. 63) ise normallik varsayımının 

sağlanmasında çarpıklık değerinin 3‘ten, basıklık değerinin ise 10‘dan küçük olması 

gerektiğini belirtmiĢtir. Tablo 3‘te görüldüğü üzere tüm ifadelerin ortalamaları 2 ile 
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4.593 arasında; standart sapmaları 0.346 ile 1.353 arasında; çarpıklık değerleri -1.396 

ile 0.920 arasında; basıklık değerleri -1.673 ile 2.448 arasında değiĢmektedir. Bu 

sonuçlara göre verilerin normal dağılım gösterdiği anlaĢılmıĢ, dolayısıyla ölçekten 

herhangi bir ifade çıkarılmamıĢtır. 
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Tablo 3. Tüm Ġfadelere Ait Tanımlayıcı Ġstatistikler 

ĠFADELER Ort. Std. S. Çarpıklık Basıklık 

HĠZMET ORYANTASYONLULUK 4.46 .346 .033 -1.188 

HO-MÖH1 Hizmet ettiğim müĢterilerin isteklerini karĢılayarak onları memnun etmekten hoĢlanırım. 4.59 .493 -.430 -1.673 

HO-MÖH2 Her müĢterinin kendini özel ve önemli hissetmesini sağlamaktan zevk alırım. 4.52 .511 -.269 -1.528 

HO-MÖH3 Her müĢterinin sorunu benim için önemlidir. 4.49 .518 -.202 -1.429 

HO-MÖH4 Her müĢteriye bireysel (özel) ilgi göstermek beni mutlu eder. 4.44 .531 -.152 -1.178 

HO-MĠĠ1 MüĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini gözlerinden (doğal olarak) okurum (anlarım). 4.33 .614 -.365 -.549 

HO-MĠĠ2 MüĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini onlar söylemeden genellikle anlarım. 4.29 .660 -.517 -.157 

HO-MĠĠ3 Hizmet verdiğim müĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini tahmin etmekten hoĢlanırım. 4.43 .572 -.428 -.553 

HO-MĠĠ4 MüĢterilere ne kadar yakın ve samimi davranacağımı onların beden dilinden anlarım. 4.41 .566 -.345 -.574 

HO-HSA1 MüĢterilere tam zamanında hizmet vermeyi severim. 4.55 .512 -.393 -1.394 

HO-HSA2 MüĢterilere karĢı görevlerimi yerine getirmekten büyük bir memnuniyet duyarım. 4.54 .502 -.300 -1.512 

HO-HSA3 MüĢterilere iyi hizmet verme konusunda kendime güvenimin olması hoĢuma gider. 4.57 .493 -.375 -1.552 

HO-KĠĠ1 MüĢterilerin isimlerini hatırlamak hoĢuma gider. 4.48 .531 -.310 -1.051 

HO-KĠĠ2 MüĢterilerimi daha yakından tanımak hoĢuma gider. 4.39 .594 -.462 -.226 

KENDĠ DUYGULARINI DEĞERLENDĠRME 4.07 .748 -.971 1.320 

DZ-KD1 Çoğu zaman bazı duygularımın nedenini anlayabiliyorum. 3.91 .927 -.903 .877 

DZ-KD2 Kendi duygularımı tam olarak anlıyorum. 4.09 .875 -1.065 1.317 

DZ-KD3 Ne hissettiğimi gerçekten anlıyorum. 4.10 .895 -1.091 1.250 

DZ-KD4 Mutlu olup olmadığımı daima bilirim. 4.19 .848 -1.194 1.699 



91 
 

 

Tablo 3. Devam 

ĠFADELER Ort. Std. S. Çarpıklık Basıklık 

BAġKALARININ DUYGULARINI DEĞERLENDĠRME 4.11 .713 -.916 1.140 

DZ-BD1 ArkadaĢlarımın duygularını gösterdikleri davranıĢlardan anlarım. 4.21 .812 -1.210 1.859 

DZ-BD2 Diğerlerinin duygularını iyi bir Ģekilde gözlemleyebilirim. 4.11 .852 -1.076 1.393 

DZ-BD3 Diğerlerinin hislerine ve duygularına duyarlıyım. 4.14 .836 -1.100 1.469 

DZ-BD4 Çevremdeki kiĢilerin duygularını rahatça anlarım. 3.99 .883 -.828 .577 

DUYGULARIN KULLANIMI 4.17 .727 -1.101 1.425 

DZ-DUK1 Her zaman kendim için amaçlar belirler, bu amaçlara ulaĢmak için elimden geleni yaparım. 4.17 .812 -1.191 1.412 

DZ-DUK2 Kendimi yaptığım iĢin ehli bir kiĢi olarak görürüm. 4.11 .852 -1.144 1.427 

DZ-DUK3 Kendimi motive eden bir insanım. 4.15 .836 -1.273 1.529 

DZ-DUK4 Kendimi her zaman yapabileceğimin en iyisini yapmak için cesaretlendiririm. 4.24 .883 -1.296 1.712 

DUYGULARIN DÜZENLENMESĠ 3.97 .791 -.973 1.331 

DZ-DUD1 Öfkemi kontrol etmeyi ve güçlükleri akılcı bir biçimde çözmeyi becerebilirim. 4.03 .918 -1.158 1.548 

DZ-DUD2 Kendi duygularımı kontrol etmek konusunda oldukça baĢarılıyımdır. 4.05 .910 -1.124 1.385 

DZ-DUD3 Çok kızgın olduğum zamanlarda kendimi kolaylıkla sakinleĢtirebilirim. 3.80 1.033 -.856 .371 

DZ-DUD4 Duygularımı iyi bir biçimde kontrol edebilirim. 3.99 .890 -.955 1.061 

YÜZEYSEL DAVRANIġ 3.31 1.046 -.376 -.542 

DE-YD1 MüĢterilerle uygun Ģekilde ilgilenebilmek için rol yaparım 3.51 1.209 -.631 -.471 

DE-YD2 MüĢterilerle ilgilenirken iyi hissediyormuĢum rolü yaparım. 3.47 1.212 -.580 -.564 

DE-YD3 MüĢterilerle ilgilenirken bir Ģov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 3.27 1.262 -.314 -.888 
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Tablo 3. Devam 

ĠFADELER Ort. Std. S. Çarpıklık Basıklık 

DE-YD4 Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları hissediyormuĢum gibi davranırım. 3.20 1.279 -.266 -1.012 

DE-YD5 Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için sanki bir maske takarım. 3.24 1.316 -.328 -1.025 

DE-YD6 MüĢterilerime, gerçek hissettiğim duygulardan farklı duygular sergilerim. 3.18 1.313 -.244 -1.060 

DERĠN DAVRANIġ 3.71 .945 -.848 .497 

DE-DD1 MüĢterilerime göstermek zorunda olduğum duyguları gerçekten yaĢamaya çalıĢırım. 3.66 1.104 -.744 .024 

DE-DD2 Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek için çaba harcarım. 3.68 1.124 -.826 .073 

DE-DD3 MüĢterilerime göstermem gereken duyguları hissedebilmek için elimden geleni yaparım. 3.87 1.044 -1.076 .882 

DE-DD4 MüĢterilere sergilemem gereken duyguları içimde de hissedebilmek için yoğun çaba 

gösteririm. 
3.61 1.160 -.720 -.313 

SAMĠMĠ DAVRANIġ 4.00 .788 -.776 .625 

DE-SD1 MüĢterilere sergilediğim duygular samimidir. 4.13 .852 -1.089 1.362 

DE-SD2 MüĢterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya çıkar. 3.99 .945 -1.064 1.065 

DE-SD3 MüĢterilere gösterdiğim duygular o an hissettiklerimle aynıdır. 3.88 1.005 -.901 .417 

ELEġTĠREL EBEVEYN EGO DURUMU 3.79 .808 -.622 .253 

TAED-EE1 Yapması gerekenleri yapmayan insanlar beni çok öfkelendirir. 4.10 .981 -1.093 .658 

TAED-EE2 Her Ģeyin benim istediğim gibi yapılmasını isterim. 3.45 1.307 -.349 -1.065 

TAED-EE3 Ġnsanlara güvenmediğim için onları sık sık kontrol ederim. 3.69 1.154 -.654 -.365 

TAED-EE4 ĠĢini düzgün yapmayan insanlara kızarım. 4.05 .981 -1.101 .949 

TAED-EE5 Söylediğim bir Ģeyin yapılmaması beni öfkelendirir. 3.68 1.138 -.650 -.361 
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Tablo 3. Devam 

ĠFADELER Ort. Std. S. Çarpıklık Basıklık 

DESTEKLEYĠCĠ EBEVEYN EGO DURUMU 4.16 .657 -.869 .973 

TAED-DE1 Ġnsanlara karĢı anlayıĢlı ve iyi kalpliyimdir. 4.37 .695 -1.020 1.224 

TAED-DE2 Ġnsanların üzülmesine hiç dayanamam. 4.20 .709 -.479 -.208 

TAED-DE3 Yardıma muhtaç birini gördüğümde, ona yardım etmeden duramam. 4.21 .741 -.595 -.013 

TAED-DE4 Ġnsanlara hep yardımcı olurum. 4.10 .903 -1.213 1.630 

TAED-DE5 Ġnsanların sorunlarını dinler, onlara ne yapmaları gerektiğini söylerim. 4.01 .951 -1.016 .800 

YETĠġKĠN EGO DURUMU 4.24 .668 -1.291 2.448 

TAED-Y1 Hayatın getirdiği zorluklarla çok iyi baĢa çıkabilen, huzurlu ve olgun biriyim. 4.25 .871 -1.349 1.954 

TAED-Y2 Ne istediğini, ne yaptığını iyi bilen biriyim. 4.24 .861 -1.304 1.876 

TAED-Y3 Kendime güvenirim. 4.34 .822 -1.396 2.011 

TAED-Y4 Bir yetiĢkin insanın alması gereken tüm sorumlulukları alabilmiĢ biriyim. 4.21 .886 -1.214 1.363 

TAED-Y5 Neyi ne kadar yapıp ne kadar yapamayacağını iyi bilen biriyim. 4.17 .912 -1.168 1.142 

DOĞAL ÇOCUK EGO DURUMU 2.16 .940 .810 -.221 

TAED-DÇ1 Kafama estiğinde çılgınca Ģeyler yaparım. 2.20 1.237 .802 -.399 

TAED-DÇ2 ArkadaĢlarla eğlenmeye gittiğimizde dağıtmaktan çekinmem. 2.08 1.159 .885 -.156 

