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ONSOZ

Insan toplumsal bir varlik oldugundan gevresiyle etkilesim kurma ihtiyaci
ortaya ¢ikar. Hizmet sektorii insan kaynagina dayali genis yelpazede dallar1 bulunan
bir sektordiir. Otel isletmeleri de bu sektor igerisinde misafirleriyle etkilesimde
bulunan sirketlerin basinda gelmektedir. Dolayisiyla konaklama hizmeti veren otel
personelinin gii¢lii iletisim yetenegine sahip bireylerden olusturulmasi, hizmet odakl
bir insan kaynaginin yaninda miisterilerin alinan hizmetten memnun kalmasini
saglayabilmektedir. Ayrica ¢aliganlarin misafirlerinin duygularini degerlendirebilme
becerisi ile kendi duygularmi yansitma tarzi da hizmet odaklilikta etkili olup
hizmetin tekrar tercih edilmesinde Onemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda
otellerde hizmet oryantasyonlu isgorenlerin yer almasinin olumlu orgiitsel ciktilara
imkan verebilecegi gozetildiginde; calisma ile hizmet oryantasyonluluk iizerinde
duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumlarinin etkileri
arastirilmistir.
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OZET

HiZMET ORYANTASYONLULUK UZERINDE DUYGUSAL ZEKA VE
DUYGUSAL EMEK ETKISININ TRANSAKSIiYONEL ANALIZ EGO
DURUMLARI ACISINDAN INCELENMESI: BiR ALAN ARASTIRMASI

I1ZCI, Cagn
Doktora, isletme Anabilim Dal
Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Gamze AYTEKIN
2021, 149 sayfa

Bir hizmetin degerlendirilmesinde iletisim becerisi 6nemli bir unsurdur.
Miisteri ile etkilesimin yogun olarak yasandigi otellerde calisanlarin iletisim giicii,
hizmetin etkinligini ortaya ¢ikarmaktadir. lletisim kalitesinin tespitinde ise
transaksiyonel analiz ego durumlar etkilidir. Ayrica, ¢alisanlarin duygu yonetimi de
sunulan hizmetin basarisin1 etkileyen gostergelerden biridir. Buradan hareketle;
aragtirmanin amaci hizmet oryantasyonlulugu iizerinde duygusal zeka, duygusal
emek ve transaksiyonel analiz ego durumlarimin etkilerinin belirlenmesidir. Bu
dogrultuda, Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlarindan anket
uygulamast ile 960 veri toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore; hizmet
oryantasyonluluk tizerinde duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinin duygularim
degerlendirme ve duygularin kullanimi ile duygusal emek boyutlarindan derin ve
samimi davranigin pozitif, yiizeysel davramigin ise negatif etkisinin oldugu
saptanmistir. Bunun yaninda, hizmet oryantasyonluluk {izerinde elestirel ebeveyn ve
isyankar ¢ocuk ego durumunun negatif, destekleyici ebeveyn ego durumunun ise
pozitif ve anlamli etkileri bulunmustur. Yetiskin, dogal ¢ocuk ve itaatkar ¢cocuk ego
durumunun ise hizmet oryantasyonluluk {zerinde anlamli bir etkisi ortaya
cikmamistir. Ayrica otel calisanlarinin turizm egitimi alma durumlarina gore

transaksiyonel analiz ego durumlarmin farklilasmadigi da tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari, Duygusal Zeka,
Duygusal Emek, Hizmet Oryantasyonluluk



ABSTRACT

EXAMINATION OF THE EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE
AND EMOTIONAL LABOR ON SERVICE ORIENTATION WITH REGARD
TO TRANSACTIONAL ANALYSIS EGO STATES: A CASE STUDY

I1ZCI, Cagn
Ph.D. Thesis, Department of Business Administration
Advisor: Asst. Prof. Dr. Gamze AYTEKIN
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 Mugla. 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.



ICINDEKILER

Sayfa

ONSOZ......ooie e iii
OZET ... v
AB ST R A CT ettt bbb a e b e b e e e %
TABLOLAR LISTESI ......ccooiiiiiiiiiiiissceee s X
SEKILLER LISTESI.......cooiiiiiiiieeceeeee et Xi
KISALTMALAR .ottt ettt ettt nnne s Xii
Lo GIRIS .ottt 1
1.1 PIOBIEM o 2
LN i V- T USSR 4
1.3 ONEIM ..ottt ettt ettt en ettt en et )
L4, VarSayIMIAr .......ccoiviiiiiiiiei e 6
LS. SINITTIKIAT .. e 6
1.6, TANIMIAT .....ooiiiiic e 7
2. ILGILT ALANYAZIN ....oovoiiiiiiiiiiieiesiese s 9
2.1, Kuramsal COeIGEVE .......uiiiuiiiiiiiiieiiieiee sttt sttt sree s 9
2.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk (Hizmet Odaklilik) ........ccccooivviiiniiiiniien 9
2.1.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk Kavrami ...........cccocvviiiiiiiiiciiiicn, 9
2.1.1.2. Hizmet Oryantasyonlulugu Smiflandirmalari..........c.cccceeiiinnnennne 15
2.1.1.3. Hizmet Oryantasyonlulugu Ile Ilgili Arastirmalar............c.ccceevee.... 20

2.1.2. DUYQUSAl ZEKA .......ccveeieceieiieee et 25
2.1.2.1. Duygularin Onemi ve Duygu-Zeka IliskiSi..........cooverriririereriinenanne, 25
2.1.2.2. Duygusal Zeka Kavrami ..........cccccvviiiiiiiiiiiiiec e 28
2.1.2.3. Orgiitlerde Duygusal Zekanin Onemi ..............cooooeueverivviecrereninnnnnn, 31
2.1.2.4. Duygusal Zeka Modelleri............ccooiiiiiiiiiiie e 33
2.1.2.4.1. John Mayer ve Peter Salovey Modeli..........ccccooveviiiiieiiniiiennen, 34
2.1.2.4.2. Daniel Goleman Modeli ............cccoviiiiiiiiiiie, 35
2.1.2.4.3. Robert K. Cooper ve Ayman Sawaf Modeli ............ccooevcvrvennene. 35
2.1.2.4.4. Reuven Bar-On’un Modeli.........ccocoovniiiniiiiniiencesesee 36
2.1.2.4.4.1. Kigisel BECETIler........ccceiiiiiiiiii i 36

Vi



2.1.2.4.4.2. Kisilerarast BeCeriler ..........cccooviiiiiiiiiiiiiieniccee e 37

2.1.2.4.4.3. UYUMIUIUK ....oviiiiieee e 37
2.1.2.4.4.4. Stres YONEMI ...vccvvevviieiiieiesc s 37
2.1.2.4.45. Genel RUNHali ..o, 38
2.1.2.5. Duygusal Zeka Ile ilgili Arastirmalar ..............ccoeveeverecesierereenennnn, 38
2.1.3. DUYQUSAI EMEK.....ooiiiiiiiiiiiiieieieee s 40
2.1.3.1. Duygusal Emek Kavrami.........cccccoviiiiiiiiiiiiiniiie e 41
2.1.3.2. Duygusal Emek Boyutlari.........coccovviiiiiiiiiiin e 42
2.1.3.2.1. Yiizeysel Davrani§........cccoceiiiiriiiininiiiiesecee e 43
2.1.3.2.2. Derin DAaVIANIS .....ccouviiiiiiiieiieiie et 43
2.1.3.2.3. Samimi DavIanis ........ccoceriiiiiiiieiiiie e 45
2.1.3.3. Duygusal Emek Yaklasimlart .........c.cccooiiiiiiiiiiiiiecceeeec 45
2.1.3.3.1. Hochschild (1983) YaKIlasimi.........ccoooueriirriiiiinnieeie e 45
2.1.3.3.2. Ashforth ve Humprey (1993) Yaklagimi.........ccccooevviniiniinnnnnnn, 46
2.1.3.3.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi .........cccccvvvvvveiiienniineennnn, 46
2.1.3.3.4. Grandey (2000) YakIagimi ......ccccoeviiiiiiiiiniieiieeseeeee e 46
2.1.3.4. Duygusal Emek Ile Tlgili Arastirmalar............cccocoeevverevrerricrereenennnnn, 47
2.1.4. Turizm Sektoriinde letisimin ONemi .........o.ccovvveverevieeeerseeseceeeeseneeen, 49
2.1.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlart ..........cccoooeiiiiiiiiniiinieccce 52
2.1.5.1. Transaksiyonel Analiz Kavrami..........cccoovviiiininiiiiciiice 52
2.1.5.2. EZO DUIUMIAIT.....cciiiiiiiiiicc e 53
2.1.5.2.1. Ebeveyn EQO DUIUMU ..o 56
2.1.5.2.1.1. Elestirel Ebeveyn Ego Durumu ..........cccoceviiiiiiiiiciiincnnnn, 57
2.1.5.2.1.2. Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn Ego Durumu.................. 57
2.1.5.2.2. Yetiskin EZ0 DUrumu.......c.cccovvviiiiiiiiiiiiii e 57
2.1.5.2.3. Cocuk EZO DUIUMU.......coiiiiiiiiiiiiicieeee e 58
2.1.5.2.3.1. Dogal Cocuk Ego Durumu ..........cccccoveiiiiiiiniiiicnec e 59
2.1.5.2.3.2. Uygulu Cocuk Ego Durumu ........ccccceeviiiiiiiiiiiiiicinenn 60
2.1.5.2.3.2.1. Itaatkar Cocuk EZ0 DUrumu ..........ccccevvveverrirerrnrerernnnns 60
2.1.5.2.3.2.2. Isyankar Cocuk Ego Durtimu............ccccoeurvererreirererennn. 60
2.1.5.3. TransakSiYONIar .........cccoiiiiiiiee s 60
2.1.5.4. Temas TItleri .......coovvvriveiireriicreieeeice e 63
2.1.5.5. Zamanin Yapilandirtlmast..........cccoceriiiiiiininiiiicen 64
2.1.5.6. Yagam POzZiSYONIArT.........coveriiiiieiiiiii e 66



2.1.5.7. Yagam SeNArYOSU ......cccurrvrieiiriiieniiisrie e 67

2.1.5.8. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari Ile ilgili Arastirmalar ........... 67
2.2, 11gili ATaStIIMALAL c...cvcvevcveveeeecieeeteteee ettt ettt ettt sttt 71
2.2.1. Hizmet Oryantasyonlulugu — Duygusal Zeka IliskiSi..........cccocverrrerernnen. 71
2.2.2. Hizmet Oryantasyonlulugu — Duygusal Emek 1liskisi .........c.cooeverinnnne, 72
2.2.3. Hizmet Oryantasyonlulugu — Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari
TIISKIST. . .1evovvcvvssctetsesete ettt 74
2.2.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 — Duygusal Zeka iliskisi............. 74
2.2.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 — Duygusal Emek iliskisi............ 75
B0 YONTEM ... 77
3.1. Arastirma Modeli ve HIPOtEZIEr.........ccvviiiiiiiiiccccee e 77
3.2. Pilot CaliSMa .....ceeeiiiiiie i nrrae e 80
3.3, EVIEN VB OrNeKIEM........oucveveceiiicv et 82
3.4. Veri Toplama Arag ve TeKniKIeri........cocoovviiiiiiiiiiiiiiiccceecee e 83
3.5. Veri Toplama STUIECT ....couviiiieiiiiiieiiee et 86
3.6. VErilerin ANAlIZI ..o 86
4. BULGULAR VE YORUMLAR ..ottt 87
4.1. Demografik BIGIEr .........cccoiiiiiii e 87
4.2. TanImIay1C1 IStAtiStIKIET .........cvevvereirereiiececee e, 88
4.3. Olgeklere Iliskin Dogrulayict Faktor ANalizi...........cccoveerveerereresiserenienennne, 95
4.3.1. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi................. 97
4.3.2. Duygusal Zeka Olgegi Dogrulayict Faktdr Analizi.........ccccceeveveveveueennee, 99
4.3.3. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi............cccccovevernnen, 101
4.3.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari Olgegi Dogrulayici Faktor
ANANIZE. .o 103
4.4, GUVENITTIK ... 105
4.5. Degiskenler Arasimndaki THSKIlEr...........c.ovoveveveveveeeeeieieeeeeeeeeeeee s 106
4.6. Turizm Egitimi Durumuna Gore Transaksiyonel Analiz Ego Durumlarmin
Farklilik ANQIZI ..oocuveiiiiiiiic s 109
4.7. Yapisal Modelin Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile Test Edilmesi .............. 110
4.7.1. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliski ............. 110
4.7.2. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliski............ 111

4.7.3. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 ve Hizmet Oryantasyonluluk

ATaSINAAKT THSKI..cvvevcvcveecveecectceeeetceee ettt ettt 113



4.8. Arastirma Hipotezlerinin Sonuglart...........occoooeiiiiiiiiiiiiicie e 115

5.SONUC VE ONERILER............c..cocviiiiiiieireeseseesessese e ess s enes s 117
BT 10 ) 10 [P 117
5.2, ONEIILET ......cecvivieieeccte ettt bbbt 121
5.2.1. Uygulayicilar Igin Oneriler.........cocooviueviicveiiceeeicieseeeseceeece s, 121
5.2.2. Arastirmacilar Igin Oneriler...........ococveueveioveeceeeeieeeeeeeee e, 122
KAYNAKGCA ..ottt bbbt ne e 124

ERLER ...t 146



TABLOLAR LiSTESI

Sayfa
Tablo 1. Ego Durumlar1 ile Onemli Olgiide Bagdasan Sifatlar (Sifat Tarama Listesi
Transaksiyonel Analiz OIgegi - ACL) ...c.c.ccevvieiveviieereiieeeecre e 55
Tablo 2. Demografik BilGIer............cooiiiiiiiee 88
Tablo 3. Tiim ifadelere Ait Tanimlayict IStatiStIKIEr ..........cevevvvevevevrerrieereieieieseeeenans 90
Tablo 4. Dogrulayici Faktor Analizi Uyum lIyiligi Degerleri.........ccocovvvvvvrevrrrvennnne, 96
Tablo 5. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Dogrulayici Faktér Analizi Sonug Tablosu
.................................................................................................................................... 99
Tablo 6. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Uyum lyiligi Degerleri .........c.ccevnnenn. 99
Tablo 7. Duygusal Zeka Olgegi Dogrulayict Faktdr Analizi Sonug Tablosu .......... 101
Tablo 8. Duygusal Zeka Olgegi Uyum lyiligi Degerleri......cccooeverirerrvcrerceererennnn. 101
Tablo 9. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayici Faktdr Analizi Sonug Tablosu......... 103
Tablo 10. Duygusal Emek Olgegi Uyum Iyiligi Degerleri ........ccoovvrrirererrirerrirennnn. 103
Tablo 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 Olgegi Dogrulayict Faktor Analizi
SONUG TADIOSU ...ttt ettt be e b s e 105
Tablo 12. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari Olgegi Uyum lyiligi Degerleri... 105
Tablo 13. Degiskenler Arasindaki iliskiler (Korelasyon Tablosu) ................cc........ 108
Tablo 14. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlariin Turizm Egitimi Alma Durumuna
Gore Farkliligina Yonelik Bagimsiz Orneklem T testi......cccovvveveverireececrereriinnnne, 109
Tablo 15. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
EtKIlerin SONUGIATT .....vvviiiiiiiiie it 111
Tablo 16. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
EtKIlerin SONUGIATT .....vvviiiiiiiiie it 113
Tablo 17. Ego Durumlar1 ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
EtKIlerin SONUGIATT ......viiiiiiiiie e 115
Tablo 18. Hipotez SoNnUGIATT ........ccoeiviiiiiiiiiiici e 116



SEKILLER LISTESI

Sayfa
Sekil 1. SERV*OR Olgedi BOYULIAIT .....c.cvcveveveieieieieeieie e, 16
Sekil 2. Ego Durumlart Modeli (Yapisal Analiz) ........cccooeviiiinieiiiiiniciccee, 54
Sekil 3. Fonksiyonel Ego Durumlart Modeli ..........cccooiiieiiiiiniciiiccee, 54
Sekil 4. Tamamlay1ct TransakSTYON .......uiciviiiiiiiiiiie it 61
Sekil 5. Capraz TransakST1yOM........iiuiiiiiiiiiiiiiiie e 62
Sekil 6. Gizil TransakSIYOM .......ccviiieiriiiiiieiieese e 63
Sekil 7. Arastirma MOdELi.......ccoeiiiiiiii i s 77
Sekil 8. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Dogrulayic1 Faktdr Analizi Sonuglart..... 98
Sekil 9. Duygusal Zeka Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuglari.................... 100
Sekil 10. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi Sonuglart................. 102
Sekil 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi
N Te) 118 (01 -3 R PP S P PR PP 104
Sekil 12. Duygusal Zeka ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler
.................................................................................................................................. 110
Sekil 13. Duygusal Emek ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler
.................................................................................................................................. 112
Sekil 14. Ego Durumlari ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler
.................................................................................................................................. 114

Xi


file:///C:/Users/Ã⁄aÄ�rÄ±/Desktop/edip%20hoca%20tez.docx%23_Toc79493212
file:///C:/Users/Ã⁄aÄ�rÄ±/Desktop/edip%20hoca%20tez.docx%23_Toc79493213
file:///C:/Users/Ã⁄aÄ�rÄ±/Desktop/edip%20hoca%20tez.docx%23_Toc79493214
file:///C:/Users/Ã⁄aÄ�rÄ±/Desktop/edip%20hoca%20tez.docx%23_Toc79493216
file:///C:/Users/Ã⁄aÄ�rÄ±/Desktop/edip%20hoca%20tez.docx%23_Toc79493217

HO
MOH
Mii
HSA
Kii
DZ
KD
BD
DUK
DUD
DE
YD
DD
SD
TA
TAED
EE

DE

DC
iTC

isC

KISALTMALAR

: Hizmet Oryantasyonluluk

: Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci
: Miisterinin Ihtiyag ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci
: Hizmetleri Basaril1 Bir Sekilde Sunma Arzusu
: Kisisel Iliski Kurma Ihtiyaci

: Duygusal Zeka

: Kendi Duygularini Degerlendirme

: Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme

: Duygulari Kullanimi

: Duygularin Diizenlenmesi

: Duygusal Emek

: Yiizeysel Davranig

: Derin Davranis

: Samimi Davranig

: Transaksiyonel Analiz

: Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari

: Elestirel Ebeveyn Ego Durumu

: Destekleyici Ebeveyn Ego Durumu

: Yetigkin Ego Durumu

: Dogal Cocuk Ego Durumu

: Ttaatkar Cocuk Ego Durumu

: Isyankar Cocuk Ego Durumu

Xii



1. GIRIS

Iletisimin smirlar1 ortadan kaldirdig1 giiniimiizde, ¢alisma hayatinda da
Oonemli bir yerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Misteri ile daha yogun
etkilesimlerin oldugu hizmet sektoriinde rekabet edebilmek adina iletisimin ana bir
ara¢ gorevi istlendigi ifade edilebilir. Ozellikle turizm sektdriinde olumlu geri
bildirimlerin elde edilebilmesi ve hizmetin tekrar tercih edilmesi noktasinda ¢alisan-
musteri  iletisiminin  etkinligi  miisteri memnuniyetinin  olusturulmasini

saglayabilmektedir.

Turizm sektoriinde miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun olarak hizmet
saglamak memnuniyetin arttirilmasina katki verebilmektedir. Miisteri istek ve
ihtiyaclariin karsilanmasinda, iggorenlerin hizmet verme yatkinligi verilen hizmetin
kalitesini belirleyebilmektedir. Isgérenlerin hizmet odakli hareket edebilmelerinde
miisterilerle kurmus olduklar1 iletisim yapisi bu hareketin verimliligini ortaya

¢ikarmaktadir.

Calisanlarin hizmet oryantasyonlulugu iizerinde iletisimin yaninda duygular
da 6nemli bir yere sahiptir. Bir ¢alisanin miisteri odakli isgérebilmesinde duygularini
kullanabilmesi ~ empati  yapabilmesini  saglayarak  etkili  bir iletisimi
gerceklestirmektedir. Duygularin yonetilebilmesi, hizmet esnasinda uygun duygunun
sergilenmesine imkan taniyarak verilen hizmetin basarili  bir sekilde

gergeklestirilmesinde katkisi olabilmektedir.

Ulusal ve uluslararas1 literatiir incelendiginde bu ¢alismanin, hizmet
oryantasyonluluk ile duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego
durumlar iliskisinin irdelendigi incelendigi ilk ¢alisma olmasi nedeniyle alanyazina
onemli katkilar verecegi diisiiniilmektedir. Ayrica, ¢alismanin turizm sektoriinde
uygulanmis olmasi elde edilecek sonuglar bakimindan diger hizmet sektorlerine

(saglik, egitim, bankacilik vb.) ciddi doneler saglayacaktir.

Bu baglamda arastirmanin ilk boliimiinde ¢alisma ile ilgili problem durumu

aciklanmis olup arastirmanin amaci, Onemi ve varsayimlart ortaya koyularak



aragtirma kisithiliklar1 ve arastirma ile ilgili 6nemli terimlerin tanimlarina yer

verilmistir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka,
duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumlar ile ilgili yurtigi ve yurtdisi
literatlir taranarak kavramsal agiklamalar yapilmis ve degiskenler alt basliklar

halinde incelenmistir.

Arastirmanin {i¢lincli béliimiinii olusturan yontem bdéliimiinde ¢alisma modeli
ortaya konulmus olup arastirmanin evren ve drneklem secimi ile veri toplama arag ve
teknikleri acgiklanmaktadir. Ayrica, verilerin toplanma siireci ve verilerin analiz

yontemi hakkinda bilgiler sunulmaktadir.

Dérdiincti boliimde ise elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucu ortaya
cikan bulgulara yer verilmis ve ilgili bulgularin yorumlanmasi hakkinda detayli

aciklamalar yapilmistir.

Arastirmanin  son boliimiinii olusturan beginci bdliimde ise; bulgular
neticesinde ortaya ¢ikan sonuglar {izerinde durulmus, aym1 zamanda turizm
sektorlinde hizmet oryantasyonlulugun saglanmast adina uygulayicilara ve

arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

1.1. Problem

Turizm, diinya genelinde halen 250 milyondan fazla insanin ¢alistigi en
bliylik endiistrilerin basinda gelmektedir. Turizm, gelisim ve refah seviyesi icin
onemli bir anahtardir (Giritlioglu vd. 2014, s. 2044). Giinlimiizde turizm, gayri safi
yurt i¢i hasilanin ylikselmesinde en Onemli alternatif kaynaklarin basinda
gelmektedir. Bazi {lilkeler bu kaynagin ¢ok daha onceden farkina varip gerekli
hamleleri gerceklestirmislerdir. Diger taraftan bazilar1 ise yine benzer fikirlerle
ekonomilerini daha fazla turizm geliri elde etmeye odaklamislardir (Aydin, 2016, s.
245).

Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun verilerine gére 2001 yilindan bu yana 2018
yili, iilkemizin yabancilar, yurt disinda ikamet eden vatandaslarimiz ve Tiirkiye’de
ikamet eden vatandaslarimiz dahilinde 45.6 milyon kisi ile toplam olarak en fazla

konuk tarafindan ziyaret edildigi yil olmustur. Turizm geliri de bir 6nceki seneye



gore %12.3 artarak 29.5 milyar dolara ulasmistir. Tiirkiye 2001 yilindan 2019°un
ikinci ¢eyregine kadar yaklasik olarak 480 milyar dolar turizm geliri elde etmistir.
Bununla beraber Diinya genelinde etkisi gosteren koronaviriis salgini, insan yagamini
ve organizasyonlarin faaliyetlerini direkt olarak etkilediginden iilkemizde de 2020
y1l1 2001 yilindan sonra en diisiik ziyaret¢i sayist ve turizm gelirinin elde edildigi y1l

olmustur (http-1).

Pandemiden 6nceki rakamlardan da anlasilacagi lizere turizm sektoriinden
elde edilen gelirin iilke ekonomisindeki yeri olduk¢a ©nemli olmaktadir. Bu
bakimdan turizm sektdriinde sergilenen hizmetlerin 6nemi de artmaktadir. Turizm
endistrisi igerinde isgdrenlerin miisterilerle kurmus oldugu iletisim de bu hizmetler
icerisinde en kritik yeri almustir. Iletisimin sekli ve saglikli olmasi durumu

hizmetlerin tekrar edilebilirliginde bir karar mekanizmasi halini almaktadir.

Duygular insanlarin biyolojik, sosyal ve biligsel yonleriyle onlarin
yonlendirilmesini saglamaktadir. Ozellikle konaklama hizmetleri gibi miisteri-
personel etkilesiminin oldukca yiiksek oldugu yerlerde miisteri memnuniyetinin
Olciilmesinde duygular ve ruh hali 6nemli bir rol oynamaktadir (Ko¢ ve Boz, 2014,
s. 144). Bu bakimdan isgdéren-miisteri iletisiminde duygularin, hizmetin basariyla
sonuglandirilip sonuclandirilmamasinda dogrudan etkisi olabilmektedir. Duygularin
etkili bir sekilde yonetilmesi, degerlendirilmesi ve iletisim sirasinda dogru duygu
durumunun segilmesi kars1 tarafin isteklerini anlamada ve yerine getirmede avantaj
saglayabilmektedir. Bu agidan konaklama hizmetlerinde c¢alisanlarin duygularinmi
etkin sekilde yonetebilen ve uygun duyguyu etkilesim sirasinda kullanabilen
bireylerden olusmasi daha faydali olacaktir. Dolayisiyla iilkemizde, konaklama
sektorli yoneticileri tarafindan etkin bir hizmet agmnin olusturulmasi admna ise
alimlarda duygusal zeka ve duygusal emek testleri gibi birtakim uygulamalar

gergeklestirilebilir.

Transaksiyonel analiz (TA) bir kisilik teorisi olup personel gelisimi ve
degisiminde sistematik bir psikoterapidir (Shirai, 2006, s. 180). Ayni zamanda
etkilesimsel analiz olarak da adlandirilmaktadir. TA, insan iliskilerinde problemlerin
¢Oziimii asamasinda yardimci olan en etkili psikolojik teorilerden biridir (Murakami
vd., 2006, s. 165). TA teorisine gore insanlarin birbirleri ile etkilesimlerinde
ebeveyn, yetiskin ve ¢ocuk ego durumlarina sahip olduklar belirtilmektedir (Pesic
vd., 2014, s. 231). Bu baglamda ilgili ego ya da benlik durumlarinin her biri farkl bir
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kisilik yapisina karsilik gelebilmektedir. Dolayisiyla s6z konusu ego durumlar: etkili
bir iletisimde 6nem kazanabilir. Buradan hareketle konaklama sektorii ¢alisanlarinin
miisteriler ile iletisimlerinde hangi ego durumuna sahip oldugunun bilinmesi
hizmetin verimliligi agisindan etkili sonuglar saglayabilecektir. Ego durumlar1 benlik

durumlart olarak da ifade edilmektedir.

Genel olarak hizmet oryantasyonlulugu tizerinde duygusal zeka ve duygusal
emek etkisinin belirlenerek personelin ise alim siirecinde, etkilesimsel analiz benlik
durumlarina bakilarak hizmet oryantasyonlulugunu saglayan uygun ego durumlarinin
secilmesi ile yine personelin ise yerlestirilmesi siirecinde ¢aligmamiz 6nemli bir
rehber olabilecektir. Calismamiz i¢in konaklama sektoriiniin se¢ilmesi, turizmin son
yillarda gelir elde edilen en 6nemli endiistrilerden biri olmasi, iilke ekonomisinin
yadsinamayacak kaynaklart arasinda gelmesindendir. Dolayisiyla 6zellikle
konaklama sektorii segilerek gelecekte ¢ok daha fazla insanin turizm etkinliklerine
katilmas1 goz oniine alindiginda iggoren ise alim ve yerlestirme siirecinde ¢alismamiz
ile Onerilen birtakim uygulamalarin turizm endiistrimize ¢ok daha fazla fayda
saglayacag1 diisiiniilmektedir. Biitiin bu gerekceler nihayetinde c¢aligmanin

gerceklestirilmesi zorunlulugu dogmustur.

1.2. Amag

Oteller, barlar, restorantlar, yeme-igme firmalari, fast-food kuruluslari,
kafeler ve meyhaneler konaklama endiistrisi igerisindeki kuruluslardir. Konaklama
endistrisi bir iilkenin yasam tarzini ifade eden ve turizm sektdriine ana destek
saglayan bir endiistri halini almistir. Konaklama endiistrisi, Avrupa ekonomisinin
gayri safi hasilasina ve isgiicii oranlarina 6nemli katkilarda bulunmaktadir. Bu
endiistri, Avrupa Birligi'nde 9.5 milyon insana direkt olarak isgiicii olanagi
saglamakta olup gayri safi hasilaya %3.7’lik bir finansal katki sunmaktadir (Ariza-
Montes vd., 2017, s. 80).

Tiirkiye, Avrupa ve diinyadaki gelisimi diisiiniildiiglinde konaklama
endiistrisinin iilke ekonomilerindeki yeri gitgide daha 6nemli olabilecektir. Bu 6nem
dikkate alindiginda konaklama sektorii ¢alisanlarinin  rolii, sektér kuruluslar
acisindan ¢ok daha kritik olabilmektedir. Konaklama endiistrisi ¢alisanlarinin sektor

icerisinde kritik bir konumda olmasinin sebepleri diisiiniildiigiinde, sadece isgdren



tiretkenliginin ve performansinin belirlenmesinin bu kritik rolde bulunmaya yardimci
olmadigint aym1 zamanda konaklama isletmelerinin amaglarinin  (miisteri
memnuniyetinin gelistirilmesi, hizmet kalitesi algisi, miisteri sadakati ve marka imaji
gibi) nasil basariya ulastirilmasi gerektigi konusunda da sektor ¢alisanlarinin

etkisinin ciddi bir konuma ulastig1 goriilecektir (Ariza-Montes vd., 2017, s. 78).

Ozellikle konaklama kuruluslarinda miisteri memnuniyetinin &lgiilmesinde
duygularin iletisim agisindan onemli bir roliinliin oldugu, konaklama sektoriindeki
gelismeler ile sektdr galisanlarinin 6nemi diisiiniildiigiinde bu ¢alisanlarin hizmet
oryantasyonluluklari, duygusal zekalari, duygusal emekleri ve etkilesimsel analiz
benlik durumlar1 arasinda iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi arastirmanin amacini
olusturmus olmaktadir. Bu amac¢ dogrultusunda isgiicii ve ekonomiye gelecekte ¢ok
daha biiyiik etkisinin olmasinin beklendigi konaklama sektériinde calisanlarin hizmet
oryantasyonlu hareket etmesini saglayacak nedenlerin bilinmesi konaklama

kuruluglarinin basarisinda ana etken olabilecektir.

1.3. Onem

Konaklama sektoriiniin isgilicii yaratma ve ekonomik degerler iizerindeki
potansiyel etkisi g6z oniine alinarak sektor i¢erisindeki kuruluslarin sunmus olduklari
hizmetlerin verimliligi cok degerli olmaktadir. Bu baglamda s6z konusu hizmetlerin
basinda miisteri istek ve ihtiyaglarinin en etkili bir sekilde karsilanmasi gelmektedir.
Miisterilerin ihtiyaclarina dogru bir sekilde karsilik vermek de uygun personelin ise

yerlestirilmesiyle saglanmaktadir.

Duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel analiz benlik durumlari son
yillarda 6nemi oldukga artan konular arasinda gelmektedir. Hizmet oryantasyonluluk
ile duygular arasinda bir baglantinin olup olmadiginin bilinmesi 6nem arz eden bir
durumdur. Duygularin etkili bir sekilde yonetilerek uygun duygunun secilmesinin
sunulacak hizmetin odakliliginda nasil bir etkisinin oldugunun bilinmesi, konaklama
hizmetleri gibi hizmet kuruluslarinin yoneticilerine farkli bakis acilar
kazandiracaktir. Ayrica miisteri-personel etkilesiminde etkilesimsel analiz benlik
durumlarinin hizmet odaklilig1 iizerinde bir etkisinin olup olmayacaginin bilinmesi

de uygun personelin ise se¢ilmesi noktasinda olduk¢a 6nem kazanmaktadir.



Hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel
analiz benlik durumlar1 degiskenlerini bir arada ele alan herhangi bir ¢alismanin
olmamasi caligmanin gergeklestirilmesinin 6nemini ortaya koyan bir baska

motivasyon kaynagi olmustur.

Tiirkiye’nin turizmden elde ettii gelirin giderek arttif1 glinlimiizde bu
caligmanin, ozellikle konaklama sektorii ¢alisanlarin daha iyi bir hizmet odakliligi
ile hareket etmelerinde duygusal zeka ve emegin yaninda etkilesimsel analiz benlik
durumlarinin etkisinin ortaya g¢ikarilmasinin yazina Ozgiin fikir ve bulgular
kazandiracagi tahmin edilmekte olup ayrica, ¢aligmamizin bu konular ile ilgili

gelecekte yapilacak caligmalara bir katki sunmasi da beklenmektedir.

1.4. Varsayimlar
Arastirma ile ilgili varsayimlar asagidaki gibidir:

1. Aragtirma i¢in kullanilan 6lg¢eklerin istenilen 6zellikleri ortaya ¢ikarmada

gecerli ve giivenilir bir ara¢ oldugu,

2. Arastirma icin secilen 6rneklem grubunun evreni temsil edecek yeterlilikte

oldugu,

3. Arastirmaya dahil edilen katilimcilarin anket sorularini dogru algilayip

diiriist bir sekilde yanitladiklari,

4. Alan yazin incelemesi sonucu gesitli kaynaklardan saglanan bilgilerin

gercegi yansittigini ve arastirma konusunu agiklamada yeterli oldugu varsayilmistir.

1.5. Simirhliklar

Arastirmanin siirliliklari;

1. Arastirma yalnizca Mugla ili ve ¢evresi ile sinirhdir.

2. Arastirma sadece hizmet sektdrii igerisinde yer alan otellerde yapilmustir.

3. Arastirma ile ulasilan sonuglar Eyliil 2020 — Kasim 2020 tarihleri arasinda

elde edilen veriler araciligtyla ortaya ¢ikarilmigtir.



4. Aragtirmada hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve
etkilesimsel analiz benlik durumlar1 arasindaki iligkiler incelenmis olup arastirma bu

dort temel yapi ile sinirl olmaktadir.

1.6. Tanimlar

Hizmet Oryantasyonluluk: Bir organizasyonun {iriin ve hizmetlerini

miisterilerinin ¢ikarlar1 dogrultusunda yonlendirmesini saglayan kavramdir (Vaish

vd., 2016, s. 224).

Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Ihtiyaci: Hizmet
calisanlarinin misterilerin kendilerini 6zel hissetmesini saglamaya yonelik yatkinlik

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

Miisterinin Ihtiyac ve Isteklerini Okuma/Anlama Ihtiyaci: Calisanlar
tarafindan miisterilerin sozlIii iletisimlerinin ve beden dillerinin kavranmasina olan

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

Hizmetleri Basarih Bir Sekilde Sunma Arzusu: Calisanlarin hizmetlerin
kusursuz bir sekilde sunulmasina olan istegi veya yatkinlig1 olarak ifade edilir

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

Kisisel fliski Kurma Thtiyaci: Calisanlarin miisterileri tanima ve bir bag
kurarak iletisim kurmaya olan yatkinlik derecesidir (Donavan, Brown ve Mowen,
2004, s. 132).

Duygusal Zeka: Duygusal ve zihinsel gelisim igin hislerin diizenlenmesi,
duygu ve duygusal bilginin anlasilmasi, fikirlerin gelistirilmesinde hislerin
yonetilmesi ve degerlendirilmesi, duygularin agiklanmasi ve algilanmas1 yetenegi

olarak tanimlanmaktadir (Nastasa ve lonescu, 2015, s. 84).

Kendi Duygularim Degerlendirme: Kisinin kendi duygularini anlayabilme

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

Baskalarinin Duygularimi Degerlendirme: Kisinin etrafindaki insanlarin

duygularint anlama ve algilama yetisidir (Wong ve Law, 2002, s. 246).

Duygularin Kullannmi: Kisinin yapic1 faaliyetler ve bireysel performans

gostermede duygularindan faydalanabilme becerisidir (Wong ve Law, 2002, s. 246).



Duygularin Diizenlenmesi: Kisinin duygularin1  diizenleyebilme ve
psikolojik bir dertten daha hizli bir sekilde kurtulabilme yetenegidir (Wong ve Law,
2002, s. 246).

Duygusal Emek: Herkes tarafindan gozlemlenilebilir bir yiiz ve beden

goriintiisiiniin saglanmasi i¢in duygularin yonetimini ifade etmektedir (Delgado vd.,

2017, s. 72).

Yiizeysel Davranis: Disaridan goézlemlenilebilir ifadelerin degistirilmesi,
hissedilmeyen duygularin yapay olarak gosterilmesi veya hissedilen duygularin

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

Derin Davrams: I¢sel hislere odaklanilir ve gergek olarak gosterilen duygu
ve hislerin ortaya ¢ikarilmasi i¢in sarf edilen ¢abay1 ifade eder (Wang vd., 2016, s.
658).

Samimi Davrams: Hissedilen duygularin gosterilen duygular ve davranig

kurallari ile 6rtiismesi durumudur (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182).

Transaksiyonel (Etkilesimsel) Analiz: Kisiler arasi iligskilerde ve bireysel

tepkilerin etkilesimlerinde benzersiz stratejiler sunan bir yapidir (Nayeri, Lotfi ve

Noorani, 2014, s. 1168)

Elestirel Ebeveyn Ego/Benlik Durumu: Kurallari ortaya koyan, kendini ve

digerlerini tenkit eden, cezalandiran, tehdit eden ego durumudur (Tanhan ve Kog,
2011, s. 854).

Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn Ego/Benlik Durumu: Giiven veren,
destekte bulunan, yardim eden ve koruyan ego durumunu ifade etmektedir (Tanhan
ve Kog, 2011, s. 855).

Yetiskin Ego/Benlik Durumu: Mantigin, objektiflik ve rasyonelligin gecerli
oldugu ego durumudur (Ciucur ve Pirvut, 2012, s. 668).

Dogal Cocuk Ego/Benlik Durumu: Iggiidiisel olarak diisinmeden hareket
eden, merakli, yaratict ve sezgi giicii yiiksek olan ego durumunu belirtmektedir
(Shirai, 2006, s. 180).

Uygulu Cocuk Ego/Benlik Durumu: Cevredeki degisimlere karsi adapte
olmayi ifade eden ego durumunu agiklamaktadir (Pesic vd., 2014, s. 231).



2. ILGILIi ALANYAZIN

Ilgili alanyazin béliimii kuramsal cergeve ve ilgili arastirmalar olmak {izere
iki baglik altinda incelenmistir. Kuramsal g¢ercevede hizmet oryantasyonluluk,
duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel (etkilesimsel) analiz ego/benlik
durumlarinin tanimlari, kapsami, onemi, Ozellikleri ve boyutlar1 hakkinda bilgiler
ortaya koyulmustur. Ilgili arastirmalar kisminda ise s6z konusu kavramlar arasindaki
iligkiler, ulusal ve uluslararas1 aragtirmalar kapsaminda detayli bir sekilde

incelenmistir.

2.1. Kuramsal Cerceve

Arastirmanin kuramsal c¢ergevesi bes bolimden olusmaktadir. Birinci
boliimde hizmet oryantasyonluluk kavrami ve siniflandirmalari, ikinci boliimde
duygusal zekanin 6nemi ve duygusal zeka modelleri, {i¢iincii boliimde duygusal
emek yaklasimlar1 ve boyutlari, dordiincii boliimde turizm sektoriinde iletisimin
onemi ve besinci boliimde transaksiyonel (etkilesimsel) analiz kavrami ve bilesenleri

ile transaksiyonel (etkilesimsel) analiz ego/benlik durumlar iizerinde durulmustur.

2.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk (Hizmet Odaklilik)

Bu boéliimde hizmet oryantasyonluluk kavrami, smiflandirmalari ve hizmet

oryantasyonluluk ile ilgili yapilan arastirmalara yer verilmistir.

2.1.1.1. Hizmet Oryantasyonluluk Kavrami

Diinya genelinde gayri safi hasilanin en az %9’unun, kiiresel isgiiciiniin
%~8’inin olusmasini saglayan hizmet ve turizm endiistrisi 255 milyon iizeri ¢alisana
sahip bir endiistridir (Lahap, O’Mahony ve Dalrymple, 2016, s. 214). Bu denli fazla
calisana sahip hizmet sektorii ayrica, isten ayrilmalarin yogun olarak yasandigi bir
sektor de olmaktadir. Bu durum, ayn1 zamanda iggorenin orgiit bilgisi ve yeteneginin

de kendisi ile birlikte kaybedilmesine sebep olmaktadir. Hizmet sektoriinde yasanan
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bu yiiksek isten ayrilma oranlart sektor igerisindeki kuruluslarin, yeni bir iggdreni ise
almamas1 ve organizasyonel bilgilerle donatmamasi halinde miisterilere sunulan
hizmetin kalitesini etkileyen insan kaynagi kaybiyla bas basa kalmalarina neden
olmaktadir (Shamim, Jang ve Yu, 2017, s. 21). Sektérde yasanan s6z konusu
ayrilmalarin sebepleri arasinda hizmet odakli yetenegi olmayan calisanlarin ise

secilmesi de sayilabilmektedir.

