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0z Duygulari anlama ve yonetme yetenegi olarak da tanimlanabilen duygusal zekd
konusunun bir isletmenin gdsterim kurallarim sergilemek anlanina da gelebilen duygusal
Anahtar Kelimeler: emek konusu ile iliskili olduguna dair ¢calismalar artmaktadir. Duygusal anlamda yogun

bir ¢abaya ihtiyag duyulan ¢agri merkezi sektoriinde ise iki konunun birlikte ele alindig1
nadir sayida ¢alismaya rastlanmstir. Bu nedenle bu arastirmamin amaci, duygusal zekanin
Duygusal Emek, duygqusal emek tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Arastirmanin evreni Diizce’de faaliyet
g0steren bir cagri merkezinin ¢alisanlarindan olusmaktadir. Veriler nicel arastirma
yontemi kullamlarak, yiiz yiize anket yontemi ile elde edilmistir. Verilerin analizi i¢in
Cagri Merkezi toplamda 218 adet anket degerlendirmeye alimmis ve IBM SPSS 24.0 ile AMOS 23.0
programi kullamlmistir. Arastirma  sonuglanina gére duygularin olumlu  kullanimi
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EXTENDED ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON EMOTIONAL LABOR

1. INTRODUCTION AND PURPOSE

Today, especially in developed economies, many different companies use call centers as an
essential tool to produce and provide information services to the public and customers. (Russell,
2008). Regardless of whether the customer they serve is reactive or not, due to the recording of the
calls of call center employees; they are responsible for both regulating their feelings and trying to
control their customers' feelings. From this point of view, call centers can be shown among the
workplaces where emotional intelligence skills are needed, and emotional labour is also used
intensively. In this study, considering the relationship between emotional intelligence and emotional
labour, the relationship between these two variables is examined, and it seeks an answer to the
question of the effect of emotional intelligence on emotional labour.

2. METHOD

Within the scope of the research, the quantitative research method was adopted, and survey
technique was used as a data collection tool. The universe of the research consists of the employees of
a call center serving in Duzce. According to June 2019 data, a total of 596 personnel work in the
company. There were 450 people in the company at the time the survey was distributed. After the
missing data were removed from the questionnaires, the number of questionnaires included in the
analysis is 218, and the required number of samples was reached. The emotional intelligence scale
developed by Chan (2004; 2006) was used to measure the emotional intelligence levels of the
employees. This scale was adapted to Turkish by Aslan and Ozata (2008) and consisted of four
dimensions: emotional appraisal, positive regulation, empathic sensitivity and positive utilization. The
scale developed by Pala and Stirgevil (2016) was used to measure the emotional labour dimensions of
the employees. The scale consists of three dimensions: surface acting, suppression of emotions and
deep acting.

3. RESULTS

The goodness of fit values obtained as a result of the confirmatory factor analysis of the
emotional intelligence scale are as follows: CMIN/DF = 2.575, GFI= 0,917, CFI= 0,919, TLI= 0,888,
RMSEA= 0,085 and SRMR= 0,06. The goodness of fit values obtained as a result of the confirmatory
factor analysis of the emotional labor scale is as follows: CMIN/DF = 2.894, GFI= 0,901, CFI= 0,845,
TLI= 0,800, RMSEA= 0,093 and SRMR= 0,0730, It can be said that these values are within the
acceptable range.

According to the data obtained, the level of explaining the surface acting variable of the
positive utilization of emotions variable is statistically significant (R?: 0,032, F:7,220, p: 0,008). The level
of explaining the emotional suppression variable of the empathic sensitivity variable is statistically
significant (R% 0,056, F:12,831, p: 0,000). The level of explaining the deep acting of the positive
utilization of emotions and favorable regulations of emotions variables are statistically significant (R
0,235, F:32,953, p: 0,000).

There was no effect of emotional appraisal variable on surface acting, suppression of emotions
and deep acting variables. The fact that the call center employees have notes about what situation they
should say in front of them during the interview causes the display rules to be clearly defined. Mostly,
what the employees in the call centers of institutions such as insurance and banks, which provide
services over legal legislation, should say and behave with more precise rules. Reading ready-made
texts may have led employees to only do their jobs without having to understand and evaluate their
feelings. However, employees who receive incoming calls are expected to end their calls in just a few
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minutes (about 3 minutes), and when a call ends, the time for another call to automatically arrive is an
average of 5 seconds. Employees may not be able to enter the emotional assessment process, as this
causes employees to interact less with the customer and make a quick transition to the other customer.