TAED-DÇ3 Her zaman eğlenmeye hazır ve istekli biriyimdir. 2.35 1.353 .529 -1.082 

TAED-DÇ4 Aklıma eseni yaparım. 2.05 1.061 .804 -.094 

TAED-DÇ5 Ciddi insanlarla bir arada olmaktan sıkılırım. 2.09 1.089 .810 -.143 
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Tablo 3. Devam 

ĠFADELER Ort. Std. S. Çarpıklık Basıklık 

ĠTAATKAR ÇOCUK EGO DURUMU 3.52 .827 -.358 .070 

TAED-ĠTÇ1 Hata yapmaktan çekinirim. 3.54 1.248 -.526 -.747 

TAED-ĠTÇ2 BaĢkalarının benim hakkımda ne düĢüneceği benim için çok önemlidir. 3.20 1.311 -.152 -1.111 

TAED-ĠTÇ3 Ġnsanların beni beğenmesi, takdir etmesi için elimden geleni yaparım. 3.67 1.163 -.683 -.397 

TAED-ĠTÇ4 Benden ne beklendiyse hep öyle davranmıĢımdır. 3.54 1.132 -.486 -.497 

TAED-ĠTÇ5 Herkesle iyi geçinmek için elimden gelen her Ģeyi yaparım. 3.64 1.170 -.589 -.492 

ĠSYANKAR ÇOCUK EGO DURUMU 2.30 .896 .641 -.366 

TAED-ĠSÇ1 Ġnsanlara güvenmem. 2.43 1.283 .494 -.882 

TAED-ĠSÇ2 Kimse bana ne yapacağımı söyleyemez. 2.26 1.134 .664 -.390 

TAED-ĠSÇ3 Kimseye ihtiyaç duymam. 2.36 1.213 .585 -.672 

TAED-ĠSÇ4 Hiçbir Ģey umurumda değil. 2.00 1.038 .920 .179 

TAED-ĠSÇ5 Çoğu konuda insanlarla düĢüncelerim uyuĢmaz. 2.46 1.071 .233 -.676 

Not: HO: Hizmet Oryantasyonluluk; MÖH: MüĢteriye Özel ve Önemli Olduğunu Hissettirme Ġhtiyacı; MĠĠ: MüĢterinin Ġhtiyaç ve Ġsteklerini Okuma/Anlama 

Ġhtiyacı; HSA: Hizmetleri BaĢarılı Bir ġekilde Sunma Arzusu; KĠĠ: KiĢisel ĠliĢki Kurma Ġhtiyacı; DZ: Duygusal Zeka; KD: Kendi Duygularını Değerlendirme; BD: 

BaĢkalarının Duygularını Değerlendirme; DUK: Duyguların Kullanımı; DUD: Duyguların Düzenlenmesi; DE: Duygusal Emek; YD: Yüzeysel DavranıĢ; DD: 

Derin DavranıĢ; SD: Samimi DavranıĢ; TAED: Transaksiyonel Analiz Ego Durumları; EE: EleĢtirel Ebeveyn Ego Durumu; DE: Destekleyici Ebeveyn Ego 

Durumu; Y: YetiĢkin Ego Durumu; DÇ: Doğal Çocuk Ego Durumu; ĠTÇ: Ġtaatkar Çocuk Ego Durumu; ĠSÇ: Ġsyankar Çocuk Ego Durumu 
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4.3. Ölçeklere ĠliĢkin Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Sosyal ve beĢeri bilimlerdeki geçerlilik ölçümlerinde kullanılması gerekli bir 

araç olarak görülen ve temel özelliği hipotez edebilme doğasına sahip doğrulayıcı 

faktör analizi, daha önceden saptanan bir model veya kurgulanmıĢ bir yapının 

doğrulanmasını amaçlamaktadır. Bir baĢka deyiĢle, faktör analitik yapısının hipotez 

edilen modele verinin ne Ģekilde uyduğunu test etmektedir (Brown, 2006, s. 1-2; 

Bayram, 2010, s. 42; Meydan ve ġeĢen, 2011, s. 21). Doğrulayıcı faktör analizinde 

her bir gizil değiĢken için en az üç ya da daha fazla gözlenen değiĢken kullanılması 

önerilmektedir (MenteĢ, 2020, s. 2145; Ayyıldız ve Cengiz, 2006, s. 76). Yapısal 

eĢitlik modellemelerinde kompleks modeller basit modellere göre daha fazla 

parametre içerdiğinden daha çok veriye ihtiyaç duyulmaktadır. Doğrulayıcı faktör 

analizinde örneklem büyüklüğünün ölçekteki madde sayısının en az 10 katı olması 

tavsiye edilmektedir (Kline, 2011, s. 11-12). AraĢtırmanın 72 gözlenen değiĢken 

(72x10) ve 960 kiĢilik bir örneklem içermesi bu gerekliliğin sağlandığını 

göstermiĢtir.  

Ölçeklere iliĢkin doğrulayıcı faktör analizlerinde özellikle daha kullanıĢlı olan 

(Tabachnick ve Fidell, 2001, s. 638) En Çok Olabilirlik (Maximum Likelihood) 

tahmin yöntemi kullanılmıĢtır. Analizler IBM SPPS AMOS 23.0 programı ile 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Doğrulayıcı faktör analizinin kalitesinin değerlendirilmesinde 

ölçüm modeli ve yapısal bölümlerin yeterliliğini gösteren birtakım uyum iyiliği 

indeksleri bulunmaktadır (Brown, 2006, s. 53). ÇalıĢmada χ2 (Ki-kare Uyum 

Ġyiliği/Chi-Square Goodness of Fit), RMSEA (YaklaĢık Hataların Ortalama 

Karekökü/Root Mean Square Error of Approximation), RMR (Ortalama Hataların 

Karekökü/Root Mean Square Residual), NFI (NormlaĢtırılmıĢ Uyum 

Ġndeksi/Normed Fit Index), CFI (KarĢılaĢtırmalı Uyum Ġndeksi/Comparative Fit 

Index), GFI (Uyum Ġyiliği Ġndeksi/Goodness of Fit Index), TLI (NormlaĢtırılmamıĢ 

Uyum Ġndeksi/ Non-normed Fit Index) gibi yaygın olarak kulanılan indekslere 

bakılarak model uyumu değerlendirilmiĢtir. Bu indekslerin model uyumu açısından 

iyi ve kabul edilebilir değerleri Tablo 4‘te verilmiĢtir.   
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Tablo 4. Doğrulayıcı Faktör Analizi Uyum Ġyiliği Değerleri 

Uyum Ġndeksi Ġyi Uyum Değerleri Kabul Edilebilir Uyum 

χ2 0.05 ≤ p ≤ 1 0.01 ≤  p ≤ 0.05 

χ2/s.d (CMIN/df) 0 ≤ χ2/s.d ≤ 3 3 ≤ χ2/s.d ≤ 5 

RMSEA 0 ≤ RMSEA ≤ .05 .05 < RMSEA ≤ .08 

RMR  0 ≤ RMR ≤ .05 .05 < RMR ≤ .08 

NFI 0.95 ≤ NFI < 1.00 0.90 ≤ NFI < 0.95 

CFI 0.95 ≤ CFI < 1.00 0.90 ≤ CFI < 0.95 

GFI 0.95 ≤ GFI < 1.00 0.90 ≤ GFI < 0.95 

TLI (NNFI) 0.95 ≤ TLI < 1.00 0.90 ≤ TLI < 0.95 

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Müller, 2003, s. 52; Marsh ve Hocevar, 1985, s. 567; 

Kline, 2011, s. 204-209; Gürbüz ve ġahin, 2014, s. 317 

 

Ki-kare değeri örneklem sayısına duyarlı olduğundan büyük örneklemli 

(n>200) çalıĢmalarda çoğu zaman modelin anlamlı çıkmamasına sebep olmaktadır 

(Bentler and Bonnet, 1980; Jöreskog and Sörbom, 1993‘ten aktaran Hooper, 

Coughlan ve Mullen, 2008, s. 54). Ancak Kline (2011)‘a göre büyük örneklemli 

çalıĢmalarda kikare değeri güvenilir bir indikatör olmadığından diğer indeksler 

dikkate alınarak model uyumunun değerlendirilmesi tavsiye edilmektedir. Wheaton 

vd. (1977) tarafından önerilen χ2/s.d (Ki-kare/serbestlik derecesi) Ki-kare modeli 

üzerinde örneklem büyüklüğü etkisini minimize eden alternatif bir uyum indeksi 

olarak kullanılmaktadır. Bu çalıĢmada da örneklem büyüklüğü 960 olduğundan 

χ2/s.d (Ki-kare/serbestlik derecesi) dahil olmak üzere diğer uyum indeksleri 

gözetilerek model uyumu değerlendirilmiĢtir. 

Doğrulayıcı faktör analizine iliĢkin model test edilirken standardize edilmiĢ 

faktör yüklerinin anlamlı seviyelerde olması beklenmektedir. 0.3 ve 0.4 arasındaki 

standartlaĢtırılmıĢ faktör yükleri kabul edilebilir, 0.5 ve üzerindeki değerler ise pratik 

açıdan anlamlı seviyeler olarak görülmektedir (Hair vd., 2014, s. 115). 

StandartlaĢtırılmıĢ faktör yüklerinden bazıları belirtilen değerler dıĢında ise ilgili 

maddeler analizlerden çıkarılır. Model tahmin sonucunda kötü uyum indeksleri 

veriyorsa modelin uyumunu geliĢtirmek için teorik olarak doğrulanmıĢ iliĢkilere 

yönelik birtakım değiĢikliklerin yapılmasını öneren modifikasyon indeksleri (M.I.) 

kullanılabilir. Bu indeksler, gözlenen ve gizil değiĢkenler arasındaki kovaryansa 

bakarak, daha çok hata matrislerini temel alan ayrıntılı modifikasyonlar önerirler. 
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Modifikasyonlar, gözlenen ve gizil değiĢkenler arasında kurulması gerekli yeni 

bağlantıları, modelden çıkarılması gerekli değiĢkenleri ve değiĢkenler arasında 

eklenmesi uygun görülen hata kovaryanslarına kadar çok sayıda parametreyi içerirler 

(Hair vd., 2014, s. 622; Bayram, 2010, s. 57-58). 