Konaklama sektoriindeki isletmeler kiiresellesme ve Ozellestirmeden
kaynaklanan rekabetgi bir baski ile bas edebilmek ve endiistri igerisinde ayakta
kalabilmek ic¢in miisteri taleplerini essiz bir sekilde karsilamak, miisterilere kaliteli
bir hizmeti etkili olarak saglamak durumundadirlar (Tang, 2014, s. 1). Miisteri
isteklerine uygun bir sekilde cevap verebilmek ve hizmet sunabilmek i¢in de
calisanlarin kars1 tarafin ihtiyaclarini anlamada birtakim yetenek ve iletisim

becerilerine sahip olmasi gerekmektedir.

Hogan, Hogan ve Busch (1984, s. 167) hizmet oryantasyonlulugu; yardimci,
diisiinceli, isbirlik¢i ve anlayisli olma egilimi olarak tanimlamaktadirlar. Hizmet
oryantasyonluluk; basarili bir hizmetin sunumu ve ortaya ¢ikarilmasinda kullanilan
bir dizi orgiitsel uygulamalar setidir (Lee, Park ve Yoo, 1999, s. 60). Lynn, Lytle ve
Bobek (2000, s. 279) ise hizmet oryantasyonlulugu, hizmet kalitesini destekleyen
organizasyonel politika, uygulamalar ve prosediirler olarak agiklamaktadir. Baska bir
acidan hizmet oryantasyonluluk, isgérenin kisilik ozellikleri ile hizmet g¢evresi

arasindaki etkilesim olarak ifade edilmektedir (Kim, 2011, s. 620-621).

Hizmet sektoriinde isletmeler misterilerinin istek ve ihtiyaglarini
karsiladiklarinda {istiin bir deger yaratmis olmaktadirlar. Miisteri isteklerinin
bilinmesi onlara istiin bir hizmet anlayisinin sunulmasini saglayarak bu durum,
firmalarin rekabet avantaji kazanabilmesinde yardimci olmaktadir. Bu perspektiften
bakildiginda hizmet oryantasyonluluk miisteri isteklerinin karsilanmasinda stratejik
bir 6neme sahip olup bir isletmenin rekabette listiin gelebilmek adina rakiplerinden
farkli olarak sunmus oldugu stratejik bir yanit1 ifade etmektedir. (Lee vd., 1999, s.
59).

Akademisyenler ve isletme yoneticileri tarafindan hizmet oryantasyonluluk
kavramina olan ilgi oldukga artmistir. Miisteriler i¢in yaratilan {istiin deger etkin bir

hizmet oryantasyonu ile saglanmaktadir. Ayrica hizmet oryantasyonu, Onemli
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orgiitsel ¢iktilar1 ifade eden kar, performans, gelisim, miisteri memnuniyeti ve
bagliligr gibi faktorleri dogrudan etkileyen bir kavramdir. Bu yiizden orgiitlerin
basarili bir hizmet sunumu ve iiretiminde hizmet oryantasyonunun ne oldugunun,
nasil algilanmasi ve ne sekilde Olgiilmesi gerektiginin bilinmesi kritik bir 6neme

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

Hizmet sektoriinde misteri ile direkt olarak iletisimde bulunan cgalisanlar
organizasyonlarini temsil eden ve hizmet lireten kisiler olmaktadirlar. Miisteri ile
iletisimde ¢alisanlarin tutum ve davranislari, miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesini belirlemektedir (Gonzalez ve Garazo, 2006, s. 23). Bu anlamda ¢aliganlarin
etkili bir hizmet oryantasyonluluk bilincine sahip olmasi miisteri tatmininin

saglanmasina ve sunulan hizmetin degerinin anlasilmasina imkan saglayabilecektir.

Kotler ve digerleri (1996, s. 326), nazik ve samimi bir hizmet isteniliyorsa,
nazik ve samimi insanlarin ise alinmasi gerekliligini savunmaktadir. Calisanlara isin
gerektirdigi birtakim teknik becerilerin dgretilebilecegini, ancak onlara samimi ve
kibar olmay1 &gretmenin olduk¢a zor olacagini iddaa etmektedirler. Fromm and
Schlesinger (1993’ten aktaran Donavan ve Hocutt, 2001, s. 295) ise, herhangi bir
hizmet isi i¢in personel alimina karar vermede kisiligin en 6nemli faktér oldugunu
belirtmektedirler. Konaklama sektorii sadece iiretkenlik ve maliyet etkinliginin
saglandig1 bir sektdr olmayip ayni zamanda misteriler ile iggdrenler arasinda daha
fazla pozitif kisileraras1 etkilesimlerin olusturuldugu bir sektdr halini almstir.
Konaklama sektorii isletmelerinde (restaurant ve hoteller vb.) miisteriler, isgorenlerin
sunmus oldugu hizmet siireci ¢iktisim1 tliketen ve degerlendiren kisilerdir. Bu
baglamda sektor calisanlart1 hizmet sunumunda Onemli bir rol oynamaktadir.
Dolayisiyla onlarin tutum ve davranislart da miisterilerin hizmet kalitesi algisinda

giiclii bir etkiye neden olmaktadir (Teng ve Barrows, 2009, s. 1413).

Son yillarda isletmeler i¢in Onemli bir alan haline gelen hizmet
oryantasyonluluk, firma ve miisteri arasindaki iliski ve stratejiyi olusturmaktadir
(Liang, Tseng ve Lee, 2010, s. 67). Hizmet oryantasyonlu kaliteli igsgdrenlerin ise
alinmas1 miisteriye sunulan hizmetin ve orglitlerin basarist agisindan kritik bir role
sahiptir (Baydoun, Rose ve Emperado, 2001, s. 606). Miisterileri i¢in yiliksek bir
hizmet oryantasyonluluga sahip isletmeler de daha gergek¢i bir talep tahmini ve

hizmet uyumu sunup misteri ihtiyaglarint daha 1iyi anladiklarindan otiirii
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rakiplerinden daha iyi bir performans sergilemektedirler (Ziggers ve Henseler, 2016,
s. 19).

Otel endiistrisinde miisteriler, hizmet prosediirlerinin sik sik igerisinde olan
ve hizmete aktif olarak katilan, birbirinden farkli nitelikte ihtiyaglari olan, tiiketim
deneyimlerine bagl olarak hizmet kalitesi beklentileri artan bireylerdir. Bahsedilen
bu niteliklerden otlirii oteller, tatmin edici bir hizmetin miisterilere saglanmasi1 adina
miisteri ihtiyaclarini biitiinciil ve net bir sekilde anlamak zorundadirlar. Miisteri
isteklerinin bilinmesi hizmetin gelistirilmesi agisindan kilit bir role sahiptir. Bu
baglamda miisteriler i¢cin hizmet oryantasyonluluga sahip olmak, otellere dogru

miisteri taleplerinin karsilanmasi olanagini saglayabilmektedir (Tang, 2014, s. 3).

Kiiresellesme caginda otel endiistrisinde yasanan rekabet seviyesi en iist
noktalara ulasmistir. Oteller bu rekabette giiclii bir pozisyon elde etmek ve
stirdiiriilebilir basarty1 yakalamak isterken miisteri isteklerini daha etkin olarak takip
eden ve karsilayan kuruluslar halini almalidirlar (Grissemann, Plank ve Sperdin,
2013, s. 347). Oteller gibi konaklama isletmelerinde yliksek hizmet oryantasyonu
olan ¢alisanlar ile miisterilere kars1 gii¢lii bir baghilik saglanabilir. Saglanan baglilik
ile miisteri talepleri daha kolay algilanabilmekte, ayrica séz konusu calisanlar
kendilerini miisteri beklentilerinin karsilanmasina goniilli bir sekilde adayarak

miisteri memnuniyetinin gelistirilmesine yardimci olabilmektedirler (Zhu vd., 2017,
S. 64).

Son yillarda piyasalarda yasanan siddetli rekabet, kiiresellesme hareketleri ve
teknoloji patlamasi nedeniyle yenilik ve farklilasma her isletme agisindan bir
zorunluluk olarak goriilmektedir. Ayn1 zamanda pazarda basari elde etmek ve
rekabet avantaji1 saglamak icin igletmeler; olusabilecek yeni firsatlardan yararlanmali,
yeni Urlinler ve pazarlar gelistirmeli veya sunulan hizmetleri ilerletmeli, bununla
birlikte firmalar miisteriler i¢in ortaya koyulan hizmet oryantasyonlulugunu rekabet
giicii elde etmek agisindan temel bir anlayis olarak benimsemelidirler (Tajeddint,

2010, s. 221).

Hizmet oryantasyonluluk; bir iletisim yetenegi ve farklilagsma araci olup
isletmelerin farklilagsma diizeyini etkin bir sekilde arttirmaya imkan taniyan, pek ¢ok
miisterisi i¢in genis bir hizmet yelpazesi sunmaya olanak saglayan bir strateji olarak

tanimlanmaktadir (Wu, vd., 2008, s. 1248-1249). Hizmet oryantasyonu, tiiketicilere
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kapsamli ve profesyonel hizmet Ogelerinin saglanmasini amaclamaktadir. Ayn
zamanda, miisteri odakli faaliyetlerin kurulmasma ve rekabet avantaji
gelistirilmesine yardimci olmakta dolayisiyla miisteri degeri ve sirket performasinin
artmasina da fayda saglamaktadir (Vaish vd., 2016, s. 224-225). Hizmet
oryantasyonu bireysel, stratejik ve organizasyonel olmak {izere ii¢ diizeyde
kavramlagtirilmigtir. Bireysel diizey, bir isgdrenin digerlerinden daha fazla hizmet
oryantasyonlu olup olmadig ile ilgilidir. Stratejik diizey ise isletme stratejisi ile ilgili
olmaktadir. Yani bir firmanin pazar stratejilerinde ne kadar hizmet oryantasyonlu
hareket ettigi durumudur. Ugiincii diizey olan organizasyonel diizey ise, bir
organizasyonun basarili ve kaliteli bir hizmet sunumunu gergeklestirip
gerceklestirememesi ile ilgili olmaktadir (Tung, Liang ve Chen, 2014, s. 441;
Homburg, Hoyer ve Fassnacht, 2002, s. 87). Bununla birlikte Homburg ve ark.
(2002, s. 88), hizmet oryantasyonlulugun ii¢ boyutta tanimlanabildigi bir yapiy1
onermislerdir: (1) sunulan hizmet sayisi, (2) bu hizmetlerin ka¢ miisteriye sunuldugu
(hizmetin genisligi), (3) bu hizmetlerin ne kadar gii¢li vurgulandigi (hizmet
vurgusu). Keillor, Parker ve Pettijohn (1999, s. 103), hizmet oryantasyonluluguna
sahip bir satis personelinin satis siireci boyunca daha fazla miisteri bilgisi saglamakla
kalmayip ayni zamanda hizmet karsilandiktan sonra da miisteri ihtiyaclarina 6zen
gosterdigini belirtmiglerdir. Wu vd. (2008, s. 1254) ise, hizmet oryantasyonlu
firmalarin tiim hizmet siiresi boyunca tiiketicilere profesyonel ve eksiksiz hizmetler

sunma kapasitesine sahip oldugunu ifade etmislerdir.

Miisterilere yardimsever ve kibar bir isliip igerisinde hizmet etmek adina
bireylerin kisisel egilimini ifade eden hizmet oryantasyonluluk, herhangi bir
organizasyonel kurulusta hizmet etkilesiminin kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Otel sektoriinde, miisteri ile hizmet saglayici (isgdren) arasindaki etkilesimde hizmet
sunumu soyut bir kavramdir. Bununla birlikte hizmet, mevcut iggdrenler tarafindan
iiretilen ve genellikle tiiketilen bir yap1 olmaktadir. Dolayisiyla hizmet sunumu, s6z
konusu etkilesimde hizmet saglayicilarindan belirgin olarak etkilenmektedir. Etkili
bir hizmet sunumunun gergeklestirilmesinde de isgérenlerin miisteri gereklilikleri
hakkindaki bilgisi Onemlidir. Bu baglamda da isgorenlerin yiliksek hizmet
oryantasyonluluguna sahip olmasi, onlarin birlestirici ve cana yakin bir yapida
olmalarini ve islerinin gerektirmis oldugu rollere goniilden adanmalarin1 saglayarak

miisteri istek ve ihtiyaglarinin anlasilmast ve etkili bir hizmet sunumunun
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gerceklestirilmesi acisindan bulunmus olduklar1 orgiitlerine 6nemli bir katki
sunmaktadir. Bununla birlikte hizmet oryantasyonluluk, isletme performansini
yukarilara tasiyan i memnuniyeti ve hizmet imajininin gelismesine de yardimci

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

Schneider and Bowen (1985, s. 423-424) hizmet isletmeleri agisindan diisiik
isgdren devir oranlarmmin oldukca Onemli oldugunu belirtmislerdir. Bu noktada
isgéren se¢imi konusuna yapilacak proaktif bir yaklasim, o6zellikle erken isten
cikmalar1 engelleyerek sarfedilen efor ve isgoren egitimi i¢in yapilan harcamalarin
minimize edilebilmesi imkanini da saglayacaktir. Etkili olmayan bir igsgdren se¢imi,
uygun olmayan kisilerin ise yerlestirme risklerini arttirmakta ve islerinden memnun
olmayan c¢alisanlarin yeterli bir hizmet verememelerine sebep olmaktadir. Bunun
yaninda, kurumsal imaja zarar verip miisterilerin hizmeti tekrar tercih etmemelerine
ve Orgiit icerisinde gereksiz isletme maliyetlerinin olugsmasina yol acabilmektedir.
Isten ayrilma ve isten ayrilma belirtileri (devamsizlik ve ise ge¢ gelme gibi), kalan
calisanlarin  igyiiklerini tamamlamalarinda g¢esitli moral sorunlarina, hayal
kirikliklarina, memnuniyetsizliklere ve darginliklara neden olur. Sonug¢ olarak
calisanlarin hizmet oryantasyonlulugunun tanimlanmasi veya belirlenmesi, etkili bir
isgoren seciminde kritik bir rol oynayabilmektedir (Cran, 1994, s. 37). Bu baglamda
yiiksek hizmet oryantasyonlu isgorenlerin is i¢in secilmesi, hizmet isletmelerinin
varliklarinmi siirdiirme ve basariya ulasabilmeleri agisindan 6nemli bir yere sahiptir.
Hizmet isletmelerinin isgoren-miisteri etkilesimine ¢ok bagli olmasi, etkili olmayan
ise alim ve yetistirme programlarinin olusturmus oldugu maliyet ve iggéren devir
oranlarindan kaynaklanan isletmeye zarar veren birtakim sonuglar, isgoren se¢iminde
hizmet oryantasyonlulugun s6z konusu oneme sahip olmasinin arkasinda yatan

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

Hizmet oryantasyonu Kkiiltiirtine sahip hizmet kuruluslari, yeni miisteriler
cekebilir, var olan miisterileriyle daha fazla is yapabilir, daha az miisteri kaybina
ugrayabilir, fiyat rekabetinden kendini koruyabilir ve miisterilerinden daha az sikayet
alabilmektedirler (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 172). Dolayistyla hizmet
isletmelerinin, hizmet oryantasyonunu Olcen birtakim testler kullanarak hizmet
oryantasyonu yliksek olan isgorenleri ise se¢cmesinin pek c¢ok konuda isletmelere

fayda sagladig1 goriilmektedir.
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2.1.1.2. Hizmet Oryantasyonlulugu Siniflandirmalar:

Hizmet sektorii gelismekte olan iilkelerin biiyiimesinde Kkritik bir rol
oynamaktadir. Bu kritik etkinin daha olumlu bir etkiye doniismesi i¢in hizmet
sektorii kuruluslar1, miisteri sadakati ve memnuniyetini saglayacak hizmet kalitesinin
gelistirilmesi adina yeni yollar aramaktadirlar (Powpaka, 2006, s. 54). Hizmet
oryantasyonlulugu yliksek calisanlarin ise se¢ilmesi hizmet kalitesinin saglanmasinda
basi ¢eken bir konudur. Dolayisiyla hizmet oryantasyonlulugun nasil dlgiileceginin
bilinmesi hizmet oryantasyonlu c¢alisanlarin is i¢in se¢ilmesine kolaylik

saglayacaktir.

Hogan vd. (1984) tarafindan yapilan calisma, hizmet oryantasyonluluk
alaninda bugiine kadar yapilan 6nemli aragtirmalar arasinda yer almaktadir. Bu
caligmada hizmet oryantasyonlulugunu 6l¢mek igin, bir hizmet-oryantasyon indeksi
(Service Orientation Index) (SOI) gelistirilmistir. S6z konusu hizmet-oryantasyon
indeksi (SOI), calisanlarin hangisinin daha fazla hizmet oryantasyonlu oldugu
ayriminin yapilmasinda kullanilmaktadir. SOI indeksi; sevimlilik, uyumluluk ve
sosyallik gibi konular1 i¢eren 87 maddelik bir yapiy1 olusturmaktadir. SOI indeksinin
gecerliliginin  Ol¢lilmesinde saglik calisanlart iizerinde yapilan ilgili calismada,
indeks skorlari ile hizmet oryantasyonu kategorileri arasinda 0.31 (p<0.05) oraninda
anlamli bir iligki ortaya ¢ikarilmistir (Hogan ve Hogan, 1992, s. 62; Hogan vd.,
1984, s. 169-171).

Dienhart, Gregoire ve Downey (1990) tarafindan hizmet oryantasyonlulugunu
O0lcmek i¢cin bir baska arastirma yapilmis, c¢alisma sonucunda hizmet
oryantasyonluluk; orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve baski altinda hizmet gibi {i¢
boyut altinda toplanmistir. Dienhart vd. (1990) tarafindan yapilan ¢alismay: takiben
Groves (1992) daha biitiinciil bir hizmet oryantasyon 6l¢egi gelistirmistir. Groves
(1992°den aktaran Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 70) arastirmasinda, Dienhart
vd. (1990) tarafindan yapilan calismadaki olcege ait 9 degiskeni (soruyu) 50
degiskene genisletmistir. Arastirma sonuclari ise Dienhart vd. (1990) tarafindan
yapilan ¢alismanin sonuglarina benzer olarak orgiitsel destek, miisteri odaklilik ve

baski altinda hizmet gibi ii¢ hizmet oryantasyonu bilesenini ortaya ¢ikarmaktadir.

Cran (1994, s. 41) tarafindan Avusturalya’da toplanan veriler ile hizmet

oryantasyonlulugu dlgmek i¢in yapilan diger bir ¢caligmanin neticesinde ise Hogan
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vd. (1984) tarafindan yapilan c¢aligmada ortaya cikarilan hizmet oryantasyonu
yapilari (sevimlilik, uyumluluk ve sosyallik) ayni sekilde desteklenmistir.

Lytle vd. (1998, s. 455) hizmet uygulamalari, prosediirleri ve politikalarini
yansitan SERV*OR isimli bir hizmet oryantasyon oOlcegi gelistirmislerdir.
SERV*OR dlgegi 10 ayr1 boyut ve 35 sorudan olusan, siradist bir hizmet sunumu
kalitesinin saglanmasinda gerekli olan en iyi hizmet uygulamalarini 6lgmek igin
kullanilan bir yapidir. Hizmet uygulamalari ile ilgili 10 boyutun her biri hizmet

performansiyla ilintili olarak 4 ana boyut igerisinde kavramsallastirilmistir (Lynn vd.,
2000, s. 283).

Hizmet Liderligi Uygulamalar Miisteri lliskileri Uygulamalar
1.Hizmet Liderligi 1.Miisteriye Kars1 Davranig
2.Hizmet Vizyonu 2.Personel Giiglendirme

Orgiitsel Hizmet
Oryantasyonluluk

Insan Kaynaklar
Yonetimi

Uygulamalar

Hizmet Sistemleri Uygulamalart

1.Hizmet Hatalarini Onleme

2.Hizmet Hatalarinin Telafisi
3.Hizmet Teknolojisi

4.Hizmet Standartlar1 Iletigimi

Sekil 1. SERV*OR Olgegi Boyutlar

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

1.Hizmet Egitimi
2 Hizmet Odiilleri

SERV*OR 6lcegi boyutlart su sekilde agiklanmaktadir (Lytle vd., 1998, s.
460-465; Lynn vd., 2000, s. 285):

(1) Miisteriye Karst Davranis: Hizmet kalitesi algisinin miisterilerin zihninde
nasil bir yer edindigi ile ilgilidir. Miisterilere kars1 gosterilen tutum ve davranis sekli,
onlarin hizmet performanst algilamalarini ve memnuniyetlerini dogrudan
etkilemektedir. Orgiitler hizmet performansina iliskin pozitif miisteri algilari
olusturmak adina hizmet sunumu boyunca hizmet faaliyetleri ile siirekli olarak
ilgilenmelidirler. Boylelikle miisteri memnuniyeti ve sadakati ile orgiitsel karliligin
da artmasina olanak saglayabileceklerdir.

(2)Personel  Giiglendirme: Yonetici tarafindan c¢alisanlara igle ilgili
faaliyetlerde giinliik kararlar alma yetkisinin verilmesidir. Giiglendirilen personel,
miisteri ihtiyaglarini olabildigince ¢abuk ve etkili bir sekilde karsilamak icin

sorumluluk ve yetkiye sahiptir. Personel giiclendirme ile isgérenler bir hizmet
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saglayicisi olarak daha sorumlu, verimlilikleri daha yiiksek, miisteri sikayetleri ile
daha cabuk ilgilenen, daha motive olmus ve hizmet kalitesini daha yiiksek diizeyde
saglayabilen bireyler haline doniismiis olmaktadirlar.

(3)Hizmet Liderligi: Y oneticiler kendi davranis ve yonetim tarzlari ile hizmet
standartlarin1  belirlemektedirler. Ayni zamanda ¢alisma ortaminda da isgdren
ihtiyaclarinin  karsilanmasina etkin bir sekilde ilgi gostermektedirler. Kisacasi
yoneticiler tiim calisanlar i¢in hizmet basarisinin saglanmasi, motive olunmasi ve
ilham alinmasi noktasinda 6rnek bir hizmet modeli roliinii listlenen kisilerdir. Kendi
yoneticilerinden basarili bir hizmet anlayisi goren c¢alisanlarin yiiksek olasilikla
miusterilere de daha iyi bir hizmet sunmas1 miimkiin olabilecektir.

(4)Hizmet Vizyonu: Hizmet vizyonu, basli bagina 6nemli olup orgiit liyelerine
hizmet kalitesinin saglanmasina yonelik uzun vadeli hedeflerin asilanmasi agisindan
oldukca gereklidir. S6z konusu hedefler orgiitiin kaliteli bir hizmet sunmasina olanak
saglayan itici glicler olmaktadirlar. Hizmet vizyonu, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetinin  organizasyon ig¢in Ustiin bir de@er yaratmada Onemini
giiclendirmektedir.

(5)Hizmet Egitimi: Isgdrenlerin orgiitlerinde ne kadar hizmet egitimi verildigi
konusundaki algisidir. Bagarili bir hizmet sunumunda isgdren egitimi olduk¢a dnemli
olmaktadir. Basarili hizmet organizasyonlari, teknolojiye oldugu kadar insana da
yatirirm yapmaktadirlar. Bu organizasyonlar, teknolojiyi insanlarin yerine
koymaktansa calisanlarin gayretlerini destekleyen bir yap1 olarak gérmektedirler.

(6)Hizmet Odiilleri: Orgiit icerisinde hizmet davramsinin &diillendirilip
odiillendirilmemesi konusundaki isgdren algisidir. Hizmet 6diillendirmeleri, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda gii¢lii bir etkiye sahiptir. Hizmet
odakli kurulusglar, hizmet basarilarinin farkinda olarak bu basarilar1 ¢arpici sekilde
odiillendirmektedirler.

(7)Hizmet Hatalarini Onleme: Orgiitlerin hizmet hatalarini 6nlemede ne
Ol¢iide caba gosterdigi konusundaki isgoren algisidir. Miisteri problemlerini
¢dzemeyen veya Onleyemeyen organizasyonlar, miisterilerini iki kez hayal kirikligina
ugratmaktadirlar. Bunlardan birincisi ilk yapilan hata i¢in, digeri ise ilk seferde
yapilan hatanin 6nlenmesindeki basarisizlikla ilgili olan hayal kirikligidir.

(8)Hizmet Hatalarimin Telafisi: Mevcut hizmet problemleriyle bas etmede

caliganlarin Orgiitsel stratejiler hakkindaki algisidir. Hizmet hatalarina hizli ve planh
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bir sekilde yanit verilmesi, isletmelere memnuniyetsiz miisterilerin %95’ini ellerinde
tutabilme olanag1 saglamaktadir.

(9)Hizmet Teknolojisi: Organizasyonlarin {istiin  hizmet sunmak igin
teknolojiden yararlanmasi konusundaki ¢alisan algisidir. Teknolojik iistlinliik hizmet
icin kullanildiginda iistiin miisteri degerinin saglanmasina yardimci olabilmektedir.

(10)Hizmet  Standartlari  Iletisimi: ~ Orgiitlerin  hizmet  standartlar1,
uygulamalar1 ve davraniglar ile ilgili olarak biitiin ¢alisanlardan ne beklediginin
iletilmesi yetenegi konusundaki isgoren algisidir. Hizmet kalitesi standartlarini 6lgen,

denetleyen ve ileten isletmeler {ist diizeyde bir hizmet kalitesine erisebilmektedirler.

Donavan (1999°dan aktaran Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 69) tarafindan
yapilan c¢alismada ise hizmet oryantasyonluluk kisilik 6zellikleri ile hizmet ¢evresi
arasindaki etkilesim olarak tanimlanirken olusturulan hizmet oryantasyonu 6l¢cegi bes
boyutta toplanmistir. Daha sonra s6z konusu 6l¢cek Donavan, Brown ve Mowen
(2004, s. 129) tarafindan gelistirilerek 4 boyutlu bir konseptte ele alinmistir. Bu
boyutlar; miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisteri ihtiya¢ ve
isteklerini okuma/anlama ihtiyaci, kisisel iliski kurma ihtiyaci ve hizmetleri basarili
bir sekilde sunma arzusudur. Miisteriye 6zel ve dnemli oldugunu hissettirme ihtiyact;
hizmet c¢alisanlarinin miisterilerin kendilerini 6zel hisssettmesini saglamaya ne
derece yatkin olduguyla ilgilidir. Miisteri ihtiya¢ ve isteklerinin okuma/anlama
ithtiyaci; miisterilerin sozlii ve sozssiiz iletisimlerini kavrama konusundaki yatkinlik
olarak ifade edilmektedir. Kisisel iliski kurma ihtiyaci; ¢alisanlarin bireysel diizeyde
miisterileri tanima ve onlarla bir bag kurarak iletisim saglamaya olan yatkinlhigidir.
Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ise, ¢alisanlar tarafindan hizmetlerin

kusursuz bir sekilde sunulmasi konusundaki yatkinliktir (Donavan, Brown ve
Mowen, 2004, s. 132).

Dienhart vd. (1990) tarafindan restoran sektdriinde yapilan calismada
isgorenlerin hizmet oryantasyonlulugu o6l¢iilmek istenmistir. Calisma neticesinde
hizmet oryantasyonlulugun miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri
ihtiyaclariin karsilanmasindaki etkinligi ve biligsel ve davranigsal 6lgtimiiyle ilgili
olan miisteri odaklilik, orglitsel destek, baski altinda miisteri hizmeti gibi 3 boyutu
ortaya konulmustur (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 173). Arastirmacilar bu ii¢ boyutun
hizmet oryantasyonlulugun dogustan gelen bir kisilik 6zelligi ve ¢evresel faktorler

neticesinde olusan bir yap1 olma durumlarini birlestirdigini belirtmektedirler. Hizmet
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oryantasyonlulugun dogustan gelen bir kisilik 6zelligi olmas1 yoniindeki ilk goriis
miisteri odaklilik boyutuyla, durumsal ve g¢evresel faktorler iizerine odaklanilmasi
konusundaki ikinci gorlis ise oOrgiitsel destek ve baski altinda hizmet boyutuyla
iliskilendirilmektedir (Kim, McCahon ve Miller, 2003, s. 70; Kim, 2011, s. 621).

Miisteri Odaklilik

Miisteri odaklilik, ¢alisanlarin miisteriler ile olan etkilesimlerinde, miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda ve miisterilerden saygi gérme konusundaki kendi
islerinden aldiklar1 hazzi ifade etmektedir. Dienhart vd. (1990) tarafindan yapilan
calisma sonuclart miisteri odakliligin yonetimin etkin bir is g¢evresine, hizmet
sunumu kolayligina, siirekli bir egitime ve hizmet kalitesine olan baghiliginin direkt
bir sonucu oldugunu gostermistir. Ayrica, sdz konusu calismada miisteri odaklilik ile
isgorenlerin isi benimsemesi, is giivenligi ve is tatmini ile ilgili olumlu algilar
arasinda pozitif iligskiler bulunmustur (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 173).

Hartline, Maxham ve McKee (2000, s. 35) tarafindan yapilan c¢aligmada
miisteri odakli igletmelerin ¢ok iyi bir hizmet sunumu yapabilecekleri ileri
striilmiistiir. Ayrica McColl-Kennedy ve White (1997, s. 251) tarafindan yapilan
calismada ise calisanlarin miisteri odaklilig1 farkindaliginin gelistirilmesi i¢in onlarin
hizmet oryantasyonu uyumunun saglanmasi gerekliligi belirtilmistir. Farkindalik,
hizmet stratejilerinin miisteriler ile dogrudan temas kuran tiim c¢alisanlara
yayilmasiyla basarilabilmektedir. Hizmet standartlar1 ve uygulamalarinin kalitesi de
miimkiin olan en iyi hizmeti sunmay1 gli¢clendirmektedir (Kim, Leong ve Lee, 2005,
S. 173). Son olarak Brady ve Cronin (2001, s. 241) tarafindan yapilan arastirmada
miisteri odakli bir firma olmanin, miisterilerin hizmet cevresi, isgdrenlerin hizmet
performansi ve {irlin kalitesi ile olan algilamalarina dogrudan bir fayda saglayacagi
belirtilmektedir. Bununla beraber soz konusu ¢alismada miisteri odakli bir firma
olmanin miisterilerin kalite beklentileri, miisteri memnuniyeti ve hizmet degeri
tizerinde dolayli bir etkiye sahip oldugu agiklanmistir (Brady ve Cronin, 2001, s.
241).

Orgiitsel Destek

Orgiitsel destek, en uygun hizmetin sunulmasi i¢in hizmet, egitim, hizmet
sistemlerinin dizayn1 ve orgiitsel prodiirler ile ilgili yonetimin tesviki olarak ifade

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

algilanan orgiitsel destek ile ilgili bir olgek gelistirmis ve iggorenlerin Orgiite olan
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duygusal baglilig1 ile algilanan orgiitsel destek arasinda pozitif bir iligki oldugunu
kanitlamiglardir. Boylelikle kendi orgilitlerinden destek alan igsgorenler iste kalmaya
yonelik daha fazla bir sorumluluk duygusu igerisinde olabileceklerdir. Ciinkii
orgiitsel destek algilamalar1 Orgiite olan duygusal bagliligi arttirarak daha fazla
cabanin oOdiillendirilecegi yoniindeki beklentileri de giiclendirmektedir. Kendi
orgiitleri tarafindan desteklendigini diisiinen ¢alisanlar daha fazla caba gostererek
orgitleri tarafindan desteklendigini diislinmeyen c¢alisanlardan daha iyl bir

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

Klein ve Weaver (2000, s. 47), katilimcilarin hizmet performansi iizerinde
orgiitsel destek algisinin (isgéren oryantasyonu egitim programi) etkinligini 6lgmek
icin alt1 sosyalizasyon boyutunu incelemislerdir. Bu programlara katilan isgorenler
genellikle daha yiiksek bir orgiitsel baglilik davranisi, firma misyonu destegi, firma
kurumsal kiiltliri anlayist ve firma degerinin benimsenmesi davranigi sergilemis, is
ortaminda diger calisanlarla daha fazla uyum igerisinde olma istegi gostermislerdir

(Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 174).
Baski Altinda Miisteri Hizmeti

Baski altinda hizmet, yogun is periyotlarinda miisterilere hizmet sunulurken
calisanlardan beklenen performans seviyesi olarak agiklanmaktadir. Bir baska
ifadeyle baski altinda hizmet, yogun dénemlerde iyi bir hizmetin saglanmasi adina
miisteri beklentileri ile yonetimin etkili uygulamalarinin birlesiminden olusmaktadir.
Calisanlardan son derece sikisik donemlerde siradisi bir hizmet performansi
gosterilmesi istenildiginde onlarla iletisim kurmak, 6zgiivenlerinin ve is tatminlerinin

gliclenmesine fayda saglamaktadir (Kim, Leong ve Lee, 2005, s. 174).

2.1.1.3. Hizmet Oryantasyonlulugu fle Ilgili Arastirmalar

Saura vd. (2005, s. 517) tarafindan yapilan ¢alismada miisteri oryantasyonu,
hizmet oryantasyonu ve is tatmininin nasil tanimlandig1 ve birbirleri arasinda olan
iligkileri arastirnlmigtir. Banka sektoriinde 72 kisinin katilimiyla gergeklestirilen
aragtirmada, hizmet oryantasyonu uygulamalarmmin miisteri oryantasyonu ve is

tatmini ile dogrudan ve pozitif bir iliskisinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Lee vd. (1999, s. 59) tarafindan yapilan arastirmada is performansi ve hizmet

oryantasyonlulugu arasindaki iliskide orgiitsel baglilik, is tatmini ve hizmet imajinin
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aracilik rolii incelenmistir. Analizi gergeklestirebilmek icin 184 otelden 596 kisinin
katilimiyla veriler toplanmigtir. Arastirma sonuglari, hizmet imaj1 ve is tatmininin
hizmet oryantasyonluluk ile is performansi arasindaki iliskide anlamli bir aracilik

rolliniin oldugunu gdstermistir.

Yoon, Choi ve Park (2007, s. 371) tarafindan Kore’de bulunan hastanelerden
292 kisinin katilimiyla elde edilen verilerle yapilan ¢aligmada, performans {izerinde
hizmet oryantasyonlulugun nasil bir etkiye sahip oldugu arastirilmistir. Bu amag
dogrultusunda performans {izerinde miisteri oryantasyonlulugunun yani sira
isgorenlerin algiladigi hizmet degerinin aracilik roliiniin gegerliligi irdelenmistir.
Arastirma sonuglari, isgéren memnuniyeti ve hastane personeli tarafindan algilanan
hizmet degeri iizerinde hizmet oryantasyonlulugun pozitif bir etkisi oldugunu
gostermistir. Ayrica hizmet degeri ve miisteri oryantasyonluluk {izerinde isgdren
memnuniyetinin pozitif bir etkisinin oldugu anlagilmistir. Son olarak, hastanelerdeki
performans iizerinde isgdrenlerin miisteri oryantasyonlulugu ve hizmet degerinin

pozitif bir etki yarattig1 ortaya ¢ikarilmistir.

Teng ve Barrows (2009, s. 1413) tarafindan yapilan nitel ¢alismada, 1980 ile
2008 arasindaki hizmet oryantasyonlulugu ve diger yapilar arasindaki temel iliskileri
ortaya cikaran arastirmalarin degerlendirilmesi ve Ozetlenmesi amaclanmaktadir.
Arastirma neticesinde literatlire teorik olarak katki saglamak i¢in bir hizmet
oryantasyonluluk ¢ercevesi tasarlanmistir. Ayrica farkli hizmet oryantasyonu
Olctimlerine yer verilerek konaklama sektorii icin birtakim yonetimsel Oneriler ortaya

koyulmustur.

Jung ve Yoon (2013, s. 7) tarafindan bir liikks oteldeki 311 Koreli personelin
katilmiyla gergeklestirilen ¢aligmada orgiitsel hizmet oryantasyonlulugu, kisi-orgiit
uyumu ve isten ayrilma niyeti arasindaki karsilikli iliskiler ortaya c¢ikarilmak
istenmektedir. Calisma sonuglar1 orgiitsel hizmet oryantasyonluluk ile ¢alisanlarin
kisi-orgiit uyumlulugu arasinda pozitif bir iligki oldugunu gostermistir. Arastirma
katilimcilarindan  yiiksek hizmet oryantasyonluluguna sahip oldugu anlasilan
personellerin  Orgiitleri i¢in uyum igerisinde olmalarinin daha olast oldugu
anlasilmistir. Ayrica kisi-orgiit uyumu ile ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti arasinda

negatif iligkiler bulunmustur.
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O'Connor ve Shewchuk (1995, s. 120) tarafindan yapilan nitel ¢alismada
hizmet oryantasyonlulugu konseptinin agiklanmasi ve saglik kuruluslart icerisinde
hizmet oryantasyonlulugunun roliiniin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.
Aragtirma sonucunda hizmet oryantasyonlulugunun yapisi ve olgiimii aciklanarak
saglik kuruluslarinda 6zellikle personel se¢im siirecinin gelistirilmesinde potansiyel

bir yardiminin olabilecegi ortaya ¢ikarilmistir.

Popli ve Rizvi (2015, s. 59) tarafindan yapilan bir diger ¢alismada liderlik,
isgéren adanmishigi  ve hizmet oryantasyonlulugu arasindaki iliskilerin
Hindistan’daki hizmet sektorii kuruluslart 6zelinde arastirilmasi: hedeflenmistir.
Ayrica calisma ile hizmet oryantasyonlulugunun tahmin edilmesinde farkli liderlik
stillerinde goriilen yetenekler ve adanmishk kavramlari arastirilmistir. Hizmet
kuruluslarindaki 106 yoneticinin katilimiyla gerceklestirilen c¢alisma sonucunda,
isgdren adanmishigi hizmet oryantasyonlulugunun giiclii bir belirleyicisi olarak
bulunmustur. Ayrica doniisiimcii liderlik ile ¢alisan adanmisligi ve dontlistimcii
liderlik ile hizmet oryantasyonlulugu arasinda orta diizeyde anlamli iliskiler ortaya

¢ikarilmstir.

Gonzalez ve Garazo (2006, s. 23) tarafindan yapilan ¢alismada is tatmini ve
orgiitsel vatandaslik davranisi iizerinde orgiitsel hizmet oryantasyonlulugunun etkisi
arastirilmaktadir. 149 otelin yonetici ve ¢alisanlariyla gergeklestirilen ¢alismada, is
tatmini ve  Orglitsel vatandashk davranist  iizerinde  Orgiitsel  hizmet

oryantasyonlulugunun pozitif bir etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Liang vd. (2010, s. 67) tarafindan finans sektoriindeki 247 kisinin katilimiyla
gerceklestirilen calismada isgdrenlerin  hizmet performanst iizerinde hizmet
oryantasyonlulugunun pozitif, tiiketici sadakati iizerinde ise negatif bir etkisinin

oldugu bulgusuna varilmistir.

Eren vd. (2013, s. 665) tarafindan Tiirkiye’deki bankalarda faaliyette bulunan
745 sube miidiirii ve calisanin katilimiyla gerceklestirilen c¢alismada hizmet
oryantasyonlulugu, is tatmini, miisteri tatmini ve finansal performans arasindaki
iligkiler incelenmistir. Arastirma sonucunda hizmet oryantasyonluluk ile ig tatmini,
miisteri tatmini ve finansal performans arasinda anlamli iligkiler oldugu ortaya

cikarilmistir.
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Groves, Gregoire ve Downey (1995, s. 33) tarafindan Meksika’da 12 restoran
icerisindeki 800 calisan ve yoneticilerin katilimiyla yapilan ¢aligmada ise ¢alisanlarin
hizmet oryantasyonlulugu algisi, yoneticilerin hizmet degerlendirmeleri ve isletme
faaliyet gostergeleri arasindaki iligkiler arastirilmistir. Sonugclar, faaliyet gostergeleri
ile hizmet oryantasyonluluk arasinda net bir iligkinin varligin1 géstermemektedir. Bu
gostergeler icerisinde Ozellikle yiiksek satis basarisi ile iggérenlerin  hizmet

oryantasyonlulugu arasinda tutarh bir iliski gézlemlenmemistir.

Kim, Leong ve Lee (2005, s. 173) tarafindan yapilan ¢alismada isgoren
hizmet oryantasyonlulugu (miisteri odaklilik, orgiitsel destek ve baski altinda hizmet)
ile iggdrenlerin i tatmini, Orgiitsel bagliligi ve isten ayrilma niyetleri arasindaki
iligkiler irdelenmistir. Sonuglara bakildiginda, ¢alisanlarin miisteri odaklilig: ile is
tatminleri arasinda negatif, Orgiitsel baglliklar1 ile arasinda ise pozitif bir iliski
olustugu goriilmiistiir. Ayrica orgiitsel destek ile is tatmini arasinda da pozitif bir

iligski gozlemlenmistir.

Kim (2011, s. 619) tarafindan Kore’de yer alan yemek restoranlarinin ¢alisan
ve misterilerinden toplanan verilerle gergeklestirilen arastirmada hizmet
oryantasyonlulugu, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligkiler incelenmistir. Arastirma sonucunda, isgorenlerin hizmet
oryantasyonlulugunun miisteri memnuniyeti iizerine etkisinde miisterilerin hizmet
kalitesi algilamalarinin tam aracilik rolii oldugu belirlenmistir. Ayrica miisterilerin
hizmet kalitesi algilamalar1 ve miisteri sadakati arasindaki iliskide de miisteri

memnuniyetinin tam aracilik rolii oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Li ve Huang (2017, s. 24) tarafindan Cin’de gerceklestirilen ¢alismada 500
restoran c¢alisganinin  katilimiyla arastirma verileri elde edilmistir. Calisma
neticesinde, isgdrenlerin hizmet oryantasyonlulugunun hizmet iklimi ile kisisel
beyana dayali/yoneticinin beyanina dayali hizmet performansi arasindaki iligkide
kismi bir aracilik roliiniin oldugu belirlenmistir. Ayrica kariyer arzusu, hizmet
oryantasyonlulugunun hizmet iklimi ile kisisel beyana dayali hizmet performansi
arasindaki aracilik etkisi diizeyini azaltmistir. S6z konusu aracilik etkisi diizeyinin
azalmasi, performansin yoneticilerin degerlendirmesiyle olusmast durumunda

ger¢eklesmemistir.
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Lytle ve Timmerman (2006, s. 136) tarafindan banka sektoriinde
gerceklestirilen ¢aligmada, Orgiitsel hizmet oryantasyonluluk ile isgdren bagliligi,
birlik ruhu, dayaniklilik, tiiketici {irtinleri performansi, hizmet kalitesi ve karlilik

arasinda pozitif iligkilerin oldugu belirlenmistir.

Chandrasekhar (2001, s. 79) tarafindan 113 hastane ¢alisanin katilimiyla
gerceklestirilen aragtirmada, ¢aliganlarin  hizmet oryantasyonlulugunun onlarin
tinvanina gore farklilastig1 sonucuna ulasilmistir. Ayrica hizmet oryantasyonluluk ile

calisanlarin isindeki stireklilikleri arasinda giiclii ve pozitif bir iliski ortaya ¢ikmustir.

Tang (2014, s. 1) tarafindan Tayvan’daki 126 otelden elde edilen verilerle
gerceklestirilen calisma neticesinde, hizmet yeniligi ve hizmet iyilestirmesinin
miisterilerin hizmet oryantasyonlulugu ile pazar performansi arasindaki iliskide

kismi bir aracilik roliiniin oldugu sonucuna ulasilmstir.

Urban (2009, s. 72) tarafindan Polonya’da 230 hizmet isletmesinden saglanan
verilerle gergeklestirilen arastirmada, orgiitsel hizmet oryantasyonlulugunun hizmet
performansini etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Ayrica, hizmet kalitesi ve miisteri
sadakati lizerinde oOrglitsel hizmet oryantasyonlulugunun etkisinin oldugu

belirlenmistir.

Gebauer, Edvardsson ve Bjurko (2010, s. 237) tarafindan yapilan ¢alisma
sonucunda, isletme performans1 ile kurumsal Kkiiltiir igerisindeki hizmet
oryantasyonluluk arasinda pozitif bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bununla birlikte,
kurumsal kiiltiir igerisindeki hizmet oryantasyonlulugu elementleri arasindaki

etkilesim iizerinde Orgiitsel yapi tliriiniin aracilik etkisinin oldugu gézlemlenmistir.

Ors (2005, s. 113) tarafindan Lytle vd. (1998) aracihifiyla gelistirilen
SERV*OR 6l¢eginin Tiirkiye’de simanmasini gerceklestirmek iizere Antakya’da
farkli hizmet alanlarinda faaliyette bulunan hizmet isletmelerinden elde edilen
verilerle gergeklestirilen calismada, s6z konusu isletmelerin Orgiitsel hizmet
oryantasyonluluk diizeyleri Ol¢lilmiistiir. Arastirma sonuglari, Lytle vd. tarafindan
elde edilen bulgulardan farklilik gostermistir. Bu farkliliklardan en Onemlilerini,
Olcegin boyut sayist ve Orglitsel hizmet oryantasyonluluk {iizerinde isletmelerin

birtakim karakteristiklerinin etkisi olusturmustur.
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2.1.2. Duygusal Zeka

Bu boéliimde hizmet sektdrii agisindan duygusal zekanin 6nemi, duygusal zeka

modelleri ve duygusal zeka ile ilgili aragtirmalara deginilmistir.

2.1.2.1. Duygularin Onemi ve Duygu-Zeka Iliskisi

Duygu kelime itibariyle kompleks bir terim olup evrensel olarak kabul
edilmis bir tanimi bulunmamaktadir. Terminolojik olarak iki Latin kelimenin
birlesiminden olusur: “E ve movere”. Bu terimlerin olusumundan bir harekete
yonelim anlami ¢ikmaktadir. Duygu kelimesinin esas ¢iktigi nokta ise bir eski
Fransiz (1534) kelimesi “esmovoir” teriminden gelmektedir. Sebep olmak veya
kiskirtmak  anlamini  belirtmektedir.  Genel  olarak  duygu, olaylarin
degerlendirilmesinden dogan ve kendiliginden olusan zihinsel bir durumu ifade
etmektedir. Bir baska agidan duygu, insanlarin davraniglarini, diisiincelerini ve
algilarin1  yonlendiren, diizenleyen ve harekete gegiren bir his olarak tarif
edilmektedir. Duygularin sevgi, mutluluk veya empati gibi pozitif olarak ya da
nefret, liziintii veya 6fke gibi negatif olarak disa yansimasi olabilmektedir (Donada
ve Nogatchewsky, 2009, s. 369; Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 117).

Duygular, ¢evre ile bir iliskinin kurulmasini ve siirdiiriilmesini saglayan veya
bu iligkinin aksamasina neden olan egilimlerdir. Diger bir ifadeyle, acil durumlara
karsilik hazir olma halini ifade etmektedirler. Duygular; biyolojik, sosyal ve biligsel
Ogeleriyle insan davranislarint diizenlemekte ve yonlendirmektedir. Verilen
tepkilerden olusan duygular ayni zamanda deneyim edilmektedirler (Ko¢ ve Boz,

2014, s. 144).

Insan beynindeki limbik sistem (duygulardan sorumlu) frontal korteksten
(rasyonel siireglerden sorumlu) daha biiyiiktiir. Insan beyninin duygusal siiregleri
isleme egilimi rasyonel siirecleri isleme egiliminden daha fazladir. Ayrica, limbik
sistemden (beynin duygusal kismi) frontal kortekse (beynin rasyonel kismi) olusan
sinyaller sayis1 tam tersi durumdan 10 kez daha fazla olmaktadir. Bu durum plansiz
bir satin alma siireci ile agiklandiginda, bir satin alma durumunda duygusal tepkiler
tiim satin alma siirecinin %95’ini olusturabilmektedir (Ko¢ ve Boz, 2014, s. 144-
145).
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Duygular, miisteri-personel etkilesiminin yiiksek oldugu basta konaklama
hizmetleri ac¢isindan miisteri memnuniyeti degerlendirmeleri {izerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Ancak duygular araciligiyla olusturulan bu rol agik veya belirgin
degildir. Dolayisiyla duygular1 disaridan algilamak basit bir is olmamaktadir. Ayrica
duygular siibjektif durumlardir, bunlarin nicel olarak Olcililmesi ve objektif

yontemlerle incelenmesi kolay degildir (Kog ve Boz, 2014, s. 144).

Barsky ve Nash (2002, s. 45) tarafindan yapilan ¢alisma ile tiiketim
duygularinin miisterilerin otel tercihleri ile ilgili vermis olduklar1 karar etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Boylelikle pek c¢ok otelde verilen hizmet, misafirlerin
duygularint olumlu yonde etkileyecek sekilde tasarlanmistir. Hizmet sunum siireci
(etkileyici mimarlik, fiziki ¢evre, 6n biiro hizmetleri vb.) miisteri duygularinin o

hizmete karsilik pozitif veya negatif olarak etkilenmesine neden olmaktadir (Deng,

Yeh ve Sung, 2013, s. 135).

Genellikle mutluluk, turizm sektorii tiiketimine 6nemli bir duygusal/ruhsal
fayda saglayan kavram olarak diisliniilmektedir. Miisterilerin mutlulugu ise keyif,
ilgi, memnuniyet ve sevgi gibi pozitif duygular: araciligiyla yansitilir. Son yillarda
turizm ve konaklama sektoriiniin farkli dallarinda (kiiltiirel miras turizmi, film
turizmi, eglence turizmi, liiks oteller ve kapsamli hizmet veren restorantlar vb.)
misterilerin duygusal deneyimi popiiler bir arastirma konusu haline gelmistir.
Miisterilerin davranig1 lizerinde pozitif duygusal deneyimin etkisi olduk¢a biiyiik
olmaktadir (Io, 2016, s. 28). Pozitif duygusal deneyimler miisteri memnuniyeti ve
psikolojik 1yi olus iizerinde 6nemli rol oynar. Ayrica pozitif duygusal deneyimler bir

mekana karst duygusal baglilik ve sadakatin olugmasina yol agabilmektedir (lo,
2016, s. 27).

Hizmet sunum siirecinde duygu, miisteri ya da c¢alisganin hizmet hakkindaki
hislerini icermektedir. Rasyonel diisiincenin ¢ok oOtesinde duygular, bireysel
tepkilerin farkliligmmi ortaya ¢ikarabilmesinden dolayr tiiketici davranislarinin
anlasilmasinda biiyiik bir 6neme sahip olmaktadir. Duygular tiiketicilerin karar alma
stirecinde onemli bir rol oynayarak pozitif ve negatif duygu seklinde iki boyuttan
olugmaktadirlar. Miisteriler pozitif davranislar sergileyerek pozitif duygulari yasarlar.
Pozitif duygular miisterilerin bir sonraki davranis niyetlerini ortaya ¢ikarmada
negatif duygulardan daha etkili olmaktadir. Miisteriler genellikle negatif duygularim

yansitmaktan kag¢inirlar ve bu durum miisterilerin davranigsal niyetlerinin ortaya
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cikarilmasini  zorlastirmaktadir. Isgdrenlerin  duygulari, uzun donemli miisteri
iligkilerinin yani sira miisteri memnuniyetinin saglanmasinda da kritik bir 6neme
sahiptir (Lee vd., 2011, s. 943-944; Ouyang, Giirsoy ve Sharma, 2017, s. 427-428;
Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 117). Kelley ve Hoffman (1997, s. 407) tarafindan
gerceklestirilen aragtirmada c¢alisanlarin pozitif duygularn ile fedakar orgiitsel
vatandaslik davranigi, miisteri odakli davranislar1 ve hizmet kalitesi arasinda pozitif
bir iligki ortaya ¢ikarilmistir. Miisterilerin duygusal tepkileri, sunulmus olan hizmetin
memnuniyetini, s6z konusu hizmeti tekrar satin alma niyetini ve bu hizmetle ilgili
cevrelerine tavsiye verme niyetlerini etkilemektedir. Diger bir ifadeyle duygusal
tepkiler, memnuniyetin, sikayetlerin ve agizdan agiza iletisim faaliyetlerinin

dogrudan belirleyicisi olmaktadir (Kim ve Park, 2016, s. 21).

Hizmet sektorii ¢alisanlar1 birtakim belirli duygularin (giiler yiizli bir hizmet
gibi) sergilenmesi i¢in yetistirilip egitilmektedirler. Miisteriler ¢alisanlardan iyi bir
hizmeti meydana getiren pargalardan biri olan pozitif duygusal durumlar
sergilemelerini beklemektedirler. Hizmet firmalari1 uygun duygu ifadelerinin
(genellikle pozitif) sergilenmesinin, miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmelerini, miisteri memnuniyetini ve satiglar1 gelistirecegi yoniindeki
genel kani lizerine kurulu olarak ¢alisanlarini yetistirmektedirler. Uygun olmayan
duygu durumlarinin sergilenmesi ise olumsuz ¢iktilarin olusmasina neden olmaktadir

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

Genel olarak zeka, “bilgiyi isleme fonksiyonu” olarak tanimlanmaktadir
(Ledoux, 2008, s. 62). Duygu kavrami bir olaya karsi psikolojik, deneyimsel ve
biligsel durumlari igeren organize bir zihinsel tepkiyi ifade etmektedir (Mayer vd.,
2001, s. 233-244). Duygu ile ilgili bu ifadeye bakildiginda biligsel-zihinsel
kavramlarinin kullanildig1 goriilmektedir. Dolayistyla duygu ile zeka kavramlarinin
birbirleri ile i¢ ice kavramlar oldugu anlasilabilmektedir. Isen vd. (1978) tarafindan
yapilan c¢alisma ile ruh hali ile karar vermeyi birbiri ile irtibatlandiran biligsel bir
bagin varlig1 ihtimali agiklanmigtir. Bu bag, drnegin bir kisi mutlu olarak biiytidiik¢e
gecmisteki sosyal davraniglarini biligsel olarak digerlerinden daha faydali ve nazik
olarak degerlendirebilmesini, dolayisiyla ruh halinin daha da gelismesine olanak
saglayabilmesini agiklamaktadir. Sigmund Freud’un savunma mekanizmasi kavrami,
duygu ile diisiince arasindaki etkilesimi vurgulamaktadir. Aaron T. Beck (1967)

depresyonun (duygusal rahatsizlik) asir1 basarisizlik ve yetersizlik gibi olumsuz
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bilislerden kaynaklandigini belirtmektedir. Gorildigii lizere duygu ve zeka
kavramlarinin  birbirlerinden ayr1 iki kavram olarak ele alinmasi miimkiin

olmamaktadir.

2.1.2.2. Duygusal Zeka Kavram

Glinlimiizde igverenlerin sadece iyi derecelere sahip olan c¢alisanlara bakis
acis1 uzun vadeli olmamaktadir. Artik is diinyasmin taleplerini karsilayabilen ve
devamli degisen Orgiit iklimine ve organizasyon gerekliliklerine uyum saglayabilen
adaylar igsgorenlerin ilgisini daha fazla ¢ekmektedir (Mohzan, Hassan ve Halil, 2013,
s. 304).

Miisteriler ve hizmet calisanlar1 arasindaki kisileraras: etkilesim, miisteri
memnuniyeti ve dolayisiyla sirket karini etkilemektedir. Hizmet calisanlarinin hizmet
sunarken pozitif tutumlar ve duygular sergilemesi miisteriler tizerinde olumlu bir etki
yaratabilmektedir. S6z konusu olumlu etki, miisterilerin tekrar ayni hizmetten
yararlanmak istemesi ve hizmeti veren firma hakkinda cevresine pozitif izlenimler
vermesini igermektedir. Bu etkiden Otiirii glinlimiizlin rekabetci isletme cevresi
icerisindeki pek c¢ok sirket, kendi ¢alisanlarinin duygusal davraniglarinin

yonetilmesine odaklanmaya baslamiglardir (Lee ve Ok, 2012, s. 1101).

Uzun yillar boyunca zeka, zihinsel bir yeti olarak kabul edilmistir. Fakat,
yirminci yiizyilin sonlarina dogru bazi psikologlar, zeka kavramina baska bir
perspektiften bakmaya baslamistir. Ornegin, Gardner ve Stenberg’in teorileri ile daha
kapsamli bir zeka goriisii ortaya koyulmustur. Gardner’in ¢oklu zeka teorisi (1983),
kisileraras1 zeka (digerlerinin duygularimi anlama yetenegi) ve igsel zeka (kendi
duygularinin farkinda olma yetenegi) konseptlerini aciklamaktadir. Ayrica Daniel
Goleman (1995) “Duygusal Zeka: Neden 1Q’dan daha 6nemlidir?” isimli kitabinda
duygular, insanlarin yasadigi duygusal siiregler, duygusal zeka kavrami ve biligsel
zekanin (IQ) istiinde bir dneme sahip olmasi hakkinda ayrintili tanimlamalar
gerceklestirmistir. Goleman (1995) bu kitabinda insan basarisinin sadece %20’sinin
IQ ile bagdastirilabilecegini ifade etmistir. Bu baglamda ayrica biligsel zekanin (IQ)
bireyin bir ig sahibi olmasina yardimei olabilecegi ancak duygusal zekanin (EQ) ise
kisinin meslegini siirdiirmesine ve kariyerinde tatmin edici bir ilerleme kaydetmesine

olanak saglayabilecegi ifade edilmektedir (Masrek vd., 2015, 239). Salovey ve
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Mayer (1990, s. 189) tarafindan ilk olarak kullanilan duygusal zeka kavrami “kisinin
kendisinin ve diger insanlarin his ve duygularini gozlemleyebilme, bunlar arasinda
ayrim yapabilme ve buradan elde ettigi bilgiyi kendi diisiince ve davranislarinda
kullanabilme yetenegiyle ilgili olan sosyal zekanin bir alt kiimesi” seklinde
tanimlanmistir. Mayer ve Salovey (1993, s. 440), yiiksek duygusal zekaya sahip olan
kisilerin kendi hislerinin yanisira diger insanlarin hislerinin de daha c¢ok farkinda
olduklarmi ve kendi duygular ile beraber digerlerinin duygularimi daha iyi

diizenleyebildiklerini belirtmislerdir (Alrajhi vd., 2017, s. 379).

Temelinde Thorndike (1920) tarafindan ortaya ¢ikarilan sosyal zekadan
meydana getirilen duygusal zeka, son yillarda iizerinde oldukga ¢alisilan konulardan
biri haline gelmistir (Kim ve Agrusa, 2011, s. 588). Duygusal zeka, duygularin
uyarlanabilir sekilde kullanilmasi yetenegidir (Kernbach ve Schutte, 2005, s. 438).
Goleman (1995) duygusal zekayi, kisinin kendisinin, baskalarinin ya da gruplarin
duygularini belirleme, degerlendirme ve kontrol etme becerisi olarak tanimlamustir.
Goleman (1995) bir baska agidan duygusal zekayi, bireyin kendi duygularinin
farkinda olmasi, duygular1 yonetebilmesi, kendini motive edebilmesi, diger
insanlarin duygularmin farkinda olmasi ve duygular aracilifiyla iliskiler kurmasi
olarak aciklamaktadir. Duygusal zeka, kisisel ve toplumsal refah1 arttirmay1 ve insan
yasaminin vazgecilmez bir unsuru olan duygusal yeterliliklerin gelistirilmesini
hedefleyen egitici, siirekli ve kalic1 bir siireci ifade etmektedir (Salavera, Usan ve
Jarie, 2017, s. 40). Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekayr duygusal bilginin
anlasilmasina gerek duyulmadan islenmesi ve algilanmasi, duygularin iyi bir sekilde
algilanmasina veya tam olarak tecriibe edilmesine gerek duyulmadan anlasilmasi ve
yonetilmesi olarak ifade etmislerdir. Duygusal zeka ¢ok yonlii bir yap1 olup bireyin
kendi duygularini anlamasini, digerlerinin duygularmin farkedilmesini ve dogru
sekilde degerlendirilmesini, bireyin kendi duygularin1 yonetmesini ve diizenlemesini,
kisisel gelisim gibi degerli sonuglarin elde edilmesi i¢in kisinin duygularindan

faydalanmasinin saglanmasini igermektedir (Bozionelos ve Singh, 2017, s. 206).

Duygusal zeka psikolojik, sosyal ve fiziksel uyum iizerinde kayda deger bir
etkiye sahiptir. Psikolojik seviyede 6rnek verecek olursak yiiksek duygusal zekanin
daha fazla esenlik ve yasam doyumunun yaninda daha az psikolojik bozukluklar
getirecegi ifade edilebilir. Sosyal seviyede ise yiiksek duygusal zeka artan sosyal

destek, daha kaliteli sosyal ve aile iliskilerinin kurulmas: ile iligkilendirilebilir.
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Fiziksel seviyede yiiksek duygusal zeka ise daha iyi bir bedensel saglik ile
bagdastirilabilmektedir (Mikolajczak ve Bellegem, 2017, s. 343). Aym1 zamanda
duygusal zeka bireylere stresli ortamlara karsi basarili bir sekilde adapte olma
yetenegi saglayarak pozitif ¢iktilar elde etmesini kolaylastiran 6nemli bir faktordiir.
Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler duygusal zekasi diisilk olan bireylerle
kiyaslandiginda, digerlerinin duygularim1 uyarlanabilir olarak kontrol edip
yonetebilmekte, anlayabilmekte ve algiyabilmektedirler (Abdollahi vd., 2016, s.
224). Yiiksek duygusal zekaya sahip olanlar, bir takim oyuncusu gibi hareket ederek
daha iyi bir sekilde gorevlerini yerine getirmektedirler. Ayrica baski altinda daha
etkin bir sekilde calisarak orgiitiin iiretkenligine daha fazla katkida bulunmaktadirlar
(Mohzan, Hassan ve Halil, 2013, s. 304).

Duygusal zeka, orglitsel yasam icerisinde Onemli bir role sahiptir.
Kararlarimizda ve davramglarimizda kritik bir rol oynamaktadir. Orgiitlerin
basarisina katki saglayan ana etken duygusal zeka olup, calisanlarin is
performansinin gelismesini etkilemektedir (Bangun ve Iswari, 2015, s. 338). Orgiitsel
perspektiften bakildiginda, duygusal zekanin ise alim ve alinan isgérenin elde
tutulmasi, yetenek gelisimi, takim c¢alismasi, calisan bagliligi, moral, yenilik,
tretkenlik, verimlilik, satiglar, gelir diizeyi, hizmet kalitesi ve miisteri sadakati
tizerindeki olumlu katkis1 goriilebilmektedir (Masrek vd., 2015, s. 239). Ayrica
duygusal zeka, bagarili bir yonetici veya lider olunusun yani sira kaynaklarin pazarlik
sonucu elde edilip organize edilmesi, firsatlarin tespiti ve bunlardan yararlanilmasi,
stres yoOnetimi, miisteri kazanimi ve bunun devamliliginin saglanmasi gibi
girisimcilik konular1 ve sosyal etkilesimler agisindan pek ¢ok degisken iizerinde
ciddi etkilere sahip olmaktadir (Ngah vd. 2016, s. 100). Duygusal zekanin, hizmet
temsilcisi gibi kisisel etkilesim igeren roller tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
yaygin bir sekilde kabul edilmektedir (Prentice ve King, 2013, s. 288). Duygusal
zeka calisanlarin performanslarina, daha pozitif tutumlarin, davraniglarin ve
sonuglarin olugmasina 6nemli katki saglayan bir faktor olarak ileri siirtilmistiir (Sony

ve Mekoth, 2016, s. 20).
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2.1.2.3. Orgiitlerde Duygusal Zekanin Onemi

1990’larin bagina kadar duygusal zeka kavrami aragtirma konusu olarak pek
ilgi gormemistir. O yillara kadar arastirmacilarin ana odak noktasi, biligsel zekanin
Onemi iizerine olugsmustur (Problem ¢6zme kabiliyetleri gibi). Giinlimiizde ise
arastirmact ve uygulamacilar basariin elde edilmesinde bilissel zekanin yani sira
duygusal zekanin 6neminin farkina varmaktadirlar. Bununla birlikte arastirmacilar
tarafindan duygusal zeka performansin giiclii bir agiklayicisi olarak goriiliip duygusal
zeka konseptine katkida bulunulmaktadir (Carmeli, 2003, s. 791). Cherniss (2000, s.
5) bagka bir acidan duygusal zeka konseptini daha somut olarak su sekilde ortaya
koymaktadir: “Eger bir bilim insani iseniz, biiyilk olasilikla 120 IQ’ya ihtiyag
duyarak doktoranizi kolaylikla tamamlayabilirsiniz. Fakat daha sonra, zorluklarla
miicadeleyi silirdirmek ve meslektaslariniz, diger is cevreniz ile iyi bir sekilde
gecinebilmek, ekstradan 10 ya da 15 IQ puanina sahip olmaktan daha 6nemli hale
gelmektedir”.

Organizasyonlar kisileraras1 etkilesimi iceren ortamlardir. Bu etkilesimlerin
pek cogu miisteri hizmeti, is ile ilgili talimatlarin alinmasi ve yoneticilere rapor
edilmesi, ¢alisma arkadaslariyla olan isbirligi ve koordinasyon gibi is goérevlerine
iligkin performanslar ile iligkili olmaktadir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler,
geemis odakli ve tepki odakli olarak duygusal diizenlemelerini etkili sekilde
yapmakta ve diger insanlarla olan etkilesimlerine daha efektif bir bicimde hakim
olmaktadirlar. Isgrenlerin siirekli olarak pozitif duygusal durumlar igerisinde olmasi
1$ ¢evrelerine ve organizasyona karsi pozitif bir egilim sergilemelerine olanak
saglayacaktir. Bunun sonucu olarak, is ve pozitif duygular {izerine olusan pozitif
deneyim ile ¢alisanlarin organizasyona olan baghliklar1 daha fazla ve islerinden

ayrilma niyetleri daha az olmaktadir (Wong ve Law, 2002, s. 247-248).

Yiiksek duygusal zekaya sahip olan bireylerin hem is yerinde hem de kisisel
yasamlarinda daha fazla basar1 elde etmesi ve oOrgiit performansina énemli 6l¢iide
katki vermesi beklenmektedir (Carmeli ve Josman, 2006, s. 403). Duygusal zeka
seviyeleri yiiksek olanlar daha iyi bir zihinsel sagliga sahip olmakta, is ¢evresinde
daha isbirlik¢i davranislar sergilemektedirler. Yiiksek duygusal zeka seviyesi, daha
fazla sosyal destegin algilanmasina ve bu destek ile bireylerin daha memnun
olmalarma imkan saglamaktadir. Isyerinde daha fazla duygusal zekaya sahip

calisanlar digerlerine gore daha iyi bir is performansi gdstermekle birlikte bu kisiler

31



yapici bir ¢atigma yonetimi bilinciyle listiin bir liderlik 6zelligi sergilemektedirler.
Ayni zamanda s6z konusu bireyler ¢alisma ortamlarinda kendilerini daha giiclii
hissetmekle beraber is ¢evrelerini daha destekleyici bir yap1 olarak algilamaktadirlar

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

Duygusal zeka hayatin ¢esitli alanlarinda basarili sekilde uyumu saglayan
onemli bir psikolojik meta-kapasite olarak kabul edilmektedir (Coetzee ve Harry,
2014, s. 90). Calisma ortaminda duygusal zeka kariyer basarisinin dnemli bir
belirleyicisi olarak diisiiniilmektedir (Rode, vd., 2017, s. 77). Duygusal zeka
isyerinde daha uyumlu ve iiretkenlige itecek davranislarin sergilenmesine imkan
saglar (Sony ve Mekoth, 2016, s. 22). Duygusal zekasi1 yiiksek olan c¢alisanlar
calisma yerlerinde daha az stres altinda kalarak daha iyi bir ruh sagligimna sahip
olmaktadirlar (Foster vd., 2017, s. 66). Bu ¢alisanlar kriz durumlarinda ise odaklanip
sakin kalarak kendiliginden fedakar davranislar sergileme yolunu segerler. Bunun
sonucunda s6z konusu bireyler genel olarak hayata karsi optimistik bir yaklagim ile
bakarlar. Duygusal zekas1 yiiksek olan kisiler is ¢evrelerinde fikirlerini, niyetlerini ve
amaglarini daha iyi iletebilmektedirler. Bu kisiler ¢aligma ortaminda daha anlayish
olarak takim ¢alismasina uygun hareket edip pozitif bir is ¢evresinin yaratilmasina
katk1 saglamakta ve problemlerin ¢6ziimiinde proaktif davraniglar gelistirmektedirler

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

Duygusal zeka seviyeleri diger calisanlardan daha fazla olan kisiler
isyerindeki zorluklarla miicadele etmek i¢in duygularmi kullanip kendilerinin ve
digerlerinin pozitif bir ruh hali igerisinde olmasini saglayarak cevresindekileri bir
ama¢ dogrultusunda motive etmektedir. Diger taraftan, diisik duygusal zeka
seviyeleri ise isten ayrilma gibi birtakim negatif tutumlara neden olmakla beraber bu
zeka seviyelerine sahip calisanlardan c¢alisma ortaminda pozitif davranislar
sergilemesini beklemek zor olmaktadir (Keskin vd., 2016, s. 284-285). Yiiksek
duygusal zekaya sahip calisanlar orgiitsel gorevlerle ilgili istenmeyen davraniglarin
onemli Olciide azaltilmasini saglamaktadirlar. Bu kisiler is arkadaslariyla daha insani
iligkiler kurarak onlarin hislerini daha iyi algilamakta, problemler ortaya ¢iktiginda
gontlli bir sekilde rollerinin disinda davranislarda bulunarak bunlarla ilgili ¢6ziimler
gelistirmekte, bir diger ifadeyle kendilerini bulunduklart organizasyona

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

Duygusal zeka kisinin duygusal bilgilerle ilgilenme derecesi olarak ifade
edilmektedir. Bazilar1 duygusal zeka yapisini 6zellik temelli, bazilar1 ise yetenek
temelli olarak kavramsallastirmaktadirlar. Ozellik temelli ya da karma duygusal zeka
konsepti olarak ifade edilen yapi, daha ¢ok kisilik ile iliskili birtakim duygusal
ozellikler kiimesinden olusmaktadir. Bu yapida duygusal zeka ol¢iimii bireylerin
kendilerini degerlendirmesi sonucu soru formlarindan elde edilen bilgiler neticesinde
gerceklestirilmektedir. Yetenek temelli duygusal zeka konsepti ise duygusal bilginin
islenmesi ile alakali birtakim beceriler setinden olugmaktadir. Bu konseptte ise
duygusal zeka Ol¢iimii bireylere yoOnelik yapilan maksimum performans testleri
sonucu gergeklestirilmektedir (Lopez ve Extremera, 2017, s. 122; Pekaar vd., 2018,
s. 223).

Mayer ve Salovey (1997) tarafindan gelistirilen duygusal zeka dlgegi ve bu
modelin Mayer, Salovey ve Caruso (2002) tarafindan daha da gelistirilmesiyle ortaya
¢ikan MSCEIT (Mayer-Salovey-Caruso Duygusal Zeka Testi), Wong ve Law (2002)
tarafindan gelistirilen WLEIS (Duygusal Zeka Olgegi) yetenek temelli duygusal zeka
modelleri ile ilgili olan duygusal zeka dl¢iim araglaridir. Bar-On (1997) tarafindan
gelistirilen EQ-i (Duygusal Zeka Olgegi), Salovey, Mayer, Goldman, Turvery ve
Palfai (1995) tarafindan gelistirilen TMMS (Kisilik Meta-Ruh Hali Olgegi), Schutte
vd. (1998) tarafindan gelistirilen Duygusal Zeka Olgegi, Petrides ve Furnham (2003)
tarafindan gelistirilen TEIQue (Duygusal Zeka Ozelligi Testi) 6zellik temelli ya da
karma model duygusal zeka modellerine yonelik duygusal zeka oOlgiim araclarini
olusturmaktadir (Kim ve Agrusa, 2011, s. 589; Nguyen, Nham ve Takahashi, 2019, s.
3).

WLEIS o6l¢egi Mayer ve Salovey (1997°den aktaran Law vd., 2008, s. 53)
tarafindan ac¢iklanan duygusal zeka tanimini temel almis; Davies, Stankov ve Roberts
(1998) tarafindan gelistirilen 4 boyutlu duygusal zeka O6lg¢eginin benimsenmesiyle
olusturulmustur. WLEIS 0lgegi i¢in benimsenen Davies, Stankov ve Roberts
(1998’den aktaran Wong ve Law, 2002, s. 246) tarafindan gelistirilen duygusal zeka
boyutlar1 sunlardir:

Kendi duygularimi degerlendirme: Bireyin kendi derin duygularini

anlayabilme ve bu duygular dogal bir sekilde ifade edebilmesi yetenegidir. Kendi
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duygularint degerlendirme yetenegi yiiksek olan bireyler ¢ogu insandan daha once

duygularini algiyabilmekte ve gorebilmektedir.

Baskalarimin _duygularini degerlendirme: Bireyin c¢evresindeki insanlarin

duygularin1 algilama ve anlama yetenegidir. Bu yetenegi yiiksek olan bireyler

digerlerinin duygularini hissetmede onlarin zihinlerini okurcasina daha hassastirlar.

Duygularin_kullanimi: Bireylerin yapici faaliyetler ve kisisel performans

gosterme konusunda duygularindan yararlanabilme yetenegidir.

Duygularin diizenlenmesi: Bireyin duygularini diizenleyebilme ve psikolojik

bir sikintidan daha hizli bir sekilde kurtulabilmesi yetenegidir.

Cooper ve Sawaf (1997) ve Goleman (1995) tarafindan gelistirilen duygusal
zeka Olcekleri de kisilik temelli ya da karma duygusal zeka yapilarmma 6rnek
modellerdir. Bu modeller igerisinden duygusal zeka arastirmalarinda daha yaygin

olarak kullanilanlar asagida agiklanmaktadir.

2.1.2.4.1. John Mayer ve Peter Salovey Modeli

Salovey ve Mayer (1990, s. 190) toplamda 10 6zellikli 3 kategoriden olusan
bir duygusal zeka konsepti gelistirmiglerdir. Bu kategoriler duygularin ifade edilmesi
ve degerlendirilmesi (kisinin kendi duygularinin s6zel olarak ifadesi, kisinin kendi
duygularinin sézel olmayan sekilde ifadesi, digerlerinin s6zel olmayan duygularinin
algilanmas1 ve empati), duygularin diizenlenmesi (bireyin kendi duygularinin
diizenlenmesi ve digerlerinin duygularinin diizenlenmesi), duygularin kullanimi
(esnek planlama, yaratici diislince, yonlendirilmis ilgi, motivasyon) seklindedir.
Mayer ve Salovey (1997, s. 10) daha sonra gelistirdikleri 4 boyutlu duygusal zeka
modelinde (Coklu-Faktér Duygusal Zeka Olcegi) daha ¢ok bilissel karakteristeriklere
odaklanmislardir. S6z konusu modelin boyutlari, duygularin dogru sekilde
algilanmasi, degerlendirilmesi ve ifade edilmesi, diisiincenin duygular kullanilarak
kolaylastirilmasi, duygularin ve duygusal bilginin anlasilmasi ve yonetilmesi,
duygusal ve zihinsel gelisimin desteklenmesi i¢in duygularin diizenlenmesi
seklindedir. Mayer, Salovey ve Caruso (2002) son gelistirilen modeli daha da
gelistirirck MSCEIT (Mayer-Salovey-Caruso Emotional Intelligence Test) isimli
duygusal zeka Olgegini olusturmuslardir. MSCEIT, duygusal zekayr daha ¢ok

performans bazli bir Ol¢lim araci olarak ifade etmektedir. MSCEIT; bireyin
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kendisinin ve digerlerinin duygularini anlama yetenegi, diisiincelerin ve davraniglarin
duygular kullanilarak iletisimi kolaylagtirmasi yetenegi, kendisinin ve baskalarinin
duygularini anlama kabiliyeti, duygularin etkin bir sekilde yonetilme becerisi olarak

dort boyuttan olusmaktadir (Hogeveen, Salvi ve Grafman, 2016, s. 695-696).

2.1.2.4.2. Daniel Goleman Modeli

Goleman (1995, 1998) tarafindan olusturulan karma duygusal zeka modeli,
iliskilerin algilanip yonetilmesinde kullanilan kisilik ozellikleri ile bilissel
yeteneklerin karisimi bir modeldir (Lewis, Neville ve Ashkanasy, 2017, s. 36). Bu
duygusal zeka modeli 6zbiling, duygular1 yonetebilme, motivasyon, empati ve sosyal
beceriler seklinde 5 boyuttan olugsmaktadir (Asrar-ul-Hag, Anwar ve Hassan, 2017, s.
90). Daha sonra Boyatzis, Goleman ve Rhee (2000, s. 356) tarafindan yapilan ortak
calismayla baska bir duygusal zeka Olcegi gelistirilmistir. Bu dlgek, 4 boyut ve
toplamda bu boyutlarin 19 alt boyutundan olugmaktadir. Bunlar; 6zbiling (duygusal
Ozbiling, isabetli Ozdegerlendirme, 6zgiiven) kisinin kendi duygularinin, igsel
durumlarinin, sezgilerinin ve onlarin etkilerinin farkinda olmasini; 6zyonetim
(6zdenetim, uyumluluk, basar1 oryantasyonluluk, insiyatif, diiriistliikk) bireyin endise
ve Ofke gibi iizlici durumlar diizenleme ve duygusal diirtiileri kontrol etme
yetenegini; sosyal biling (empati, orgiitsel biling, hizmet odaklilik) var olan duruma
gore nasil tepkilerin verildigini; iliski yonetimi (liderlik, iletisim, etkileme, degisim
katalizorliigii, catisma yonetimi, iligkilerin insasi, takim c¢alismasi ve isbirligi,
baskalarini gelistirme) ise isyerinde sosyal etkilesimlerin yaratilmasindaki ana sosyal
elementleri igermektedir (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 zekanin yonetimsel performanst yonlendiren bir dizi yeterlik ve
becerilerden olustugunu ifade etmektedir. Ayn1 zamanda Cooper ve Sawaf (1997°den
aktaran Boda, 2016, s. 14) tarafindan duygusal zeka, bireyin duygularinin
anlasilmasi, bu duygularin enerji ve bilgi kaynagi olarak giliclii bir sekilde

uygulanmasina yardimci olma yetenegi olarak goriilmektedir. Cooper ve Sawaf
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(1997°den aktaran Schutte vd., 1998, s. 168) duygusal zekanin 6lgiilmesi igin
gelistirdikleri “Dort Kose Tas1” modelinde bahsi gecen kosetaslarini; duygular
o0grenme (bireyin kendi duygularinin bilgisini, bunlarin anlasilmasin1 ve islevini
igerir), duygusal zindelik (gilivenirlik, duygusal dayaniklilik ve esnekligi igerir),
duygusal derinlik (duygusal gelisimi ve yogunlugu icerir) ve duygusal simya
(yaratic1 ¢oziim yollarinin kesfedilmesinde duygularin kullanilmasini igerir) olarak

belirtmektedirler.

2.1.2.4.4. Reuven Bar-On’un Modeli

Bar-On (1997) duygusal zekanin davraniglarin mantikli olmasina etki eden
duygusal ve sosyal yeterlik ve becerilerin iliskisinden olustugunu belirtmektedir
(Mok vd., 2008: 21). Bar-On (1997) tarafindan gelistirilen duygusal zeka envanteri
(EQ-i) modelinde duygusal zeka; duygusal, kisisel ve sosyal beceriler olarak
anlasilan biligsel olmayan zeka faktorleri olarak goriiliip bu beceriler bireylerin gevre
talepleri ve baskilar1 karsisinda etkin bir sekilde bas edebilmesinde etkili olmaktadir
(Mishar ve Bangun, 2014, s. 396). Bar-On EQ-i modeli, var olan basar1 ve
performanstan ¢ok basari ve performansin potansiyelinin ortaya c¢ikarilmasiyla
ilgilidir. Ayrica bu modelde c¢ikt1 odakliliktan ¢ok siire¢ odaklilifa Onem
verilmektedir. Bar-On EQ-i modeli, bireyin kendisinin farkinda olma, kendini
anlama ve ifade etme becerisi, baskalarinin farkinda olma, onlar1 anlama ve onlarla
iliski kurma becerisi, yogun duygulari ile bas edebilme becerisi, kisisel problemlerin
¢Ozliimii ve degisime uyum saglama becerisi gibi bir dizi duygusal ve sosyal
becerilerden olusmaktadir. S6z konusu model; kisisel beceriler, kisilerarasi beceriler,
uyumluluk, stres yonetimi ve genel ruh hali olmak {izere toplamda 5 boyut ve bu

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

2.1.2.4.4.1. Kisisel Beceriler

Bireyin kendi diisiince ve duygularini ifade edebilmesi ve farkinda olmasidir.
Alt boyutlar ise; 6zsaygi (kisinin kendisini dogru sekilde algilayip anlamas1 ve bunu
kabul etmesi), duygusal farkindalik (kisinin duygularinin farkinda olmasini ve
anlamasini), kendine giiven (kisinin hislerini etkili ve yapici bir sekilde ifade etmesi),

bagimsizlik (duygusal olarak diger insanlardan bagimsiz olma ve Ozsaygili olma
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becerisi), kendini gerceklestirme (kisisel amaclarin basariya ulastirilmasi igin
cabalama ve bireysel potansiyeli ortaya g¢ikarma becerisi) olarak 5 alt boyutu

bulunmaktadir (Boda, 2016, s. 15; Bar-On, 20086, s. 23).