 Düzeltmelerin aynı gizil değiĢkeni oluĢturan maddeler arasında yapılması 

önerilmektedir (Gürbüz ve ġahin, 2014, s. 324). Modifikasyonlar yapıldıktan sonra 

model tekrar test edilir. Uygun uyum indeksleri sağlanırsa model kabul edilir, 

sağlanamamıĢsa tekrar bir düzeltme yapılır. Yeni bir modifikasyon yapılamayana 

kadar bu iĢlem tekrar edilir ve elde edilen uyum indeksi değerlerine göre modelin 

kabulü veya red edilmesi ile ilgili karar verilir (Meydan ve ġeĢen, 2011, s. 41). 

 

4.3.1. Hizmet Oryantasyonluluk Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Hizmet oryantasyonluluk ölçeğine iliĢkin yapılan doğrulayıcı faktör analizi 

sonuçları χ2=351,651; df=53; (p=,000) olarak hesaplanmıĢtır. χ2 değeri anlamlı çıksa 

da yukarıda büyük örneklemli çalıĢmalar için güvenilir bir gösterge olmadığı 

belirtildiğinden bu çalıĢma (n=960) için diğer uyum iyiliği indeksleri, model 

uyumunun değerlendirilmesinde kullanılmıĢtır. Ayrıca doğrulayıcı faktör analizinde 

her bir gizil değiĢkene ait en az üç gözlenen değiĢken olması gerektiğinden (MenteĢ, 

2020, s. 2145; Ayyıldız ve Cengiz, 2006, s. 76) kiĢisel iliĢki kurma ihtiyacı boyutuna 

ait iki gözlenen değiĢken olmasından dolayı hizmet oryantasyonluluk ölçeğinin 4 

boyutla ölçülmesi yerine genel olarak ölçümü sağlanmıĢtır.     
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ġekil 8. Hizmet Oryantasyonluluk Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

 

Gözlenen değiĢkenlere ait hata varyansları arasında önerilen modifikasyonlar 

gerçekleĢtirildikten sonra Tablo 6‘da görüldüğü üzere ortaya çıkan uyum iyiliği 

değerleri incelendiğinde bu değerlerin kabul edilebilir seviyelerde olduğu ve modelin 

veriye uyum gösterdiğine ulaĢılmıĢtır. Ayrıca maddelere iliĢkin standartlaĢtırılmıĢ 

faktör yüklerinin 0.35 ve 0.72 arasında gözlenmesi (bkz. Tablo 5.), daha önce 

belirtildiği üzere kabul edilebilir sınırlar dahilindedir (Hair vd., 2014, s. 115) 
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Tablo 5. Hizmet Oryantasyonluluk Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuç 

Tablosu 

Yapı-Madde Standardize EdilmiĢ Faktör Yükleri Standart Hata t değeri 

HO-MÖH1 0.673(a)  --- ---  

HO-MÖH2 0.589 0.049 18.687*** 

HO-MÖH3 0.637 0.049 20.357*** 

HO-MÖH4 0.597 0.060 15.938*** 

HO-MĠĠ1 0.396 0.067 10.889*** 

HO-MĠĠ2 0.353 0.071 9.755*** 

HO-MĠĠ3 0.517 0.063 14.055*** 

HO-MĠĠ4 0.576 0.063 15.497*** 

HO-HSA1 0.718 0.059 18.654*** 

HO-HSA2 0.720 0.059 18.564*** 

HO-HSA3 0.659 0.057 17.177*** 

HO-KĠĠ1 0.594 0.060 15.899*** 

HO-KĠĠ2 0.379 0.065 10.462*** 

 (a) En çok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapılırken parametre 1‘e 

sabitlenmiĢtir.   

***p<0.001 

 

Tablo 6. Hizmet Oryantasyonluluk Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

χ2/s.d RMSEA RMR NFI CFI GFI TLI 

6.635 0.077 0.016 0.928 0.938 0.946 0.909 

 

4.3.2. Duygusal Zeka Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Duygusal zeka ölçeğine iliĢkin yapılan doğrulayıcı faktör analizi sonuçları 

[χ2=425.007; df=96; (p=.000)] uyum iyiliği değerlerinin (Bkz. Tablo 8.) kabul 

edilebilir sınırlar dahilinde olduğunu ve modelin veriye iyi bir Ģekilde uyum 

sağladığını göstermiĢtir.   



100 
 

 
ġekil 9. Duygusal Zeka Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

 

Tablo 7‘de görüldüğü üzere maddelere iliĢkin standartlaĢtırılmıĢ faktör 

yüklerinin kendi duygularını değerlendirme boyutu açısından 0.64 ile 0.89, 

baĢkalarının duygularını değerlendirme boyutu açısından 0.74 ve 0.84, duyguların 

kullanımı boyutu açısından 0.71 ve 0.77, duyguların düzenlenmesi boyutu açısından 

0.62 ve 0.83 arasında gözlenmesi de kabul edilebilir düzeyler aralığındadır.  
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Tablo 7. Duygusal Zeka Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuç Tablosu 

Yapı-Madde Standardize EdilmiĢ Faktör Yükleri Standart Hata t değeri 

DZ-KD1 0.647(a)  --- ---  

DZ-KD2 0.853 0.057 21.848*** 

DZ-KD3 0.892 0.059 22.472*** 

DZ-KD4 0.777 0.054 20.399*** 

DZ-BD1 0.777(a) --- --- 

DZ-BD2 0.843 0.043 26.762*** 

DZ-BD3 0.773 0.042 24.411*** 

DZ-BD4 0.747 0.045 23.461*** 

DZ-DUK1 0.713(a) --- --- 

DZ-DUK2 0.725 0.049 20.700*** 

DZ-DUK3 0.771 0.052 21.902*** 

DZ-DUK4 0.771 0.048 21.912*** 

DZ-DUD1 0.771(a) --- --- 

DZ-DUD2 0.839 0.042 25.657*** 

DZ-DUD3 0.622 0.043 21.019*** 

DZ-DUD4 0.780 0.041 23.990*** 

 (a) En çok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapılırken parametre 1‘e 

sabitlenmiĢtir.   

***p<0.001 

 

Tablo 8. Duygusal Zeka Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

χ2/s.d RMSEA RMR NFI CFI GFI TLI 

4.427 0.060 0.029 0.953 0.963 0.947 0.954 

 

4.3.3. Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi 

Duygusal emek ölçeğine iliĢkin yapılan doğrulayıcı faktör analizi sonuçları 

[χ2=243.224; df=53; (p=.000)]; uyum iyiliği değerlerinin (Bkz. Tablo 10.) kabul 

edilebilir sınırlar dahilinde olduğunu ve modelin veriye iyi bir Ģekilde uyum 

sağladığını göstermiĢtir.   
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ġekil 10. Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

 

Tablo 9‘da görüldüğü üzere maddelere iliĢkin standartlaĢtırılmıĢ faktör 

yüklerinin yüzeysel davranıĢ boyutu açısından 0.66 ve 0.84, derin davranıĢ boyutu 

açısından 0.78 ve 0.85, samimi davranıĢ boyutu açısından 0.71 ve 0.79 arasında 

gözlenmesi de kabul edilebilir düzeyler aralığındadır.  
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Tablo 9. Duygusal Emek Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuç Tablosu 

Yapı-Madde Standardize EdilmiĢ Faktör Yükleri Standart Hata t değeri 

DE-YD1 0.667(a)  --- ---  

DE-YD2 0.702 0.038 27.846*** 

DE-YD3 0.812 0.061 20.968*** 

DE-YD4 0.822 0.059 22.252*** 

DE-YD5 0,771 0.061 20.646*** 

DE-YD6 0.847 0.064  21.566*** 

DE-DD1 0.853(a)  ---  --- 

DE-DD2 0.852 0.041 24.932*** 

DE-DD3 0.782 0.038 22.653*** 

DE-DD4 0.850 0.056 18.551*** 

DE-SD1 0.790(a) --- --- 

DE-SD2 0.749 0.052 20.213*** 

DE-SD3 0.718 0.054 19.713*** 

 (a) En çok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapılırken parametre 1‘e 

sabitlenmiĢtir.   

***p<0.001 

 

Tablo 10. Duygusal Emek Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

χ2/s.d RMSEA RMR NFI CFI GFI TLI 

4.589 0.061 0.048 0.968 0.975 0.962 0.963 

 

 

4.3.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları Ölçeği Doğrulayıcı Faktör 

Analizi 

EtkileĢimsel analiz ego durumları ölçeğine iliĢkin yapılan doğrulayıcı faktör 

analizi sonucunda [χ2=1300.381; df=318; (p=.000)], kabul edilebilir faktör 

yüklerinin 0.3 ve 0.4 aralığında olması gerekirken (Hair vd., 2014, s. 115) ölçeğe 

iliĢkin bazı faktör yüklerinin 0.3 düzeyinin altında kaldığı saptanmıĢtır. Dolayısıyla 

0.3 düzeyinin altında kalan destekleyici ebeveyn ego durumuna ait DE2 (Ġnsanların 

üzülmesine hiç dayanamam) ile DE3 (Yardıma muhtaç birini gördüğümde, ona 

yardım etmeden duramam) ifadeleri analizlerden çıkarılmıĢtır. Daha sonra 

doğrulayıcı faktör analizi tekrar yapılmıĢ, uyum iyiliği indekslerinin iyiliĢtirilmesi 

adına önerilen modifikasyonlar gerçekleĢtirildikten sonra elde edilen doğrulayıcı 

faktör analizi modeli ġekil 11‘de sunulmuĢtur.  
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ġekil 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları Ölçeği Doğrulayıcı Faktör Analizi Sonuçları 

 

Tablo 11 incelendiğinde maddelere iliĢkin standarlaĢtırılmıĢ faktör yüklerinin 

eleĢtirel ebeveyn ego durumu boyutu açısından 0.45 ve 0.78, destekleyici ebeveyn 

ego durumu açısından 0.45 ve 0.71, yetiĢkin ego durumu açısından 0.56 ve 0.80, 

doğal çocuk ego durumu açısından 0.71 ve 0.77, itaatkar çocuk ego durumu 

açısından 0.42 ve 0.76, isyankar çocuk ego durumu açısından 0.65 ve 0.76 arasında 

gözlenmesi kabul edilebilir düzeyler aralığındadır.  
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Tablo 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları Ölçeği Doğrulayıcı Faktör 

Analizi Sonuç Tablosu 

Yapı-Madde Standardize EdilmiĢ Faktör Yükleri Standart Hata t değeri 

TAED-EE1 0.613(a)  --- ---  

TAED-EE2 0.450 0.091 10.767*** 

TAED-EE3 0.514 0.087 11.356*** 

TAED-EE4 0.787 0.087 14.750*** 

TAED-EE5 0,708 0.104 12.905*** 

TAED-DE1 0.454(a)  ---  --- 

TAED-DE4 0.715 0.159 12.854*** 

TAED-DE5 0.700 0.166 12.753*** 

TAED-Y1 0.643(a) --- --- 

TAED-Y2 0.569 0.050 17.375*** 

TAED-Y3 0.690 0.058 17.408*** 

TAED-Y4 0.756 0.066 18.067*** 

TAED-Y5 0.803 0.074 17.611*** 

TAED-DÇ1 0.710(a) --- --- 

TAED-DÇ2 0.762 0.045 22.493*** 

TAED-DÇ3 0.722 0.055 20.226*** 

TAED-DÇ4 0.772 0.044 21.273*** 

TAED-DÇ5 0.724 0.047 19.247*** 

TAED-ĠTÇ1 0.466(a) --- --- 

TAED-ĠTÇ2 0.425 0.093 10.302*** 

TAED-ĠTÇ3 0.628 0.104 12.069*** 

TAED-ĠTÇ4 0.616 0.110 10.902*** 

TAED-ĠTÇ5 0.765 0.127 12.075*** 

TAED-ĠSÇ1 0.715(a) --- --- 

TAED-ĠSÇ2 0.765 0.045 21.216*** 

TAED-ĠSÇ3 0.743 0.047 20.799*** 

TAED-ĠSÇ4 0.716 0.040 20.469*** 

TAED-ĠSÇ5 0.652 0.041 18.596*** 

 (a) En çok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapılırken parametre 1‘e 

sabitlenmiĢtir.   

***p<0.001 

 

Tablo 12. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları Ölçeği Uyum Ġyiliği Değerleri 

χ2/s.d RMSEA RMR NFI CFI GFI TLI 

4.089 0.057 0.052 0.883 0.909 0.906 0.892 

 

4.4. Güvenirlik 

Hizmet oryantasyonluluk ölçeğine iliĢkin yapılan güvenirlik analizi 

sonucunda Cronbach‘s Alpha katsayısı 0.875; duygusal zeka ölçeğine ait kendi 

duygularını değerlendirme boyutunun 0.865, baĢkalarının duygularını değerlendirme 
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boyutunun 0.864, duyguların kullanımı boyutunun 0.832, duyguların düzenlenmesi 

boyutunun 0.863; duygusal emek ölçeğine ait yüzeysel davranıĢ boyutunun 0.907, 

derin davranıĢ boyutunun 0.874, samimi davranıĢ boyutunun 0.795; etkileĢimsel 

analiz ego durumları ölçeğine ait eleĢtirel ebeveyn ego durumu boyutunun 0.770, 

destekleyici ebeveyn ego durumu boyutunun 0.649, yetiĢkin ego durumu boyutunun 

0.825, doğal çocuk ego durumu boyutunun 0.853, itaatkar çocuk ego durumu 

boyutunun 0.719, isyankar çocuk ego durumu boyutunun 0.838 olarak 

hesaplanmıĢtır. 0.6 ile 0.8 arasındaki güvenirlik seviyeleri kabul edilebilir seviyeler 

olarak görüldüğünden (Gerber ve Hall, 2017; Griethuijsen vd., 2015) araĢtırma için 

ortaya çıkan değerler güvenirliğin istenilen düzeylerde olduğunu göstermiĢtir. 

 

4.5. DeğiĢkenler Arasındaki ĠliĢkiler  

AraĢtırmada değiĢkenler arasındaki iliĢkilerin saptanması amacıyla çoklu 

korelasyon analizi yapılmıĢtır. Tablo 13‘te bağımsız değiĢkenler duygusal zeka, 

duygusal emek ve etkileĢimsel analiz ego durumları ile bağımlı değiĢken hizmet 

oryantasyonluluk arasındaki iliĢkiler sunulmuĢtur. Merickova ve Halaskova (2014, s. 

96)‘ya göre 0-0.3 arasındaki korelasyon katsayıları düĢük düzey, 0.3-0.7 arasındaki 

korelasyon katsayıları orta düzey, 0.7-1 arasındaki korelasyon katsayıları ise yüksek 

düzeyde bir iliĢkiyi ifade etmektedir. Buna göre yüzeysel davranıĢ ve eleĢtirel 

ebeveyn ego durumu haricinde hizmet oryantasyonluluk ile duygusal zeka 

boyutlarından kendi duygularını değerlendirme boyutu arasında (r=.249, p<0.01), 

baĢkalarının duygularını değerlendirme boyutu arasında (r=.285, p<0.01), duyguların 

kullanımı boyutu arasında (r=.258, p<0.01), duyguların düzenlenmesi boyutu 

arasında (r=.199, p<0.01); duygusal emek boyutlarından derin davranıĢ boyutu 

arasında (r=.127, p<0.01), samimi davranıĢ boyutu arasında (r=.187, p<0.01); 

etkileĢimsel analiz ego durumları boyutlarından destekleyici ebeveyn ego durumu 

boyutu arasında (r=.273, p<0.01), yetiĢkin ego durumu boyutu arasında (r=.181, 

p<0.01),  itaatkat çocuk ego durumu boyutu arasında (r=.242, p<0.01) düĢük düzeyde 

pozitif iliĢkiler, doğal çocuk ego durumu boyutu arasında (r= -.362, p<0.01), 

isyankar çocuk ego durumu boyutu arasında (r=   -.437, p<0.01) orta düzeyde negatif 

iliĢkiler bulunmuĢtur.     
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Duygusal zeka boyutlarının tümü ile etkileĢimsel analiz ego durumları 

boyutlarından eleĢtirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiĢkin, itaatkar çocuk ego 

durumu arasında orta ve düĢük düzeyde pozitif iliĢkiler [r=.226 ile r=.617, p<0.01 

arasında değiĢmektedir]; doğal çocuk, isyankar çocuk ego durumu arasında düĢük 

düzeyde negatif iliĢkiler elde edilmiĢtir [r= -.189 ile r= -.105, p<0.01 arasında 

değiĢmektedir]. Ayrıca duygusal emek boyutlarının tümü ile etkileĢimsel analiz ego 

durumları boyutlarından eleĢtirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiĢkin, itaatkar 

çocuk ego durumu arasında orta ve düĢük düzeyde pozitif iliĢkiler gözlenmiĢ [r=.103 

ile r=.546, p<0.01 arasında değiĢmektedir]; derin davranıĢ ve samimi davranıĢ 

boyutu ile doğal çocuk, isyankar çocuk ego durumu arasında düĢük düzeyde negatif 

iliĢkiler gözlenmiĢtir [r= -.132 ile r= -.107, p<0.01 arasında değiĢmektedir]. 

Duygusal zeka boyutlarının tümü ile duygusal emek boyutlarından yüzeysel 

davranıĢ boyutu arasında düĢük düzeyde pozitif iliĢkiler [r=.167 ile r=.289, p<0.01 

arasında değiĢmektedir]; derin davranıĢ boyutu arasında orta düzeyde pozitif iliĢkiler 

[r=.337 ile r=.410, p<0.01 arasında değiĢmektedir]; samimi davranıĢ boyutu arasında 

orta düzeyde pozitif iliĢkiler [r=.477 ile r=.501, p<0.01 arasında değiĢmektedir] 

ortaya çıkmıĢtır.    

Sonuç itibariyle değiĢkenler arasında düĢük ve orta düzeyde anlamlı 

iliĢkilerin tespit edildiğine ulaĢılmaktadır.  
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Tablo 13. DeğiĢkenler Arasındaki ĠliĢkiler (Korelasyon Tablosu) 

DeğiĢkenler 
HO Duygusal Zeka Duygusal Emek Transaksiyonel analiz Ego Durumları 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1.Hizmet Oryantasyonluluk 1              

2.Kendi Duygularını Değerlendirme .249** 1             

3.BaĢkalarının Duygularını Değerlendirme .285** .598** 1            

4.Duyguların Kullanımı .258** .614** .603** 1           

5.Duyguların Düzenlenmesi .199** .552** .478** .654** 1          

6.Yüzeysel DavranıĢ .059 .191** .188** .167** .289** 1         

7.Derin DavranıĢ .127** .355** .337** .405** .410** .556** 1        

8.Samimi DavranıĢ .187** .495** .498** .501** .477** .166** .442** 1       

9.EleĢtirel Ebeveyn Ego Durumu -.057 .265** .261** .278** .226** .314** .330** .324** 1      

10.Destekleyici Ebeveyn Ego Durumu .273** .492** .537** .557** .479** .103** .345** .510** .313** 1     

11.YetiĢkin Ego Durumu .181** .555** .535** .617** .515** .132** .371** .546** .468** .662** 1    

12.Doğal Çocuk Ego Durumu -.362** -.172** -.171** -.105** -.145** -.012 -.107** -.113** -.049 -.222** -.150** 1   

13.Ġtaatkar Çocuk Ego Durumu .242** .384** .346** .384** .426** .367** .492** .406** .362** .482** .430** -.186** 1  

14.Ġsyankar Çocuk Ego Durumu -.437** -.165** -.189** -.141** -.173** -.040 -.114** -.132** -.010 -.210** -.162** .757** -.192** 1 

**p<0.01 
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4.6. Turizm Eğitimi Durumuna Göre Transaksiyonel Analiz Ego 

Durumlarının Farklılık Analizi 

Tablo 14‘te otel çalıĢanlarının etkileĢimsel ego durumlarının turizm eğitimi 

alıp almama durumlarına göre farklılaĢıp farklılaĢmadığı bağımsız örneklem t testi 

aracılığıyla analiz edilmiĢtir. 

Tablo 14. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlarının Turizm Eğitimi Alma 

Durumuna Göre Farklılığına Yönelik Bağımsız Örneklem T testi 

 Turizm 

Eğ. 
N Ort. 

Std. 