2.1.2.4.4.2. Kisilerarasi Beceriler

Sosyal farkindalik ve kisilerarast iliskileri ifade eder. Alt boyutlari; empati
(digerlerinin nasil hissettiginin farkinda olunmasi ve anlasilmasi), sosyal sorumluluk
(bireyin kendisini sosyal bir grubun parcasi olarak 6zdeslestirmesi ve bu grupta
isbirlik¢i davraniglar sergilemesi), kisilerarast iligkiler (digerleriyle karsiliklt
memnun edici ve iyi iligkilerin kurulmasi) olarak 3 alt boyutu vardir. Kisilerarasi
becerileri yiiksek olan kisiler sorumluluk duygular yiiksek olan kisiler olup bir takim
icerisinde 1yi bir sekilde calisarak diger insanlarin giivenlerini kazanmaktadirlar

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

2.1.2.4.4.3. Uyumluluk

Kisinin degisime karsi esnek olup degisen kosullara ayak uydurmasi ve
olacaklarla ilgili yorumda bulunup proaktif davranmas: ile ilgilidir. Alt boyutlari;
gergeklik testi (bireyin kendi duygu ve diisiincelerini dis diinyanin gerceklerine gore
objektif olarak degerlendirme becerisi), esneklik (bireyin kendi duygu ve
diistincelerini olusacak yeni durumlara uygun olarak ayarlama ve uyarlama becerisi),
problem ¢ozme (kisisel ve kisilerarast problemleri etkili sekilde ¢dzme becerisi)

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

2.1.2.4.4.4, Stres Yonetimi

Duygular1 kontrol etme ve diizenleme yetisi olarak ifade edilmektedir. Alt
boyutlar; strese tolerans (etkili ve yapici bir sekilde duygularin yonetilmesi) ve diirtii
kontrolii (etkili ve yapici bir sekilde duygularin kontrol edilmesi) olarak 2’ye
ayrilmaktadir. Stres yOnetimi becerisi yliksek olan bireyler baski altinda dahi
hislerini kontrol ederek sakin bir sekilde ¢calismaktadirlar. Bu kisiler acil durumlarda
ve kriz zamanlarinda proaktif diisiinerek organizasyon ic¢in sonradan olusacak olasi

zararlar1 ortadan kaldirmaktadirlar (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 (i¢ motivasyon) becerisidir. Alt boyutlari;
tyimserlik (pozitif olma ve hayata olumlu yonden bakabilme yetisi) ve mutluluk
(bireyin genel olarak kendisinden, digerlerinden ve yasamdan hosnut olma yetisi)
olarak 2’ye ayrilmaktadir. Genel ruh hali yetisi yliksek kisiler, kendi hayatlarindan ve
elde ettikleri basarilarindan digerlerine gore daha tatmin olmaktadirlar. Bu kisiler,
sahip olduklar1 iyimserlik yetisi ile olaylarin pozitif bakis agilaryla
degerlendirilmesine yardimci olup bulunduklar1 sirkete 6nemli bir deger

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

2.1.2.5. Duygusal Zeka le Ilgili Aragtirmalar

Megias vd. (2017, s. 84) tarafindan yapilan 2401 katilimcinin dahil oldugu
calismada psikopatik kisilik 6zellikleri ile duygusal zeka arasindaki iliski
irdelenmistir. Arastirma sonuclar1 yliksek psikopatik kisilik ozellikleri ile diisiik
duygusal zeka seviyelerinin birbirleri ile iligkili oldugunu, iki kavram arasinda

negatif yonlii bir iligki ortaya ¢iktigini gostermistir.

Maher, Winston ve Rani (2017, s. 163) tarafindan yapilan arastirmada
duygusal zeka, 6zdeslesme ve samimilik arasindaki iliskilerin ortaya cikarilmasi
amaglanmistir. 486 Hintli ergen bireyin katilimiyla gerceklestirilen arastirmada
duygusal zeka, 6zdeslesme ve samimilik arasinda pozitif iliskilere ulasilmistir. Bu
sonuglar diger kisisel ve ¢evresel degiskenlere bakilmaksizin duygusal zekanin ergen
bireylerin saglikli bir sekilde gelisiminde Onemli bir rol oynadigimi ortaya

cikarmistir.

Ruvalcaba-Romero vd. (2017, s. 1) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal
zeka ve yasam memnuniyeti arasindaki iliskide pozitif duygular, 6zsaygi, kisilerarasi
iliskiler ve sosyal destek degiskenlerinin aracilik etkisinin belirlenmesi
amaglanmistir. Yaslar1 18 ile 21 arasinda degisen 417 Meksikali gencin katilimiyla
gerceklestirilen arastirmada sonuglar; 6zsaygi, pozitif duygular ve kisilerarasi
iligskilerin duygusal yetenekler ile yasam memnuniyeti arasindaki iliskide anlamli

aracilik rollerinin oldugunu gdstermistir.

Abdollahi vd. (2016, s. 223-226) tarafindan yapilan ¢alismada algilanan stres,

duygusal zeka ve intihar diislincesi arasindaki iligkilerin incelenmesi ve algilanan
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stres ile intihar diislincesi arasindaki iliskide duygusal zekanin aracilik roliiniin test
edilmesi amaclanmistir. iran’da bes hastaneden 202 depresif ergen bireyden elde
edilen verilerle gerceklestirilen arastirmada algilanan stres ile intihar diisiincesi
arasinda pozitif, duygusal zeka ile intihar diislincesi ve algilanan stres arasinda ise
negatif ve anlaml iligkiler tespit edilmistir. Ayrica duygusal zekanin algilanan stres
ile intihar diislincesi arasindaki iliskide anlamli bir aracilik roliiniin oldugu

belirlenmistir.

Carmeli ve Josman (2006, s. 403) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal zeka
ile gorev performans: ve Orgiitsel vatandaslik davranmisinin boyutlarindan olan
Ozgecilik (yardimseverlik) ve uyum arasindaki iliskilerin ortaya c¢ikarilmasi
hedeflenmistir. Arastirma sonuclar1 ¢alisanlarin duygusal zekalar1 ile is ¢iktilar
(gorev performansi, Ozgecilik ve uyum) arasinda pozitif iliskiler oldugunu

gostermistir.

Kim ve Agrusa (2011, s. 588) tarafindan ozellikle otel ve restoran gevresini
iceren hizmet endiistrisi calisanlarinin  katilimiyla gerceklestirilen calismada
duygusal zeka ile basa ¢ikma stratejileri (¢oziime doniik, duygusal basa ¢ikma ve
kacinmaci basa ¢ikma) arasindaki iligkilerin irdelenmesi amaglanmistir. Hiyerarsik
regresyon sonuclart duygusal zekanin ¢6ziime doniik basa ¢ikma stratejisi tizerinde
diger stratejilerden daha fazla belirleyici bir etkiye sahip oldugu anlagilmistir.
Duygusal zekanin duygusal basa ¢ikma stratejisi lizerinde dnemli bir etkiye sahip
olmadig1 goriilmiis olup kaginmaci basa ¢ikma stratejisi ile duygusal zeka arasinda

da anlamli bir iligki tespit edilmistir.

Prentice ve King (2013, s. 287) tarafindan oyunculara hizmet veren
kumarhane hizmetlilerinin katilimiyla gergeklestirmis oldugu arastirmada duygusal
zeka ile hizmet performans: arasindaki iliskide uyumlulugun aracilik roliiniin
belirlenmesi amaglanmistir. Ulasilan sonuglara gore duygusal zeka ile hizmet
performans1 arasindaki iliskide uyumlulugun anlamli aracilik roliiniin oldugu

belirlenmistir.

Sony ve Mekoth (2016, s. 20) tarafindan yapilan ¢aligmada duygusal zeka, 6n
biiro ¢alisanlarinin uyumlulugu ve is ¢iktilar (is tatmini ve is performansi) arasindaki
iliskiler incelenmistir. Hindistan’da enerji sektdriinde 517 6n biiro ¢alisaninin

katilmiyla gergeklestirilen calismada duygusal zeka ile Onbiiro calisanlarinin
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uyumlulugu arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Ayrica 6nbiiro ¢alisanlarinin
uyumlulugu tizerinde duygusal zekanin tiim boyutlarinin pozitif bir etkisinin oldugu
gorilmistir. Bununla birlikte is ¢iktilar1 {izerinde Onbiiro c¢alisanlarinin

uyumlulugunun pozitif etkisinin oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Carmeli (2003, s. 788, 798) tarafindan kamu sektoriinde st diizey
calisanlarla yapilan calismada duygusal zeka ile pozitif is tutumlari, davranislart ve
ciktilari arasindaki iliskiler irdelenmistir. Israil’de finans direktdrii olarak calisan 262
ist diizey calisandan elde edilen verilerle gergeklestirilen arastirma neticesinde
duygusal zekanin pozitif is tutumlarini, fedakar davraniglar ve is ¢iktilarint pozitif

yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Schutte ve Loi (2014, s. 134) tarafindan A.B.D ve Avustralya’daki 319
calisanin katilmiyla yapilan arastirmada duygusal zeka ile isyeri ¢iktilar1 arasindaki
iligkiler incelenmistir. Arastirma sonuglari, yiiksek duygusal zekanin daha iyi bir
zihin sagligi, daha fazla ise baglilik ve isyerinde daha fazla gii¢ algis1 ile memnuniyet

arasinda anlaml iligkiler oldugu sonucunu gostermistir.

Jung ve Yoon (2012, s. 369) tarafindan Kore’de 5 yildizli bir otelde 319
yiyecek ve igecek calisaninin katilimiyla gergeklestirilen g¢alismada duygusal zeka,
tiretkenlik karsit1 ig davranisi ve oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki karsilikli
iligkiler arastirilmistir. Calisma sonucunda duygusal zeka bilesenlerinden olan
bagkalarinin duygularini degerlendirme, duygularin kullanimi1 ve kendi duygularim
degerlendirme boyutlarinin iiretkenlik karsit1 is davranisini anlamli olarak etkiledigi
gorilmistiir. Ayrica orglitsel vatandaslik davranisi iizerinde kendi duygularim
degerlendirme ve duygularin kullanimi boyutlarinin anlamli etkisinin oldugu ortaya

cikmustir.

2.1.3. Duygusal Emek

Bu boliimde duygusal emek kavrami, boyutlari, yaklasimlar ile duygusal

emek ile yapilmis olan arastirmalar iizerinde durulmustur.
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2.1.3.1. Duygusal Emek Kavram

Giliniimiizde miisterilere hizmet agisindan konaklama endiistrisinin 6nemi
gecmis yillara gore giderek artmaktadir. Bu durumu McKinsey sirketi tarafindan
yapilan aragtirmada hizmet personelinden pozitif etkilesim alan miisterilerin %85 ten
fazlas1 daha fazla iiriin satin alma egilimi, pozitif etkilesim alinmadigi zaman ise
%70’ten daha fazla miisterinin daha az iirlin satin alma egilimi gostermesi destekler

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

Alicia Grandey psikolog ve duygusal emek alaninda Oncii bir arastirmaci
olmadan 6nce Starbucks’ta barista olarak ¢alisirken “giin sonunda eve gelirdim ve
yiiziim acird1” diyerek pozitif duygulari ve tebessiimii karsi tarafa yansitmanin
yorucu bir durum oldugunu ifade etmistir (Choi, Mohammad ve Kim, 2019, s. 199).
Duygular, is c¢evresi ve konaklama arastirmalarinda daha dikkat cekici bir unsur
haline gelmektedir. Daha onceleri duygular gérmezden gelinerek igyerleri rasyonel
bir ¢evre olarak diisiiniilmistiir. Bugiinlerde ise arastirmacilar duygusal g¢evrenin
hizmet endiistrisinde ve Orglitsel c¢iktilar iizerindeki etkilerinin  Onemini
vurgulamaktadirlar. Hizmet sektoriinde calisanlarin “giileryiizle” profesyonel bir
hizmeti her miisteriye daima saglamalar1 gerekmektedir. Bununla birlikte orgiitler,
kisileraras1 catigmalar ve adil olmayan birtakim isler gibi durumlarda sorunlari
¢ozmek adina profesyonel hizmet sunarken daha fazla duygu diizenlemesine ihtiyag

duymaktadir (Shapoval, 2019, s. 56).

Hizmet isletmeleri miisterileriyle uzun vadeli iliskiler kurmanin 6nemini
vurgulamaktadirlar. Hizmet ¢alisanlarinin uygun duygu durumlarini yansitmalar
misterilerden pozitif tutumlar elde edilmesini saglayarak miisteri memnuniyetinin
arttirtlmasina olanak tanimaktadir. Bu sebeple hizmet personelinin duygusal
disavurumlarinin pozitif olmasi1 beklenmektedir (Seger-Guttmann ve Medler-Liraz,
2018, s. 101).

Duygusal emek, hizmet standartlar1 ya da davranis kurallarina uygun olmak
icin ¢alisanlarin pozitif bir ifade (neseli olma, giileryliz gibi) sergilemesi ve negatif
duygularini gizlemesi olarak bilinmektedir (Choi, Mohammad ve Kim, 2019, s. 199).
Duygusal emek kavrami ilk olarak sosyolojist Arlie Hochschild tarafindan ortaya
cikarilmistir (Delgado vd., 2017, s. 72). Duygusal emek, bir maas karsiligi insanlarin

farkedecegi sekilde yiiz ve beden goriintiilerinin yansitilmasi i¢in duygularin
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yonetilmesi anlamina gelmektedir (Hochschild, 1983, s. 7). Hizmet endiistrisinde
duygusal emek, oOrglitsel davranis kurallarina uygun olarak miisterilerle iletisime
gecmek i¢in hislerin ve ifadelerin ayarlanmasi olarak da ifade edilebilebilmektedir.
Duygusal emek orglitsel davranig kurallarima uygun duygularin sergilenmesi igin
bazen hislerin abartilmasini, gizlenmesini ya da oldugundan farkliymis gibi
yansitilmasini igerebilmektedir. Ornegin bir &n biiro elemaninin negatif duygular

hissetse bile miisterilerle iliski esnasinda mutlaka giilimsemesi gerekmektedir (Luo
vd., 2019, s. 32).

Duygusal emek, ozellikle ¢alisanlarin ruh sagligi {izerinde potansiyel bir
negatif etkiye neden olabilecek stres faktdrii olarak diislinlilebilmektedir. Bu
bakimdan duygusal emek oOrgiitsel talep ve is rollerine uygun sekilde caklisanlarin
duygularin1 kontrol etmek zorunda oldugu bir siire¢ olarak da ifade edilebilir (Park

vd., 2018, s. 53).

Calisanlar sahip olduklar1 duygusal emekleri ile bir iligski, ruh hali ya da
duygu durumu ortaya koymaktadirlar (Huet, Dany ve Apostolidis, 2018, s. 360).
Duygusal emek, Ozelllikle konaklama ve turizm c¢alisanlar1 agisindan c¢alistiklar:
kurum ile misterileri arasinda baglanti kurmaktadir. Dolayisiyla turizm ve
konaklama odakli hizmet, hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanmasi agisindan
hizmet saglayici ile hizmet alicis1 arasinda duygu yonetimini gerektirmektedir (Dijk

ve Kirk, 2007, s. 158).

2.1.3.2. Duygusal Emek Boyutlar:

Hizmet endiistrisi genelinde konaklama endiistrisi Ozelinde miisterilere
samimi ve nazik davranmak c¢alisanlarin sunmus olduklar1 hizmet agisindan art1 bir
deger olusturmaktadir. Pek ¢ok yonetici sicakkanli ve neseli personele sahip olmanin
miisteri memnuniyetiyle giiclii bir baglantisinin olduguna, miisteri baghligr ve
sadakatini arttirdigina inanmaktadir. Bazi isletmeler ¢alisanlarinin  duygusal
ifadelerini yansitmalarin1 ve davranig diizenlemelerini saglamak adina agik bir
sekilde davranig kurallarini ortaya koymaktadirlar. “Her hizmet i¢in neseli bir tutum
sergile” ya da “her misafir ile girdigin etkilesimde coskulu ve enerjik bir tavir ortaya
koy” isletmelerin calisanlar1 i¢in olusturduklari talimatlardan bazilaridir (Chu ve

Murrmann, 2006, s. 1181).
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Isgdrenlerin sz konusu duygusal ifadelerini yansitmalarinda {i¢ farkl strateji
bulunmaktadir. Yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis bu stratejileri

olusturmaktadir.

2.1.3.2.1. Yiizeysel Davranis

Bir orgiitsel emek tipi olarak yiizeysel davranis, kisinin ger¢ek duygularin
karsilamayan duygularin disa yansimis goriintiisiinii ifade etmektedir. Yiizeysel
davranig calisanlarin jest, ses ya da tonlamalar1 gibi dig goriintiileri tizerinde bir
degisiklik ile gercekten hissedilmeyen duygularin ihtiya¢ duyulan duygulara gore
taklit edilmesini igermektedir (Chu, Baker ve Murrmann, 2012, s. 907). Yorgun bir
garsonun gézde bir miisterisini gordiigli anda yiiziine sahte bir giiliis kondurmasi bir

yiizeysel davranis 6rnegidir (Burch, Humphrey ve Batchelor, 2013, s. 119).

Yiizeysel davranig is hayatinin kalitesinin, sagligin ve iy memnuniyetinin
diismesine; tiikenmisligin de artmasimma neden olarak olumsuz sonuglara sebep
olmaktadir (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). Ayrica yiizeysel davranis ile personel devir orani arasinda
pozitif, iki degisken kelime anlami ile diisiiniildiglinde dolayli olarak negatif bir
iligki ortaya cikarilmigtir. Bu sonug¢ calisanlarin miisteriler ile olan etkilesimde ne
kadar fazla yiizeysel davramis sergilerlerse o kadar fazla isten ayrilmalarin
gerceklesecegini ya da islerine son verilecegini ifade etmekte olup s6z konusu
durumun da isletmeye ve isgorene bir maliyet olusturacag: acgiktir (Goodwin, Groth

ve Frenkel, 2011, s. 544).

2.1.3.2.2. Derin Davranis

Derin davranis gosterilmesi gereken duygularin yansitilmasi ve samimi olarak
hissedilmesi i¢in calisanlarin gostermis oldugu cabayr ifade eder. Yiizeysel
davranigin aksine derin davranig, bir Orgiitiin ihtiyag¢ duydugu duygularin
yansitilmasit adina calisanlarin igsel diislince ve hislerini kontrol etmesi ve
diizenlemesi yoluyla sarfettikleri emek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yiizeysel
davranigta “yapiyormus gibi yapma” durumu varken, derin davranis ise “kendini bir

baskasinin yerine koyma” durumunu gerektirmektedir. Derin davranista calisanlar
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misterileri anlayabilmekte, farkli durumlar i¢in empati yapabilmekte, miisterilerin
hislerini kendi hisleri gibi algilayabilmektedirler (Lee ve Ok, 2014, s. 177; Lam ve
Chen, 2012, s. 4).

Derin davranis, bireylerin ger¢ek duygularin1 ayarlamasi ya da var olan
durum hakkindaki degerlendirmelerini degistirmesi seklinde olugmaktadir (Yanchus
vd., 2010, s. 106). Derin davranis sirasinda belli bir duyguyu yansitmak icin
hatiralarin, diistincelerin ve goriintiilerin canlandirilmas1 adma bir ¢aba s6z
konusudur (Yang ve Chang, 2008, s. 881). Ayrica derin davranista gerekli duygusal
ifadelerin gosterilmesi i¢in dikkati farkli yone cevirme gibi bilissel teknikler
kullanilmaktadir. Ogretmenlerin dikkati dagilan &grencileri gordiiklerinde ders ile
alakali olmayan konular anlatarak Ogrencilerin dikkatlerini tekrardan toplamaya

caligmasi bu duruma 6rnek olarak verilebilir (Yin, Huang ve Lee, 2017, s. 129).

Derin davranig, oOrgiitsel davranis kurallarina uygun olan duygularin
sergilenmesi i¢in kiginin var olan duygularini degistirmektedir (Luo vd., 2019, s. 32).
Ornegin bir kabin ekibi giilme hissi i¢inde olmadigi zaman giilmeme isteginin
bastirilmasinda derin davranig silireci baslamaktadir. Kabin ekibi orgiitsel
beklentilerin karsilanmasi adina duygularini degistirmeye calismasi neticesinde

ekibin giilme davranisi yolculara gercekei goriinmektedir (Okabe, 2017, s. 151).

Yiizeysel davranigta taklit etme veya sahte duygular s6z konusu iken derin
davranigta beklenen duygularin gergekten tecriibe edilmesi s6z konusudur (Lam ve
Chen, 2012, s. 4). Yiizeysel davranis negatif duygusal ciktilara yol agarken derin
davranig kisisel basarma hissi, daha az tiikenmislik ve daha i1yi hizmet performansini
saglamaktadir (Brotheridge and Lee, 2003; Grandey, 2003; Grandey, 2003;
Totterdell ve Holman, 2003’den aktaran Lee vd., 2012, s. 1080). Derin davranis
calisanlarin refahinin, kendi rolleriyle 6zdelesmelerinin ve is-aile zenginlesmesinin
artmasina da olanak vermektedir (Johnson ve Specter, 2007; Brotheridge ve Lee,
2003; Yanchus vd., 2010’dan aktaran Mishra vd., 2012, s. 205). Bunun yaninda
yiiksek hizmet oryantasyonluluguna sahip olan kisilerin yiizeysel davranistan daha
cok derin davranis sergilemeleri daha olas1 olabilmektedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016,

s. 142).

44



2.1.3.2.3. Samimi Davranis

Hissedilen duygularin yansitilan duygular ve davranig kurallari ile uyumlu
olmast durumudur. Bir barmenin cani sikkin bir miisterisini ferahlatmaya g¢alisirken
samimi bir ilgi gostermesi gibi (Chu ve Murrmann, 2006, s. 1182). Yiizeysel ve derin
davranigta hislerin bilingli ve stratejik olarak manipule edilmesine iliskin bir ¢aba s6z
konusu iken, samimi davranigta ise hisler spontane bir sekilde herhangi bir caba
olmadan gelismektedir. Dogal olarak hissedilen duygular ile orgiitsel davranis
kurallar oOrtlistiigiinde iggorenin yiizeysel veya derin davranis sergilemesine gerek

kalmayacaktir (Anderson, 2014, s. 22).

2.1.3.3. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Bu kisimda 6ne ¢ikan birtakim duygusal emek yaklasimi detaylandirilarak

aciklanmugtir.

2.1.3.3.1. Hochschild (1983) Yaklasimi

Hochschild (1983’ten aktaran Mauno vd., 2017, s. 88)’e gore duygusal emek,
Kisileraras1 yiiz yiize ya da uzaktan etkilesimde uygun duygularin yansitilmasi
gerekliligi olarak ifade edilir. Hochschild (1983’ten aktaran Gardner, Fischer ve
Hunt, 2009, s. 467)’e gore duygusal emek gerektiren isler iic ortak duruma sahip
olmalidir. Bu islerde; kisiler ile yliz ylize ya da uzaktan bir etkilesimin olmasi,
calisan tarafindan miisteri iizerinde duygusal bir durumun yaratilmasi ve igverence
calisanlarin duygusal yasamlarint kontrol altina almak amaciyla yapilan egitim ve
denetimlere imkan tanima durumu olmasi gerekmektedir. Hochschild (1983’ten
aktaran Lee ve Ok, 2012, s. 1102) ugus gorevlileri {izerinde yapmis oldugu ¢alisma
ile duygusal emegi yiizeysel ve derin davramig olarak iki stratejiye ayirmuigtir.
Hochschild (1983)‘in yilizeysel davranis konseptinde igsel hisler (gergekten
hissedilen) degil sadece duygusal goriintii degistirilmekte, derin davranis stratejisinde
de gosterilen duygularin gergekten hissedilmesi i¢in bir c¢aba soz konusudur.
Hochschild (1983’ten aktaran Msiska, Smith ve Fawcett, 2014, s. 44) yiizeysel
davranigta birinin dis goriiniisiiniin bilin¢li olarak degistirildigini ve bu sekilde i¢sel
duygular ile dis goriiniisiin ortiisebildigini ancak derin davranista ise i¢sel duygularin

degistirildigini dolayisiyla bu duygularin gercek duygular oldugunu belirtmistir.
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2.1.3.3.2. Ashforth ve Humprey (1993) Yaklasim

Ashforth ve Humprey (1993, s. 90) duygusal emegi, i¢sel hislerden farkli
olup olmadigma bakilmaksizin uygun duygu durumunun yansitilmasi davranisi
olarak tamimlamislardir. Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emegi egitilebilen,
ayni sekliyle korunabilen ya da degistirilebilen bir degisken olarak ifade etmistir.
Calisanlarin  duygularinin 6nemini vurgulayan Hochschild’in aksine Ashforth ve
Humprey (1993’ten aktaran Shapoval, 2019, s. 57) ¢alisan duygularini ikinci planda
gormektedirler. Ashforth ve Humprey (1993) calisanlarin duygularindan ziyade
calisanlarin miisteriler ile olan duygusal etkilesim seklini vurgulamaktadir. Ayrica
Ashforth ve Humprey (1993) Hochschild’in duygusal emek boyutlarina ek olarak
hissedilen duygularin gosterilen duygularla Ortiismesi anlamina gelen “samimi
davranig” boyutunu eklemistir. Samimi davranis calisanlarin spontan olarak ne

yasadig1 ve ne yansittigi ile ilgilidir. (Chu, Baker ve Murrmann, 2012, s. 907).

2.1.3.3.3. Morris ve Feldman (1996) Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996’dan aktaran Shapoval, 2019, s. 57) duygusal
emegin 4 bilesenden olustugunu one siirmislerdir. Bunlar; duygusal davranisin
siklig1, yansitilmasi gereken duygusal ifadelerin ¢esitliligi, organizasyonun davranig
kurallarina dikkat ve duygusal davranis kurallar ile ger¢ek duygular arasinda geliski
olmast durumunda hissedilen duygusal uyumsuzluktur. Morris ve Feldman (1996)
duygusal emegi bir etkilesimsel yaklasim kullanimi ile agiklamaktadir. Onlara gore
duygusal emek, duygularin sosyal bir ¢evre araciligiyla ifade edildigi ve yansitildigi,
ayn1 zamanda ¢aliganlar i¢in Orgiit beklentilerine gore duygularin sekillendirildigi bir
yapt olmaktadir. Morris ve Feldman (1996, s. 987) bir baska a¢idan duygusal emegi
kisileraras1 etkilesim boyunca Orgiitiin arzu ettigi duygularin sergilenmesi i¢in gerekli

olan kontrol, planlama ve efor siireci olarak ifade etmislerdir.

2.1.3.3.4. Grandey (2000) Yaklasim

Grandey (2000, s. 97) duygusal zekayi, orgiitsel amaglar i¢in duygularin ve
ifadelerin diizenlenmesi silireci olarak tanimlamistir. Grandey (2000°den aktaran
Arshadi ve Danesh, 2013, s. 1529) duygusal emegin duygu diizenlemesi

cergevesinde olustugunu varsayarak, isgorenlerin oOrgiitsel kurallara ve normlara

46



uygun duygular1 yansitma ihtiyacit oldugundan is ortaminda duygusal diizenlemenin
gerekliligini vurgulamigtir. Ayrica Grandey (2000’den aktaran Dahling ve Perez,
2010, s. 575; Picardo, Lopez-Fernandez ve Hervas, 2013, s. 1131) yiizeysel davranisi
“kotii niyetli davranma”, derin davranigi ise “iyi niyetli davranma” olarak
nitelendirmistir. Bunun yaninda derin davranisi hislerin diizenlenmesi, yiizeysel
davranisi ise gosterilen davranisin diizenlenmesi olarak da agiklamistir. Grandey
(2000’den aktaran Han, Han ve Kim, 2018, s. 442) arastirmasinda is tatmini tizerinde
yiizeysel davranigin negatif etkisinin, derin davranisin ise pozitif etkisinin oldugunu

gozlemlemistir.

2.1.3.4. Duygusal Emek Ile flgili Arastirmalar

Konaklama sektorii ¢alisanlar1 agisindan tilkenmislik, is memnuniyeti, hizmet
performansi, isten ayrilma niyeti, hatali hizmet davranislar1 gibi is tutumlarinin daha
iyi anlagilmasinda duygusal emek, onemi arastirtlan bir konu halini almistir.
Duygusal emegin tiirline bagl olarak da pozitif ya da negatif sonuclar orgiitler

acisindan dogabilmektedir (Lee, Ok ve Hwang, 2016, s. 140).

Lee, Ok ve Hwang (2016, s. 139, 144) tarafindan 309 otel ¢alisani ile yapilan
arastirma neticesinde ¢alisanlarin miisteri oryantasyonlulugunun is tatmini ve derin
davranig ile pozitif; ylizeysel davranig ile negatif iligkisinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica miisteri oryantasyonluluk ile ig tatmini arasindaki pozitif iliskide

duygusal emegin aracilik roliiniin oldugu belirlenmistir.

Luo vd. (2019, s. 31, 35) tarafindan kiiltiirler aras1 potansiyel farkliliklarin1 da
ortaya ¢ikarmak icin ABD’den 217, Cin’den 219 konaklama g¢alisan1 kullanilarak
yapilan calismada hizmet telafisi performansi ile doniistimcii liderlik arasindaki
iliskide duygusal emegin aracilik roliiniin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir.
Aragtirma sonuglari, doniisiimcii liderlik ile derin davranis arasinda pozitif; ylizeysel
davranis arasinda negatif bir iliski oldugunu gdstermistir. Bunun yaninda hizmet
telafisi performansi ile derin davranig arasinda pozitif; yiizeysel davranis arasinda
negatif bir iliski bulunmustur. Buraya kadar ortaya ¢ikarilan bulgular hem ABD hem
de Cin icin kullanilan 6rneklemler i¢in gecerlidir. Hizmet telafisi performans: ile
dontisiimcti  liderlik arasindaki iliskide duygusal emegin aracilik rolii kiiltiirel

konseptlere gore degismistir. Cin’deki konaklama calisanlar1 kullanilarak yapilan
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calismanin ilk boliimiinde, doniisiimcii liderlik ile hizmet telafisi performansi
arasindaki iliskide ylizeysel davranisin aracilik etkisinin bulunmadigi, ABD’ de ise
s0z konusu iligkide derin davranisin aracilik etkisinin bulundugu sonucuna

ulasilmstir.

Austin, Dore ve O’Donovan (2008, s. 679) tarafindan 247 iiniversite
Ogrencisinin  katilimiyla gergeklestirilen arastirmada yiizeysel davranig ile
disadoniikliik ve sorumluluk arasinda negatif iliski; nevrotiklik ile arasinda ise pozitif
bir iliski bulunmustur. Bunun yaninda derin davranis ile uyumluluk ve disadontikliik
arasinda pozitif bir iligki elde edilmistir. Ayrica duygusal zeka ile derin davranis
arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmamis, duygusal zeka ile yiizeysel davranis
arasinda ise negatif yonlii bir iliskinin varlig1 ortaya ¢ikmistir. Arastirmada son
olarak duygusal zekanin yiizeysel davranis lizerindeki kisilik etkisinde kismi aracilik

roliiniin oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Goodwin, Groth ve Frenkel (2011, s. 538) tarafindan iki biiyiikk finans
kurulusundaki ¢agr1 merkezi c¢alisanlarindan elde edilen verilerle yapilan ¢alismada
isgorenlerin ortalama is performanslart ve personel devir oran1 6zelinde birtakim
orgiitsel ¢iktilarlarla duygusal emek stratejileri (derin davranis ve yiizeysel davranig)
arasindaki iligkiler irdelenmistir. Calisma neticesinde yiizeysel davranis ile personel
degisim oran1 ve duygusal tilkenme arasinda dogrudan bir iliski; yiizeysel davranig
ile is performansi arasinda ise dolayli bir iliski bulunmustur. Derin davranis ile s6z

konusu orgiitsel ¢iktilar arasinda herhangi bir iliski ortaya ¢cikmamustir.

Jung ve Yoon (2014, s. 84) tarafindan gida hizmeti endiistrisinde yapilan
caligmada, 338 aile tipi restorant c¢alisganinin duygusal emekleri, duygusal
uyumsuzluklari, is stresleri ve isten ayrilma niyetleri arasindaki karsilikl iligkilerin
ortaya ¢ikarilmasi amaclanmistir. Arastirma sonuclar1 duygusal emek ile duygusal
uyumsuzluk, is stresi ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliskinin varligim

gostermistir.

Petersen, Jordan ve Soutar (2011, s. 45) tarafindan 625 endiistri sektorii
eleman1 kullanilarak gerceklestirilen calismada bes biiylik kisilik 6zelligi, duygusal
tikenme ve oOrglitsel vatandaglik davranisi arasindaki iliskide duygusal emegin
aracilik rolii incelenmistir. Inceleme sonucunda, duygusal denge kisilik dzelligi ile

duygusal tiikenme arasindaki iligkide yiizeysel davranisin kismi aracilik rolii ortaya
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cikmistir. Bes biiyiik kisilik 6zellikleri ile orgilitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iliskide ise yiizeysel davranigin aracilik rolii bulunmamistir. Disadontiklik kisilik
ozelligi ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskide derin davranigin tam
aracilik rolii, uyumluluk kisilik 6zelligi ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki

iliskide derin davranisin kismi aracilik rolii elde edilmistir.

Lam ve Chen (2012, s. 3) tarafindan 424 otel calisani ile yapilan aragtirmada
ise olumsuz duygularin yiizeysel davranis ile pozitif; derin davranis ile negatif bir
iliskisi bulunmustur. Ayrica arastirmada elde edilen bir diger sonug, yiizeysel
davranig i memnuniyetinin azalmasina sebep olurken derin davranis ise daha ytiksek

bir i memnuniyetine imkan saglamigtir.

Mishra vd. (2012, s. 204, 208-209) tarafindan ilag miimessilleri arasinda
yapilan calismada duygusal emek stratejileri ile algilanan digsal prestij iliskilerinin
ortaya c¢ikarilmasi amaglanmistir. Calisma sonucunda, algilanan digsal prestij ile
derin davranig arasinda pozitif, yiizeysel davranis ile arasinda negatif iliski
bulunmustur. Ayrica derin davranis ve ylizeysel davranis ile algilanan digsal prestij

iliskisinde orgiitsel 6zdeslesmenin kismi aracilik rolii elde edilmistir.

2.1.4. Turizm Sektériinde Iletisimin Onemi

Hizmet sektoriinlin {ilke ekonomileri igerisindeki payr olduk¢a Onem
tasimaktadir. Hizmet sektoriiniin birtakim gelismis ve gelismekte olan iilkelerin gayri
safi hasilalarinin igerisindeki pay1 incelendiginde ABD, 1ngiltere, Fransa, Hollanda,
Japonya, Belgika, Italya, Portekiz, Almanya ve Tiirkiye’de sirasiyla %77.4, %70.5,
%70.3, %69.9, %69.1, %68.8, %66.1, %65, %61.5, %54.3’linlii olusturdugu
goriilmektedir (http-2). Verilerden de anlasilacagi tizere hizmet endistrisi pek ¢ok

tilkenin ekonomik gelisiminde etkili bir rol oynamaktadir.

Hizmet sektoriiniin ekonomi tizerindeki soz konusu etkisinden dolay1 hizmet
isletmeleri misterilerinin ihtiyaclarin1 karsilamada derin bir anlayisa sahip olmali ve
sunacaklar1 hizmetleri bu ihtiyaglara gore dizayn etmelidirler (Navarro, Garzon ve
Tierno, 2015, s. 1630). Hizmet isletmelerinin bunu gerceklestirmelerinin yolu da

miisterileri ile etkili bir iletisim kurmasindan gegmektedir.

Kiiresel piyasalarda rekabet gitgide daha da artarken isletmeler i¢in i¢ ve dis

iletisim sistemlerinin gelistirilmesi bir gereklilik halini almistir. Diger sektorler gibi

49



hizmet sektorii igerisinde 6zellikle konaklama endiistrisi agisindan etkili bir iletisim;
tiretkenlik ve rekabet edebilirlikte anahtar bir rol oynamaktadir (Wolvin, 1994, s.
195). iletisim; bilgilerin, anlamlarin ve duygularm paylasildigi iki yonlii bir
etkilesimdir. Etkili bir iletisim dogru bilginin iletilmesine, kisinin duygu ve niyetinin
digerleri tarafindan anlagilmasinin saglanmasina, nazik bir tutumun gosterilmesine,
kisileraras1 uyusmazliklarin Onlenmesine ve yanlis anlasilmalarin azaltilmasina
imkan vermektedir (Li vd., 2019, s. 45). Dolayistyla hizmet isletmelerinin basarisi
bliyiik 6lciide ¢alisanlarin misteriler ile kisilerarasi iliskilerini yonetme yetenegine

bagli olmaktadir (Nikolich ve Sparks, 1995, s. 44).

Beverley Sparks (1994°ten aktaran Wolvin, 1994, s. 195) tarafindan otellerde
iletisim etkinligi lizerine gerceklestirilen arastirmada miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmesinin kismen de olsa bilginin iletilme sekliyle ilgili oldugu sonucuna
ulagtlmistir. Diger isletmelerdeki gibi konaklama isletmeleri digsal olarak iliski
icerisinde oldugu cevresiyle, igsel olarak da personel ve miisterileri ile iletisim
kurmaktadir. Igsel iletisim kadar digsal iletisim kanallarinin etkili yonetimi de kritik
bir durum halini almistir. Cevremizde pek ¢ok mesaja maruz kaldigimizdan dolay:
dogru zamanda dogru kitleye dogru mesaj ile etki etmek gerekmektedir. Rekabetin
yiiksek oldugu pazarda konaklama endiistrisi tiiketicilerine ulagabilmek; s6z konusu
tiikketici kitlenin tanimlanmasi, ulasilmak istenen bu tiiketici grubuna yonelik mesajin
hedeflenmesi ve daha sonra potansiyel miisterilere mesajin iletilmesi adina biitiin
farkl1 kanallarin (basili reklam, televizyon ve radyo spotlari, agizdan agiza
pazarlama, tele pazarlama) kullanilmasi ile miimkiin olmaktadir (Wolvin, 1994, s.
195-196). Digsal iletisimin yaninda igsel iletisim isgérenlere, yoneticilere ve tist
diizey yoneticilere iletisim yeteneklerinin kazandirilmasi adina 6nemli olmaktadir.
Hizmet egitimcisi R. Thomas George (1993’ten aktaran Wolvin, 1994, s. 197)
isgorenlerle efektif bir etkilesimin yonetim basarisinda kritik bir etkiye sahip
oldugunu, dolayisiyla hizmet egitiminin amacinin yoneticilerin iletisim becerileri ve

empati yeteneklerinin gelistirilmesi oldugunu vurgulamistir.

Digsal ve igsel iletisimi etkili olarak gerceklestiren isletmelerin miisterileri ile
siirekli 1iletisim halinde olmalar1 gerekmektedir. Bir otel danigmani olan Rik
Danielson (1993) otellerin miisterilerini ¢ok daha fazla dinlemesi gerektigini
belirtmistir. Sparks ve Callan (1992°den aktaran Wolvin, 1994, s. 197) tarafindan

hizmet endiistrisinde iletisim tiizerine gergeklestirilen c¢alismada, miisterilerle iligki

50



kurulmasinin énemli oldugu ve miisterilerin memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini
olusturan durumun da hizmet esnasinda verilen bilgiden kaynaklandigi sonucuna

ulasilmastir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar ile miisteriler arasindaki yiiz yiize
etkilesim sozlii ve sozsiiz olarak saglanmaktadir. Sozli etkilesim 6nemli olmasina
karsin bilim adamlar1 hizmet siirecinde ¢ift yonlii etkilesimin basarisinin daha ¢ok
uygun sozsiiz isaretlere bagl olduguna inanmaktadirlar (Jung ve Yoon, 2011; Pugh,
2001’den aktaran Islam ve Kirillova, 2020). Arastirmacilar hizmet g¢alisanlarinin
viicut dili (géz temasi, yliz ifadesi, kafa sallamak), yan dil (ton, konusma hiz1 ve ses
siddeti), kisisel alan (durus mesafesi, el sikisma) ve fiziksel goriintiilerinin (fiziksel
ozellikler, kiyafetler ve sag¢ stili) miisterilerin hizmet tiiketimini orta diizeyde
etkiledigi sonucuna ulagmislardir (Jung ve Yoon, 2011°den aktaran Islam ve
Kirillova, 2020). Mehrabian (1981’den aktaran Islam ve Kirillova, 2020) insan
iletigiminin %55’inin fiziksel hareket, %38’inin ses ¢ikarma davranist ve %7’sinin
ise sozllii olarak olustugunu ortaya c¢ikarmistir. Ayrica Mehrabian ve Williams
(1969’dan aktaran Jung ve Yoon, 2011, s. 542) tarafindan yapilan ¢alismada da
iletisimin %93’linlin s6zel olmayan kisimdan olustuguna ulasilmis, Barnum ve
Wolniansky (1989’dan aktaran Jung ve Yoon, 2011, s. 542) ise arastirmalari
neticesinde insanlar arasindaki iletisimin %70’den fazlasinin s6zel olmayan

metodlarla saglandigi sonucunu elde etmislerdir.

Isletmeler var olan miisterileriyle iliskilerini gelistirmek ve yeni miisteriler
kazanmak i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi lizerine arastirmalar
yapmaktadir. Miisterilerin hizmet deneyimlerini degerlendirmesinde en 6nemli nokta
misteri-hizmet personeli etkilesimidir. Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin
sekillendirilmesinde hizmet saglayicisinin rolii goz ardi edilmemelidir. Miisteri
memnuniyetini saglayan pek cok faktdr olmasina ragmen ¢alisanlarin iletisim ig¢in
kullandig1 bilesenler, ¢alisan ile miisteri arasinda siki bir bagin yaratilmasina énemli
Olglide katkida bulunmaktadir (Webster ve Sundaram, 2009, s. 104). Hizmet
saglayic ile miisteriler arasinda kurulan bu giiclii iletisim bag1 sayesinde isletmeler
uzun vadede miisteri sadakati ve tatminini elde ederek potansiyel miisterilerin
kazanilmasinda pazar agisindan ilgi odagi haline gelebilecektir. Heaney ve
Goldsmith (1999’dan aktaran Schneider ve Coskun, 2008, s. 6) tarafindan yapilan

aragtirmada, misteriler hizmet ile olan bilgileri ne kadar iyi algilarlarsa s6z konusu
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hizmet ile ilgili algiladiklar risklerin de o kadar azalacagi ve miisterilerin hizmeti
satin alma davranisina yonelebilecekleri sonucuna ulasilmistir. Bu arasgtirmada da
goriilecedi lizere miisteri ve calisan arasindaki saglikli bilgi iletisiminin isletmelerin

hizmet satisinda dogrudan etkisi olabilmektedir.

2.1.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari

Bu boliimde transaksiyonel (etkilesimsel) analiz kavrami ve bilesenleri;
ego/benlik durumlari, transaksiyonlar, temas iletileri, zamanin yapilandirilmasi,
yasam pozisyonlar1 ve yasam senaryosu tizerinde durulmus, transaksiyonel analiz

ego durumlarina iligskin arastirmalar incelenmistir.

2.1.5.1. Transaksiyonel Analiz Kavram

1950’lerde Eric Berne tarafindan gelistirilen transaksiyonel analiz (TA);
psikoloji, iletisim, gelisim, psikopatoloji, egitim ve danismanlikta kullanilan
hiimanistik bir tekniktir (Kenward, 2013, s. 1096; Kegeci ve Tasocak, 2009, s. 746).
TA, kisisel gelisim ve degisim icin kullanilan; psikoterapi, egitim ve orgiitsel
danismanlik alanlarinda profesyonellerin pratik faaliyetleri {izerine kurulu etkili bir
kisilik teorisidir. (Shirai, 2006, s. 180; Ciucur ve Pirvut, 2012, s. 668). Berne (1961,
1964, 1966, 1977°den aktaran Sirridge, 1980, s. 124) tarafindan formiile edilen TA,

organize ve biitiinlesmis bir tavirlar setini igermektedir.

Sosyal psikolojinin bir bileseni olan TA, iletisimin gelistirilmesinde
kullanilan bir metottur. TA, nasil davrandigimiz ve digerleriyle nasil iletisime
gectigimizi inceler. Kisilerarasi bir teori olan TA 6ncelikle insanlar arasindaki sosyal
iligkilere ve sosyal bir ¢evre igerisinde kisilik gelisimine odaklanmaktadir. Adindan
da cagristirdig1 lizere transaksiyonlarin (etkilesim) analizi olan TA, s6z konusu
sosyal degisimin bireyin kisiligini ve yasam tarzini nasil sekillendirdigi ile ilgili
olmaktadir (Dragoi, Popa ve Blujdea, 2011, s. 17; Sirridge, 1980, s. 124). Bagka bir
ifadeyle TA, bireyin kendi kisiligi ile ilgili problemlerin farkina varabildigi bir
davranig metodunu ve bunun neticesinde kisilerarasi iliskiler {izerinde daha iyi bir
kontrole sahip olunmasini saglayan kisilik yapisini ifade etmektedir (Ikemi ve Sugita,
1975, s. 164).
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TA biitiin sosyal roller agisindan kisi ve grup problemlerinin ifade
edilmesinde bir dil olarak goriilen sembolik bir sistemdir (Gowell, 1977, s. 215-216).
TA, gelecek oryantasyonlu bir teori olup saglhigin korunmasinda da 6nemli etkisi
bulunmaktadir. TA sayesinde kendimizi degistirmemiz saglikli yasamanin
fonksiyonel yollarin1 kesfetmemize yardimci olarak o6zellikle stresin azaltilmasini
saglamaktadir. Ayrica TA insan iligkilerinin memnun edici sekilde yeniden
yapilandirilmasini saglayarak sosyal ¢evrenin gelistirilmesine ve isyerinde tatminkar
bir ortamin olugmasina onciiliik eder (Murakami vd., 2006, s. 167). TA turizmde
miisteriler ile ¢alisanlar arasinda daha iyi bir etkilesim elde edilmesi ve tedarik
zinciri aginda yer alan taraflarla iliskilerin gelistirilmesi i¢in de kullanilmaktadir

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

Berne (1963, 1964’ten aktaran Wachtel, 1980, s. 457) tarafindan gelistirilen
TA formiilasyonu, ego durumlari, transaksiyonlar, temas iletileri, zamanin
yapilandirilmasi, yasam pozisyonlart ve yasam senaryosu bilesenlerinden

olusmaktadir.

2.1.5.2. Ego Durumlari

Berne (1966, s. 364) ego/benlik durumunu, uygun bir davranis modeli ile
dogrudan iliskili olan tutarli bir duygu ve deneyim bicimi olarak ifade etmistir. Berne
(1961, s. 17) daha Once, olgusal olarak ego durumunu bir konuya iliskin uygun
duygular sistemi; operasyonel olarak tutarli davranis kaliplar1 seti; pragmatik olarak
da iliskili davranis kaliplarinin sergilenmesinde tesvik edici olan duygularin sistemi
olarak aciklamistir. Bir baska ac¢idan ego durumlari gercgekligin tanimlanmasi,
bilginin islenmesi ve dis ¢evreye tepki gosterilmesinde kullanilan 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 ¢ocuk ister yetiskin her bireyin bilgi siireci boyunca ve
diinya ile karst kasiya kaldigi siirece iic €go durumuna sahip oldugunu
belirtmektedir. Bunlar: Yetigkin, ebeveyn ve cocuk ego durumlaridir. Her bir ego
durumu kisinin igerisinde bulundugu duygular, tutumlar ve davranis kaliplar ile ilgili

“psikolojik durum”u yansitmaktadir. S6z konusu ego durumlar ile biyolojik olarak
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gercek ebeveyn, yetiskin ve ¢ocuk arasindaki ayrimi yapmak 6nemlidir. Bu sebeple
yanlis anlasilmalari1  Onlemek amaciyla ego durumlarinin  bas harfleri
kullanilmaktadir. Yoneticiler, ¢alisanlar ve miisteriler bu ti¢ ego durumundan biri ile
davranmaktadirlar. EQo durumlart disaridan goézlenebilir olup bu durumlarin
anlasilmasinda; kullanilan kelimeler, ses tonu, jest ve mimikler, durus ve yiiz
ifadeleri 6nemli olmaktadir (Adams, 2009, s. 238; Wachtel, 1980, s. 457; Ciucur,
2013a, s. 582; O’Hearne, 1999, s. 134; Williams vd., 1983, s. 43).

Ego durumlar1 yapisal ve fonksiyonel olarak iki ayr1 modelde agiklanmistir.
Yapisal analize gore her bireyin kisiligi ebeveyn, yetiskin ve cocuk olarak ii¢ ayri
durumda incelenir. Fonksiyonel analizde ise ebeveyn ego durumu; elestirel ebeveyn
ve koruyucu ebeveyn olarak, ¢ocuk ego durumu ise dogal ¢ocuk ve uygulu ¢ocuk
olarak ikiye ayrilmis, yetiskin ego durumu ise ayni kalmistir (Berne, 1961; Berne,
1977°den aktaran Emerson, Bertoch ve Checketts, 1994, s. 109; Kegeci ve Tasocak,
2009, s. 746).

Ego durumlan ii¢ ¢cember ile semalandirilabilmektedir. Bu ii¢ ¢cember {i¢ ego
durumunun birbirinden ayr1 ve farkli oldugunu, ayni zamanda farkli icerikler ve

eylemlerle agiklanabilecegini gostermektedir (Sirridge, 1980, s. 128).
Ebeveyn
Yetiskin

Cocuk

(A

Sekil 2. Ego Durumlar1 Modeli (Yapisal Analiz)
Kaynak: Berne, E. (1961)’den aktaran Barrow (2007, s. 23)

Elestirel Ebeveyn
Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn

Yetiskin

Dogal (Ozgiir) Cocuk
Uygulu (Uyumlu) Cocuk

i

Sekil 3. Fonksiyonel Ego Durumlar: Modeli

Kaynak: Berne, E. (1961)’den aktaran Barrow (2015, s. 171)
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Transaksiyonel analiz sifat tarama testi Olgegi (ACL) kisilerin iletisim
stillerinin  belirlenmesi  metodu olup ego durumlarinin tanimlanmasinda
kullanilabilmektedir (Booth ve Manning, 2006, s. 277).

Tablo 1. Ego Durumlari ile Onemli Olciide Bagdasan Sifatlar (Sifat Tarama
Listesi Transaksiyonel Analiz Ol¢egi - ACL)

Elestirel Ebeveyn K;g:\)g;/%u Yetiskin Dogal Cocuk lg?cl:ll]?
Otakrat Sefkatli Dikkatli Maceraci Kaygili
Sert Diisiinceli Becerikli Sevecen Kayitsiz
Talepkar Affedici Acik disiinceli Sanat¢1 ruhlu Tartismact
Dominant Comert Liyakatli Enerjik Kibirli
Kusur bulucu Hoggariilii Adil Coskulu Beceriksiz
Siddetli Yardimsever Mantikl Heyecanli Sizlanmac1
Tahammiilsiiz Kibar Sistemli Niikteli Saskin
Dirdirct Taktir edici Organize Hayalperest Savunmaci
Inatc1 Sempatik Hassas Yapmaciksiz Muhtac
Onyargili Miisamahali Akilct Keyif diiskiinii Aceleci
Sabit fikirli Anlayish Gergekgi Cekici Cekingen
Ciddi Bencil olmayan  Makul diisiinen Spontan Karamsar
Acimasiz Stcakkanli Duygusuz Cekinmez Gergin

Kaynak: Williams ve Williams, 1980, s. 124

Hangi ego durumunun kullanildigimi  6grenmek i¢in pek c¢ok yol
bulunmaktadir. Eger konusmacinin ses tonu yumusak ve rahatlatici ise koruyucu
ebeveyn ego durumunun kullanildigi anlasilir. Diger taraftan ses tonu sert ve
tehditkar ise elestirel ebeveyn €go durumu kullanilmistir. Tarafsiz ve sakin bir ses
tonu ise genellikle yetiskin ego durumunu, neseli ve duygu yiikli ses tonu dogal
cocuk durumunu, hem mizmiz hem uslu gibi gelen ses tonu da uygulu ¢ocuk ego
durumunu yansitmaktadir. Ses tonu disinda jest ve mimikler de ego durumlarinin
anlagilmasinda yardimc1 olmaktadir. Ornegin parmak kaldirma ve uyarma
davraniglar1 ebeveyn, diisiinceli bir goriintii veya kafa sallama hareketi yetiskin,
yerinde duramama (hoplama-ziplama) davraniglari da ¢ocuk ego durumunu
gostermektedir. Bunlarin yaninda kullanilan belirli bazi kelimeler ego durumlarinin
belirlenmesinde ipucu vermektedir. “Dikkatini ver” ya da “O isi hep bu sekilde
yapmalisin” gibi ifadeler ebeveyn ego durumuna, “Bu bilgi senin ig¢in faydali
olabilir” ya da “Saatin ka¢ oldugunu sdyleyebilir misin?” gibi tarafsiz ve gercekei
ifadeler yetiskin ego durumuna, “Vay be!”, “Iste bu” ya da “Hadi!” gibi coskulu kisa

ifadeler ¢ocuk ego durumuna isaret etmektedir (Solomon, 2003, s. 16).

Ego durumlarinin anlagilmasi1 giinliik hayatta pek cok agidan yardimei

olabilmektedir. Sosyal bir ortamda yeni arkadasliklar kurma sansini arttirmak adina
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€90 durumlarimiz kullanilabilir. Bir partiye giderken koruyucu ebeveyn modunuzdan
uzaklasip ¢ocuk egonuzu yaniniza alabilirsiniz. “Eglenceli olabilir. Hangi ilging
insanlarla karsilasabilecegimize bakalim” diyerek kendinizi motive edebilirsiniz.
Evinizde elestirel ebeveyn modundan uzaklasarak insanlara giilimseyebilir, digerleri
sizle iletisime gectiginde destekleyici yorumlar yapip koruyucu ebeveyn ego
durumunuzu ortaya c¢ikarabilirsiniz. Soru sormak, kars1 tarafla ilgilenildigini
gostermek adina yetiskin ego durumunu, sezgide bulunmak ve birini anlamak i¢in de

dogal ¢cocuk ego durumunu kullanabilirsiniz (Solomon, 2003, s. 17).

Ebeveyn ve ¢ocuk ego durumlarinda otomatik olarak karsilik verme durumu
varken sadece yetiskin g0 durumunda eyleme ge¢meden once veriler hakkinda
diistiinme ve hesap etme s6z konusudur. Yetiskin ego durumu spesifik bir zamanda

hangi ego durumunun uygun olacagini agiklamaktadir (Wachtel, 1980, s. 459).

2.1.5.2.1. Ebeveyn Ego Durumu

Bireyin ailesinden ya da birtakim Onemli Kkisilerden etkilenerek aldig
kurallar, kodlar, normlar, onyargilar ve degerlendirmeler biitiiniidiir. Ebeveyn ego
durumu bizim igin anlami olmasa bile c¢ocuklugumuzda duydugumuz seylerin
biriktirilmesi olup bir ses kayit cihazina benzetilebilir (Ciucur, 2013a, s. 582). Bir
baska deyisle ebeveyn ego durumu insan ruhunun adalet sistemi olup, ¢ocukluktan
beri aileye ve aile yerine gegecebilecek kisiler iizerine kuruludur (Berne, 1964’ten
aktaran Adams, 2009, s. 240). Eger kontrol altina alinmak istenen bir durum soz
konusu ise ebeveyn ego durumu harekete gegirilir (Dragoi, Popa ve Blujdea, 2011, s.
18). Ebeveyn ego durumlart ile ilgili ifadelerden bazilari su sekilde
orneklendirilebilir: (Wachtel, 1980, s. 458)

e Ucaklarimiz her zaman geg kalir.
¢ Bir daha miisteriye o sekilde konugma!
e Merak etmeyin Sayin Smith, valizinizin ulastigindan emin olacagiz.

Ebeveyn ego durumlarinin 6grenilmesini saglayan fiziksel ipuglart ise su

sekildedir: (Wachtel, 1980: 458)
e Parmak isareti, kollarin baglanmasi, ellerin belde olmasi

e Kalkik ya da diisiik kas, sert bir ses tonu
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e Anlayish bir ses tonu, sirtin sivazlanmasi

Ebeveyn ego durumu kendi igerisinde ikiye ayrilmistir. Bunlar elestirel

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

2.1.5.2.1.1. Elestirel Ebeveyn Ego Durumu

Kisiligin yapilmasi gereken seyleri bize sOyleyen, yanlis yaptigimizda
sOylenip durarak kendimizi suglu hissettiren tarafidir (Dzik, 1976, s. 33). Elestirel
ebeveyn ego durumunda pesin hiikiimliiliik ve yargilama s6z konusu olup bu ego
durumu varsayima dayanmaktadir (Booth ve Manning, 2006, s. 277). Bir baska
ifadeyle elestirel ebeveyn €go durumu, kisiligimizin aileden alinan 6nyargili duygu
ve distincelerini iceren kismidir (Solomon, 2003, s. 15). Ayrica s6z konusu ego
durumunda suglama, onay vermeme, tarafli olma ve tenkitci tavirlar s6z konusudur

(Adams, 2009, s. 241).

2.1.5.2.1.2. Koruyucu (Destekleyici) Ebeveyn Ego Durumu

Koruyucu ebeveyn ego durumu yardimeci olma, énemseme, yonlendirme,
taktir etme, yatistirma ve desteklemeyi icerir (O’Hearne, 1999, s. 135; Adams, 2009,
S. 240). Bu ego durumunda sempatik davraniglar olup “aferin” ya da “harika” gibi
oviici ifadeler kullanilabilmektedir. Kisacasi ebeveyn ego durumunun koruyucu
tarafi yumusak basli, sevecen ve izin verici bir yapidan olusmaktadir (Booth, 2008, s.

324; Solomon, 2003, s. 15).

2.1.5.2.2. Yetiskin Ego Durumu

Rasyonel olarak diisiinebilme, ne sekilde ve nasil davranacagimiza karar
verebilme yetenegidir (Kenward, 2013, s. 1096). Yetiskin ego durumu kisiligin
objektif, mantiksal, ger¢ek¢i ve olgun tarafim1 olusturmakla birlikte bilgi verme
tizerine kuruludur. Yetiskin ego durumunda ebeveyn ve ¢ocuk ego durumundan
alinan mesajlarin 6nemli olup olmadig1 degerlendirilmektedir. Kisacas1 yetiskin ego
durumu, ebeveyn ego durumu ile ¢ocuk €go durumu arasinda aracilik gorevi
gormektedir. Karar verebilme ve problemleri ¢6zme becerisi olarak ifade edilen

yetigskin ego durumu bu yonii itibariyle isletme ¢evrelerinde kullanilan en 6nemli ego
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olmaktadir. Transaksiyonel analiz terapilerinin de asil amaci yetiskin ego durumunun
giiclendirilmesi ve otonominin gelistirilmesidir (Wachtel, 1980, s. 458; Booth, 2008,
s. 324; Kenward, 2013, s. 1096). Yetiskin ego durumuna iliskin ifadelerden bazilari
su sekildedir: (Wachtel, 1980, s. 458)

e Arastirmamiz neticesinde faturaniza fazla bir tutarin yazilmis oldugunu

farkettik, dikkatimizi ¢ektiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
¢ Ne oldu ve nasil gergeklesti?

e Isini titiz yapmandan dolay1 memnunum, miisterilere biraz daha nazik

davranirsan ¢ok daha 1yi olabilir.
¢ Hafif bir yemek mi yoksa bir sey mi i¢mek istersin?

Yetigkin ego durumunu gosteren birtakim fiziksel unsurlar ise sunlardir:

(Wachtel, 1980, s. 458)
e Dikkatli sekilde g6z temast
e Gergekei bir ses tonu
e Sakin durus, birini daha iyi anlamak ve duymak i¢in ona dogru egilmek

e Rahatlamis yiiz ifadesi

2.1.5.2.3. Cocuk Ego Durumu

Kisiligin pek ¢ok yonden en degerli kismi olan ¢ocuk ego durumu, bir
cocugun aile hayatina kattig1 cekicilik, memnuniyet ve yaraticilik gibi degerler
acisindan bireyin yasamina katkida bulunmasidir. Cocuk ego durumu sezgisellik,
spontanlik, haz alma ve yaraticilik tizerine kuruludur (Berne, 1964, s. 25). Cocuk ego
durumu ¢ocukluk doneminde yasanilanlarla ilgili biitiin duygu ve diisiincelere ait
“hatiralar”dan olusmaktadir. S6z konusu hatiralara iliskin deneyimler birey
tarafindan taginarak bazen yetiskinlik donemlerinde birden ortaya ¢ikabilmektedir
(Solomon, 2003, s. 15-16). Bu agidan ¢ocuk ego durumu; anilarin, eski kisilik ve
kaliplarin harekete gegcirilerek belirli bir zamanda karar alma ve davranis esnasinda
kullanilmas1 seklinde ifade edilmektedir (Pesic vd., 2014, s. 231). Cekinmeden
sergilenen davraniglar, anlamsiz aksiyonlar, sakaci ve dogal hareketler ¢ocuk ego

durumunu agiklayan unsurlardan bazilaridir. Merak, macera heyecani ve 6zgiinliik de
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bu ego durumuyla bagdasan kavramlardandir. Cocuk ego durumu ile iligkili olan
ifadelerden bazilar1 sunlardir: (Wachtel, 1980, s. 458-459)

¢ Vay be, harika!

¢ Hey, isi kacgta birakiyorsun tathm?

¢ O yoneticiye sirtimi donmek istemem.

e Otel politikaniz umrumda degil, ¢ek bozdurmak istiyorum.

e Istedigim zaman istedigim seyi istiyorum.

e Nicin bu kadar iyi degilsin?

¢ Bu bardan ¢ikmam i¢in bir yol bulmaya c¢alis!

¢ Calisanla o sekilde konustugum i¢in kendimi suc¢lu hissediyorum.

Cocuk ego durumuna dair baz1 fiziksel belirtiler ise su sekildedir: (Wachtel,
1980, s. 459)

e Uyusuk ya da gevsek durus
e Mahcup tavirlar, asagiya yonelmis gozler
e Titrek dudaklar, sulu gozler, giilimseyen 1s1ltil1 yiiz ifadesi

e Terleyen eller, gergin spontan hareketler, alindaki endise ¢izgileri, sabirsiz
bir ifade

e Mizmizlanan ya da duygusal bir ses tonu

Cocuk ego durumu iki kisimda incelenmektedir. Bunlar: Dogal cocuk ve

uygulu ¢ocuk ego durumlaridir.

2.1.5.2.3.1. Dogal Cocuk Ego Durumu

Keyif diigkiinii, diisiinmeden hareket eden, egitilmemis, disavurumcu ve
kendini begenmis tavirlarla ifade edilen ego durumudur. EQo durumlari igerisinde en
cezbedici ego durumu olan dogal ¢ocuk, adeta “egitilmemis ¢ocuk” davraniglarinin
sergilendigi ego durumu olmaktadir. Dogal cocuk ego durumunda istenilen seyin
elde edilmesi adina ne gerekiyorsa yapilmasinin gerekli oldugu anlayisi vardir. Bu

anlayis da Ofke krizine, isyana ve zorba davraniglarin sergilenmesine Ssebebiyet
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verebilmektedir (Adams, 2009, s. 242-243). Dogal ¢ocuk ego durumunda spontane
davranig ve duygular s6z konusudur. Bu ego durumu cevreye karsi direkt ve hizli

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

2.1.5.2.3.2. Uygulu Cocuk Ego Durumu

Kisiligimizin aile gibi otorite figlirlerinden Ogrenilenlere uyum saglamay1
ifade eden yamidir. Bazen de aileden birtakim kisitlayici  mesajlarla
karsilagsilmaktadir. Bu durumda s6z konusu mesajlara uymak yerine onlara karsi
cikilir. Dolayistyla uygulu ¢cocuk ego durumunda uslu olmanin (uyma) yant sira karst
¢ikma (isyan) davranist da s6z konusudur. Burada kendi bildiklerinden Gte aileden
Ogrenilenlere uyma s6z konusu oldugunda kisi agisindan pasiflik ve muhtaglik ortaya
cikmakta, karst gelme (uymama) s6z konusu oldugunda ise kisi sinirli ve isyankar
olabilmektedir (Wachtel, 1980, s. 459; Solomon, 2003, s. 16; Adams, 2009, s. 243;
Sirridge, 1980, s. 128). Baz1 yazarlar (Amundson, 1976; Avary, 1976; Drye, 1974;
Edwards, 1976; Ernst; 1973’ten aktaran Kuijt, 1978, s. 24) uygulu ¢ocuk ego

durumunu itaatkar ve isyankar ¢ocuk ego durumu olarak ikiye ayirmaktadir.

2.1.5.2.3.2.1. Itaatkar Cocuk Ego Durumu

Uyum, c¢ekingenlik, acizlik, kendini haksiz hissetme gibi durumlarin sz

konusu oldugu ¢ocuk ego tiirtidiir (Kuijt, 1978, s. 24).

2.1.5.2.3.2.2. Isyankar Cocuk Ego Durumu

Sikayet¢i, itaatsiz, Ofkeli, inat¢i, kinci, incitici gibi sifatlar1 niteleyen
durumlarin s6z konusu oldugu cocuk ego tiiriidiir (Sani ve Karim, 2005’ten aktaran

Kuijt, 1978, s. 25).

2.1.5.3. Transaksiyonlar

Transaksiyonel analiz yaklagimina gore iletisim siireci, ego durumlari
arasindaki yanit ya da uyaricilart igeren transaksiyonlardan olusmaktadir (Berne,

1988’den aktaran Kegeci ve Tasocak, 2009, s. 746). Bir baska onemli etkilesimsel
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analiz konsepti olan transaksiyonlar, birbirimizle ne sekilde iletisim kurdugumuzu
gosterir (Solomon, 2003, s. 17). iki kisi arasindaki sozlii ya da sozsiiz iletisimin
olusmasini saglayan transaksiyonlardir. Burada genellikle mesaj gondericiden aliciya
daha sonra tekrar gondericiye gitmektedir. Gondericinin mesaji etkilesimsel uyarici,
alicinin uyarict i¢in vermis oldugu geri bildirim ise etkilesimsel yanit olarak ifade
edilmektedir. Bunun yaninda normal bir iletisim bir dizi transaksiyonu igermektedir

(Wachtel, 1980, s. 459).

Berne (1988’den aktaran Kecgeci ve Tasocak, 2009, s. 746) tamamlayici,
capraz ve gizil olmak {izere ii¢ tiir transaksiyon oldugunu belirtmistir. Tamamlayici
transaksiyon, gondericinin herhangi bir ego durumu igerisinde gondermis oldugu
mesajin, diger kisi tarafindan beklenen ego durumu ile yanitlanmasini ifade

etmektedir (Wachtel, 1980, s. 460, Kececi ve Tasocak, 2009, s. 746).

Uyarici Uyarici
Tepki Tepki
Miisteri: Magaza kacta agiliyor? Anne: Artik uyuman
Calisan: 8.30’da. gerekli!

Cocuk: Liitfen, su sovun
bitmesini bekleyemez
miyim?

Sekil 4. Tamamlayici Transaksiyon
Kaynak: Solomon, 2003, s. 17

Sekil 4’te yer alan ifadelerde miisteri ¢alisanin yetiskin ego durumundan,
anne de ¢ocugunun ¢ocuk ego durumundan yanit vermesini beklemis ve bu beklenti

verilen cevaplarla Ortiigsmiistiir.

Capraz transaksiyon mesaji alan kisi tarafindan beklenen yanitin verilmedigi
transaksiyondur. Beklenen yanitin alinmadigi bu durumlarda tatsiz bir durum

olusmakta ve dolayisiyla iletisim sekteye ugramaktadir (Wachtel, 1980, s. 461). Sekil
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5’teki mesajlarda Ali ve calisan sirasiyla Ahmet’in ve miisterinin yetiskin ego
durumundan yanit beklemislerdir. Ancak Ahmet ¢ocuk ego durumundan miisteri de
ebeveyn ego durumundan yanit vererek beklenen ego durumlarini gostermemis ve

ikililer arasindaki iletisim aksamuistir.

Ali: Saatin kag oldugunu sdyleyebilir misin? Calisan: Siparisinizi alabilir
Ahmet: Neden siirekli beni sikbogaz ediyorsun? — miyim efendim?
Miisteri: Cok mesgul degilsen
alabilirsin tabi. Siparis almak
icin biraz daha hizli olmalisiniz.

Sekil 5. Capraz Transaksiyon

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

Gizil transaksiyon iki anlamin da g¢ikarilabilecegi transaksiyondur. Bu
transaksiyon tamamlayict olarak goziikebilmekle birlikte psikolojik bir temele
dayanmaktadir (Wachtel, 1980, s. 462). Sekil 6’daki ifadelerde Ali Asli’nin yetiskin
€go durumundan yanit bekleyip bu yanit1 alsa da bir yandan Ali’nin ebeveyn €go
durumunu kullandigiin ve Asli’nin da beklenildigi gibi ¢ocuk ego durumu ile yanit

verdiginin hissedilmesi s6z konusudur.
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Ali: Magazaya gittin mi?

(Asla iizerine diiseni yapmazsin.)
Asli: Hayir gitmedim.

(Stirekli hatami1 bulmak ig¢in firsat
kolluyorsun.)

Sekil 6. Gizil Transaksiyon

Kaynak: Sirridge, 1980, s. 133.

2.1.5.4. Temas iletileri

Berne (1964, s. 15) temas iletilerini “bir teshis tinitesi” olarak tanimlamustir.
Temas iletisi farkedilmemizi saglayan sozlii ya da fiziksel bir davranis olarak ifade
edilmektedir. Bu iletiler pozitif veya negatif, kosullu veya kosulsuz da olabilir.
Temas iletisi bir bakis, bas sallama, giilimseme, sdylenen bir kelime ya da bir
dokunus olarak ortaya ¢ikabilir. Insanlarin her zaman karsisindaki Kkisilere
kendilerinin farkedilmeleri adina bir seyler yapiyor olmalari temas iletilerinin
varhigini ortaya koymaktadir. Ornegin bebeklerin yasamlarini siirdiirmelerinde temas
iletilerinin kullanilmas: gereklidir. Bu kullanim, ¢ocuklarin ebeveynleri tarafindan
pozitif fiziksel temas iletisi olan dokunma yoluyla gerceklestirilir. Eger s6z konusu
temas iletisi erken yaslarda hissedilmezse cocuklar duygusal yokluk yasayabilmekte
hatta bu durum o6liimle bile sonuglanabilmektedir (Wachtel, 1980, s. 463; Solomon,
2003, s. 18).

Pozitif temas iletileri saglikli bir zihinsel gelisimde en faydali unsur
olmaktadir. “Senden nefret ediyorum” dan g¢ok “seni ¢ok seviyorum” cilimlesini
duymak bizleri daha iyi hissettirir. Pozitif temas iletisi ne derece samimi olarak ifade
edilirse, mesaj1 alan kiside o kadar iyi hisler uyandiracaktir (Wachtel, 1980, s. 463;
Solomon, 2003, s. 18-19). Miisteri ya da calisana ismiyle hitap edilmesi, misteri
sikayeti ya da Onerisinin ilgiyle dinlenilmesi, iltifat edilmesi, miisteri ya da calisanin
diisiincesinin sorulmasi ya da sicak bir giilimseme pozitif temas iletilerine farkli

ornekler olarak verilebilir. “Beyefendi” ya da “hanimefendi” demek yerine sen
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denilmesi, bilingli sekilde karsimizdakine ismiyle hitap edilmemesi, karsimizdakinin
dinlenilmemesi veya soziinlin kesilmesi, bir miisterinin elestirilmesi, miisteri ya da
calisanin dikkate alinmamasi da negatif temas iletileri olarak orneklendirilebilir.
Pozitif temas iletileri genellikle, is yasami kalitesinin gelismesini, ¢alisanlarin pozitif
bir motivasyonla hizmet etmesini ve kisinin isinden duymus oldugu memnuniyetin

artmasini saglamaktadir (Wachtel, 1980, s. 463-464).

Kosulsuz temas iletileri sadece varolusumuzdan dolay1 alinan tepkilerdir.
Ornegin bebekler cok fazla kosulsuz pozitif temas iletilerine ugramaktadirlar.
Babanin kizina “seni sen oldugun i¢in ¢ok seviyor ve dnemsiyorum” demesi kizinin
sadece varligindan dolay1 sarfedilen bir climle olmasi itibariyle kosulsuz bir temas
iletisini olusturmaktadir. Kosullu temas iletileri ise yaptigimiz ya da basardigimiz bir
durum ya da sahip oldugumuz bir 6zellik i¢in verilen tepkilerdir. Ornek olarak “iyi
sarki sOylersem, giizel bir not alirsam ya da iyi bir is cikarirsam birileri beni
farkedecek veya insanlar giizel oldugumu soyler ya da etegimi begenirlerse bana
kosullu pozitif temas iletisi tepkileri vereceklerdir” ifadeleri verilebilir Ayrica
annenin ¢ocuguna ‘“yatagini topladigin ve odani temizledigin zaman seni ¢ok
seviyorum” demesi ¢ocukta bir seyler yaptiginda geri doniisliniin alinacag ilgisini
uyandirmakta ve sonug olarak cocuk yatagini toplamakta ve odasini temizlemektedir.

Bu durum da kosullu bir temas iletisi olmaktadir (Sirridge, 1980, s. 126; Solomon,

2003, s. 19).

2.1.5.5. Zamanin Yapilandirilmasi

Insanlarin  zamanlarini yapilandirmalarinda geri ¢ekilme, ritiieller, vakit
gecirme, aktiviteler, psikolojik oyunlar ve samimilik olmak iizere 6 farkli yol
kullanilmaktadir. Bu yollar asagida sirasiyla agiklanmistir (Wachtel, 1980, s. 465-
467):

Geri Cekilme: Kisinin zaman1 yapilandirmasinda en az riski olan yontemdir.
Bu yontemde birey, insanlardan ve c¢esitli durumlardan kendini soyutlamakta olup

gecmisi veya temas iletilerini hayal etmektedir.

Ritiieller: Diger insanlarla siirekli ayni sekilde olan davranis seklimizi ifade

eder. “Merhaba, nasilsin” bir selamlasma ritiieli, biri hapsirdiktan sonra “cok yasa”
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denmesi de ayr bir ritiieldir. Ritiiellerde bir bilginin iletilmesi anlam1 olmay1p sadece

kars1 tarafin varligini kabullenme durumu vardir.

Vakit Gegcirme. Hava durumu hakkinda konusmak gibi insanlarin iletisim
kurduklar1 ortak yonlerden olusur. Vakit ge¢irmede, insanlar birbirleri ile ¢ok yakin
olmadan karsi taraf hakkinda bilgi elde edilmesine olanak verilir. Konaklama
endistrisinde vakit gecirme, c¢alisanlarin miisterilerle iletisim kurmasi agisindan

oldukca yararli olabilmektedir.

Aktiviteler: Bir seyin yaptirtlmasi amacii igerir. Bunlar is ile ilgili
gorevlerden olusabilmekte ve yerine getirildikten sonra genellikle temas iletileri
meydana gelir. Aktiviteler yapilirken zaman yapilandirmasinin diger yontemleri

ortaya ¢ikabilir.

Psikolojik Oyunlar: Bu oyunlar herkes ile oynanilabilir, fakat ¢ok da
eglenceli degildir. Pek ¢ok oyun bulunmakla birlikte oyunlarin her biri ii¢ temel
kismi igermektedir. Bunlar; daha gergek¢i gdriinmesi i¢in kullanilan tamamlayici
transaksiyonlar serisi, bir gizli transaksiyon, oyunun asil amaci dahilinde oyun sona
erdiginde karsilagilabilecek negatif sonucu igeren beklenmedik bir siirpriz. Genellikle
oyunlar, oyuncularin oyun bittigi zamanki hislerini gdsteren durumlara gore
isimlendirilmektedir. Oyunlar temelinde negatif olsa da pek cogu giinliik yasamda

oynanmaktadir. Turizm sektdriinde oynanilan oyunlardan bazisi su sekildedir:

Tekmeleme. Bu oyunda kisi, karsisindakini elestirmek adina onu kigkirtacak
seyler yapmakta ya da karsisindaki kisinin ikincil planda oldugunu hissetmesini
saglamaktadir. Mazosist bir kisilik, genel olarak insanlarin karsit tepkiler vermesi ile

sonuglanmaktadir.
-Miisteri: Rezervasyonum igin yine ge¢ kaldim Pierre.

-Bas Garson: Yine mi, Mr. Smith? Uzgiinim bu kez beklemek zorunda

kalacaksimiz (Evet, sen kotii bir miistesisin, iste senin tekmen).

Simdi Seni Yakaladim. Bu oyunda ise oyuncu digerini bir yalan veya negatif
durumdan 6tiirli tuzaga diisiirmeye ¢alismaktadir. Eger oyuncu karsisindakini bagarili
sekilde tuzaga diiserebilirse hesap O0dememe, oteli tavsiye etmeme ya da otel
yOneticisine bir elestiri mektubu yazma gibi birtakim negatif davranislar sergilemede

hakl1 olacagini hisseder.
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-Misafir: Oda servisinin 15 dakika i¢inde gelecegini sOylemistiniz.
-Oda Servisi Sorumlusu: Him, evet efendim, geldigini sanmistim.

-Misafir: Pekala! Geciktiniz, sizi yoneticinize sikayet edecegim (Simdi seni

yakaladim).

Samimilik: Yetiskin ego durumunu i¢ermektedir. Samimilik diger kisiyle
olan icten, Onemseyen ve diiriist transaksiyonlar serisidir. Samimilik boyunca
insanlar, diger zamanlardan daha ¢ok kendilerini a¢iga vurduklarindan dolayr her
birey daha hassas olmaktadir. Samimilik en iyi hizmetin sunulmasinda konaklama

sektorii calisanlari agisindan ¢ok etkili bir konudur.

2.1.5.6. Yasam Pozisyonlar1

Bireyin kendisi ve digerleri hakkinda nasil hissettigi ile ilgili psikolojik
pozisyonlar olup Kkisilerarasi etkilesimleri diizenlemektedir (Sirridge, 1980, s. 126;
Bennett, 1996, s. 429). Berne (1972’den aktaran Hall, 2019, s. 37) insanlarin dort

yasam pozisyonundan birini benimsediklerini iddaa etmistir. Bunlar;

e Ben OK degilim, Sen OK’sin: Kisinin digerleri ile kiyasladiginda kendini
yetersiz, gii¢siiz ve asag1 derecede gérmesini ifade eden pozisyondur. Cocuklarin her
seyi yapamazken “biiyiik insanlar” ile kiyaslandiginda bu kisilerin yapabiliyor olmasi
bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir (Sirridge, 1980, s. 127; Wachtel, 1980, s. 467).

eBen OK’im, Sen OK degilsin: Kisinin digerlerini yetersiz ve degersiz
olarak nitelendirdigi pozisyondur. Bu yasam pozisyonundaki insanlar kendi
dertlerinden otiirti diger insanlari su¢lamaktadir. Kisacas1 6fkenin hakim oldugu,
aldirmayan ve kiiglimseyici bir pozisyon tiirlidlir. Turizm firmalar1 da bazen bu
pozisyonu kullanma girisiminde bulunmaktadir (Wachtel, 1980, s. 467; Sirridge,
1980, s. 127).

eBen OK degilim, Sen OK degilsin: Burada insanlar kendileri de dahil
olmak {izere kimseye giivenmediklerinden dolayr ilgili pozisyon {imitsizlik
pozisyonu olarak nitelendirilmektedir. Kisinin hayatt umutsuz bir bakis agisiyla
degersiz olarak gormesi ve basaramayacagi hissinin oldugu pozisyondur (Sirridge,
1980, s. 127).
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eBen OK’im, Sen OK’sin: Kisinin kendisinden ve digerlerinden tiimiiyle
memnun oldugu saglikli bir yasam pozisyonudur. S6z konusu pozisyonda digerleri
ile pek cok OKEY deneyimleri yasanmaktadir. Bu pozisyon ¢ekici bir pozisyon olup,
kisinin hayatina devam etmesinde ve gelisiminde motive etmektedir (Sirridge, 1980,

s. 127; Wachtel, 1980, s. 467).

2.1.5.7. Yasam Senaryosu

Her insan hayatinin ilk evrelerinde kendi yasami agisindan bir plan gelistirir.
Yasam senaryosu, ¢ocuklugun erken donemlerinde kendimiz, digerleri ve hayatimiz
hakkinda almis oldugumuz kararlara iligkin bilingdis1 bir plani ifade etmektedir.
Bagka bir ifadeyle; hayatimiz1 yasarken problemlerin ¢oziimiinde, ¢evresel kosullara
kars1 ayakta durmada ve insanlarla olan iliskilerde spontane bir sekilde ortaya ¢ikan
cocukluk doneminde alinan kararlar1 yansitmaktadir. Yasam senaryosu, kisinin
hayat1 boyunca tekrarlanan bir sekilde yasamini kapsadigi bir kalip, konsept ya da
olay orglisiidir. Bir birey yasam senaryosu olustururdugunda, bugiinkii ve
gelecekteki aksiyonlari gegmis hayat deneyimleri ile birlestirmektedir. Yasam
senaryosu; kisinin ailesinden 6grenmis oldugu temas iletisi edinimlerini, oncelikli
olarak tercih edilen etkilesim yollarini, 6grenilen psikolojik oyunlari, se¢ilen yagam
poziyonlarmi, tecriibe edilen kiiltiirel ve tarihsel etkileri icermektedir. Ornegin bir
babanin ufak bir kazada cocuguna “bu kadar aptal olabilecegine inanamiyorum”
diyerek bagirmasi ¢ocugun herhangi bir seyi bir daha dogru yapamayacag karari
almasina sebep olabilmekte, s6z konusu karar da mutsuz (ya da kisitl)) bir yasam
senaryosunun yaratilmasina temel olusturabilmektedir (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 Durumlan Tle Tlgili Arastirmalar

Ciucur (2013a, s. 581) tarafindan 42 psikolog ve danismandan elde edilen
verilerle yapilan arastirmada, etkilesimsel analiz benlik durumlar ile bes biiyiik
kisilik 6zelligi arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmak istenmistir. Arastirma sonucunda
uygulu ¢ocuk ego durumu ile sorumluluk; dogal ¢ocuk ego durumu ile disadontikliik

arasinda pozitif bir iliskinin varlig1 ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda elestirel ebeveyn
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ego durumu ile uyumluluk; uygulu ¢ocuk ego durumu ile nevrotiklik; dogal ¢ocuk

ego durumu ile uyumluluk arasinda da negatif iliskiler elde edilmistir.