Sapma 
t sd p 

EleĢtirel 

Ebeveyn 

Alan 509 3.79 .810 -.116 958 .908 

Almayan 451 3.80 .806 

Destekleyici 

Ebeveyn 

Alan  509 4.20 .640 1.886 958 0.06 

Almayan 451 4.12 .673 

YetiĢkin 

 

Alan  509 4.27 .666 1.280 958 0.20 

Almayan 451 4.21 .670 

Doğal 

Çocuk 

Alan 509 2.18 .946 .829 958 0.40 

Almayan 451 2.13 .934 

Ġtaatkar 

Çocuk 

Alan 509 3.53 .843 .363 958 0.71 

Almayan 451 3.51 .810 

Ġsyankar 

Çocuk 

Alan  509 2.30 .927 -.215 958 0.83 

Almayan 451 2.31 .861 

 

Analiz sonuçlarına göre otel çalıĢanlarının birbirinden farklı eleĢtirel ebeveyn, 

destekleyici ebeveyn, yetiĢkin, doğal çocuk, itaatkar çocuk, isyankar çocuk ego 

durumlarının (p>0.05) turizm eğitimi alıp almama durumlarına göre farklılaĢmadığı 

anlaĢılmıĢtır.   
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4.7. Yapısal Modelin Yapısal EĢitlik Modeli (YEM) ile Test Edilmesi 

4.7.1. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki ĠliĢki 

Duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkinin test edildiği 

yapısal modele (bkz. ġekil 12.) iliĢkin uyum iyiliği değerleri incelendiğinde, bu 

değerlerin kabul edilebilir sınırlar dahilinde olduğu (bkz. Tablo 4.) ve modelin veri 

ile uyumlu sonuçlar gösterdiğine ulaĢılmıĢtır (χ2/s.d=3.259; RMSEA=0.049; 

RMR=0.023; NFI=0.920; CFI=0.943; GFI=0.922; TLI=0.935).  

 

ġekil 12. Duygusal Zeka ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan Etkiler 
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Tablo 15‘te duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkileri 

ortaya koyan yapısal yollara iliĢkin sonuçlar yer almaktadır. Bu sonuçlara göre 

duygusal zeka boyutlarından baĢkalarının duygularını değerlendirme (β=0.206; 

p<0.001) ve duyguların kullanımı (β=0.237; p<0.01) boyutunun hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif yönde anlamlı olarak etkilediğine ulaĢılmıĢtır. Ayrıca 

duygusal zeka boyutlarından kendi duygularını değerlendirme ve duyguların 

düzenlenmesi boyutlarının hizmet oryantasyonluluk üzerinde anlamlı etkilerinin 

olmadığı anlaĢılmıĢtır. Buna göre araĢtırmaya ait H1 ve H4 hipotezleri red, H2 ve H3 

hipotezleri kabul edilmiĢtir.  

Tablo 15. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan 

Etkilerin Sonuçları 

Yapısal Yollar 

Standardize 

EdilmemiĢ 

Katsayılar 

Standardize 

EdilmiĢ 

Katsayılar 

Std. 

Hata 

t-

değeri 
p 

Hiz. 

Ory. 

 Kendi 

Duygularını 

Değerlendirme 

0.017 0.047 0.022 0.810 0.418 

Hiz. 

Ory. 

 BaĢkalarının 

Duygularını 

Değerlendirme 

0.072 0.206 0.022 3.318 *** 

Hiz. 

Ory. 

 Duyguların 

Kullanımı 
0.083 0.237 0.032 2.623 0.009 

Hiz. 

Ory. 

 Duyguların 

Düzenlenmesi 
-0.021 -0.073 0.020 -1.069 0.285 

χ2=1153.569; df=354; p=.000 

***p<0.001 

 

4.7.2. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki ĠliĢki 

Duygusal emek ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkinin test edildiği 

yapısal modele (bkz. ġekil 13.) iliĢkin uyum iyiliği değerleri incelendiğinde, bu 

değerlerin kabul edilebilir sınırlar dahilinde olduğu (bkz. Tablo 4.) ve modelin veri 

ile uyumlu sonuçlar gösterdiğine ulaĢılmıĢtır (χ2/s.d=3.645; RMSEA=0.053; 

RMR=0.039; NFI=0.922; CFI=0.942; GFI=0.921; TLI=0.932).  

 



112 
 

 

ġekil 13. Duygusal Emek ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan Etkiler 

 

Tablo 16‘da duygusal emek ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkileri 

ortaya koyan yapısal yollara iliĢkin sonuçlar yer almaktadır. Bu sonuçlara göre 

duygusal emek boyutlarından yüzeysel davranıĢ (β=-0.139; p<0.01) boyutunun 

hizmet oryantasyonluluğu negatif yönde, derin davranıĢ (β=0.134; p<0.05) ve 

samimi davranıĢ (β=0.237; p<0.001) boyutlarının hizmet oryantasyonluluğu pozitif 

yönde anlamlı olarak etkilediğine ulaĢılmıĢtır. Elde edilen bu bilgilere göre 

araĢtırmaya ait H5, H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmiĢtir. 
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Tablo 16. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan 

Etkilerin Sonuçları 

Yapısal Yollar 

Standardize 

EdilmemiĢ 

Katsayılar 

Standardize 

EdilmiĢ 

Katsayılar 

Std. 

 Hata 

t- 

değeri 
p 

Hiz. 

Ory. 

 Yüzeysel 

DavranıĢ 
-0.058 -0.139 0.021 -2.779 0.005 

Hiz. 

Ory. 

 Derin 

DavranıĢ 
0.049 0.134 0.022 2.258 0.024 

Hiz. 

Ory. 

 Samimi 

DavranıĢ 
0.116 0.237 0.024 4.882 *** 

χ2=1009.675; df=277; p=.000 

***p<0.001 

 

4.7.3. Transaksiyonel Analiz Ego Durumları ve Hizmet 

Oryantasyonluluk Arasındaki ĠliĢki 

EtkileĢimsel analiz ego durumları ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki 

iliĢkinin test edildiği yapısal modele (bkz. ġekil 14.) iliĢkin uyum iyiliği değerleri 

incelendiğinde, bu değerlerin kabul edilebilir sınırlar dahilinde olduğu (bkz. Tablo 

4.) ve modelin veri ile uyumlu sonuçlar gösterdiğine ulaĢılmıĢtır (χ2/s.d=3.164; 

RMSEA=0.047; RMR=0.041; NFI=0.864; CFI=0.902; GFI=0.890; TLI=0.890). Bu 

değerlerden NFI, GFI ve TLI değerleri kabul edilebilir değer olan 0.90‘a oldukça 

yakın olduğundan bazı yazarlar tarafından bu değerler de kabul edilebilir değerler 

arasında görülmektedir (Hair vd., 2006; Hu ve Bentler, 1999; Zakuan vd., 2010). 
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ġekil 14. Ego Durumları ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan Etkiler 
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Tablo 17‘de ego durumları ile hizmet oryantasyonluluk arasındaki iliĢkileri 

ortaya koyan yapısal yollara iliĢkin sonuçlar yer almaktadır. Bu sonuçlara göre ego 

durumlarından eleĢtirel ebeveyn (β=-0.214; p<0.01) ve isyankar çocuk (β=-0.467; 

p<0.01) boyutlarının hizmet oryantasyonluluğu negatif yönde; destekleyici ebeveyn 

(β=0.589; p<0.05) boyutunun ise pozitif yönde anlamlı olarak etkilediğine 

ulaĢılmıĢtır. Elde edilen bu bilgilere göre araĢtırmaya ait H8, H9 ve H13 hipotezleri 

kabul edilmiĢ, H10, H11 ve H12 hipotezleri red edilmiĢtir. 

Tablo 17. Ego Durumları ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasındaki Doğrudan 

Etkilerin Sonuçları 

Yapısal Yollar 

Standardize 

EdilmemiĢ 

Katsayılar 

Standardize 

EdilmiĢ 

Katsayılar 

Std. 

Hata 

t-

değeri 
p 

Hiz. 

Ory. 

 EleĢtirel 

Ebeveyn 
-0.081 -0.214 0.022 -3.593 *** 

Hiz. 

Ory. 

 Destekleyici 

Ebeveyn 
0.403 0.589 0.160 2.515 0.012 

Hiz. 

Ory. 

 YetiĢkin 
-0.077 -0.196 0.074 -1.039 0.299 

Hiz. 

Ory. 

 Doğal Çocuk 
0.022 0.077 0.033 0.662 0.508 

Hiz. 

Ory. 

 Ġtaatkar 

Çocuk 
-0.007 -0.027 0.020 -0.355 0.723 

Hiz. 

Ory. 

 Ġsyankar 

Çocuk 
-0.150 -0.467 0.039 -3.872 *** 

χ2=2309.532; df=730; p=.000 

***p<0.001 

 

4.8. AraĢtırma Hipotezlerinin Sonuçları 

AraĢtırmaya iliĢkin hipotezleri test etmek amacıyla gerçekleĢtirilen 

analizlerden elde edilen bulgular doğrultusunda, ulaĢılan sonuçlar Tablo 18‘de 

sunulmuĢtur. 
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Tablo 18. Hipotez Sonuçları 

Hipotezler Sonuçlar 

H1:Duygusal zekanın alt boyutu olan kendi duygularını 

değerlendirme hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Red 

H2:Duygusal zekanın alt boyutu olan baĢkalarının duygularını 

değerlendirme hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Kabul 

H3:Duygusal zekanın alt boyutu olan duyguların kullanımı hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Kabul 

H4:Duygusal zekanın alt boyutu olan duyguların düzenlenmesi 

hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Red 

H5:Duygusal emeğin alt boyutu olan yüzeysel davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 
Kabul 

H6:Duygusal emeğin alt boyutu olan derin davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Kabul 

H7:Duygusal emeğin alt boyutu olan samimi davranıĢ hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Kabul 

H8:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından eleĢtirel ebeveyn ego 

durumu hizmet oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 
Kabul 

H9:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından destekleyici ebeveyn ego 

durumu hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Kabul 

H10:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından yetiĢkin ego durumu 

hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Red 

H11:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından doğal çocuk ego durumu 

hizmet oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler. 
Red 

H12:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından itaatkar çocuk ego 

durumu hizmet oryantasyonluluğu pozitif olarak etkiler. 
Red 

H13:EtkileĢimsel analiz ego boyutlarından isyankar çocuk ego 

durumu hizmet oryantasyonluluğu negatif olarak etkiler 
Kabul 
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5. SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

5.1. Sonuç 

ĠletiĢim, sadece bilgi sağlama aracı olmayıp bir organizasyonun baĢarı ya da 

baĢarısızlığında büyük rol oynamaktadır. Etkin bir iletiĢim ile motive olan çalıĢanlar 

sayesinde iĢletmeler amaç ve hedeflerine ulaĢabilmektedirler Hizmet sektörü, 

kiĢilerarası iletiĢim, grup dinamiği ve takım çalıĢması gibi kavramların hayati öneme 

sahip olduğu bir endüstridir (Mohanty ve Mohanty, 2018, s. 2). Bu endüstrinin 

baĢında da konaklama sektörü yer almaktadır. Otel çalıĢanlarının müĢteriler ile 

kuracağı iletiĢim Ģekli verilecek hizmetin kalitesini etkilemektedir. ÇalıĢanların 

birbirinden farklı transaksiyonel analiz ego durumları ile müĢterilerle kurdukları 

iletiĢim, hizmet oryantasyonluluklarını etkileyebilmektedir. Ego durumları ile 

beraber otel çalıĢanlarının duygusal zeka ve duygusal emek seviyeleri de hizmet 

verme davranıĢlarında öne çıkmaktadır. Bu bağlamda çalıĢma ile konaklama sektörü 

çalıĢanlarının duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel analiz ego durumlarının 

hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme yatkınlıklarına olan etkisinin ortaya 

çıkarılması amaçlanmıĢtır.  