Nayeri, Lotfi ve Noorani (2014, s. 1167) tarafindan samimiyet iizerinde
etkilesimsel analiz grup egitimi etkinliginin Olglilmesi amaglanmistir. Arastirma
sonuclarinda, etkilesimsel analiz egitiminin samimiyeti anlamli olarak arttirdigi

bulgusuna ulagilmstir.

Pesic vd. (2014, s. 230) tarafindan 36’sinin alkolik 36’siin alkolik olmadigi
72 kisiden elde edilen verilerle bu kisiler arasinda ego durumlari, yasam pozisyonlari
ve birtakim faktor agisindan farklilasma durumu arastirilmigtir. Alkolik olanlar ile
olmayanlar arasinda faktorler (Digerlerini memnun et, milkkemmel ol, gayret et)
acisindan anlamh bir farklilik ortaya ¢ikmis, yasam pozisyonlar1 ve ego durumlar

acisindan ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastr.

Kecgeci ve Tasocak (2009, s. 746) tarafindan yapilan calismada bir
etkilesimsel analiz yaklasimi kullanilarak hemsirelik egitimi alan Ogrenciler ile
Ogretim iiyeleri arasindaki iletisim arastirilmistir. 325 6grenci ve 26 6gretim iiyesinin
katilimiyla gergeklestirilen aragtirmada 6gretim iiyeleri kendilerini yetiskin benlik
durumunda gormiisler ve en az olarak elestirel ebeveyn benlik durumunu
kullandiklarin1 hissetmiglerdir. Bunun yaninda Ogrenciler de o6gretim iiyelerinin
cogunlukla yetiskin benlik durumunu, en az ise dogal gocuk benlik durumunu

kullandiklarini algilamiglardir.

Mohammadi, Esmaeily ve Nik (2010, s. 1490) tarafindan yapilan ¢aligmada
iletisim becerilerinin artmasinda bir etkilesimsel analiz metodu olan grup
miizakeresinin  etkinligi  incelenmistir. On-test ve son-test uygulanarak
gerceklestirilen aragtirmada, etkilesimsel analiz metodu olan grup miizakeresinin
iletisim becerilerini arttirmasi, baskalarini anlama ve kendini ortaya koyma tizerinde

etkili oldugu, ancak stres yonetimi lizerinde etkili olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Ciucur ve Pirvut (2012, s. 667) tarafindan yerel bir otomotiv firmasindan
rastgele secilen 30 yonetici ve lider kullanilarak gerceklestirilen ¢aligmada, lider ve
yoneticilerin takim liderligi i¢in gerekli olan nitelik ve becerilerinin gelistirilmesine
iliskin bir yontemin aciklanmasi amaglanmistir. Calisma sonucunda, liderlik egitimi

programi temelli etkilesimsel analize katilan yoneticiler ile katilmayanlar arasinda

68



duygusal istikrar ve sosyal atilganlik acisindan anlamli bir farklilik bulunmus,

samimiyet acisindan ise herhangi anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmamustir.

Sheikhmoonesi vd. (2013, s. 102) tarafindan 3 ile 20 yil arasinda is deneyimi
olan 25 hemsirenin katilimiyla gergeklestirilen arastirmada hemsirelerin hasta
memnuniyeti lizerinde etkilesimsel analiz egitiminin etkinliginin ortaya ¢ikarilmasi
amaglanmistir. Arastirma sonucunda, etkilesimsel analiz egitiminden sonra hastalarin
memnuniyetlerinin anlamli olarak farklilastigir goriilmiistiir. Bir baska deyisle s6z
konusu egitim programi hastalarin memnuniyetlerinin artmasinda istenilen etkiyi

gostermistir.

Ciucur (2013b, s. 576) tarafindan yapilan arastirmada etkilesimsel analiz grup
terapi programinin psikoloji Ogrencilerinin nitelik ve kabiliyetlerini gelistirip
gelistirmediginin ortaya c¢ikarilmast amaclanmistir. 23 psikoloji Ogrencisine 12
seanslik program yoneltilmistir. Arastirma sonuglart programin uygulanmasinin
ogrencilerin psikologluk meslegi i¢in gerekli olan gereklilikler agisindan nitelik ve

becerilerini gelistirmesine katkida bulundugunu gostermistir.

Turhal, Kalyoncu ve Kegeci (2018, s. 42) tarafindan 83 6grenci ve 15 calgi
ogretmeninden elde edilen verilerle gerceklestirilen arastirmada 6gretmen-6grenci
iletisimindeki etkilesimsel analiz ego durumlart ve kullanilan transaksiyonlar
aragtirtlmistir. Caligma sonucunda 6gretmenlerin ¢ogunlukla koruyucu benlik ve
yetiskin benlik durumunu kullandiklar1 saptanmistir. Ayrica d6grencilerin kendilerine
gore ¢ogunlukla koruyucu ebeveyn, Ogretmenlerine gore ise cogunlukla uygulu
cocuk benlik durumlarini kullandiklart sonucu ortaya ¢ikmistir. Bunun yaninda
Ogrenci ve Ogretmenler en az olarak elestirel ebeveyn benlik durumunu
kullanmiglardir. Aragtirmada elde edilen bir diger sonug da, 6grenci ve 6gretmenlerin

iletisimlerinde tamamlayici transaksiyon kullanmalaridir.

Ertem ve Kegeci (2016, s. 485-487, 489) tarafindan yapilan calismada
psikiyatri hemsireleri ile hastalar arasindaki iletisimin etkilesimsel analiz ego
durumlar1 agisindan arastirilmast amaglanmistir. Bu gaye ile yapilan ¢alisma
sonucunda, arastirmact ve bashemsirelerin psikiyatri hemsirelerinin ego durumlari
hakkindaki diisiinceleri arasinda anlamli bir farklilik ortaya c¢ikmistir. Bununla
birlikte psikiyatri hemsirelerinin kendilerine, arastirmacilara ve bashemsirelere gore

ego durumlarn arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Psikiyatri hemsirelerinin
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kendilerini daha ¢ok yetiskin benlik durumu ile hareket ettigi, arastirmaci ve
bagshemsirelere gore de psikiyatri hemsirelerinin daha ¢ok yetiskin ve destekleyici
ebeveyn benlik durumlari ile iletisimde bulundugu sonucu da ortaya ¢ikmistir. Ttiim
bu bulgularin yani sira, etkilesim siiresince benlik durumlarinin ve transaksiyonlarin
kullanim1 hakkindaki farkindaligin, hasta ve hemsire arasinda etkili bir iletigimi

saglayacak olmasina ulasilmistir.

Ummet, Eksi ve Otrar (2015, s. 625) tarafindan 299 kiz ve 237 erkek
tiniversite 0grencisinin katilimiyla elde edilen verilerle gerceklestirilen arastirmada,
bu 6grencilerin etkilesimsel analiz benlik durumlarinin ve yasam memnuniyetlerinin
Ozgecilik davranislarint yordayip yordamadigi incelenmistir. Arastirma sonuglari
yalnizca destekleyici ebeveyn benlik  durumunun, &grencilerin  6zgecilik
davraniglarin1 yordadigi; diger benlik durumlarinin ise ilgili yordama {izerinde
herhangi bir etkisinin olmadigi saptanmistir. Ayrica Ogrencilerin  yasam
memnuniyetlerinin  6zgecilik davraniglarint yordadigr sonucuna da ulasilmistir.
Bunun yaninda destekleyici ebeveyn benlik durumu ile yasam memnuniyeti bir arada
oldugunda 6grencilerin 6zgecilik davranislarini daha giiclii bir sekilde yordadigi

ortaya ¢ikmistir.

Sosnowska vd. (2014, s. 477) tarafindan yapilan ¢alismada obez insanlarin
etkilesimsel analiz ego durumlarinin analiz edilmesi ve fazla kilolar ile basa ¢ikma
stratejileri ile ego yapisi, 6zsayg arasindaki iligkilerin agiklanmasi amaglanmustir.
Calismada, benlik durumlar1 yapisi ve Ozsaygmin fazla kilolar ile basa ¢ikma
stratejileri lizerinde herhangi bir etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bunun
yaninda Ozsaygi ile ¢ocuk ve yetiskin benlik durumlari arasinda anlamli bir iligki

bulunmustur.

Emerson, Bertoch ve Checketts (1994, s. 109) tarafindan etkilesimsel analiz
benlik durumlar1 konseptinin gegerlilik yapisi arastirilmistir. Terapi alan 65 6grenci
ve almayan 95 &grenci kullanilarak gergeklestirilen arastirmada, terapi alan ve
almayan Ogrencilerin yetiskin benlik durumu hari¢ diger dort benlik durumuna ait

puanlar1 arasinda anlamli farkliliklar olusmustur.

Sepahpour (2017, s. 847) tarafindan bireylerin {i¢ benlik durumu temelli iiriin
deneyimi arastirilmistir. 33 cep telefonu kullanicisindan elde edilen veriler

kullanilarak yapilan g¢alismada, yetiskin ve c¢ocuk benlik durumlari ile bir {iriin
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secerek bu tlirlinden memnun kalindiginda, kullanicilarin bir sonraki se¢im i¢in ¢ocuk
benlik durumuna iliskin bazi yeni ihtiyaglart oldugu sonucu ortaya cikmustir.
Arastirmada her bir benlik durumunun karakteristigi bir tiriinle etkilesim halinde olan
aktif bir benlik durumu olarak ifade edilmistir. Ayrica ¢alismada her {irliniin dis
goriintisii kullanicilarin  ¢ocuk benlik durumunu harekete gegirirdigi, dokunma
duyusu ile ilgili deneyimlerin ise biitiin benlik durumlarini harekete gegcirdigi
sonucuna ulasilmistir. Bunun yaninda kullanicilarin yetiskin benlik durumunun
irtinii kullanmada karar vermek i¢in, destekleyici ebeveyn benlik durumunun ise

tiriiniin korunmasinda kullanildigi sonucu da elde edilmistir.

Karababa ve Dilmag (2016, s. 63, 68) tarafindan 405 kiz 278 erkek lise
Ogrencisinin katilimiyla gerceklestirilen arastirmada, bu gencler arasinda etkilesimsel
analiz benlik durumlari, yasam pozisyonlar1 ve insani degerler agisindan yalnizlik
faktorii incelenmistir. Aragtirmada, yalnizlik ile elestirel ebeveyn ve uygulu ¢ocuk
arasinda pozitif; destekleyici ebeveyn, yetiskin ve dogal cocuk arasinda negatif

anlamli iligkiler ortaya ¢ikmustir.

2.2. Tlgili Aragtirmalar

Bu kisimda alanyazindaki hizmet oryantasyonlulugu, duygusal zeka,
duygusal emek ve transaksiyonel analiz ego durumlari aralarindaki iliskileri

inceleyen sinirlt sayidaki caligmalar irdelenmistir.

2.2.1. Hizmet Oryantasyonlulugu — Duygusal Zeka Tliskisi

Kim ve Lee (2016, s. 18) tarafindan 138 poliklinik hemsiresi kullanilarak
yapilan c¢alismada hizmet oryantasyonluluk / miisteri odaklilik ile iligkili faktorlerin
aciklanmasi amacglanmistir. Arastirma sonucunda kisilik 6zelliklerinden sorumluluk,
duygusal zeka ve cevresel faktorlerden i¢sel pazarlama ile hizmet oryantasyonluluk

arasinda anlaml iligkiler elde edilmistir.

Rozell, Pettijohn ve Parker (2004, s. 405) tarafindan yapilan aragtirmada
hizmet odakli / miisteri odakli satig, duygusal zeka ve Orgiitsel baglilik arasindaki
iliskilerin ortaya cikarilmasi hedeflenmistir. Calisma sonucunda satis personelinin

hizmet oryantasyonluluk diizeyinin duygusal zeka ile anlamli bir iligkisinin oldugu

71



ortaya cikmistir. Calisma ile yoneticilerin duygusal zekayr insan kaynaginin
secilmesi ve gelistirilmesi silirecinde bir ara¢ olarak kullanmalar1 gerektigi

Onerilmistir.

Chih vd. (2009, s. 249) tarafindan Tayvan’daki sigorta sirketlerinde yer alan
528 on biiro ¢alisan1 kullanilarak gergeklestirilen aragtirmada i memnuniyeti, ise
baglilik, is stresi ile hizmet oryantasyonluluk iizerinde duygusal zekanin diizenleyici
roliinliin belirlenmesi incelenmistir. Arastirma sonucunda is stresi ile hizmet
oryantasyonluluk iliskisinde duygusal zekanin diizenleyici rolii oldugu tespit

edilmistir.

2.2.2. Hizmet Oryantasyonlulugu — Duygusal Emek iliskisi

Lee ve Ok (2015, s. 437) tarafindan A.B.D.’de gergeklestirilen arastirmada
309 otel yoneticisi ve ¢alisaninin hizmet oryantasyonluluklarini etkileyen duygusal
gostergelerin - sonuglarinin  karsilastirilmas:  amaglanmistir.  Calismada  yapilan
hiyerarsik regresyon analizi sonucunda hizmet oryantasyonluluk tizerinde duygusal
emek (davranis kurallar1 algisi), duygusal zeka ve basarma hissinin pozitif, kendine
yabancilasmanin ise negatif etkilerinin oldugu goriilmiistiir. Calismada ayrica otel
calisanlar1 acisindan duygusal emek ve kendine yabancilasmanin hizmet

oryantasyonlulugu yoneticilerden daha fazla etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Han, Han ve Kim (2018, s. 441) tarafindan Kore’de 378 hemsire kullanilarak
yapilan arastirmada hizmet sunumu ve hizmet oryantasyonluluk / miisteri odaklilik
diizeyleri lzerinde duygusal emek etkisinin ortaya c¢ikarilmasi hedeflenmistir.
Arastirma ile hizmet sunumu ve hizmet oryantasyonluluk diizeylerinin artisinda derin
davranisin dogrudan ve dolayl etkileri ortaya ¢ikmistir. Ayrica hizmet sunumu ve
hizmet oryantasyonluluk diizeylerinin azalisinda yiizeysel davranisin dogrudan ve

dolayl etkileri elde edilmistir.

Lee vd. (2018, s. 324) tarafindan Kore’de bir ugak firmasinda kabin ekibi,
havaalani hizmet personeli ve ¢cagr1 merkezi temsilcisi olarak calisanlarin katilimiyla
elde edilen verilerle duygusal emek, kendine yabancilagma ve hizmet
oryantasyonluluk arasindaki iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bunun
yaninda duygusal emek ve hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskide kendine

yabancilagsmanin aracilik etkisi incelenmistir. Yapisal esitlik modeli sonuglari, derin
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davranigin hizmet oryantasyonlulugu pozitif;, yiizeysel davranigin ise hizmet
oryantasyonlulugu negatif olarak etkiledigini gostermistir. Ayrica duygusal emek ve
hizmet oryantasyonluluk arasindaki iligkide hem artmis hem de azalmis kendine
yabancilagsma seviyesinin aracilik etkisi bulunmus olup s6z konusu dogrudan
iligkilerin giicii, ¢alisanin pozisyonu ve hizmet alanina gore farklilastig1 sonucu elde

edilmistir.

Marques, Correia ve Costa (2018, s. 59) tarafindan otel ve seyahat
acentalarinda calisan 283 isgérenin katilimiyla yapilan c¢alismada duygusal emek
stratejileri tizerinde hizmet / miisteri oryantasyonlulugun etkisi aragtirilmistir. Sonug
olarak, hizmet oryantasyonlulugun derin davranis1 destekledigi bulgusuna
ulagilmistir. Bununla beraber gercek duygularin sergilenmesinin personel basarisini,
duygu aktarimini, is tatminini ve duygusal baglhihigi gelistirdigi sonucu elde

edilmistir.

Wu ve Shie (2017, s. 54) tarafindan Cin’de 5 yildizli otel ¢alisanlarindan elde
edilen verilerle gergkelestirilen ¢alismada duygusal emek konseptlerinin hizmet
oryantasyonluluk ile tiikenmiglik arasindaki iliskiyi agiklama derecesi, hizmet
oryantasyonluluk ile duygusal emek arasinda duygusal zekanin diizenleyici rolii
arastirllmistir.  Calisma  sonucunda, hizmet oryantasyonluluk ile tiikenmislik
arasindaki 1iliskide duygusal emek boyutlariin aracilik etkisinin olduguna
ulagilmistir. Ayrica hizmet oryantasyonluluk ile duygusal emek boyutlar: arasindaki

iligkide duygusal zekanin diizenleyici roliiniin oldugu sonucu elde edilmistir.

Wu, Shie ve Gordon (2017, s. 909) tarafindan konaklama endiistrisinde
resepsiyon olarak calisan 378 kisinin hizmet oryantasyonlulugu / miisteri odaklilig1
ile isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskide duygusal emegin agiklama derecesi
aragtirtlmistir. Arastirma sonucunda hizmet oryantasyonluluk ile isten ayrilma niyeti
arasinda giiclii ve pozitif bir iligki bulunmustur. Ayrica hizmet oryantasyonluluk ile
isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide duygusal emegin kismi aracilik etkisinin

oldugu goriilmiistiir.
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2.2.3. Hizmet Oryantasyonlulugu - Transaksiyonel Analiz Ego

Durumlarn Tliskisi

Bennete (1999, s. 265) tarafindan Ingiltere’de bilgisayar ve yazilim
endiistrisindeki 107 firmanin yer aldigi arastirmada s6z konusu isletmelerdeki 114
personelin baskin benlik durumlari ile hizmet oryantasyonluluk, yenlik¢ilik, finansal
performans ve ayr1 bir pazarlama departmanina sahip olma arasindaki iligkiler
irdelenmistir. Calisma sonucunda OK benlik durumlarina sahip olan firmalarin
digerlerinden daha fazla hizmet oryantasyonlu oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun
yaninda yenilik¢i ve esnek olma, degisimi kabul etme acisindan diger firmalarla OK
cocuk egosu ile hareket eden firmalar karsilastirildiginda anlamli herhangi bir fark
bulunamamistir (OK ¢ocuk egosu ile hareket eden firmalar esnek, vizyoner ve

yenilik¢i iken OK olmayan ¢ocuk egosu ile hareket eden firmalar da ayni1 sekildedir).

Moon, Yeon ve Choi (2018, s. 135) tarafindan belli bash ugak firmalarindaki
164 ugus gorevlisinin katilimiyla gergeklestirilen ¢alismada gorevlilerin benlik
durumlarinin i tatminlerini ve hizmet oryantasyonlulugunu nasil etkiledigi
arastirilmistir. Calisma sonucunda ugus gorevlilerinin is tatminleri lizerinde sadece
dogal c¢ocuk benlik durumunun anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu
aciklanmistir. Bunun yaninda hizmet oryantasyonluluk tizerinde biitiin benlik

durumlarinin anlamli bir etkisisinin oldugu sonucuna ulasilmaistir.

2.2.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 — Duygusal Zeka iliskisi

Forghani ve Abadi (2016, s. 1) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada Iran’da
bir rehabilitasyon merkezindeki 30 hastadan elde edilen verilerle duygusal zeka,
yonetimsel fonksiyonlar ve madde bagimlilig1 izerinde etkilesimsel analiz yaklagimi
ile grup psikoterapisi etkisinin degerlendirilmesi amaclanmistir. Calisma sonuglari
etkilesimsel analiz yaklasimi ile grup psikoterapisinin duygusal zeka ve yonetimsel
fonksiyonlarin gelistirilmesinde, madde bagimliliginin da azaltilmasinda anlamh

etkilerinin oldugunu gostermistir.

Whitley-Hunter (2014, s. 138) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal zeka ve
etkilesimsel analiz cergevesi tartisilarak bu iki yapinin birlesiminden hemsire
egitiminin daha da ileriye gotiiriilmesinde nasil yararlanilacag arastirilmistir.

Hemsirelerin duygusal zeka alt bilesenlerinden olan empati ve iletisim becerilerinin
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gelistirilmesi adina 16 hemsireye 6 haftalik psikoegitim programi uygulanmistir. S6z
konusu egitimin, hemsirelerin iletisim ve empati becerilerini anlamli olarak

arttirdigina ulagilmstir.

Akbag ve Kulaksizoglu (2018, s. 53) tarafindan Marmara Universitesi’nin
farkli fakiiltelerinde egitim goren 1382 ogrencinin katilimiyla gergeklestirilen
aragtirmada Ogrecilerin stresle basa c¢ikma yollar1 ile etkilesimsel analiz ego
durumlar1 arasindaki iligkiler incelenmistir. Calisma sonucunda ayni zamanda bir
duygusal zeka alt bileseni olan kendine giiven yontemini en ¢ok benimseyen kesimin
yetiskin ebeveyn benlik durumunu, en az benimseyen kesimin ise uygulu ¢ocuk
benlik durumunu yansittigina ulagilmigtir. Bununla beraber yine bir duygusal zeka alt
bileseni olan iyimserlik yontemini en g¢ok benimseyen kesimin yetiskin benlik
durumu 6zelligini yansitan 6grencilerin oldugu ve bunu koruyucu ebeveyn benlik
durumu 6zelligini yansitan 6grencilerin takip ettigi, en az benimseyen kesimin ise
elestirel ebeveyn benlik durumu o6zelligini yansitan 6grencilerin oldugu ve bunu
uygulu ¢ocuk benlik durumu 6zelligini yansitan dgrencilerin takip ettigi sonucu elde

edilmistir.

Williams vd. (1983, s. 43-47) tarafindan yapilan ¢alismada etkilesimsel analiz
ego durumlar ile bazi psikolojik degiskenler arasindaki iliskiler aragtirilmustir.
Calisma sonucunda duygusal zeka alt bilesenlerinden olan empati ile elestirel
ebeveyn arasinda negatif bir iliski ortaya ¢ikmus, kontrol istegi ile elestirel ebeveyn
arasinda ise anlamli bir iligki bulunamamistir. Ayrica bir baska duygusal zeka alt
bileseni olan duygusal denge (farkindalik) ile yetiskin ebeveyn benlik durumu
arasinda pozitif bir iligski elde edilmistir. Bununla beraber ¢ocuk benlik durumu ile
yaraticilik arasinda genel beklentilerin aksine bir iligki ortaya ¢ikmamus, yliksek
cocuk benlik durumuna sahip olan bireylerin yine duygusal zeka alt bilesenlerinden

olan kendini ifade etme yetisini daha iy1 gergeklestirdikleri sonucuna ulasilmistir.

2.2.5. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar: — Duygusal Emek iligkisi

Famolu (2018, s. ii) tarafindan Nijerya’da yapilan c¢alismada hemsirelerin
duygusal emekleri iizerinde etkilesimsel analiz ve 6z-yeterligin etkisi arastirilmistir.
124 hemsireden elde edilen verilerle yapilan calisma sonucunda hemsirelerin

duygusal emekleri iizerinde etkilesimsel analiz ve 0z-yeterligin anlamli etkileri
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bulunmustur. Ayrica duygusal emek iizerinde etkilesimsel analizin 6zyeterlikten

daha fazla etkiye sahip olduguna ulasilmistir.

Yapilan simirli sayida calismada gorildiigli tlizere ¢alisanlarin  hizmet
oryantasyonluluklarin1 duygusal zeka ve duygusal emeklerinin farkli bigimlerde
etkiledigi, ayn1 zamanda sahip olunan ego durumuna goére de transaksiyonel analiz

€g0 durumlarinin hizmet oryantasyonlulugunu agiklayabildigi anlasilmaktadir.
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3. YONTEM

Calismanin bu bdliimiinde kullanilacak olan arastirma yontemine iligskin
detaylar verilmektedir. Bu baglamda, arastirma modeli, 6rneklem se¢imi, veri
toplama ara¢ ve teknikleri sirasiyla agiklanmaktadir. Bunun yaninda bu kisimda,
verilerin elde edilmesinde kullanilan 6lgeklere iliskin bilgiler, veri toplama siireci,
calismanin hipotezleri, pilot ¢alisma ve verilerin analizine dair agiklamalar yer

almaktadir.

3.1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirmada temel olarak duygusal zeka, duygusal emek ve transaksiyonel
(etkilesimsel) analiz ego/benlik durumlarinin hizmet oryantasyonluluk iizerindeki
etkilerinin belirlenmesi amaclanmaktadir. Bu gaye ile incelenen alanyazin 1s1ginda
gelistirilen hipotezler asagida sunulmus ve Sekil 7’de gosterilen aragtirma modeli

kurgulanmustir.

/ETKiLESiMSEL ANALIZ EGO DURUMLAR |\

Elestirel Ebeveyn
Destekleyici Ebeveyn
Yetiskin
Dogal Cocuk
Itaatkar Cocuk
Isyankar Cocuk / ¢ \
D
- J 3
_
25
= >
DUYGUSAL NZ
ZEKA o=
<
>
S
DUYGUSAL
EMEK

Sekil 7. Arastirma Modeli
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Sosyal degisim terminolojisi olarak sosyoloji, bireylerdeki degisimin kitleler
halinde yapilmasi ile topluluklarin siirekli degisim gosterdigini agiklamaktadir. Bu
noktada insanlik yasadigi olaylara ve zamana goére sosyal farkliliklar yasayarak
giintimiize kadar gelmistir. Turizm insan merkezci bir siire¢ oldugundan sosyologlar
tarafindan incelenen ve arastirilan bir konu olmustur. Turizm, hem miisteri hem
hizmet saglayicilarinin davramiglarini igererek kitlelerin tizerinde etkili olmasi
sebebiyle sosyolojinin bir konusu haline gelmistir. Bu kitleler iizerindeki etkisinin
giderek yiikselmesi turizmin sosyolojik acidan énemini ortaya ¢ikarmaktadir (Goktas
Kulualp ve Sari, 2019, s. 647).

Ap (1992’den aktaran Goktas Kulualp ve Sari, 2019, s. 647)’a gore sosyal
degisim teorisi “Bir etkilesim durumunda bireyler ve gruplar arasindaki kaynak
aligverisini anlama ile ilgili genel bir sosyolojik teori” dir. Sosyal degisim teorisinin
kavramsal ¢ergevesi incelendiginde; davranigsal psikoloji, antropoloji, sosyal
psikoloji ve sosyoloji disiplinlerini ve iktisadi goriisleri kapsayan disiplinler arasi bir
teori oldugu anlasilmaktadir. Sosyal de8isim teorisine gore, yasamin devam
ettirilebilmesi icin insan iliskilerinin olmasi gereklidir. Zira bireyler birbirlerinin
ihtiyaglari1 ve o&diillendirilme beklentilerini karsilamak i¢in devamli iletisim
icerisinde bulunmalidir. Bagka bir ifadeyle sosyal degisim teorisi, kisisel ¢ikarlara
sahip bireylerin, bireysel amaglarin1 tek basina gergeklestirememesi neticesinde
kisisel ¢ikarlara sahip baska kisilerle etkilesim igerisine girmesidir (Apaydin, 2016, s.
10-11). Sosyal degisim kuraminin en temel ilkesi “karsiliklilik normu”dur. Bu ilkeye
gore, sosyal degisimlerde bir kisiye kars1 pozitif bir davranigta bulunuldugunda, bu
birey igin karsiliginda belirlenmemis bir pozitif davranis gésterme yikimliligi
dogdugu one siirilmektedir (Bahar, 2019, s. 240). Sosyal degisim teorisine gore
degisim, ekonomik ve sosyal ¢iktilarin olusmasini saglayabilen sosyal bir davranistir.
Bireyler degisim dogrultusunda yeni iliskilere girerken eski iligkilerini de
odiillendirecekleri beklentisiyle korumaya devam etmektedir. Para gibi ekonomik
odiillerde 6nemli sayilmakta fakat duygusal doyum, manevi degerler, bireysel fayda
elde etme ve insancil ideallerin paylasilmasi gibi sosyal ddiiller ¢ogunlukla daha
kiymetli olarak goriilmektedir (Apaydin, 2016, s. 12-13). Anlatilanlar 1s1ginda

diistintildiigiinde etkilesimsel analiz ego durumlari, duygusal zeka ve duygusal emek
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ilgili arastirma igin One siiriilecek hipotezler sosyal degisim teorisi temelinde

gelistirilmistir. Bu hipotezler sunlardir:

H1:Duygusal zekanin alt boyutu olan kendi duygularimi degerlendirme

hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H2:Duygusal zekanin alt boyutu olan baskalarinin duygularini degerlendirme

hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H3:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin kullanimi hizmet

oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H4:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin diizenlenmesi hizmet

oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H5:Duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranig hizmet

oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

H6:Duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis hizmet

oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H7:Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranis hizmet

oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H8:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan elestirel ebeveyn ego durumu
hizmet oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

H9:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan destekleyici ebeveyn ego durumu

hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H10:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan yetiskin ego durumu hizmet
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H11:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan dogal ¢ocuk ego durumu hizmet

oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.

H12:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan itaatkar ¢ocuk ego durumu hizmet

oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H13:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan isyankar ¢ocuk ego durumu

hizmet oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.
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3.2. Pilot Calisma

Sosyal bilimlerde pilot ¢alisma, biiyiik aragtirmalara hazirlik amaci ile kiigiik
Olgekli ¢alismalara ait gegerlilik ¢alismasi olarak ifade edilmektedir. Ayn1 zamanda
pilot ¢alisma bir 6n test ya da belirli bir arastirma enstriimaninin sinanabilirligi
caligmas1 olarak da nitelendirilebilmektedir. Pilot calismanin yapilmasi, hangi
kisimlarda ana c¢alismanin yetersiz kalabildigi ya da hangi noktalarda arastirma
protokollerinin izlenmemesi gerektigi ile ilgili bir alarmin alinmasini ve Onerilen
metod ya da enstriimanlarin uygun veya komplike olup olmadiginin 6grenilmesi
avantajin1 saglamaktadir (Teijlingen ve Hundley, 2002, s. 33). Bu dogrultuda
arastirmada kullanilan 6l¢eklerde yer alan ifadelerin anlasilir olup olmadiginin ortaya
c¢ikarilmasi ve dlgeklerin nihai seklinin olusturulmasi i¢in, Marmaris’te 4 ve 5 yildizl
otellerde calisan 76 isgérenin katilimiyla elde edilen verilerle pilot g¢alisma
gerceklestirilmistir. Tlgili ¢alisma sonucunda, olgeklere ait boyutlarin  yapi
gecerliligini test etmek icin aciklayici faktor analizi yapilmis ve boyutlarin
giivenirligi analiz edilmistir. Olgeklerin faktér yapilarmin belirlenmesinde temel

bilesenler analizi ile varimax dondiirme yonteminden yararlanilmistir.

Veri setinin faktor analizine yeterliligini gosteren Kaiser Meyer-Olkin
Orneklem Yeterligi Olgiisii degerinin (KMO>0.5) (Kaiser, 1970, 1974) ve
degiskenler arasindaki iliskinin degerlendirilmesinde kullanilan Barlett Kiiresellik
testine ait anlamlilik degerinin (p<0.05) olmas1 (Barlett, 1954’ten aktaran Hadji,
Abdullah ve Sentosa, 2016, s. 216) verilerin faktor analizine uygun oldugunu

gostermektedir.

Hizmet oryantasyonluluk ol¢egine ait KMO=0.853 ve Barlett testi (Chi-
Square=425,934, p=0.000<0.001) uygun degerler olarak bulunmus, sdz konusu
6l¢egin dort boyutu toplam varyansin %76.594’tinii agiklamistir. Faktor yiikleri ise
0.888 ile 0.569 arasinda dagilmaktadir. Ayrica hizmet oryantasyonluluk dlgegi alt
boyutlarindan 4 ifadeden olusan miisteriye 0zel ve onemli oldugunu hissettirme
ihtiyaci, 4 ifadeden olugsan miisterinin gereksinim ve isteklerini okuma ihtiyaci, 3
ifadeden olusan hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ve 2 ifadeden olusan
kisisel iliski kurma ihtiyac1 boyutlarina ait glivenirlik analizi yapilmis olup bu
degerler sirasiyla 0.841, 0.827, 0.844 ve 0.788 olarak tespit edilmistir. {lgili degerler
hizmet oryantasyonluluk o6l¢eginin olduk¢a giivenilir diizeyde oldugunu

gostermektedir (1>0> 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).
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Duygusal zeka olgegine ait KMO=0.837 ve Barlett testi (Chi-
Square=749.903, p=0.000<0.001) degerleri faktor analizi kosullarinin olustugunu
gbstermis olup, so6z konusu Olcegin dort boyutu toplam varyansin %71.147’sini
aciklamistir.  Bunun yaninda faktor yiikleri ise 0.886 1ile 0.634 arasinda
degismektedir. Duygusal zeka Olceginin her birinin 4 ifadeden olustugu
boyutlarindan kendi duygularint degerlendirme boyutunun giivenirligi 0.823,
baskalarinin duygularin1 degerlendirme boyutunun 0.819, duygularin Kkullanimi
boyutunun 0.819 ve duygularin diizenlenmesi boyutunun ise 0.885 olarak
saptanmistir. Bu degerler duygusal zeka oOlgeginin oldukca giivenilir diizeyde

oldugunu gostermektedir (1>0> 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).

Arastirmanin  bir diger degiskeni olan duygusal emek Olcegine ait
KMO=0.786 ve Barlett testi (Chi-Square=631.539, p=0.000<0.001) sonuglar1 faktor
analizi agisindan kabul edilebilir degerler olarak bulunmus, ilgili Olgegin {ig
boyutunun toplam varyansin %70.406’sin1 agikladig1 goriilmiistiir. Faktor yiikleri ise
0.901 ile 0.624 arasindadir. Duygusal emek Olgeginin 6 ifadeden olusan yiizeysel
davranis, 4 ifadeden olusan derin davranis ve 3 ifadeden olusan samimi davranis
boyutlarina ait glivenirlik analizleri gergeklestirilmis, sirasiyla 0.905, 0.905 ve 0.677
degerleri ortaya ¢ikmistir. S6z konusu degerler duygusal emek Olceginin giivenilir

diizeyde oldugunu gostermektedir (1>0> 0.5) (Jain ve Angural, 2017, s. 288).

Etkilesimsel analiz ego durumlarma ait KMO=0.683 ve Barlett testi (Chi-
Square=1043.660, p=0.000<0.001) degerleri uygun degerler olarak bulunmus olup
Olcege ait 6 boyutun toplam varyansin %57.793’1inii acikladig1 sonucuna ulagiimistir.
Ayrica faktor ytikleri 0.812 ile 0.467 arasinda yer almaktadir. Etkilesimsel analiz ego
durumlar 6lgeginin her birinin 5 ifadeden olustugu boyutlarindan elestirel ebeveyn
ego durumuna ait giivenirlik degerinin 0.578, destekleyici ebeveyn ego durumunun
0.709, yetiskin €go durumunun 0.684, dogal ¢ocuk ego durumunun 0.701, itaatkar
¢ocuk ego durumunun 0.753 ve isyankar ¢ocuk ego durumunun 0.657 oldugu analiz
sonuglarindan elde edilmistir. Bu degerler etkilesimsel analiz ego durumlari
6lgeginin kabul edilir diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir (1>0> 0.5) (Jain ve
Angural, 2017, s. 288).

Arsatirma Olceginin gecerliligini test etmek icin yapilan aciklayict faktor

analizi ve glivenirlik testi i¢in kullanilan Cronbach’s Alpha analizi sonuglart kabul
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edilebilir smirlar igerisinde oldugundan 6l¢ekten herhangi bir madde ¢ikarmadan

arastirma 6l¢eginin son hali belirlenmistir.

3.3. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
calisanlar1 olusturmaktadir. Miisteriler icin otellerdeki yildiz derecelendirmeleri,
hizmet kalitesinin ve ¢esitliliginin degerlendirilmesinde kullanilan en iyi gdstergedir
(Mohsin, Rodrigues ve Brochado, 2019, s. 105). Buna dayanarak 4 ve 5 yildizli
otellerin daha kurumsal bir sistem ve gelismis hizmet anlayisi ile hareket etmesi;
calisanlarin hizmet verme yatkinliginin, calisan duygularima verilen O6nemin ve
calisan-miisteri etkilesiminin daha net sekilde ortaya cikmasini saglayabilecegi
diisiiniildiginden arastirmada 4 ve 5 yildizli oteller tercih edilmistir. Ayrica
aragtirma evreninin Mugla olarak belirlenmesindeki ana sebep, Tiirkiye’nin en ¢ok
turist alan bolgelerinden biri olmasi dolayisiyla otel sayisi ve ¢esitliligi bakimindan

yeterli bir konumda bulunmasidir.

Turizm istatistikleri incelendiginde konaklama isletmelerindeki ¢alisan sayisi
ile ilgili bir done elde edilemediginden evren biiyiikliigiiniin tespitinde yatak sayisina
gore calisan sayisi hesaplanmis, buna gore bes yildizli oteller igin yatak sayist 0.59,
dort yildizli oteller i¢in yatak sayis1 0.38 ile ¢arpilarak isletmelerdeki ¢alisan sayisi
tespit edilmistir (Agaoglu, 1992’den aktaran Caliskan ve Ozkog, 2016, s. 244).
Mugla 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii resmi internet sitesinde yer alan verilere (http-
3) gore Mugla ilinde 77 bes yildizli ve 91 dort yildizli olmak {izere toplamda 168
adet isletme belgeli otel bulunmaktadir. Buna gore, bes yildizli isletmeler i¢in 49855
(yatak sayis1) X 0.59 =29414; dort yildizli isletmeler i¢in 31873 (yatak sayis1) X 0.38
= 12111 c¢alisan olmak {izere toplamda 41525 kisi arastirmanin evrenini

olusturmaktadir.

Arastirma evrenindeki katilimcilarin tamamina ulagsmak zaman ve maliyet
gibi nedenlerden dolayr miimkiin olmadigindan bu durum, evreni temsil edebilecek
orneklem iizerinden arastirmanin yiiriitiilmesini mecburi hale getirmektedir (Giirbiiz
ve Sahin, 2014, s. 120). Bu nedenle daha hizli olmas1 agisindan arastirma ig¢in
kullanilacak katilimcilarin  tespit edilmesinde olasilikli  olmayan Ornekleme

tekniklerinden kolayda 6rneklem yontemi tercih edilmistir (Glirbliz ve Sahin, 2014,
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s. 128). Arastirma evrenini temsil edebilecek orneklem biiyiikligl ise %95 giiven
araliginda 380 kisi olarak hesaplanmistir (Krejcie ve Morgan, 1970, s. 608). Diger
yandan Hair vd. (1998’den aktaran Kamaruddin ve Abeysekera, 2013, s. 98)
orneklem biiytikliigliniin gézlenen degiskenlerin minumum 5 kati olmas1 gerektigini,
daha kabul edilebilir 6rneklem biiyiikliigliniin ise gozlenen degiskenlerin 10 kati
olmast gerektigini belirtmislerdir. Dolayisiyla arastirmada gozlenen degiskenlerin
sayist 72 oldugundan daha kabul edilebilir bir 6rneklem hacmi igin 720 (72x10)
katilimciya ulagsmak amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda arastirma i¢in toplamda
1500 kisiye anket formu birakilmig, birakilan formalardan 1040’mna geri doniis
olmustur. Ancak 80 kisiye ait veri uygun sekilde doldurulmadigindan arastirma
kapsamina alimmamistir. Sonu¢ olarak arastirmanin orneklemini 960 otel ¢alisani

olusturmaktadir.

3.4. Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Arastirmada verilerin elde edilmesi amaciyla anket yontemi kullanilmastir.
Otel sektorii calisanlarimin i yogunlugu diisiintildiiglinde kisa bir zamanda
goriiglerinin elde edilmesi agisindan ¢alisma i¢in kullanilan anket yontemi, diger veri
toplama tekniklerine (goriisme, gozlem) gore farkli bolgelerden cok daha biiyiik
gruplara hizla wuygulama imkanimm1 vermesinden dolayr tercih edilmistir
(Biiytikoztiirk, 2005, s. 133). Bu amagla hazirlanan anket formu, ¢alisanlarin hizmet
oryantasyonlulugu, duygusal zekalari, duygusal emekleri ve etkilesimsel analiz ego
durumlar ile birtakim demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik toplamda 81

sorudan olusmaktadir.