AraĢtırmanın ilk dört hipotezi sonuçları kapsamında, otel çalıĢanlarının 

duygusal zeka boyutlarından baĢkalarının duygularını değerlendirme ve duyguların 

kullanımı bakımından hizmet oryantasyonluluklarını pozitif yönde etkilediğine 

ulaĢılmıĢtır. Buradan baĢkalarının duygularını iyi biçimde değerlendirebilen ve etkin 

Ģekilde duygularını kullanabilen otel çalıĢanlarının hizmet verme yatkınlıklarının 

daha fazla olduğu ifade edilebilir. Duygusal zeka boyutlarından kendi duygularını 

değerlendirebilme ve duyguların düzenlenmesinin hizmet oryantasyonluluk üzerinde 

bir etkisi bulunmamıĢtır. AraĢtırmanın ilk dört hipotezinde ulaĢılan sonuçlar daha 

önce yapılmıĢ olan çalıĢmalar ile desteklenmiĢtir. Singh (2012) tarafından 217 sağlık 

hizmeti çalıĢanı ile gerçekleĢtirilen araĢırmada duygusal zeka boyutlarından kendi 

duygularını değerlendirmenin çalıĢanların hizmet oryantasyonluluklarını 

etkilemediği sonucuna ulaĢılmıĢtır. Santos, Dornelles ve Crispim (2020, s. 63) 

tarafından farklı sektörlerdeki 167 katılımcının dahil olduğu çalıĢmada, çalıĢanların 

hizmet oryantasyonlulukları üzerinde duygusal zeka boyutlarından baĢkalarının 
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duygularını değerlendirme ve duyguların kullanımının etkisinin olduğu gözlenmiĢtir. 

Jeon ve Nam (2012, s. 16) tarafından 271 otel çalıĢanının katılımı ile gerçekleĢtirilen 

çalıĢmada hizmet oryantasyonluluk üzerinde duygusal zeka boyutlarından 

baĢkalarının duygularını değerlendirme ve duyguların kullanımının anlamlı 

etkilerinin olduğu saptanmıĢ, bunun yanında duyguların düzenlenmesinin hizmet 

oryantasyonluluk üzerinde herhangi bir etkisi bulunmamıĢtır. Park ve Dhandra 

(2017), 127 iĢletmeden 1006 çalıĢanın hizmet oryantasyonluluğu üzerinde duygusal 

zekalarının etkisinin olduğunu kanıtlamıĢlardır. Pinto (2017‘den aktaran Santos, 

Dornelles ve Crispim, 2020, s. 59) tarafından 412 çalıĢanın katılımıyla 

gerçekleĢtirilen çalıĢmada daha yüksek duygusal zekaya sahip olan çalıĢanların daha 

fazla hizmet oryantasyonlu davrandıkları anlaĢılmıĢtır. Safarnia, Akbari ve Akbasi 

(2011, s. 226, 237) tarafından Ġran‘da sanayi bölgesindeki firmalarda bulunan 80 

yöneticiden elde edilen verilere göre duygusal zekanın pazar yönlülük 

(oryantasyonluluk) ile beraber hizmet oryantasyonluluğu pozitif yönde etkilediği 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Yeo ve Park (2019, s. 199) tarafından Güney Kore‘nin Seoul 

ve Gyeonggi Ģehirlerinde 239 berberin katılımıyla yapılan çalıĢmada hizmet 

oryantasyonluluk üzerinde duygusal zekanın anlamlı bir etkisi bulunmuĢtur. Kearney 

vd. (2017, s. 185, 192) tarafından bir elektronik Ģirkette yer alan satıĢ elemanları ile 

diğer çalıĢanlardan toplanan verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada duygusal zekanın, 

örgütsel performans üzerindeki hizmet oryantasyonluluğun pozitif etkisini 

güçlendirdiği sonucu elde edilmiĢtir. Pettijohn, Rozell ve Newman (2010, s. 33) 

tarafından ilaç satıĢ personeli olan 71 kiĢi ile yürütülen çalıĢmada duygusal zeka 

seviyesi ile hizmet oryantasyonluluk arasında anlamlı etkiler bulunmuĢtur. Yüksek 

duygusal zekaya sahip olan çalıĢanlar kendilerini daha az stresli hissederek çevre 

koĢullarına uygun daha iyi stratejiler geliĢtirmekte ve bu durum müĢterilerin istek ve 

ihtiyaçlarını karĢılama odaklı hareket etmelerini sağlamaktadır (Mangnus, 2012, s. 

31). Yüksek hizmet oryantasyonlu fakat düĢük duygusal zekaya sahip çalıĢanlar 

müĢteri etkileĢimine yönelik duygusal bilgiyi bir araya getirebilme yetisine sahip 

olmadıklarından müĢterilerin kararlarını hizmet odaklarını kullanarak etkilemeye 

çalıĢsalar da bu konuda fazla etkili olamamaktadırlar. DüĢük duygusal zeka 

seviyesinden dolayı duygusal sinyal ve ipuçlarını (jest ve tonlama) kaçıran çalıĢanlar, 

müĢterilerin olumsuz duygu ve eylemler sergilemesine neden olabilir. Bunun 

yanında yüksek duygusal zeka seviyesi ile birlikte düĢük hizmet oryantasyonlu 

çalıĢanlar müĢteri çıkarından çok kendi çıkarını gözetici davranıĢlarda bulunarak 
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iĢletme açısından olumsuz çıktılara sebebiyet verebilir. Yukarıda yer alan 

çalıĢmalarda da görüldüğü üzere duygusal zekaya sahip ve yüksek hizmet 

oryantasyonlu çalıĢanlar hizmet sürecince duygusal ipuçlarını kullanarak müĢterilerin 

duygu ve isteklerini daha iyi anlayıp, onların duygu durumlarını daha iyi 

yönetebilmektedirler (Kearney vd., 2017, s. 187).  

AraĢtırmaya ait H5, H6 ve H7 hipotezleri sonuçları doğrultusunda otel 

çalıĢanlarının duygusal emek boyutlarının tümü bakımından hizmet 

oryantasyonluluklarını anlamlı olarak etkilediğine ulaĢılmıĢtır. Bu boyutlardan 

yüzeysel davranıĢ hizmet oryantasyonluluğu negatif yönde, derin ve samimi davranıĢ 

ise pozitif yönde etkilemiĢtir. Buna göre müĢterilerine yüzeysel davranan otel 

çalıĢanlarının hizmet verme yatkınlıkları düĢerken, derin duygularla ve samimi 

Ģekilde davranan çalıĢanların hizmet oryantasyonlulukları artmaktadır. AraĢtırma ile 

ilgili hizmet oryantasyonluluk üzerinde duygusal emek boyutlarının etkisini 

irdeleyen ilgili hipotez sonuçları daha önce gerçekleĢtirilmiĢ olan çalıĢmalarla da 

desteklenmektedir. Hur, Moon ve Han (2015, s. 403) tarafından Güney Kore‘de 309 

mağaza satıĢ elemanından elde edilen veriler doğrultusunda söz konusu çalıĢanların 

hizmet oryantasyonlulukları üzerinde yüzeysel davranıĢın negatif yönde anlamlı bir 

etkisi bulunmuĢtur. Anaza, Nowlin ve Wu (2016) tarafından 278 yiyecek-içecek 

departmanı çalıĢanı ile gerçekleĢtirilen çalıĢmada hizmet oryantasyonluluk üzerinde 

yüzeysel davranıĢın negatif, derin davranıĢın pozitif etkileri ortaya çıkmıĢtır. Kim ve 

Cho (2015, s. 27) tarafından otellerdeki 190 mutfak çalıĢanı ile yapılan araĢtırmada 

bu çalıĢanların hizmet oryantasyonlulukları üzerinde derin davranıĢın pozitif 

etkisinin olduğu sonucuna ulaĢılmıĢtır. Park, Han ve Yeun (2016, s. 1) tarafından 440 

hemĢirenin katılımıyla gerçekleĢtirilen çalıĢmada derin davranıĢın hemĢirelerin 

hizmet oryantasyonluluğunu arttırdığı sonucu elde edilmiĢtir. Marques, Correia ve 

Costa (2018, s. 59) tarafından 283 otel çalıĢanının katılımıyla yapılan çalıĢmada 

çalıĢanların hizmet oryantasyonlulukları ile samimi davranıĢları arasında pozitif ve 

anlamlı iliĢkiler bulunmuĢtur. Aziz vd. (2016, s. 164) tarafından 300 havayolu 

yolcusu ile yapılan çalıĢmada iĢgörenlerin derin davranıĢlarının müĢteri/hizmet 

oryantasyonluluğu pozitif, yüzeysel davranıĢlarının ise müĢteri/hizmet 

oryantasyonluluğu negatif yönde etkilediği bulgusuna ulaĢılmıĢtır. Aynı Ģekilde 

Igbojekwe (2017, s. 93, 96) tarafından 210 otel çalıĢanı ile gerçekleĢtirilen 

araĢtırmada da çalıĢanların derin davranıĢları ile hizmet oryantasyonluluğu arasında 
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pozitif, yüzeysel davranıĢları ile negatif iliĢkiler elde edilmiĢtir. Ahn ve Lee (2017, s. 

67) tarafından restoranlarda yapılan çalıĢmada duygusal emek davranıĢının hizmet 

oryantasyonluluk ve iĢletme performansını olumlu yönde etkilediği sonucuna 

ulaĢılmıĢtır. Sohn (2017, s. 6-8) tarafından Güney Kore‘nin Seoul kentinde oteller, 

havayolu Ģirketleri, seyahat acentaları, eğlence parkları, duty free mağazaları, aile 

restoranları gibi altı farklı hizmet endüstrisi alanındaki 180 çalıĢandan elde edilen 

verilerle gerçekleĢtirilen araĢtırmada hizmet oryantasyonluluk üzerinde derin 

davranıĢın pozitif etkisi bulunmuĢtur. Hizmet esnasında müĢterilere yansıtılan 

gülümseme ve dostça tavırlar gibi pozitif duygusal görüntüler ile hizmeti tekrar satın 

alma niyeti, hizmet alınan iĢletmeyi baĢkalarına tavsiye etme niyeti ve ortalama 

hizmet kalitesi algısı gibi müĢteri çıktıları arasında pozitif çıktılar bulunmaktadır 

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Pugh, 2001; Tsai, 2001‘den aktaran 

Grandey, 2003, s. 86). Hizmet sürecindeki bu etkileĢimde ise çalıĢanların duygusal 

emek davranıĢları önemli rol oynamaktadır. Yukarıda yapılan çalıĢmalarda 

görüldüğü üzere çalıĢanların yüzeysel davranıĢları hizmet oryantasyonluluklarını 

azaltırken, derin ve samimi davranıĢları hizmet oryantasyonluluklarını arttırdığından 

derin ve samimi davranıĢ gösteren çalıĢanların daha pozitif örgütsel çıktılar elde 

edilmesine katkı sağladığı ifade edilebilir.     

AraĢtırmadaki H8, H9, H10, H11, H12, H13 hipotez sonuçları 

değerlendirildiğinde hizmet oryantasyonluluk üzerinde etkileĢimsel analiz ego 

durumlarının etkileri test edilmiĢtir. Sonuç olarak, destekleyici ebeveyn ego 

durumunun hizmet oryantasyonluluk üzerinde anlamlı ve pozitif etkisi bulunmuĢtur. 

Yani kurum içerisinde otel çalıĢanları destekleyici tavırlar içerisindeyse hizmet 

verme yatkınlıkları da daha fazla olmaktadır. Ayrıca eleĢtirel ebeveyn ve isyankar 

çocuk ego durumlarının hizmet oryantasyonluluk üzerinde anlamlı ve negatif etkileri 

bulunmuĢtur. Yani otel çalıĢanlarının eleĢtirel ve isyankar bir benlik durumuna sahip 

olması hizmet verme yatkınlıklarının da azalmasına sebep olmaktadır. Bununla 

birlikte yetiĢkin, doğal çocuk ve itaatkar çocuk ego durumlarının hizmet 

oryantasyonluluk üzerinde anlamlı bir etkisi ortaya çıkmamıĢtır. Diğer bir ifadeyle, 

yetiĢkin, doğal çocuk ve itaatkar çocuk ego tavırları sergileyen otel çalıĢanlarının 

hizmet verme yatkınlıkları üzerinde sahip oldukları benlik durumlarının bir etkisi 

olmamaktadır. Ġlgili yazın irdelendiğinde, etkileĢimsel analiz ego durumlarının 

etkisinin incelendiği araĢtırmalar mevcut olup (Nwinyokpugi ve Titus, 2018; Lewin, 
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2015; Nims, 1981; Boholst, 2003; Meagher, 1981; Çam ve Akkoyun, 2001; Roark ve 

Vlahos, 1983; Schaefer, 1976; Goldberg ve Summerfield, 1982; Gilmour, 1981; 

Loffredo, 1998; Craig ve Olson, 1988; Kleinewiese, 1980; Loffredo, Harrington ve 

Okech, 2002; Trautmann ve Erskine, 1981) hizmet oryantasyonluluk ile duygusal 

zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel analiz ego durumları iliĢkisinin irdelendiği 

çalıĢmaya rastlanılmamıĢtır.  

AraĢtırmaya iliĢkin tüm sonuçlar değerlendirildiğinde, çalıĢanların hizmet 

oryantasyonlulukları üzerinde duygusal zeka ve duygusal emek davranıĢlarının etkili 

olmasının yanı sıra etkileĢimsel analiz ego durumlarının da etkili olabileceği 

gözlenmiĢtir. Hizmet oryantasyonu yüksek çalıĢanlar bulundukları kurumda 

müĢterilerle kurmuĢ oldukları etkileĢim ile hizmetin tekrar alınmasını sağlayarak 

örgütsel performansın artmasına destek olabilmektedirler. EtkileĢimsel analiz ego 

durumları, çalıĢan ile müĢteri arasındaki bu etkileĢimin kurulmasında bir araç olup 

birbirinden farklı ego durumları iletiĢimin yönünü etkileyebilmektedir. Bu açıdan 

etkileĢimsel analiz ego durumlarının bilinmesi, iĢletmeler açısından proaktif bir 

yaklaĢımla hizmet verebilme yatkınlığı olan çalıĢanların bulunmasına imkan 

tanıyabilecektir.  

 

5.2. Öneriler 

Bu kısımda araĢtırma sonuçları dikkate alınarak uygulayıcılar ve 

araĢtırmacılara önerilerde bulunulmuĢtur. 

 

5.2.1. Uygulayıcılar Ġçin Öneriler 

Bir hizmetin baĢarısı, hizmet sunanla hizmeti alan arasındaki etkileĢimin 

çeĢidi ve gücüne göre farklılaĢabilmektedir (Palmer, 1997, s. 319). Otel iĢletmeleri 

için misafirlerini memnun edebilme yetisi, sürdürülebilirliğin sağlanmasında önemli 

bir etkendir. Her yıl milyonlarcasını ağırladığı misafirlerinin özel olduğunu 

hissettirebilmesi, onların ihtiyaçlarını daha önceden anlayabilmesi otel yöneticileri 

için misafir memnuniyeti açısından temel amaç olmalıdır. Bu doğrultuda iletiĢim 

kurma yeteneği güçlü olan kiĢilerin otellerde yer alması pozitif geri bildirimlerin elde 

edilmesini kolaylaĢtırabilecektir.  
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Otel çalıĢanlarının müĢterileri ile olan iliĢkilerini, duygularını kullanıp 

değerlendirebilmesi etkilemektedir. Aynı zamanda bu duyguların etkin bir Ģekilde 

yönetimi iletiĢimin kalitesini yükseltebilmektedir. Dolayısıyla çalıĢan-müĢteri 

etkileĢiminde çalıĢanların duygusal zeka ve duygusal emek düzeylerine dikkat 

edilmesi verilecek hizmetin baĢarılı olma ihtimalini arttırabilecektir.    

Otel çalıĢanlarının duygusal zeka ve duygusal emek davranıĢlarının yanı sıra 

hizmet oryantasyonluluğu üzerinde etkileĢimsel analiz ego durumlarının etkili 

olduğu ve daha çok destekleyici ebeveyn ego durumunun bu etkiyi güçlendirdiği, 

eleĢtirel ebeveyn ve isyankar çocuk ego durumunun da bu etkiyi azalttığına 

ulaĢılmıĢtır. Bu açıdan otel yöneticileri iĢe alım ve terfilerde ego durumlarını dikkate 

alarak özellikle destekleyici ebeveyn ego durumuna sahip bireyleri tercih etmeye 

çalıĢmalı, eleĢtirel ebeveyn ve isyankar çocuk ego durumu tavırlarına sahip 

bireylerden kaçınmalıdırlar.  

Yüz yüze iletiĢimin yoğun olarak yaĢandığı konaklama sektöründe otel 

iĢletmelerinin hizmet odaklılığı yüksek bireyleri seçmesi, müĢteri sadakati ve 

örgütsel performans çıktılarının pozitif bir Ģekilde elde edilmesini sağlayacaktır. 

Yöneticilerin kiĢisel tepkilerin etkileĢiminde kullanılan etkileĢimsel analiz ego 

durumlarından faydalanması, hizmet oryantasyonluluğu yüksek bireylere ulaĢmada 

bir araç olacaktır. Bu bağlamda araĢtırma ile duygusal zeka seviyesi ve duygusal 

emek davranıĢının yanında destekleyici ebeveyn ego durumu tavırları sergileyen 

kiĢilerde hizmet oryantasyonluluklarını arttırıcı bir etki gözlendiğinden, otel 

yöneticilerinin söz konusu tavırlar içerisindeki bireyleri seçmesi yüksek hizmet 

verme yatkınlığına sahip çalıĢanların bulunmasını sağlayacaktır. Ayrıca otel 

iĢletmeleri mevcut çalıĢanlarının hizmet oryantasyonluluklarının ortaya çıkarılması 

adına duygusal zeka, duygusal emek ve ego durumlarına iliĢkin belirli anketler 

uygulayarak ortaya çıkan sonuçlara göre çalıĢanlara eğitimler verilmesi, hizmet 

kalitesi ve müĢteri memnuniyetini arttırabilecektir.  

 

5.2.2. AraĢtırmacılar Ġçin Öneriler 

AraĢtırma duygusal zeka, duygusal emek ve etkileĢimsel analiz ego 

durumlarının hizmet oryantasyonluluğa etkisinin ele alındığı ilk çalıĢmadır. Bu 

değiĢkenler iĢ hayatında önemli sonuçlara yol açabileceğinden dolayı alanyazına 
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farklı doneler verebilmesi açısından araĢtırmanın farklı sektörlerde değiĢik meslek 

grupları için uygulanması önerilebilir. 

AraĢtırma bölgesi olarak Muğla il ve ilçelerindeki 4 ve 5 yıldızlı oteller 

seçilmiĢtir. Farklı bölgelerde yapılacak olan benzer çalıĢma ile ulaĢılan sonuçlar 

kıyaslanabilir. Aynı zamanda farklı ego durumları ölçekleri (sıfat tarama testi gibi) 

kullanılarak da ego durumlarının hizmet oryantasyonluluk üzerindeki etkisi 

incelenebilir.  

Gelecek araĢtırmalarda hizmet oryantasyonluluk ile iĢletme performansı 

iliĢkisinde etkileĢimsel analiz ego durumlarının düzenleyicilik rolü veya hizmet 

oryantasyonluluk ile müĢteri sadakati iliĢkisinde etkileĢimsel analiz ego durumlarının 

ılımlaĢtırıcı rolünün incelenmesi, ego durumlarının farklı etkilerinin ortaya 

çıkarılmasında katkısının olabileği düĢünülmektedir.  
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EKLER 

 

Bu anket formu tarafımızca yürütülmekte olan doktora tezinin uygulama sorularını 

içermektedir. AraĢtırmadan elde edilen yanıtlar gizli tutulacak olup sadece bilimsel amaçla 

kullanılacaktır.  