Anket formu toplamda bes boliimden olusmaktadir. ilk béliimde calisanlarin
sosyo-demografik 6zelliklerinin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla 9 ifadeye (cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi, calisilan departman, turizm egitimi alma durumu,
calisma durumu, kurumdaki ¢alisma stiresi, sektordeki caligma siiresi) yer verilmistir.
Anket formunun diger boliimleri arastirmanin temel yapilarini olusturan hizmet
oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel analiz ego
durumlar1 olgekleri ile ilgili ifadeleri kapsamaktadir. S6z konusu Olgeklere iliskin

detaylar asagida verilmistir.
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Hizmet Oryantasyonluluk Olcegi: Hizmet verme yatkinligi olarak da

adlandirilan hizmet oryantasyonluluk oOlcegini 6lgmek ig¢in Donavan, Brown ve
Mowen (2004, s. 143) tarafindan gelistirilen hizmet oryantasyonluluk o6lcegi
kullanilmistir. Olgek; miisteriye 6zel ve onemli oldugunu hissettirme ihtiyacina
boyutuna ait 4, miisterinin ihtiyag¢ ve isteklerini okuma/anlama ihtiyaci boyutuna ait
4, hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu boyutuna ait 3 ve kisisel iliski kurma
ihtiyact boyutuna ait 2 ifade olmak {izere toplamda 4 boyut ve 13 ifadeden
olusmaktadir. S6z konusu Olgekteki ifadeler 5°li likerte gore derecelendirilmistir
(1=Hi¢ katilmiyorum, 5=Tamamen katiliyorum). Olgegin orijinalinde giivenirlik
katsayist 0.89 olarak tespit edilmistir (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s. 140).
Olgegin Basoda (2012, s. 106-107) tarafindan gegerlilik ve giivenilirlik

calismalarinin yapilip Tiirkce’ye uyarlandigi hali kullanilmistir.

Duygusal Zeka Olcegi: Arastirmada calisanlarin duygusal zekalarmi 6lgmek

amactyla Wong ve Law’un (2002, s. 270-271) 6lgegi kullanilmistir. Bu dlgegin tercih
edilmesindeki sebep, diger duygusal zeka Glgeklerine gore soru sayisinin az olmasi
itibariyle zaman avantaji yaratmast ve Olgekteki ifadelerin anlasilir olmasidir.
WLEIS (Wong ve Law Emotional Intelligence Scale) 6lgegi, her bir boyutta 4 ifade
olmak iizere kendi duygularin1 degerlendirme, bagkalarinin  duygularini
degerlendirme, duygularin kullanimi ve duygularin diizenlenmesi seklinde 4 boyut
ve toplamda 16 ifadeden olusmaktadir. Olcek ifadeleri 5°li likerte gore
derecelendirilmistir (1=Hi¢ katilmiyorum, 5=Tamamen katiliyorum). Orijinal 6l¢egin
i¢c tutarliligini gosteren giivenirlik katsayilart 4 boyut i¢in 0.83 ile 0.90 arasinda
degismektedir (Wong ve Law, 2002, s. 253). Olgegin Ilgin (2010, s. 167) tarafindan
gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmalarinin  yapilip Tiirkge’ye uyarlandigr hali

kullanilmastir.

Duygusal Emek Olcegi: Calismada Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005,
S. 354-355) tarafindan Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal

emek Olceklerinin bazi ifadelerinin uyarlanmasi sonucu olusturulan duygusal emek
oleegi kullamlmistir. Olgek; yiizeysel davranis boyutuna ait 6, derin davranis
boyutuna ait 4, samimi davranis boyutuna ait 3 ifade olmak iizere toplamda 3 boyut
ve 13 ifadeden olusmaktadir. Olcekte yer alan ifadeler 5°li likerte gore
derecelendirilmistir (1=Hig katilmiyorum, 5=Tamamen katiltyyorum). Olgegin orijinal

halininin giivenirlikleri yiizeysel davranig boyutu igin 0.92, derin davranis boyutu
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icin 0.85, samimi davranis boyutu i¢in 0.83’tiir. Olgegin Basim ve Begenirbas (2012,
s. 90) tarafindan gegerlilik ve giivenilirlik ¢alismalarmin yapilip Tiirkce’ye
uyarlandigi hali kullanilmistir. Orijinal 6l¢ekte yiizeysel davranisa ait 7 ifade olup
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilan ¢alismada yiizeysel davranisin 1
ifadesine ait faktor yilikii istenilen degerde olmadigi i¢in Olgekten cikarilmus, ilgili

boyut 6 madde olarak uyarlanmastir.

Traksaksiyonel Analiz Eqo Durumlari Olcegi: Birbirinden farkli TA ego
durumlar1 6lgeklerinin gelistirilmesinde 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

arastirmacilarin katkilari bulunmustur. Ayrica Art (1989) doktora tezi ¢aligmasinda
TA ego durumlarmi 6lgmek icin Williams ve Williams (1980)’1n Gough ve Heilbrun
(1965)’den gelistirdikleri “Sifat Tarama Listesi’nde kullanilan yontemi takip ederek
“Ben Durumlar1 Olgegi (BDO) ni gelistirmistir. BDO 6lcegine iliskin gecerlilik ve
Tiirk¢e’ye uyarlanma caligmasi ise Akkoyun ve Bacanli (1988’den aktaran Ari,
1989) tarafindan yapilmigtir. Calismada TA ego durumlarini 6lgmek icin Varan
(2007°den aktaran Sengiil, 2008, s. 68) tarafindan gelistirilen 120 maddelik ego
durumlart 6l¢eginin Sengiil (2008, s. 134) tarafindan kullanilan 30 maddelik
kisaltilmis formu kullanilmistir. Kullanilan kisa form Olgedi; elestirel ebeveyn,
destekleyici ebeveyn, yetiskin, dogal cocuk, itaatkar cocuk ve isyankar cocuk ego
durumu olmak {izere her boyutta 5 madde ile toplamda 6 boyuttan olusmaktadir. S6z
konusu 6lgek, diger TA ego durumlart 6lgeklerine gore daha kisa olmasi nedeniyle
zaman avantaji yarattifindan tercih edilmistir. Sengiil (2008, s. 68) tarafindan
kullanilan TA ego durumlari kisa form dlgegine ait sorulara iliskin igerik gegerliligi 3
farkli psikolog tarafindan dogrulanmis, yap1 gecerliligi ve giivenirlik ¢aligsmasi da
yine Sengiil (2008, s. 68-70) tarafindan gerceklestirilmistir. Olgegin i¢ tutarliligim

gosteren glivenirlik katsayisi 0.79 olarak hesaplanmugtir.
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3.5. Veri Toplama Siireci

Hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel
analiz ego durumlarin1 6l¢gmek amaciyla hazirlanan anket formuna iliskin veriler,
Mugla’nin Marmaris, Fethiye, Bodrum, Milas ve Mentese il¢elerinde yer alan dort ve
bes yildizl1 Turizm Isletme Belgeli otellerdeki ¢alisanlardan elde edilmistir. Balikesir
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun 03.09.2020 tarihli
19928322/300/34887 sayil1 yazisina istinaden anketlerin uygulanabilmesi icin etik
acidan gerekli izinler alinmis olup veri toplama siireci Eyliil-Kasim 2020 tarihleri
arasinda gerceklestirilmistir. Bu kapsamda verilerin toplanmast siirecinde
Marmaris’ten 12 dort yildizli ve 10 bes yildizli, Bodrum’dan 4 dort yildizli ve 1 bes
yildizli, Fethiye’den 2 dort yildizli ve 2 bes yildizli, Mentese ilgcesinden 2 dort
yildizli, Milas ilgesinden 1 bes yildizli olmak {izere toplamda 34 otelde arastirma
anketi uygulanmistir. S6z konusu otellerin insan kaynaklar1 departmanlart énceden
aranarak arastirma 6l¢egi hakkinda bilgi verilmis ve ¢alisma i¢in izin alinmig olup
anketler her bir otelin insan kaynaklar1 yoneticisine istenilen sayilarda birakilmistir.
Insan kaynaklar tarafindan calisanlara uygun zaman dilimlerinde (yemek arasi, cay-
kahve molasi) anket uygulamasini goniillik esasina dayali olarak doldurulmasi
saglanmistir. Anket formlar1 daha sonra insan kaynaklar1 departmani ziyaret edilerek

geri toplanmustir.

3.6. Verilerin Analizi

Biiyiik orneklemlerde kayip verilerin %5 ya da daha az oranlarda
gbzlenmesinin kabul edilebilir sinirlarda oldugu belirtilmektedir (Schafer, 1999;
Tabachnick and Fidell, 2007). Analizlere gegilmeden 6nce arastirma veri setine ait
kayip veri oraninin %5’in altinda oldugu goriilmiistiir. S6z konusu kayip verilerin
atamast ve tamamlanmasinda Expectation-Maximization (EM) yOntemi
kullanilmistir. Kayip veri analizinden sonra yap: gecerliligini test etmek tlizere IBM
SPPS AMOS 23.0 paket programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmigtir.
Sonrasinda calismaya iliskin degisken ve boyutlarin gilivenirlikleri test edilmistir.
Aragtirma degiskenleri arasindaki iliskilerin incelenmesinde ise yine IBM SPPS

AMOS 23.0 paket programi araciligiyla yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

4.1. Demografik Bilgiler

Arastirmaya katilan 960 otel calisanina iliskin demografik o6zellikler
incelendiginde, cinsiyet agisindan calisanlarin ¢ogunlugunu erkeklerin (%59.2),
medeni durum agisindan ise bekarlarin (%62.7) olusturdugu goriilmektedir. Yas
bakimindan bakildiginda ise 26-35 aras1 yas grubu (%38.8), egitim diizeyi agisindan
ise lise mezunu (%36.3) calisanlar ¢ogunlugu olusturmaktadir. Turizm egitimi alan
katilimcilar (%53) almayanlara gore, sezonluk (%65.8) olarak calisanlar siirekli
calisanlara gore daha fazla bir ylizdeye sahiptir. Turizm sektoriinde 1-5 yil arasi
(%39.3) ve halihazirda bulunduklari otelde 1 yildan az (%41.5) ¢alisanlar ¢gogunlugu
olusturmaktadir. Departman acisindan bakildiginda ise yiyecek-icecek (%36.1)
departmani calisanlarinin diger boliimlere gore daha fazla bir orana sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 2. Demografik Bilgiler

Cinsiyet N % Medeni Durum N %

Kadin 392 40.8 | Bekar 602 62.7

Erkek 568 59.2 | Evli 358 37.3

Toplam 960 100 | Toplam 960 100

Yas N % Egitim Diizeyi N %

18-25 arasi 318 33.1 | ilkokul 147 15.3

26-35 arasi 372 38.8 | Lise 348 36.3

36-45 arasi 195 20.3 | Onlisans 184 19.2

46 ve lizeri 75 7.8 Lisans 245 25.5

Toplam 960 100 | Lisansiistii 36 3.8
Toplam 960 100

Turizm Egitimi N % Oteldeki Calisma N %

Alma Durumu

Evet 509 53 Sezonluk 632 65.8

Hayir 451 47 Stirekli 328 34.2

Toplam 960 100 | Toplam 960 100

Sektordeki N % Mevcut Oteldeki N %

Calisma Siiresi Calisma Siiresi

1 yildan az 152 15.8 | 1 yildan az 398 41.5

1-5 yil aras1 377 39.3 | 1-5yil aras1 381 39.7

6-10 y1l arasi 233 24.3 | 6-10 y1l aras1 114 11.9

11 yil ve iizeri 198 20.6 | 11 y1l ve lizeri 67 7

Toplam 960 100 | Toplam 960 100

Departman N %

On-biiro 255 26.6

Yiyecek-i¢ecek 347 36.1

Kat Hizmetleri 144 15

Mutfak 98 10.2

Teknik Servis 43 4.5

Glivenlik 44 4.6

Diger 29 3

Toplam 960 100

4.2. Tammlayiei Istatistikler

Arastirmada yer alan tiim ifadelerin ortalama, standart sapma, carpiklik ve
basiklik degerleri Tablo 3’te goriildiigii {izere hesaplanmistir. Kim (2013’ten aktaran
Matore ve Khairani, 2020, s. 691-692)’¢ goére bir verinin normal bir dagilim
gostermesi i¢in c¢arpiklik degerinin 2’den, basiklik degerinin ise 7’den fazla
olmamast gerekmektedir. Kline (2011, s. 63) ise normallik varsayiminin
saglanmasinda carpiklik degerinin 3’ten, basiklik degerinin ise 10’dan kii¢iik olmas1

gerektigini belirtmistir. Tablo 3’te goriildiigli iizere tlim ifadelerin ortalamalar 2 ile
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4.593 arasinda; standart sapmalar1 0.346 ile 1.353 arasinda; ¢arpiklik degerleri -1.396
ile 0.920 arasinda; basiklik degerleri -1.673 ile 2.448 arasinda degismektedir. Bu

sonuglara gore verilerin normal dagilim gosterdigi anlasilmis, dolayisiyla dlgekten

herhangi bir ifade ¢ikarilmamustir.
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Tablo 3. Tiim ifadelere Ait Tanmimlayic Istatistikler

IFADELER Ort. | Std. S. | Carpikhik | Basikhk

HiZMET ORYANTASYONLULUK 4.46 .346 .033 -1.188
HO-MOH1 Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilayarak onlart memnun etmekten hoglanirim. 4.59 493 -.430 -1.673
HO-MOH2 Her miisterinin kendini 6zel ve 6nemli hissetmesini saglamaktan zevk alirim. 4.52 511 -.269 -1.528
HO-MOH3 Her miisterinin sorunu benim i¢in énemlidir. 4.49 518 -202 -1.429
HO-MOH4 | Her miisteriye bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu eder. 4.44 531 -152 -1.178
HO-Mii1 Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini gézlerinden (dogal olarak) okurum (anlarim). 4.33 614 -.365 -549

HO-Mii2 Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sdylemeden genellikle anlarim. 4.29 660 -517 -157

HO-MIii3 Hizmet verdigim miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini tahmin etmekten hoslanirim. 4.43 572 -428 -553

HO-Mii4 Miisterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi onlarm beden dilinden anlarim. 4.41 566 -345 -574

HO-HSA1 Miisterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim. 4.55 512 -393 -1.394
HO-HSA2 Miisterilere kars1 gorevlerimi yerine getirmekten biiyilik bir memnuniyet duyarim. 4.54 502 -300 1512
HO-HSA3 Miisterilere iyi hizmet verme konusunda kendime giivenimin olmas1 hosuma gider. 4.57 493 -375 -1.552
HO-KIi1 Miisterilerin isimlerini hatirlamak hogsuma gider. 4.48 531 -310 -1.051
HO-KIi2 Miisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider. 4.39 594 - 462 -226

KENDi DUYGULARINI DEGERLENDIRME 4.07 748 -971 1.320
DZ-KD1 Cogu zaman bazi duygularimin nedenini anlayabiliyorum. 391 927 -903 877

DZ-KD2 Kendi duygularimi tam olarak anliyorum. 4.09 875 -1.065 1.317
DZ-KD3 Ne hissettigimi ger¢ekten anliyorum. 4.10 895 -1.091 1.250
DZ-KD4 Mutlu olup olmadigimi daima bilirim. 4.19 848 -1.194 1.699
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Tablo 3. Devam

IFADELER Ort. | Std. S. | Carpikhik | Basikhk
BASKALARININ DUYGULARINI DEGERLENDIRME 411 713 -916 1.140
DZ-BD1 Arkadaslarimin duygularin1 gosterdikleri davraniglardan anlarim. 4.21 812 -1.210 1.859
DZ-BD2 Digerlerinin duygularini iyi bir sekilde gozlemleyebilirim. 4.11 852 -1.076 1.393
DZ-BD3 Digerlerinin hislerine ve duygularina duyarliyim. 4.14 836 -1.100 1.469
DZ-BD4 Cevremdeki kisilerin duygularini rahatca anlarim. 3.99 883 -.828 577
DUYGULARIN KULLANIMI 4.17 127 -1.101 1.425
DZ-DUK1 Her zaman kendim i¢in amaglar belirler, bu amaclara ulagsmak i¢in elimden geleni yaparim. 4.17 812 -1.191 1.412
DZ-DUK2 Kendimi yaptigim isin ehli bir kisi olarak goriiriim. 4.11 852 -1.144 1.427
DZ-DUK3 Kendimi motive eden bir insanim. 4.15 836 -1.273 1.529
DZ-DUK4 Kendimi her zaman yapabilecegimin en iyisini yapmak i¢in cesaretlendiririm. 4.24 883 -1.296 1.712
DUYGULARIN DUZENLENMESI 3.97 | 791 -.973 1.331
DZ-DUD1 Ofkemi kontrol etmeyi ve giigliikleri akilc bir bigcimde ¢6zmeyi becerebilirim. 4.03 918 -1.158 1.548
DZ-DUD2 Kendi duygularimi kontrol etmek konusunda oldukga basariliyimdir. 4.05 910 -1.124 1.385
DZ-DUD3 Cok kizgin oldugum zamanlarda kendimi kolaylikla sakinlestirebilirim. 3.80 1.033 -.856 371
DZ-DUD4 Duygularimi iyi bir bigimde kontrol edebilirim. 3.99 890 -.955 1.061
YUZEYSEL DAVRANIS 3.31 | 1.046 -.376 -.542
DE-YD1 Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim 351 1.209 -631 -471
DE-YD2 Miisterilerle ilgilenirken iyi hissediyormugum rolil yaparim. 3.47 1.212 -580 -564
DE-YD3 Miisterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. 3.27 1.262 -314 -.888
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Tablo 3. Devam

IFADELER Ort. | Std. S. | Carpikhk | Basikhk
DE-YD4 Meslegimi yaparken hissetmedigim duygular1 hissediyormusum gibi davranirim. 3.20 1.279 -.266 -1.012
DE-YD5 Meslegimin gerektirdigi duygular sergileyebilmek i¢in sanki bir maske takarim. 3.24 1.316 -.328 -1.025
DE-YD6 Miisterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim. 3.18 1.313 - 244 -1.060
DERIN DAVRANIS 371 | .945 -.848 497
DE-DD1 Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygular1 gercekten yasamaya caligirim. 3.66 1.104 -744 024
DE-DD2 Gostermem gereken duygular1 gergekte de hissetmek igin ¢aba harcarim. 3.68 | 1124 -.826 073
DE-DD3 Miisterilerime gostermem gereken duygular: hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim. 3.87 1.044 -1.076 882
DE-DD4 Miisterilere sergilemem gereken duygulari i¢imde de hissedebilmek i¢in yogun ¢aba 361 1.160 -720 -313
_ gdsteririm.
SAMIMI DAVRANIS 4.00 .788 - 776 625
DE-SD1 Miisterilere sergiledigim duygular samimidir. 4.13 852 -1.089 1.362
DE-SD2 Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar. 3.99 945 -1.064 1.065
DE-SD3 Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle aynidir. 3.88 1.005 -901 417
ELESTIREL EBEVEYN EGO DURUMU 3.79 .808 -.622 .253
TAED-EE1 | Yapmasi gerekenleri yapmayan insanlar beni ¢ok 6fkelendirir. 4.10 981 -1.093 658
TAED-EE2 | Her seyin benim istedigim gibi yapilmasini isterim. 3.45 1.307 -.349 -1.065
TAED-EE3 | Insanlara giivenmedigim igin onlar1 sik sik kontrol ederim. 3.69 1.154 -.654 -.365
TAED-EE4 | Isini diizgiin yapmayan insanlara kizarim. 4.05 0981 -1.101 949
TAED-EE5 | Soyledigim bir seyin yapilmamasi beni &fkelendirir. 3.68 1.138 -.650 -361
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Tablo 3. Devam

IFADELER Ort. | Std. S. | Carpikhik | Basikhk

DESTEKLEYICi EBEVEYN EGO DURUMU 416 | 657 -.869 973

TAED-DE1 | Insanlara karsi anlayish ve iyi kalpliyimdir. 4.37 695 -1.020 1.224
TAED-DE2 | Insanlarin iiziilmesine hi¢ dayanamam. 4.20 709 -.479 -.208
TAED-DE3 | Yardima muhtag birini gordii§iimde, ona yardim etmeden duramam. 4.21 741 -595 -.013
TAED-DE4 | Insanlara hep yardime1 olurum. 4.10 903 -1.213 1.630
TAED-DE5 | Insanlarin sorunlarini dinler, onlara ne yapmalari gerektigini sdylerim. 4.01 951 -1.016 .800

YETISKIN EGO DURUMU 4.24 | 668 -1.291 2.448
TAED-Y1 Hayatin getirdigi zorluklarla ¢ok iyi basa ¢ikabilen, huzurlu ve olgun biriyim. 4.95 871 -1.349 1.954
TAED-Y?2 Ne istedigini, ne yaptigini iyi bilen biriyim. 4.24 861 -1.304 1.876
TAED-Y3 Kendime giivenirim. 4.34 822 -1.396 2.011
TAED-Y4 Bir yetiskin insanin almasi gereken tiim sorumluluklari alabilmis biriyim. 4.21 886 -1.214 1.363
TAED-Y5 Neyi ne kadar yapip ne kadar yapamayacagini iyi bilen biriyim. 4.17 912 -1.168 1.142
DOGAL COCUK EGO DURUMU 2.16 | .940 810 -221
TAED-DC1 | Kafama estiginde ¢ilginca seyler yaparim. 2.20 1.237 802 -.399
TAED-DC2 | Arkadaslarla eglenmeye gittigimizde dagitmaktan ¢ekinmem. 2.08 1.159 885 -.156
TAED-DC3 | Her zaman eglenmeye hazir ve istekli biriyimdir. 2.35 1.353 529 -1.082
TAED-DC4 | Aklima eseni yaparim. 2.05 | 1.061 .804 -.094
TAED-DC5 | Ciddi insanlarla bir arada olmaktan sikilirim. 2.09 1.089 810 -.143
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Tablo 3. Devam

IFADELER Ort. | Std. S. | Carpikhik | Basikhik

ITAATKAR COCUK EGO DURUMU 3.52 827 -.358 .070

TAED-ITC1 | Hata yapmaktan gekinirim. 354 | 1.248 -526 - 747
TAED-iTCZ Baskalarinin benim hakkimda ne diisiinecegi benim i¢in ¢ok dnemlidir. 3.20 1.311 -.152 -1.111
TAED-iTC3 Insanlarin beni begenmesi, takdir etmesi icin elimden geleni yaparim. 3.67 1.163 -.683 -.397
TAED-iTC4 Benden ne beklendiyse hep dyle davranmisimdir. 3.54 1.132 -.486 -.497
TAED-iTCS Herkesle iyi gecinmek i¢in elimden gelen her seyi yaparim. 3.64 1.170 -589 -.492
ISYANKAR COCUK EGO DURUMU 230 | .896 641 -.366
TAED-ISC1 | Insanlara giivenmem. 2.43 | 1.283 494 -.882
TAED-iSCZ Kimse bana ne yapacagimi sdyleyemez. 2.26 1.134 664 -.390
TAED-ISC3 | Kimseye ihtiyag duymam. 236 | 1.213 585 -672
TAED-iSC4 | Higbir sey umurumda degil. 2.00 | 1.038 920 179

TAED-iSCS Cogu konuda insanlarla diisiincelerim uyusmaz. 2.46 1.071 233 -.676

Not: HO: Hizmet Oryantasyonluluk; MOH: Miisteriye Ozel ve Onemli Oldugunu Hissettirme Thtiyaci; Mil: Miisterinin Thtiya¢ ve Isteklerini Okuma/Anlama
Ihtiyaci; HSA: Hizmetleri Basaril Bir Sekilde Sunma Arzusu; Kii: Kisisel Iliski Kurma ihtiyac1; DZ: Duygusal Zeka; KD: Kendi Duygularini Degerlendirme; BD:
Bagkalarinin Duygularin1 Degerlendirme; DUK: Duygularin Kullanimi; DUD: Duygularin Diizenlenmesi; DE: Duygusal Emek; YD: Yiizeysel Davrans; DD:
Derin Davranig; SD: Samimi Davramig; TAED: Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari; EE: Elestirel Ebeveyn Ego Durumu; DE: Destekleyici Ebeveyn Ego
Durumu; Y: Yetiskin Ego Durumu; DC: Dogal Cocuk Ego Durumu; ITC: Itaatkar Cocuk Ego Durumu; ISC: Isyankar Cocuk Ego Durumu
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4.3. Olgeklere Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Sosyal ve beseri bilimlerdeki gegerlilik 6lgtimlerinde kullanilmasi gerekli bir
arac olarak goriilen ve temel 6zelligi hipotez edebilme dogasia sahip dogrulayici
faktor analizi, daha Onceden saptanan bir model veya kurgulanmis bir yapinin
dogrulanmasin1 amaclamaktadir. Bir baska deyisle, faktdr analitik yapisinin hipotez
edilen modele verinin ne sekilde uydugunu test etmektedir (Brown, 2006, s. 1-2;
Bayram, 2010, s. 42; Meydan ve Sesen, 2011, s. 21). Dogrulayici faktér analizinde
her bir gizil degisken i¢in en az ii¢ ya da daha fazla gézlenen degisken kullanilmasi
onerilmektedir (Mentes, 2020, s. 2145; Ayyildiz ve Cengiz, 2006, s. 76). Yapisal
esitlik modellemelerinde kompleks modeller basit modellere gore daha fazla
parametre igerdiginden daha ¢ok veriye ihtiya¢ duyulmaktadir. Dogrulayici faktor
analizinde 6rneklem biiyiikliiglinlin 6l¢ekteki madde sayisinin en az 10 kati1 olmasi
tavsiye edilmektedir (Kline, 2011, s. 11-12). Arastirmanin 72 gozlenen degisken
(72x10) ve 960 kisilik bir orneklem igermesi bu gerekliligin saglandigin

gostermistir.

Olgeklere iliskin dogrulayici faktor analizlerinde dzellikle daha kullanigli olan
(Tabachnick ve Fidell, 2001, s. 638) En Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood)
tahmin yontemi kullanilmistir. Analizler IBM SPPS AMOS 23.0 programi ile
gerceklestirilmistir. Dogrulayict faktor analizinin kalitesinin degerlendirilmesinde
Ol¢iim modeli ve yapisal boliimlerin yeterliligini gosteren birtakim uyum 1yiligi
indeksleri bulunmaktadir (Brown, 2006, s. 53). Calismada y2 (Ki-kare Uyum
Iyiligi/Chi-Square Goodness of Fit), RMSEA (Yaklasik Hatalarin Ortalama
Karekokii/Root Mean Square Error of Approximation), RMR (Ortalama Hatalarin
Karekokii/Root Mean Square Residual), NFI  (Normlastirilmis Uyum
Indeksi/Normed Fit Index), CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi/Comparative Fit
Index), GFI (Uyum lyiligi Indeksi/Goodness of Fit Index), TLI (Normlastirilmamis
Uyum Indeksi/ Non-normed Fit Index) gibi yaygin olarak kulanilan indekslere
bakilarak model uyumu degerlendirilmistir. Bu indekslerin model uyumu agisindan

1yi ve kabul edilebilir degerleri Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Dogrulayic1 Faktor Analizi Uyum Iyiligi Degerleri

Uyum Indeksi Iyi Uyum Degerleri Kabul Edilebilir Uyum
12 0.05<p<1 0.01< p<0.05
x2/s.d (CMIN/df) 0<y2/s.d<3 3<y2/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 <NFI1<0.95
CFlI 0.95<CFI<1.00 0.90 <CFI<0.95
GFlI 0.95 <GFI<1.00 0.90 <GF1<0.95
TLI (NNFI) 0.95<TLI<1.00 0.90<TLI<0.95

Kaynak: Schermelleh-Engel, Moosbrugger ve Miiller, 2003, s. 52; Marsh ve Hocevar, 1985, s. 567;
Kline, 2011, s. 204-209; Glirbiiz ve Sahin, 2014, s. 317

Ki-kare degeri orneklem sayisina duyarli oldugundan biiyiik 6rneklemli
(n>200) galismalarda ¢ogu zaman modelin anlamli ¢ikmamasina sebep olmaktadir
(Bentler and Bonnet, 1980; Joreskog and Sorbom, 1993’ten aktaran Hooper,
Coughlan ve Mullen, 2008, s. 54). Ancak Kline (2011)’a gore biiyiik 6rneklemli
caligmalarda kikare degeri gilivenilir bir indikatér olmadigindan diger indeksler
dikkate alinarak model uyumunun degerlendirilmesi tavsiye edilmektedir. Wheaton
vd. (1977) tarafindan Onerilen y2/s.d (Ki-kare/serbestlik derecesi) Ki-kare modeli
tizerinde Orneklem biiylikliigl etkisini minimize eden alternatif bir uyum indeksi
olarak kullanilmaktadir. Bu c¢alismada da orneklem biiyiikligi 960 oldugundan
v2/s.d (Ki-kare/serbestlik derecesi) dahil olmak {izere diger uyum indeksleri

gozetilerek model uyumu degerlendirilmistir.

Dogrulayict faktor analizine iliskin model test edilirken standardize edilmis
faktor yiiklerinin anlamli seviyelerde olmasi beklenmektedir. 0.3 ve 0.4 arasindaki
standartlastirilmis faktor ytikleri kabul edilebilir, 0.5 ve lizerindeki degerler ise pratik
acidan anlamli seviyeler olarak goriilmektedir (Hair vd., 2014, s. 115).
Standartlastirilmis faktor yiliklerinden bazilari belirtilen degerler disinda ise ilgili
maddeler analizlerden ¢ikarilir. Model tahmin sonucunda k&t uyum indeksleri
veriyorsa modelin uyumunu gelistirmek icin teorik olarak dogrulanmis iliskilere
yonelik birtakim degisikliklerin yapilmasini 6neren modifikasyon indeksleri (M.I.)
kullanilabilir. Bu indeksler, gozlenen ve gizil degiskenler arasindaki kovaryansa

bakarak, daha cok hata matrislerini temel alan ayrintili modifikasyonlar onerirler.

96



Modifikasyonlar, gozlenen ve gizil degiskenler arasinda kurulmasi gerekli yeni
baglantilari, modelden ¢ikarilmasit gerekli degiskenleri ve degiskenler arasinda

eklenmesi uygun goriilen hata kovaryanslarina kadar ¢ok sayida parametreyi igerirler

(Hair vd., 2014, s. 622; Bayram, 2010, s. 57-58).

Diizeltmelerin ayni1 gizil degiskeni olusturan maddeler arasinda yapilmasi
onerilmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2014, s. 324). Modifikasyonlar yapildiktan sonra
model tekrar test edilir. Uygun uyum indeksleri saglanirsa model kabul edilir,
saglanamamigsa tekrar bir diizeltme yapilir. Yeni bir modifikasyon yapilamayana
kadar bu islem tekrar edilir ve elde edilen uyum indeksi degerlerine gére modelin

kabulii veya red edilmesi ile ilgili karar verilir (Meydan ve Sesen, 2011, s. 41).

4.3.1. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Hizmet oryantasyonluluk o6lcegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi
sonuglar1 ¥2=351,651; df=53; (p=,000) olarak hesaplanmustir. y2 degeri anlamli ¢giksa
da yukarida biliylik Orneklemli g¢aligmalar i¢in giivenilir bir gosterge olmadigi
belirtildiginden bu c¢alisma (n=960) icin diger uyum iyiligi indeksleri, model
uyumunun degerlendirilmesinde kullanilmistir. Ayrica dogrulayict faktor analizinde
her bir gizil degiskene ait en az ii¢ gozlenen degisken olmas1 gerektiginden (Mentes,
2020, s. 2145; Ayyildiz ve Cengiz, 2006, s. 76) kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutuna
ait iki gozlenen degisken olmasindan dolayr hizmet oryantasyonluluk 6lgeginin 4

boyutla 6l¢iilmesi yerine genel olarak dl¢iimii saglanmistir.
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Sekil 8. Hizmet Oryantasyonluluk Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Gozlenen degiskenlere ait hata varyanslari arasinda onerilen modifikasyonlar
gerceklestirildikten sonra Tablo 6’da goriildiigii ilizere ortaya ¢ikan uyum 1iyiligi
degerleri incelendiginde bu degerlerin kabul edilebilir seviyelerde oldugu ve modelin
veriye uyum gosterdigine ulasilmistir. Ayrica maddelere iliskin standartlastirilmig
faktor yiiklerinin 0.35 ve 0.72 arasinda gozlenmesi (bkz. Tablo 5.), daha once
belirtildigi tizere kabul edilebilir sinirlar dahilindedir (Hair vd., 2014, s. 115)
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Tablo 5. Hizmet Oryantasyonluluk Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonug
Tablosu

Yapi-Madde | Standardize Edilmis Faktor Yiikleri | Standart Hata t degeri
HO-MOH1 0.673(a)
HO-MOH2 0.589 0.049 18.687***
HO-MOH3 0.637 0.049 20.357***
HO-MOH4 0.597 0.060 15.938***

HO-Mii1 0.396 0.067 10.889***
HO-Mii2 0.353 0.071 9.755%**
HO-MIi3 0.517 0.063 14.055***
HO-Mii4 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-KIi1 0.594 0.060 15.899***
HO-Kii2 0.379 0.065 10.462***

(a) En ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’e
sabitlenmistir.
***p<(0.001

Tablo 6. Hizmet Oryantasyonluluk Ol¢egi Uyum lyiligi Degerleri

y2/s.d RMSEA RMR NFI CFlI GFlI TLI
6.635 0.077 0.016 0.928 0.938 0.946 0.909

4.3.2. Duygusal Zeka Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi

Duygusal zeka Olgegine iligkin yapilan dogrulayici faktor analizi sonuglari
[x2=425.007; df=96; (p=.000)] uyum iyiligi degerlerinin (Bkz. Tablo 8.) kabul
edilebilir sinirlar dahilinde oldugunu ve modelin veriye iyi bir sekilde uyum

sagladigin1 gostermistir.
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Sekil 9. Duygusal Zeka Olcegi Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Tablo 7°de goriildiigii lizere maddelere iligskin standartlagtirilmis faktor
yiiklerinin kendi duygularim1i degerlendirme boyutu acisindan 0.64 ile 0.89,
baskalarinin duygularin1 degerlendirme boyutu agisindan 0.74 ve 0.84, duygularin
kullanim1 boyutu agisindan 0.71 ve 0.77, duygularin diizenlenmesi boyutu agisindan

0.62 ve 0.83 arasinda gozlenmesi de kabul edilebilir diizeyler araligindadir.
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Tablo 7. Duygusal Zeka Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuc Tablosu

Yapi-Madde | Standardize Edilmis Faktor Yiikleri | Standart Hata t degeri
DzZ-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-DUK?2 0.725 0.049 20.700***
DZ-DUK3 0.771 0.052 21.902***
DZ-DUK4 0.771 0.048 21.912%**
DzZ-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 ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’e

sabitlenmistir.
***p<0.001

Tablo 8. Duygusal Zeka Ol¢egi Uyum lyiligi Degerleri

y2/s.d

RMSEA

RMR

NFI

CFlI

GFlI

TLI

4.427

0.060

0.029

0.953

0.963

0.947

0.954

4.3.3. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal emek 6lgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor analizi sonuglari
[%2=243.224; df=53; (p=.000)]; uyum iyiligi degerlerinin (Bkz. Tablo 10.) kabul
edilebilir sinirlar dahilinde oldugunu ve modelin veriye iyi bir sekilde uyum

sagladigin1 gostermistir.
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Sekil 10. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

Tablo 9’da goriildiigii lizere maddelere iligskin standartlagtirilmis faktor
yiiklerinin yiizeysel davranis boyutu acgisindan 0.66 ve 0.84, derin davranis boyutu
acisindan 0.78 ve 0.85, samimi davranis boyutu agisindan 0.71 ve 0.79 arasinda

gozlenmesi de kabul edilebilir diizeyler araligindadir.
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Tablo 9. Duygusal Emek Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi Sonuc Tablosu

Yapi-Madde | Standardize Edilmis Faktor Yiikleri | Standart Hata t degeri
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 ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’¢
sabitlenmistir.
***n<0.001

Tablo 10. Duygusal Emek Olcegi Uyum lyiligi Degerleri

y2/s.d RMSEA RMR NFI CFlI GFlI TLI
4.589 0.061 0.048 0.968 0.975 0.962 0.963

4.3.4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari Ol¢egi Dogrulayici Faktor
Analizi

Etkilesimsel analiz ego durumlart dlgegine iliskin yapilan dogrulayici faktor
analizi sonucunda [¢2=1300.381; df=318; (p=.000)], kabul edilebilir faktor
yiiklerinin 0.3 ve 0.4 aralifinda olmasi gerekirken (Hair vd., 2014, s. 115) Olgege
iliskin baz1 faktor yiiklerinin 0.3 diizeyinin altinda kaldig1 saptanmistir. Dolayisiyla
0.3 diizeyinin altinda kalan destekleyici ebeveyn ego durumuna ait DE2 (insanlarin
iziilmesine hi¢ dayanamam) ile DE3 (Yardima muhta¢ birini gordiiglimde, ona
yardim etmeden duramam) ifadeleri analizlerden c¢ikarilmigtir. Daha sonra
dogrulayic1 faktor analizi tekrar yapilmis, uyum iyiligi indekslerinin iyilistirilmesi
adina Onerilen modifikasyonlar gercgeklestirildikten sonra elde edilen dogrulayici

faktor analizi modeli Sekil 11°de sunulmustur.
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Sekil 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Tablo 11 incelendiginde maddelere iliskin standarlastirilmis faktor yiiklerinin
elestirel ebeveyn ego durumu boyutu agisindan 0.45 ve 0.78, destekleyici ebeveyn
ego durumu acisindan 0.45 ve 0.71, yetiskin ego durumu agisindan 0.56 ve 0.80,
dogal c¢ocuk ego durumu agisindan 0.71 ve 0.77, itaatkar ¢ocuk ego durumu
acisindan 0.42 ve 0.76, isyankar ¢cocuk ego durumu agisindan 0.65 ve 0.76 arasinda

gbzlenmesi kabul edilebilir diizeyler araligindadir.
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Tablo 11. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlan Olcegi Dogrulayict Faktor
Analizi Sonu¢ Tablosu

Yapi-Madde | Standardize Edilmis Faktor Yiikleri | Standart Hata t degeri
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-Y?2 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-DC1 0.710(a) --- ---

TAED-DC2 0.762 0.045 22.493***
TAED-DC3 0.722 0.055 20.226***
TAED-DC4 0.772 0.044 21.273***
TAED-DCS5 0.724 0.047 19.247***

TAED-ITC1 0.466(a) --- ---
TAED-ITC2 0.425 0.093 10.302***
TAED-ITC3 0.628 0.104 12.069***
TAED-ITC4 0.616 0.110 10.902***
TAED-ITCS 0.765 0.127 12.075***
TAED-iSC1 0.715(a) --- ---
TAED-ISC2 0.765 0.045 21.216***
TAED-ISC3 0.743 0.047 20.799***
TAED-ISC4 0.716 0.040 20.469***
TAED-ISC5 0.652 0.041 18.596***

(a) En ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’e
sabitlenmistir.
***p<0.001

Tablo 12. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar1 Olgegi Uyum Tyiligi Degerleri

y2/s.d RMSEA RMR NFI CFlI GFlI TLI
4.089 0.057 0.052 0.883 0.909 0.906 0.892

4.4. Guvenirlik

Hizmet oryantasyonluluk o6l¢egine iliskin yapilan giivenirlik analizi
sonucunda Cronbach’s Alpha katsayis1 0.875; duygusal zeka oOlcegine ait kendi

duygularini degerlendirme boyutunun 0.865, baskalarinin duygularin1 degerlendirme
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boyutunun 0.864, duygularin kullanimi1 boyutunun 0.832, duygularin diizenlenmesi
boyutunun 0.863; duygusal emek olgegine ait yiizeysel davranis boyutunun 0.907,
derin davranis boyutunun 0.874, samimi davranis boyutunun 0.795; etkilesimsel
analiz ego durumlar1 olgegine ait elestirel ebeveyn ego durumu boyutunun 0.770,
destekleyici ebeveyn ego durumu boyutunun 0.649, yetiskin ego durumu boyutunun
0.825, dogal ¢ocuk ego durumu boyutunun 0.853, itaatkar ¢ocuk ego durumu
boyutunun 0.719, isyankar g¢ocuk ego durumu boyutunun 0.838 olarak
hesaplanmistir. 0.6 ile 0.8 arasindaki giivenirlik seviyeleri kabul edilebilir seviyeler
olarak goriildiigiinden (Gerber ve Hall, 2017; Griethuijsen vd., 2015) arastirma igin

ortaya ¢ikan degerler glivenirligin istenilen diizeylerde oldugunu gostermistir.