Değerlendirmenin sağlıklı olarak yapılabilmesi için tüm sorulara eksiksiz cevap vermenizi 

rica ederiz. Ġlginiz için teĢekkür eder, saygılar sunarız. 

 

Dr. Öğr. Üyesi Gamze AYTEKĠN                                          Doktorant Çağrı ĠZCĠ 

Balıkesir Üniversitesi                  cagriizci@mu.edu.tr 

        

A. Lütfen aĢağıdaki sorulara cevaplayarak ankete baĢlayınız. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cinsiyetiniz: ☐Kadın                        ☐Erkek 

YaĢınız: 

 
☐18-25                        ☐26-35                      ☐ 36-45 

☐46 ve üzeri   

Medeni Durumunuz: ☐Bekar                       ☐Evli 

Eğitim Düzeyiniz: ☐Ġlkokul                     ☐Lise                        ☐ Önlisans 

☐Lisans                      ☐Lisansüstü                                                              

ÇalıĢtığınız Departman: 

 
☐Ön-büro                   ☐Yiyecek-içecek      ☐Kat Hizmetleri                                                  

☐Teknik Servis           ☐Güvenlik               ☐Diğer (…………...…)                                   

Turizm Eğitimi Aldınız Mı?: ☐Evet                          ☐Hayır 

Oteldeki ÇalıĢma 

Durumunuz:  
☐Sezonluk                  ☐Sürekli 

                   

Sektördeki ÇalıĢma 

Süreniz: 
☐1 yıldan az                ☐1-5 yıl                   ☐6-10 yıl 

☐11 yıl ve üzeri                                                               

Bu Oteldeki ÇalıĢma 

Süreniz: 
☐1 yıldan az                ☐1-5 yıl                   ☐6-10 yıl                  

☐11 yıl ve üzeri                                                      
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B. AĢağıdaki ifadelere katılım derecenizi iĢaretleyerek belirtiniz. 

 

1: Hiç Katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Kararsızım, 

4: Katılıyorum, 5: Tamamen Katılıyorum 
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1 Hizmet ettiğim müĢterilerin isteklerini karĢılayarak 

onları memnun etmekten hoĢlanırım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

2 Her müĢterinin kendini özel ve önemli hissetmesini 

sağlamaktan zevk alırım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

3 Her müĢterinin sorunu benim için önemlidir. ① ② ③ ④ ⑤ 

4 Her müĢteriye bireysel (özel) ilgi göstermek beni mutlu 

eder. 
① ② ③ ④ ⑤ 

5 MüĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini gözlerinden (doğal 

olarak) okurum (anlarım). 
① ② ③ ④ ⑤ 

6 MüĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini onlar söylemeden 

genellikle anlarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

7 Hizmet verdiğim müĢterilerin ihtiyaç ve isteklerini 

tahmin etmekten hoĢlanırım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

8 MüĢterilere ne kadar yakın ve samimi davranacağımı 

onların beden dilinden anlarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

9 MüĢterilere tam zamanında hizmet vermeyi severim. ① ② ③ ④ ⑤ 

10 MüĢterilere karĢı görevlerimi yerine getirmekten büyük 

bir memnuniyet duyarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

11 MüĢterilere iyi hizmet verme konusunda kendime 

güvenimin olması hoĢuma gider. 
① ② ③ ④ ⑤ 

12 MüĢterilerin isimlerini hatırlamak hoĢuma gider. ① ② ③ ④ ⑤ 

13 MüĢterilerimi daha yakından tanımak hoĢuma gider. ① ② ③ ④ ⑤ 

14 Çoğu zaman bazı duygularımın nedenini 

anlayabiliyorum. 
① ② ③ ④ ⑤ 

15 Kendi duygularımı tam olarak anlıyorum. ① ② ③ ④ ⑤ 

16 Ne hissettiğimi gerçekten anlıyorum. ① ② ③ ④ ⑤ 

17 Mutlu olup olmadığımı daima bilirim. ① ② ③ ④ ⑤ 

18 ArkadaĢlarımın duygularını gösterdikleri davranıĢlardan 

anlarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

19 Diğerlerinin duygularını iyi bir Ģekilde 

gözlemleyebilirim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

20 Diğerlerinin hislerine ve duygularına duyarlıyım. ① ② ③ ④ ⑤ 

21 Çevremdeki kiĢilerin duygularını rahatça anlarım. ① ② ③ ④ ⑤ 

22 Her zaman kendim için amaçlar belirler, bu amaçlara 

ulaĢmak için elimden geleni yaparım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

23 Kendimi yaptığım iĢin ehli bir kiĢi olarak görürüm. ① ② ③ ④ ⑤ 

24 Kendimi motive eden bir insanım. ① ② ③ ④ ⑤ 

25 Kendimi her zaman yapabileceğimin en iyisini yapmak 

için cesaretlendiririm. 
① ② ③ ④ ⑤ 

26 Öfkemi kontrol etmeyi ve güçlükleri akılcı bir biçimde 

çözmeyi becerebilirim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

27 Kendi duygularımı kontrol etmek konusunda oldukça 

baĢarılıyımdır. 
① ② ③ ④ ⑤ 

28 Çok kızgın olduğum zamanlarda kendimi kolaylıkla 

sakinleĢtirebilirim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

29 Duygularımı iyi bir biçimde kontrol edebilirim. ① ② ③ ④ ⑤ 

30 MüĢterilerle uygun Ģekilde ilgilenebilmek için rol 

yaparım 
① ② ③ ④ ⑤ 
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1: Hiç Katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Kararsızım, 

4: Katılıyorum, 5: Tamamen Katılıyorum 
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31 MüĢterilerle ilgilenirken iyi hissediyormuĢum rolü 

yaparım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

32 MüĢterilerle ilgilenirken bir Ģov yapar gibi ekstra 

performans sergilerim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

33 Mesleğimi yaparken hissetmediğim duyguları 
hissediyormuĢum gibi davranırım. 

① ② ③ ④ ⑤ 

34 Mesleğimin gerektirdiği duyguları sergileyebilmek için 

sanki bir maske takarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

35 MüĢterilerime, gerçek hissettiğim duygulardan farklı 
duygular sergilerim. 

① ② ③ ④ ⑤ 

36 MüĢterilerime göstermek zorunda olduğum duyguları 

gerçekten yaĢamaya çalıĢırım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

37 Göstermem gereken duyguları gerçekte de hissetmek 

için çaba harcarım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

38 MüĢterilerime göstermem gereken duyguları 

hissedebilmek için elimden geleni yaparım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

39 MüĢterilere sergilemem gereken duyguları içimde de 

hissedebilmek için yoğun çaba gösteririm. 
① ② ③ ④ ⑤ 

40 MüĢterilere sergilediğim duygular samimidir. ① ② ③ ④ ⑤ 

41 MüĢterilere gösterdiğim duygular kendiliğinden ortaya 

çıkar. 
① ② ③ ④ ⑤ 

42 MüĢterilere gösterdiğim duygular o an hissettiklerimle 

aynıdır. 
① ② ③ ④ ⑤ 

43 Yapması gerekenleri yapmayan insanlar beni çok 

öfkelendirir. 
① ② ③ ④ ⑤ 

44 Ġnsanlara karĢı anlayıĢlı ve iyi kalpliyimdir. ① ② ③ ④ ⑤ 

45 Hayatın getirdiği zorluklarla çok iyi baĢa çıkabilen, 

huzurlu ve olgun biriyim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

46 Kafama estiğinde çılgınca Ģeyler yaparım. ① ② ③ ④ ⑤ 

47 Hata yapmaktan çekinirim. ① ② ③ ④ ⑤ 

48 Ġnsanlara güvenmem. ① ② ③ ④ ⑤ 

49 Her Ģeyin benim istediğim gibi yapılmasını isterim. ① ② ③ ④ ⑤ 

50 Ġnsanların üzülmesine hiç dayanamam. ① ② ③ ④ ⑤ 

51 Ne istediğini, ne yaptığını iyi bilen biriyim. ① ② ③ ④ ⑤ 

52 ArkadaĢlarla eğlenmeye gittiğimizde dağıtmaktan 

çekinmem. 
① ② ③ ④ ⑤ 

53 BaĢkalarının benim hakkımda ne düĢüneceği benim için 

çok önemlidir. 
① ② ③ ④ ⑤ 

54 Kimse bana ne yapacağımı söyleyemez. ① ② ③ ④ ⑤ 

55 Ġnsanlara güvenmediğim için onları sık sık kontrol 

ederim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

56 Yardıma muhtaç birini gördüğümde, ona yardım 

etmeden duramam. 
① ② ③ ④ ⑤ 

57 Kendime güvenirim. ① ② ③ ④ ⑤ 

58 Her zaman eğlenmeye hazır ve istekli biriyimdir. ① ② ③ ④ ⑤ 

59 Ġnsanların beni beğenmesi, takdir etmesi için elimden 

geleni yaparım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

60 Kimseye ihtiyaç duymam. ① ② ③ ④ ⑤ 

61 ĠĢini düzgün yapmayan insanlara kızarım.  ① ② ③ ④ ⑤ 

62 Ġnsanlara hep yardımcı olurum. ① ② ③ ④ ⑤ 
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     1: Hiç Katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Kararsızım, 

                 4: Katılıyorum, 5: Tamamen Katılıyorum 
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63 Bir yetiĢkin insanın alması gereken tüm sorumlulukları 

alabilmiĢ biriyim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

64 Aklıma eseni yaparım. ① ② ③ ④ ⑤ 

65 Benden ne beklendiyse hep öyle davranmıĢımdır. ① ② ③ ④ ⑤ 

66 Hiçbir Ģey umurumda değil. ① ② ③ ④ ⑤ 

67 Söylediğim bir Ģeyin yapılmaması beni öfkelendirir. ① ② ③ ④ ⑤ 

68 Ġnsanların sorunlarını dinler, onlara ne yapmaları 

gerektiğini söylerim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

69 Neyi ne kadar yapıp ne kadar yapamayacağını iyi bilen 

biriyim. 
① ② ③ ④ ⑤ 

70 Ciddi insanlarla bir arada olmaktan sıkılırım. ① ② ③ ④ ⑤ 

71 Herkesle iyi geçinmek için elimden gelen her Ģeyi 

yaparım. 
① ② ③ ④ ⑤ 

72 Çoğu konuda insanlarla düĢüncelerim uyuĢmaz. ① ② ③ ④ ⑤ 