4.5. Degiskenler Arasindaki Tliskiler

Arastirmada degiskenler arasindaki iliskilerin saptanmasi amaciyla c¢oklu
korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 13’te bagimsiz degiskenler duygusal zeka,
duygusal emek ve etkilesimsel analiz ego durumlari ile bagimhi degisken hizmet
oryantasyonluluk arasindaki iligkiler sunulmustur. Merickova ve Halaskova (2014, s.
96)’ya gore 0-0.3 arasindaki korelasyon katsayilar diistik diizey, 0.3-0.7 arasindaki
korelasyon katsayilar1 orta diizey, 0.7-1 arasindaki korelasyon katsayilar1 ise yiiksek
diizeyde bir iliskiyi ifade etmektedir. Buna gore yiizeysel davranis ve elestirel
ebeveyn ego durumu haricinde hizmet oryantasyonluluk ile duygusal zeka
boyutlarindan kendi duygularini degerlendirme boyutu arasinda (r=.249, p<0.01),
bagkalarmin duygularini degerlendirme boyutu arasinda (r=.285, p<0.01), duygularin
kullanim1 boyutu arasinda (r=.258, p<0.01), duygularin diizenlenmesi boyutu
arasinda (r=.199, p<0.01); duygusal emek boyutlarindan derin davranis boyutu
arasinda (r=.127, p<0.01), samimi davranis boyutu arasinda (r=.187, p<0.01);
etkilesimsel analiz ego durumlar1 boyutlarindan destekleyici ebeveyn ego durumu
boyutu arasinda (r=.273, p<0.01), yetiskin ego durumu boyutu arasinda (r=.181,
p<0.01), itaatkat cocuk ego durumu boyutu arasinda (r=.242, p<0.01) diisiik diizeyde
pozitif iligkiler, dogal ¢ocuk ego durumu boyutu arasinda (r= -.362, p<0.01),
isyankar ¢ocuk ego durumu boyutu arasinda (= -.437, p<0.01) orta diizeyde negatif

iliskiler bulunmustur.
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Duygusal zeka boyutlarmin tiimii ile etkilesimsel analiz ego durumlar
boyutlarindan elestirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiskin, itaatkar ¢ocuk ego
durumu arasinda orta ve diisiik diizeyde pozitif iligkiler [r=.226 ile r=.617, p<0.01
arasinda degismektedir]; dogal ¢ocuk, isyankar ¢ocuk ego durumu arasinda diisiik
diizeyde negatif iligkiler elde edilmistir [r= -.189 ile r= -.105, p<0.01 arasinda
degismektedir]. Ayrica duygusal emek boyutlarinin timii ile etkilesimsel analiz ego
durumlar1 boyutlarindan elestirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiskin, itaatkar
cocuk ego durumu arasinda orta ve diisiik diizeyde pozitif iliskiler gozlenmis [r=.103
ile =546, p<0.01 arasinda degismektedir]; derin davranis ve samimi davranis
boyutu ile dogal ¢ocuk, isyankar ¢ocuk ego durumu arasinda diisiik diizeyde negatif

iliskiler gozlenmistir [r=-.132 ile r=-.107, p<0.01 arasinda degismektedir].

Duygusal zeka boyutlarinin tiimii ile duygusal emek boyutlarindan yiizeysel
davranis boyutu arasinda diisiik diizeyde pozitif iliskiler [r=.167 ile r=.289, p<0.01
arasinda degismektedir]; derin davranis boyutu arasinda orta diizeyde pozitif iligkiler
[r=337 ile r=.410, p<0.01 arasinda degismektedir]; samimi davranis boyutu arasinda
orta diizeyde pozitif iliskiler [r=.477 ile =501, p<0.01 arasinda degismektedir]
ortaya ¢ikmistir.

Sonug itibariyle degiskenler arasinda diisik ve orta diizeyde anlamli

iligkilerin tespit edildigine ulagilmaktadir.
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Tablo 13. Degiskenler Arasindaki Iliskiler (Korelasyon Tablosu)

Deiiskenler HO Duygusal Zeka Duygusal Emek Transaksiyonel analiz Ego Durumlar:
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1.Hizmet Oryantasyonluluk 1
2.Kendi Duygularim Degerlendirme .249%* 1
3.Baskalarimin Duygularini Degerlendirme .285*%* | 508** 1
4.Duygularin Kullanimi .258** | .614** | .603** 1
5.Duygularin Diizenlenmesi 199** | 552*%* | 478** | .654** 1
6.Yiizeysel Davrams .059 J91** | 188** | 167** | .289** 1
7.Derin Davrams A27** | . 355%* | .337*%* | .405** | .410** | .556** 1
8.Samimi Davranis A87** | 495%* | 498** | 501** | A477** | 166** | .442** 1
9.Elestirel Ebeveyn Ego Durumu -.057 265%* | 261** | 278%* | 226** | .314** | .330** | .324** 1
10.Destekleyici Ebeveyn Ego Durumu 273%* | 492%* | B37** | B57** | 479*%* | 103** | .345** | 510** | .313** 1
11.Yetiskin Ego Durumu 181** | B55** | 535** | 617** | 515** | .132** | .371** | .546** | .468** | .662** 1
12.Dogal Cocuk Ego Durumu -362*%* | -.172** | -171** | -105** | -.145** | -012 | -107** | -.113** | -.049 | -.222** | -150** 1
13.itaatkar Cocuk Ego Durumu 242%* | 384** | 346%* | .384** | .426** | .367** | .492** | .406** | .362** | .482** | .430** | -.186** 1
14.Isyankar Cocuk 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 Egitimi Durumuna Gore Transaksiyonel Analiz Ego

Durumlarinin Farklilik Analizi

Tablo 14’te otel ¢alisanlarinin etkilesimsel ego durumlariin turizm egitimi
alip almama durumlarina gére farklilasip farklilasmadigi bagimsiz 6rneklem t testi
araciligiyla analiz edilmistir.

Tablo 14. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlarmm Turizm Egitimi Alma
Durumuna Gore Farklihigina Yonelik Bagimsiz Orneklem T testi

Turizm Std.
Es. N Ort. Sapma t sd p
Elestirel Alan 509 3.79 810 -116 [958 |.908
Ebeveyn Almayan | 451 3.80 .806
Destekleyici | Alan 509 4.20 640 1.886 | 958 | 0.06
Ebeveyn Almayan | 451 4.12 673
Yetiskin Alan 509 4.27 666 1.280 | 958 |0.20
Almayan | 451 4.21 .670
Dogal Alan 509 2.18 946 829 [958 [0.40
Cocuk Almayan | 451 2.13 934
itaatkar Alan 509 3.53 843 363 [958 [0.71
Cocuk Almayan | 451 3.51 810
Isyankar | Alan 509 2.30 927 -215 [958 [0.83
Cocuk Almayan | 451 2.31 861

Analiz sonuglarina gore otel calisanlarinin birbirinden farkl: elestirel ebeveyn,
destekleyici ebeveyn, yetiskin, dogal ¢ocuk, itaatkar ¢ocuk, isyankar ¢ocuk ego
durumlarinin (p>0.05) turizm egitimi alip almama durumlarina gore farklilasmadig:

anlasilmstir.
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4.7. Yapisal Modelin Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile Test Edilmesi
4.7.1. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliski

Duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iligskinin test edildigi
yapisal modele (bkz. Sekil 12.) iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu
degerlerin kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu (bkz. Tablo 4.) ve modelin veri
ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasilmistir (x2/s.d=3.259; RMSEA=0.049;
RMR=0.023; NFI1=0.920; CFI=0.943; GF1=0.922; TLI=0.935).

Sekil 12. Duygusal Zeka ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler
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Tablo 15’te duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iligkileri
ortaya koyan yapisal yollara iliskin sonuglar yer almaktadir. Bu sonuglara gore
duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinin duygularini degerlendirme (B=0.206;
p<0.001) ve duygularm kullamimi ($=0.237; p<0.01) boyutunun hizmet
oryantasyonlulugu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigine ulagilmistir. Ayrica
duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini degerlendirme ve duygularin
diizenlenmesi boyutlarinin hizmet oryantasyonluluk iizerinde anlamli etkilerinin
olmadigi anlasilmistir. Buna gére arastirmaya ait H1 ve H4 hipotezleri red, H2 ve H3
hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 15. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
Etkilerin Sonuc¢lar:

Standardize | Standardize r .
Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis ' p
Hata | degeri
Katsayilar Katsayilar

] Kendi
Hiz.
o < Duygularim 0.017 0.047 0.022 | 0.810 | 0.418
ry.
Y Degerlendirme
" Baskalarinin
iz.
o <— | Duygularim 0.072 0.206 0.022 | 3.318 ol
ry.
Y Degerlendirme
Hiz. Duygularin

< 0.083 0.237 0.032 | 2.623 | 0.009
Ory. Kullanimi
Hiz. Duygularin

< . -0.021 -0.073 0.020 | -1.069 | 0.285
Ory. Diizenlenmesi
¥2=1153.569; df=354; p=.000
***1<0.001

4.7.2. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliski

Duygusal emek ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iligkinin test edildigi
yapisal modele (bkz. Sekil 13.) iliskin uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu
degerlerin kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu (bkz. Tablo 4.) ve modelin veri
ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasilmistir (x2/s.d=3.645; RMSEA=0.053;
RMR=0.039; NFI=0.922; CFI1=0.942; GF1=0.921; TLI=0.932).
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Sekil 13. Duygusal Emek ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler

Tablo 16’da duygusal emek ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskileri
ortaya koyan yapisal yollara iligkin sonuglar yer almaktadir. Bu sonuglara gore
duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davramis (p=-0.139; p<0.01) boyutunun
hizmet oryantasyonlulugu negatif yonde, derin davramis (p=0.134; p<0.05) ve
samimi davranig (f=0.237; p<0.001) boyutlarinin hizmet oryantasyonlulugu pozitif
yonde anlamli olarak etkiledigine ulasilmistir. Elde edilen bu bilgilere gore

aragtirmaya ait H5, H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 16. Duygusal Emek ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
Etkilerin Sonuclari

Standardize | Standardize std X
Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis ' p
Hata degeri
Katsayilar Katsayilar
Hiz. Yiizeysel
< -0.058 -0.139 0.021 -2.779 | 0.005
Ory. Davranis
Hiz. Derin
< 0.049 0.134 0.022 2.258 0.024
Ory. Davranis
Hiz. Samimi
< 0.116 0.237 0.024 4.882 il
Ory. Davranis
¥2=1009.675; df=277; p=.000
***p<0.001
4.7.3. Transaksiyonel Analiz Ego  Durumlar1 ve  Hizmet

Oryantasyonluluk Arasindaki Iliski

Etkilesimsel analiz ego durumlari ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki

iligkinin test edildigi yapisal modele (bkz. Sekil 14.) iliskin uyum 1yiligi degerleri

incelendiginde, bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu (bkz. Tablo

4.) ve modelin veri ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasilmistir (y2/s.d=3.164;
RMSEA=0.047; RMR=0.041; NFI=0.864; CFI=0.902; GFI=0.890; TLI=0.890). Bu
degerlerden NFI, GFI ve TLI degerleri kabul edilebilir deger olan 0.90’a oldukca

yakin oldugundan bazi yazarlar tarafindan bu degerler de kabul edilebilir degerler

arasinda goriilmektedir (Hair vd., 2006; Hu ve Bentler, 1999; Zakuan vd., 2010).
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Sekil 14. Ego Durumlari ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler
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Tablo 17°de ego durumlari ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskileri
ortaya koyan yapisal yollara iliskin sonuglar yer almaktadir. Bu sonuglara gore ego
durumlarindan elestirel ebeveyn (B=-0.214; p<0.01) ve isyankar ¢ocuk ($=-0.467,;
p<0.01) boyutlarinin hizmet oryantasyonlulugu negatif yonde; destekleyici ebeveyn
(B=0.589; p<0.05) boyutunun ise pozitif yonde anlamli olarak etkiledigine
ulagilmistir. Elde edilen bu bilgilere gore arastirmaya ait H8, H9 ve H13 hipotezleri
kabul edilmis, H10, H11 ve H12 hipotezleri red edilmistir.

Tablo 17. Ego Durumlari ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan
Etkilerin Sonuclar:

Standardize | Standardize std ¢
Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis ' p
Hata | degeri
Katsayilar Katsayilar
Hiz. Elestirel
-0.081 -0.214 0.022 | -3.593 il
Ory. | < | Ebeveyn
Hiz. Destekleyici
0.403 0.589 0.160 | 2.515 | 0.012
Ory. | <— | Ebeveyn
Hiz. Yetigkin
< -0.077 -0.196 0.074 | -1.039 | 0.299
Ory.
Hiz. Dogal Cocuk
< 0.022 0.077 0.033 | 0.662 | 0.508
Ory.
Hiz. Itaatkar
< -0.007 -0.027 0.020 | -0.355 | 0.723
Ory. Cocuk
Hiz. Isyankar
< -0.150 -0.467 0.039 | -3.872 falekl
Ory. Cocuk
¥2=2309.532; df=730; p=.000
***p<0.001

4.8. Arastirma Hipotezlerinin Sonuclar

Arastirmaya iliskin hipotezleri test etmek amaciyla gerceklestirilen
analizlerden elde edilen bulgular dogrultusunda, ulasilan sonuglar Tablo 18’de

sunulmustur.
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Tablo 18. Hipotez Sonuglari

durumu hizmet oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler

Hipotezler Sonuclar
H1l:Duygusal zekanin alt boyutu olan kendi duygularini Red
degerlendirme hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H2:Duygusal zekanin alt boyutu olan bagkalarmin duygularin Kabul
degerlendirme hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H3:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin kullanimi hizmet Kabul
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H4:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin diizenlenmesi Red
hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H5:Duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranis hizmet Kabul
oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.
H6:Duygusal emegin alt boyutu olan derin davramis hizmet Kabul
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H7:Duygusal emegin alt boyutu olan samimi davranig hizmet Kabul
oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H8:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan elestirel ebeveyn ego Kabul
durumu hizmet oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.
HO9:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan destekleyici ebeveyn ego |  kapul
durumu hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H10:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan yetiskin ego durumu Red
hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H11:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan dogal ¢ocuk ego durumu Red
hizmet oryantasyonlulugu negatif olarak etkiler.
H12:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan itaatkar ¢ocuk ego Red
durumu hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H13:Etkilesimsel analiz ego boyutlarindan isyankar ¢ocuk ego Kabul
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonug¢

Iletisim, sadece bilgi saglama arac1 olmayip bir organizasyonun basari ya da
basarisizliginda biiyiik rol oynamaktadir. Etkin bir iletisim ile motive olan ¢alisanlar
sayesinde isletmeler ama¢ ve hedeflerine ulasabilmektedirler Hizmet sektor,
kisilerarasi iletisim, grup dinamigi ve takim ¢aligmasi gibi kavramlarin hayati 6neme
sahip oldugu bir endiistridir (Mohanty ve Mohanty, 2018, s. 2). Bu endiistrinin
basinda da konaklama sektorii yer almaktadir. Otel g¢alisanlarinin miisteriler ile
kuracag: iletisim sekli verilecek hizmetin kalitesini etkilemektedir. Calisanlarin
birbirinden farkli transaksiyonel analiz ego durumlar ile miisterilerle kurduklar
iletisim, hizmet oryantasyonluluklarin1 etkileyebilmektedir. Ego durumlart ile
beraber otel ¢alisanlarinin duygusal zeka ve duygusal emek seviyeleri de hizmet
verme davraniglarinda 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda ¢alisma ile konaklama sektorii
calisanlarinin duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel analiz ego durumlarinin
hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme yatkinliklarina olan etkisinin ortaya

¢ikarilmasi amac¢lanmuistir.

Arastirmanin ilk dort hipotezi sonuglari kapsaminda, otel calisanlarinin
duygusal zeka boyutlarindan baskalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin
kullanimi bakimindan hizmet oryantasyonluluklarini pozitif yonde etkiledigine
ulagilmistir. Buradan baskalarinin duygularini iyi bi¢imde degerlendirebilen ve etkin
sekilde duygularim1 kullanabilen otel ¢alisanlarinin hizmet verme yatkinliklarinin
daha fazla oldugu ifade edilebilir. Duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini
degerlendirebilme ve duygularin diizenlenmesinin hizmet oryantasyonluluk {izerinde
bir etkisi bulunmamistir. Aragtirmanin ilk doért hipotezinde ulasilan sonuglar daha
once yapilmis olan ¢alismalar ile desteklenmistir. Singh (2012) tarafindan 217 saglik
hizmeti ¢alisan1 ile gergeklestirilen arasirmada duygusal zeka boyutlarindan kendi
duygularin1  degerlendirmenin  c¢alisanlarin ~ hizmet  oryantasyonluluklarini
etkilemedigi sonucuna ulasilmigtir. Santos, Dornelles ve Crispim (2020, s. 63)
tarafindan farkli sektorlerdeki 167 katilimeinin dahil oldugu ¢alismada, ¢alisanlarin

hizmet oryantasyonluluklari tizerinde duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinin
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duygularint degerlendirme ve duygularin kullaniminin etkisinin oldugu goézlenmistir.
Jeon ve Nam (2012, s. 16) tarafindan 271 otel ¢alisaninin katilimi ile gergeklestirilen
calismada hizmet oryantasyonluluk iizerinde duygusal zeka boyutlarindan
bagskalarimin duygularin1 degerlendirme ve duygularin kullaniminin  anlaml
etkilerinin oldugu saptanmis, bunun yaninda duygularin diizenlenmesinin hizmet
oryantasyonluluk iizerinde herhangi bir etkisi bulunmamistir. Park ve Dhandra
(2017), 127 isletmeden 1006 calisanin hizmet oryantasyonlulugu iizerinde duygusal
zekalarinin etkisinin oldugunu kanitlamiglardir. Pinto (2017°den aktaran Santos,
Dornelles ve Crispim, 2020, s. 59) tarafindan 412 c¢alisanin katilimiyla
gerceklestirilen ¢alismada daha yiliksek duygusal zekaya sahip olan ¢alisanlarin daha
fazla hizmet oryantasyonlu davrandiklari anlagilmigtir. Safarnia, Akbari ve Akbasi
(2011, s. 226, 237) tarafindan Iran’da sanayi bolgesindeki firmalarda bulunan 80
yoneticiden elde edilen verilere gore duygusal zekanin pazar yonliilik
(oryantasyonluluk) ile beraber hizmet oryantasyonlulugu pozitif yonde etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Yeo ve Park (2019, s. 199) tarafindan Giiney Kore’ nin Seoul
ve Gyeonggi sehirlerinde 239 berberin katilimiyla yapilan c¢aligmada hizmet
oryantasyonluluk iizerinde duygusal zekanin anlamli bir etkisi bulunmustur. Kearney
vd. (2017, s. 185, 192) tarafindan bir elektronik sirkette yer alan satig elemanlari ile
diger ¢alisanlardan toplanan verilerle gerceklestirilen arastirmada duygusal zekanin,
orgiitsel performans {iizerindeki hizmet oryantasyonlulugun pozitif etkisini
giiclendirdigi sonucu elde edilmistir. Pettijohn, Rozell ve Newman (2010, s. 33)
tarafindan ilag satis personeli olan 71 kisi ile ylriitiillen calismada duygusal zeka
seviyesi ile hizmet oryantasyonluluk arasinda anlamli etkiler bulunmustur. Yiiksek
duygusal zekaya sahip olan ¢alisanlar kendilerini daha az stresli hissederek cevre
kosullarina uygun daha iyi stratejiler gelistirmekte ve bu durum miisterilerin istek ve
ithtiyaclarin1 karsilama odakli hareket etmelerini saglamaktadir (Mangnus, 2012, s.
31). Yiiksek hizmet oryantasyonlu fakat diisiik duygusal zekaya sahip calisanlar
miisteri etkilesimine yonelik duygusal bilgiyi bir araya getirebilme yetisine sahip
olmadiklarindan miisterilerin kararlari1 hizmet odaklarin1 kullanarak etkilemeye
caligsalar da bu konuda fazla etkili olamamaktadirlar. Diisiik duygusal zeka
seviyesinden dolay1 duygusal sinyal ve ipuglarini (jest ve tonlama) kacgiran ¢alisanlar,
misterilerin olumsuz duygu ve eylemler sergilemesine neden olabilir. Bunun
yaninda yliksek duygusal zeka seviyesi ile birlikte diigsiik hizmet oryantasyonlu

calisanlar miisteri ¢ikarindan ¢ok kendi ¢ikarimi goézetici davraniglarda bulunarak
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isletme acisindan olumsuz ¢iktilara sebebiyet verebilir. Yukarida yer alan
calismalarda da goriildigli tlizere duygusal zekaya sahip ve yiiksek hizmet
oryantasyonlu c¢aliganlar hizmet siirecince duygusal ipug¢larini kullanarak miisterilerin
duygu ve isteklerini daha iyi anlayip, onlarin duygu durumlarmi daha iyi

yonetebilmektedirler (Kearney vd., 2017, s. 187).

Arastirmaya ait H5, H6 ve H7 hipotezleri sonuglar1 dogrultusunda otel
calisanlarinin ~ duygusal emek  boyutlarinin  tiimii  bakimindan  hizmet
oryantasyonluluklarin1 anlamli olarak etkiledigine ulagilmistir. Bu boyutlardan
yiizeysel davranig hizmet oryantasyonlulugu negatif yonde, derin ve samimi davranisg
ise pozitif yonde etkilemistir. Buna gore miisterilerine ylizeysel davranan otel
calisanlariin hizmet verme yatkinliklar1 diiserken, derin duygularla ve samimi
sekilde davranan calisanlarin hizmet oryantasyonluluklar1 artmaktadir. Arastirma ile
ilgili hizmet oryantasyonluluk iizerinde duygusal emek boyutlarinin etkisini
irdeleyen ilgili hipotez sonucglar1 daha once gerceklestirilmis olan ¢alismalarla da
desteklenmektedir. Hur, Moon ve Han (2015, s. 403) tarafindan Giiney Kore’de 309
magaza satis elemanindan elde edilen veriler dogrultusunda s6z konusu ¢alisanlarin
hizmet oryantasyonluluklari iizerinde yiizeysel davranisin negatif yonde anlamli bir
etkisi bulunmustur. Anaza, Nowlin ve Wu (2016) tarafindan 278 yiyecek-icecek
departmani calisani ile gerceklestirilen calismada hizmet oryantasyonluluk iizerinde
yiizeysel davranisin negatif, derin davranigin pozitif etkileri ortaya ¢ikmistir. Kim ve
Cho (2015, s. 27) tarafindan otellerdeki 190 mutfak ¢alisani ile yapilan arastirmada
bu calisanlarin hizmet oryantasyonluluklar1 {izerinde derin davranisin pozitif
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Park, Han ve Yeun (2016, s. 1) tarafindan 440
hemsirenin katilmiyla gerceklestirilen calismada derin davranisin hemsirelerin
hizmet oryantasyonlulugunu arttirdigi sonucu elde edilmistir. Marques, Correia ve
Costa (2018, s. 59) tarafindan 283 otel calisaninin katilimiyla yapilan ¢alismada
calisanlarin hizmet oryantasyonluluklar1 ile samimi davranislar1 arasinda pozitif ve
anlamli iliskiler bulunmustur. Aziz vd. (2016, s. 164) tarafindan 300 havayolu
yolcusu ile yapilan calismada isgdrenlerin derin davranislarinin miisteri/hizmet
oryantasyonlulugu  pozitif, yiizeysel davranislarinin  ise  miisteri/hizmet
oryantasyonlulugu negatif yonde etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Ayni sekilde
Igbojekwe (2017, s. 93, 96) tarafindan 210 otel c¢alisan1 ile gergeklestirilen

arastirmada da calisanlarin derin davraniglar ile hizmet oryantasyonlulugu arasinda
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pozitif, ylizeysel davranislari ile negatif iliskiler elde edilmistir. Ahn ve Lee (2017, s.
67) tarafindan restoranlarda yapilan ¢alismada duygusal emek davranisinin hizmet
oryantasyonluluk ve isletme performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulasilmigtir. Sohn (2017, s. 6-8) tarafindan Giiney Kore’nin Seoul kentinde oteller,
havayolu sirketleri, seyahat acentalari, eglence parklari, duty free magazalari, aile
restoranlar1 gibi alti farkli hizmet endiistrisi alanindaki 180 calisandan elde edilen
verilerle gergeklestirilen arastirmada hizmet oryantasyonluluk tizerinde derin
davranigin pozitif etkisi bulunmustur. Hizmet esnasinda miisterilere yansitilan
giilimseme ve dostca tavirlar gibi pozitif duygusal goriintiiler ile hizmeti tekrar satin
alma niyeti, hizmet alinan isletmeyi bagkalarina tavsiye etme niyeti ve ortalama
hizmet kalitesi algis1 gibi miisteri ¢iktilar1 arasinda pozitif ¢iktilar bulunmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Pugh, 2001; Tsai, 2001’den aktaran
Grandey, 2003, s. 86). Hizmet siirecindeki bu etkilesimde ise ¢alisanlarin duygusal
emek davraniglar1 6nemli rol oynamaktadir. Yukarida yapilan c¢aligmalarda
goriildiigli lizere calisanlarin yilizeysel davranislart hizmet oryantasyonluluklarini
azaltirken, derin ve samimi davraniglari hizmet oryantasyonluluklarini arttirdigindan
derin ve samimi davranis gosteren c¢alisanlarin daha pozitif orgiitsel ¢iktilar elde

edilmesine katki sagladig ifade edilebilir.

Arastirmadaki H8, H9, HI10, HI1, HI12, HI13 hipotez sonuglar
degerlendirildiginde hizmet oryantasyonluluk {izerinde etkilesimsel analiz ego
durumlarmin etkileri test edilmistir. Sonu¢ olarak, destekleyici ebeveyn ego
durumunun hizmet oryantasyonluluk iizerinde anlamli ve pozitif etkisi bulunmustur.
Yani kurum igerisinde otel calisanlar1 destekleyici tavirlar igerisindeyse hizmet
verme yatkinliklar1 da daha fazla olmaktadir. Ayrica elestirel ebeveyn ve isyankar
cocuk ego durumlarinin hizmet oryantasyonluluk iizerinde anlamli ve negatif etkileri
bulunmustur. Yani otel calisanlarinin elestirel ve isyankar bir benlik durumuna sahip
olmasi hizmet verme yatkinliklarinin da azalmasina sebep olmaktadir. Bununla
birlikte yetiskin, dogal ¢ocuk ve itaatkar c¢ocuk ego durumlarinin hizmet
oryantasyonluluk iizerinde anlamli bir etkisi ortaya ¢ikmamistir. Diger bir ifadeyle,
yetiskin, dogal ¢ocuk Ve itaatkar ¢ocuk ego tavirlari sergileyen otel calisanlarinin
hizmet verme yatkinliklar1 {izerinde sahip olduklari benlik durumlarinin bir etkisi
olmamaktadir. lgili yazin irdelendiginde, etkilesimsel analiz ego durumlarmin

etkisinin incelendigi arastirmalar mevcut olup (Nwinyokpugi ve Titus, 2018; Lewin,
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2015; Nims, 1981; Boholst, 2003; Meagher, 1981; Cam 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 etkilesimsel analiz ego durumlar iliskisinin irdelendigi

calismaya rastlanilmamistir.

Arastirmaya iliskin tiim sonuglar degerlendirildiginde, calisanlarin hizmet
oryantasyonluluklar1 {izerinde duygusal zeka ve duygusal emek davranislarinin etkili
olmasmin yani sira etkilesimsel analiz ego durumlarinin da etkili olabilecegi
gbzlenmigtir. Hizmet oryantasyonu yiliksek calisanlar bulunduklari kurumda
miisterilerle kurmus olduklar etkilesim ile hizmetin tekrar alinmasini saglayarak
orgiitsel performansin artmasina destek olabilmektedirler. Etkilesimsel analiz ego
durumlari, ¢alisan ile miisteri arasindaki bu etkilesimin kurulmasinda bir ara¢ olup
birbirinden farkli ego durumlar iletisimin yoniinii etkileyebilmektedir. Bu acidan
etkilesimsel analiz ego durumlarmin bilinmesi, isletmeler agisindan proaktif bir
yaklagimla hizmet verebilme yatkinligi olan c¢alisanlarin bulunmasina imkan

tantyabilecektir.

5.2. Oneriler

Bu kisimda arastirma sonuglari dikkate almarak uygulayicilar ve

arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

5.2.1. Uygulayicilar i¢cin Oneriler

Bir hizmetin basarisi, hizmet sunanla hizmeti alan arasindaki etkilesimin
cesidi ve gliciine gore farklilasabilmektedir (Palmer, 1997, s. 319). Otel isletmeleri
i¢cin misafirlerini memnun edebilme yetisi, stirdiiriilebilirligin saglanmasinda énemli
bir etkendir. Her yil milyonlarcasini agirladigt misafirlerinin 6zel oldugunu
hissettirebilmesi, onlarin ihtiyaclarin1 daha 6nceden anlayabilmesi otel yoneticileri
icin misafir memnuniyeti acgisindan temel amag¢ olmalidir. Bu dogrultuda iletisim
kurma yetenegi gii¢lii olan kisilerin otellerde yer almasi pozitif geri bildirimlerin elde

edilmesini kolaylastirabilecektir.
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Otel calisanlarinin miisterileri ile olan iligkilerini, duygularini kullanip
degerlendirebilmesi etkilemektedir. Ayn1 zamanda bu duygularin etkin bir sekilde
yonetimi iletisimin kalitesini yiikseltebilmektedir. Dolayisiyla ¢alisan-miisteri
etkilesiminde calisanlarin duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerine dikkat

edilmesi verilecek hizmetin basarili olma ihtimalini arttirabilecektir.

Otel calisanlarinin duygusal zeka ve duygusal emek davraniglarinin yani sira
hizmet oryantasyonlulugu {izerinde etkilesimsel analiz ego durumlarmin etkili
oldugu ve daha ¢ok destekleyici ebeveyn ego durumunun bu etkiyi gii¢clendirdigi,
elestirel ebeveyn ve isyankar ¢ocuk ego durumunun da bu etkiyi azalttigina
ulasilmistir. Bu agidan otel yoneticileri ise alim ve terfilerde ego durumlarini dikkate
alarak ozellikle destekleyici ebeveyn ego durumuna sahip bireyleri tercih etmeye
calismali, elestirel ebeveyn ve isyankar ¢ocuk ego durumu tavirlarina sahip

bireylerden kaginmalidirlar.

Yiiz yiize iletisimin yogun olarak yasandigi konaklama sektoriinde otel
isletmelerinin hizmet odaklilig1 yiiksek bireyleri se¢mesi, miisteri sadakati ve
orgiitsel performans ciktilarinin pozitif bir sekilde elde edilmesini saglayacaktir.
Yoneticilerin kigisel tepkilerin etkilesiminde kullanilan etkilesimsel analiz ego
durumlarindan faydalanmasi, hizmet oryantasyonlulugu yiiksek bireylere ulasmada
bir ara¢ olacaktir. Bu baglamda arastirma ile duygusal zeka seviyesi ve duygusal
emek davraniginin yaninda destekleyici ebeveyn €go durumu tavirlarr sergileyen
kisilerde hizmet oryantasyonluluklarini arttirici bir etki gozlendiginden, otel
yoneticilerinin s6z konusu tavirlar igerisindeki bireyleri se¢mesi yiiksek hizmet
verme yatkinligina sahip c¢alisanlarin bulunmasimi saglayacaktir. Ayrica otel
isletmeleri mevcut calisanlarinin hizmet oryantasyonluluklarinin ortaya cikarilmasi
adina duygusal zeka, duygusal emek ve ego durumlarina iligkin belirli anketler
uygulayarak ortaya c¢ikan sonuglara gore calisanlara egitimler verilmesi, hizmet

kalitesi ve miisteri memnuniyetini arttirabilecektir.

5.2.2. Arastirmacilar i¢in Oneriler

Arastirma duygusal zeka, duygusal emek ve etkilesimsel analiz ego
durumlariin hizmet oryantasyonluluga etkisinin ele alindigi ilk caligmadir. Bu

degiskenler is hayatinda 6nemli sonuglara yol agabileceginden dolayi alanyazina
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farkli doneler verebilmesi agisindan arastirmanin farkli sektorlerde degisik meslek

gruplar1 i¢cin uygulanmasi onerilebilir.

Arastirma bolgesi olarak Mugla il ve ilgelerindeki 4 ve 5 yildizli oteller
secilmistir. Farkli bolgelerde yapilacak olan benzer c¢alisma ile ulasilan sonuglar
kiyaslanabilir. Ayn1 zamanda farkli ego durumlart 6lgekleri (sifat tarama testi gibi)
kullanilarak da ego durumlarinin hizmet oryantasyonluluk tizerindeki -etkisi

incelenebilir.

Gelecek arastirmalarda hizmet oryantasyonluluk ile isletme performansi
iliskisinde etkilesimsel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik rolii veya hizmet
oryantasyonluluk ile miisteri sadakati iliskisinde etkilesimsel analiz ego durumlarinin
tlimlastirict  roliiniin  incelenmesi, €g0 durumlarinin farkli etkilerinin ortaya

cikarilmasinda katkisinin olabilegi diigiiniilmektedir.
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EKLER

Bu anket formu tarafimizca yiiriitilmekte olan doktora tezinin uygulama sorularini
icermektedir. Arastirmadan elde edilen yanitlar gizli tutulacak olup sadece bilimsel amacla
kullanilacaktir.

Degerlendirmenin saglikli olarak yapilabilmesi igin tiim sorulara eksiksiz cevap vermenizi

rica ederiz. Ilginiz icin tesekkiir eder, saygilar sunariz.

Dr. Ogr. Uyesi Gamze AYTEKIN Doktorant Cagn IZCi

Balikesir Universitesi _— .

A. Liitfen asagidaki sorulara cevaplayarak ankete baslayimz.

Cinsiyetiniz: OKadin ClErkek

Yasiniz: [118-25 [126-35 1 36-45
(146 ve lizeri

Medeni Durumunuz: CIBekar CIEvli

Egitim Diizeyiniz: Oilkokul OLise [0 Onlisans
CLisans (ILisansiistii

Calistiginiz Departman: OOn-biiro OYiyecek-igecek  [IKat Hizmetleri
[1Teknik Servis [1Giivenlik LIDiger (ovvvvvvnen. )

Turizm Egitimi Aldimiz M1 [JEvet U Hayir

Oteldeki Calisma [1Sezonluk CISiirekli

Durumunuz:

Sektordeki Caligsma 1 yildan az [11-5 vl [16-10 yil

Stireniz: LI11 y1l ve tizeri

Bu Oteldeki Calisma (01 yildan az 01-5 yul [16-10 yil

Siireniz:

(111 yil ve tizeri
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B. Asagidaki ifadelere katilim derecenizi isaretleyerek belirtiniz.

B8 |8|sE
. s |3 § |2 | & &
1: Hi¢ Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, & 5| = E 4 % 4
4: Katilyorum, 5: Tamamen Katihlyorum T E | E g | = = =
z | e 8 | ® =
R | = =
S| S |2 |~ ~
1 Hizmet ettigim miisterilerin isteklerini karsilayarak
onlar1t memnun etmekten hoglanirim. @ @ @ @ @
2 Her miisterinin kendini 6zel ve 6nemli hissetmesini
saglamaktan zevk alirim. @ @ 6|® 6
3 Her miigterinin sorunu benim i¢in dnemlidir. ©) @6 | @ 6
4 Her miisteriye bireysel (6zel) ilgi gdstermek beni mutlu
eder. Vit ONEORRORIOING,
5 Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini gézlerinden (dogal
olarak) okurum (anlarim). ® @600 6
6 Miisterilerin ihtiyag ve isteklerini onlar sylemeden
genellikle anlarim. © @0 |® 6
7 Hizmet verdigim miisterilerin ihtiyag ve isteklerini
tahmin etmekten hoslanirim. ® @6 |® &
8 Miisterilere ne kadar yakin ve samimi davranacagimi
onlarin beden dilinden anlarim. © @6 |® 6
9 Miisterilere tam zamaninda hizmet vermeyi severim. O @6 |@® 6
10 | Misterilere kars1 gorevlerimi yerine getirmekten biiyilik
bir memnuniyet duyarim. @ @06 |® 6
11 | Misterilere iyi hizmet verme konusunda kendime
giivenimin olmas1 hosuma gider. © @ 0|0 6
12 | Miisterilerin isimlerini hatirlamak hosuma gider. O @6 |@® 6
13 | Miisterilerimi daha yakindan tanimak hosuma gider. O @6 |@® 6
14 | Cogu zaman bazi duygularimin nedenini
anlayabiliyorum. ® @6 | ® &
15 | Kendi duygularimi tam olarak anliyorum. O @B | @ 6
16 | Ne hissettigimi gergekten anliyorum. O @6 |@® 6
17 | Mutlu olup olmadigimi daima bilirim. O @6 |@® 6
18 | Arkadaslarimin duygularini gosterdikleri davraniglardan
anlarim. ® @6 | ® 6
19 | Digerlerinin duygularini iyi bir sekilde
gozlemleyebilirim. ® @6 | ® 6
20 | Digerlerinin hislerine ve duygularina duyarliyim. O @B | @ &
21 | Cevremdeki kisilerin duygularini rahatga anlarim. O @6 |@® 6
22 Her zaman kendim igin amaglar belirler, bu amaglara
ulagmak i¢in elimden geleni yaparim. ® @160 o 6
23 | Kendimi yaptigim isin ehli bir kisi olarak goriiriim. O @6 |@® 6
24 | Kendimi motive eden bir insanim. O @B | @
25 | Kendimi her zaman yapabilecegimin en iyisini yapmak
i¢in cesaretlendiririm. ® @106 6
26 | Ofkemi kontrol etmeyi ve giigliikleri akilc1 bir bicimde
¢dzmeyi becerebilirim. ® @160 0 6
27 | Kendi duygularimi kontrol etmek konusunda oldukga
basariliyimdir. ® @100 6
28 | Cok kizgin oldugum zamanlarda kendimi kolaylikla
sakinlestirebilirim. ® @106 o 6
29 | Duygularim iyi bir bigimde kontrol edebilirim. O @6 |@® 6
30 | Misterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol @ @ 6| @ 6

yaparim
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1: Hi¢ Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim,
4: Katihyorum, 5: Tamamen Katiliyorum

Hicg
Katilmiyorum

Kararsizim

Katillyorum

Tamamen
Katillyorum

31 | Misterilerle ilgilenirken iyi hissediyormusum rolii
yaparim.

32 | Mdsterilerle ilgilenirken bir sov yapar gibi ekstra
performans sergilerim.

33 | Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulari
hissediyormugum gibi davranirim.

34 | Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek i¢in
sanki bir maske takarim.

35 | Miisterilerime, gergek hissettigim duygulardan farkli
duygular sergilerim.

36 | Miisterilerime gostermek zorunda oldugum duygulari
gercekten yagamaya galigirim.

37 | Gostermem gereken duygulari gercekte de hissetmek
i¢in ¢aba harcarim.

38 | Miisterilerime gostermem gereken duygulari
hissedebilmek i¢in elimden geleni yaparim.

39 | Miisterilere sergilemem gereken duygulari icimde de
hissedebilmek i¢in yogun caba gosteririm.

40 | Miisterilere sergiledigim duygular samimidir.

41 | Miisterilere gosterdigim duygular kendiliginden ortaya

cikar.

42 | Miisterilere gosterdigim duygular o an hissettiklerimle
aynidir.

43 | Yapmasi gerekenleri yapmayan insanlar beni ¢ok
Ofkelendirir.

44 | Insanlara kars anlayish ve iyi Kalpliyimdir.

45 | Hayatin getirdigi zorluklarla ¢ok iyi basa ¢ikabilen,
huzurlu ve olgun biriyim.

46 | Kafama estiginde ¢ilginca seyler yaparim.

47 | Hata yapmaktan ¢ekinirim.

48 | Insanlara giivenmem.

49 | Her seyin benim istedigim gibi yapilmasini isterim.

50 | Insanlarin iiziilmesine hi¢ dayanamam.

51 | Ne istedigini, ne yaptigini iyi bilen biriyim.

52 | Arkadaslarla eglenmeye gittigimizde dagitmaktan
¢ekinmem.

53 | Bagkalarinin benim hakkimda ne diisiinecegi benim igin
¢ok onemlidir.

54 | Kimse bana ne yapacagimi séyleyemez.

55 | Insanlara giivenmedigim igin onlari sik sik kontrol
ederim.

56 | Yardima muhtag birini gordiigiimde, ona yardim
etmeden duramam.

57 | Kendime giivenirim.

58 | Her zaman eglenmeye hazir ve istekli biriyimdir.

59 Insanlarin beni begenmesi, takdir etmesi i¢in elimden
geleni yaparim.

60 | Kimseye ihtiya¢ duymam.

61 | Isini diizgiin yapmayan insanlara kizarim.

62 | Insanlara hep yardimci olurum.

SO CICKC CICMONCACNICNCIC O CCOICCICHIONONCICHOMONCNOMOMOMONC

OEEE EPEE | EORE | O EPOEEEEEEE O OEE|IE|E| OO ® ||| @ | Ktlmyorum

OO WL ® | ® B O OEEWEOE @ EE| @ @ EE | ® e e e e el
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1: Hi¢ Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim,
4: Katihyorum, 5: Tamamen Katiliyorum

Hicg
Katilmiyorum

Kararsizim

Katilhyorum

Tamamen
Katillyorum

63 | Bir yetiskin insanin almasi gereken tiim sorumluluklari
alabilmis biriyim.

64 | Aklima eseni yaparim.

65 | Benden ne beklendiyse hep dyle davranmisimdir.

66 | Hicbir sey umurumda degil.

67 | Soyledigim bir seyin yapilmamasi beni 6fkelendirir.

68 | Insanlarm sorunlarini dinler, onlara ne yapmalar1
gerektigini sOylerim.

69 | Neyi ne kadar yapip ne kadar yapamayacagini iyi bilen
biriyim.

70 Ciddi insanlarla bir arada olmaktan sikilirim.

71 | Herkesle iyi geginmek i¢in elimden gelen her seyi
yaparim.

72 | Cogu konuda insanlarla diisiincelerim uyusmaz.
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