While the empathic sensitivity variable has a positive effect on the suppression of emotions
variable; it has no significant effect on surface and deep acting variables. Even if call center employees
feel negative emotions such as anger, unhappiness, and helplessness, they may need to suppress their
feelings because the talks are recorded, and team leaders are following them. It can be said that
employees with empathic sensitivity successfully suppress their negative feelings in understanding
the situation of the customer.

While the positive regulation of emotions variable has a positive effect on deep acting, does
not affect surface acting and suppression of emotions was observed. It can be said that employees who
can manage their emotions internalize negative emotions by changing the negative emotions without
having to act or suppress their emotions.

While the positive utilization of emotions variable has a positive effect on the surface and
deep acting variables, the effect of suppression of emotions dimension was not found statistically
meaningful. Since the worker is already in a positive mood with high level of positive utilization of
emotions, may not need to suppress emotions because it does not feel negative emotions such as
anger, helplessness and fear.

Employees in the service sector must demonstrate appropriate emotional labour towards their
employers within the organization and outside customers if they are outside the organization. It is
believed that if employees feel the support of their managers, they will reduce the pressure of
emotional labour within the organization and help them regulate their emotions more positively.
Here, it is the organizational support that facilitates the emotional labour usage of the employees, and
the managers should provide this. In this context, the mediating effect of variables such as executive
support, organizational support, and colleague support can be investigated.

=77
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1. GIRIS

Glintimtizde, ozellikle gelismis bilgi ekonomilerinde, bir¢ok farkli yapida
sirket, cagr1 merkezlerini kamuoyuna ve miisterilere bilgi hizmetlerini tiretmek ve
sunmak icin temel bir arag¢ olarak kullanmaktadir (Russell, 2008). Cagr1 merkezleri,
servis temsilcilerinin 6ncelikle telefonla veya diger iletisim kanallar1 araciligiyla
miisterilerle bilgisayar sistemlerinin destegiyle etkilesime girdigi calisma ortamlar:
olarak ifade edilmektedir (Van Jaarsveld ve Poster, 2013). Cagr1 merkezlerinin hizmet
verdigi musteri tiirlerine bagh olarak, gelen (inbound) veya giden (outbound) olmak
tizere cesitli cagri merkezi calisma sekilleri ve sirketlerin belirli yonetim
uygulamalar:1 olsa da cagri merkezi calismasinin ¢ogunlugu yiiksek derecede

rutinlesme ve calisan kontrolii ile karakterize edilmektedir (Taylor ve Bain, 1999;

Batt, 2000; Wood vd., 2006).

Cagr1 merkezi temsilcilerinden muiisterilere kurumsal sekilde davranmalar:
beklenmektedir. Bununla birlikte, bir¢ok cagr1i merkezi temsilcisi, muiisterilerin
kendilerini reddetmeleri ve onlarin kendilerine yonelmis diismanca tavirlari ile basa
cikmakta zorluk ¢cekmektedir (Taylor ve Bain, 1999). Duygusal zeka (EI), insanlarin
kendi duygularmi kontrol etmelerini ve stresi yonetmelerini saglayarak is
performansina katkida bulunmaktadir (Lopes vd., 2006). Duygularmi etkili bir
sekilde yonetebilen hizmet calisanlari, kuruluslarinin performansini ve imajini etkin
bir sekilde gelistirmekte ve miisteri memnuniyeti ile sadakati olusturmaktadir
(Grandey vd., 2005). Duygusal zeka, ¢zellikle hizmet sektdriinde ¢ok 6nemli bir rol
oynamaktadir (O'Boyle vd., 2011).

Cagr1 merkezi calisanlarma tipik olarak konusma stiresini ve miisteri iletisim
komutlarini iceren agik, spesifik operasyonel kilavuzlar saglanmaktadir. Metinler,
yalnizca konusmanin farkli noktalarinda kullanilacak ifadeleri degil ayni zamanda
gosterim kurallarim1 da belirtmektedir. Hizmet organizasyonlarinda, calisanlarin
genellikle duygusal ifadelerini mdiisterilere gore yonetmeleri gerekmektedir.
Calisanlarin duygusal gosterimi, sunulan hizmetin kendine 6zgii ve 6nemli bir yonii
olarak gortilmektedir ve ticret karsihiginda kisinin duygularimi yonetme cabalar:

“duygusal emek” olarak nitelendirilmektedir (Hochschild, 1983).
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Cagr1 merkezi calisanlari, gortismelerinin kayit altina alinmasi nedeniyle
gercek duygu ve diustincelerini bastirarak hizmet vermeye calismaktadirlar. Hizmet
verdikleri miisterinin tepkili olup olmamasina bakmaksizin; hem kendi duygularimni
uygun sekilde dtizenlemek, hem de miisterilerin duygularimi kontrol altina almaya
calismaktan sorumludurlar. Bu agidan bakildigr zaman cagri merkezi calisanlari,
duygusal zekda yetenegine ihtiya¢ duyulan ve duygusal emegin de yogun olarak

kullanildig1 meslekler arasinda gosterilebilir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan calismalarda hala eksik kalan arastirma
konular1 bulunmaktadir (Wang vd., 2016). Little (2007) gelecekteki calismalarda,
miisteri hizmetleri temsilcileri ve belirli duygusal gosterim kurallar:1 gerektiren diger
isler i¢cin duygusal emegin arastirilmasimi ve ozellikle duygusal emegin alt
boyutlarindan olan derin davramisin incelenmesini Onermektedir. Yapilacak
arastirmalarda, duygusal emegin daha yogun oldugu islerde ozellikle duygusal
zekanin roliintin incelenmesi ve farkli {ilkelerde daha fazla calisma yapilmasi
gerektigi tavsiye edilmistir (Petrides vd., 2016; Jeon, 2016). Turkiye’de duygusal zeka
ve duygusal emegin birlikte ele alindig1 az sayida calismaya rastlanilmaktadir
(Adem, 2015; Ayana, 2016; Giiler ve Marsap; 2019). Duygusal zeka ile duygusal
emegin birlikte ele alindig1 arastirmalar arasinda cagri merkezi ¢alisanlar: tizerinde
incelenmis bir calismaya ise rastlamilmamaktadir. Cagri merkezi sektorii ele alinarak
yapilan bu arastirma sonrasi elde edilecek bulgularin literatiire katki saglamasi
beklenmektedir. Bu baglamda arastirma kapsaminda, duygusal zekanin duygusal

emek tizerindeki etkisinin ne yoénde oldugu sorusuna cevap aramaktadir.
2. LITERATUR TARAMASI
2.1. Duygusal Zeka

Duygusal zeka (DZ) terim olarak ilk kez Wayne Payne’in 1985’te yazdig1 “A
Study of Emotion: Developing Emotional Intelligence” isimli doktora tezinde ortaya
cikmaktadir (Hein, 2009). Salovey ve Mayer, hiyerarsik bir psikometrik zeka
modelinde duygular1 yonetme yetenegini deneyen ve bulan ilk kisilerdir (Bastian
vd., 2005). Duygusal zeka kavram olarak, kisinin kendisinin ve baskalarimn

duygularin izleyebilme, aralarinda ayrim yapabilme ve bu bilgileri kisinin diistince
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ve eylemlerini yonlendirmek icin kullanma becerisini iceren sosyal zekanimn alt
kiimesi olarak tanimlanmaktadir (Salovey ve Mayer, 1990). Daha sonra bu tanim,
duygular1 dogru bir sekilde algilama, degerlendirme ve ifade etme becerisi;
diistinceyi kolaylastirirken duygulara erisme ve / veya tiretme yetenegi; duygu ve
duygusal bilgiyi anlama yetenegi ve duygusal ve entelektiiel biiytimeyi tesvik etmek
icin duygular1 diizenleme yetenegi olarak genisletilmektedir (Mayer ve Salovey,
1997). 1999 yilinda ise Caruso ile duygusal zekayi, duygular1 algilama, hislerle ilgili
duygular1 6ziimseme, bu duygularin bilgilerini anlama ve bunlar1 ydnetme

kapasitesi olarak ifade etmektedir (Mayer vd., 1999).

Duygusal Zeka kavrammn kuramsal alt yapisi incelendiginde {ic ana
duygusal zekd modelinin bulundugu belirtilmektedir: (i) Bu yapiyi, diistinceyi
kolaylastirmak icin duygular1 algilama, anlama, yonetme ve kullanma yetenegi
olarak tanimlayan Mayer-Salovey modeli; (ii) Yonetsel performansa ve liderlige
katkida bulunan duygusal ve sosyal yeterliliklerin bir cesitliligi olarak goren
Goleman modeli; ve (iii) Duygusal zekay1 akilli davrams: etkileyen bir dizi duygusal
ve sosyal yetkinlik, beceri ve davranis olarak tanimlayan Bar-On modeli (Spielberger,
2004). Arastirma kapsamunda Mayer ve Salovey’in modeli temel almmuistir. Bu

baglamda model asagida kisaca agiklanmaktadir.
2.1.1. Mayer ve Salovey Modeli

Salovey ve Mayer (1990) duygusal zekanin zihinsel saglik ve empati kurmakla
dogrudan ilintili oldugunu savunmaktadirlar. Daha sonra yapilan ¢alismalarda DZ,
duygular1 ve dustinmeyi gelistiren kapasite olarak tanimlanmaktadir. Bu da
duygular1 dogru algilayabilme, diisiinceye yardimci olacak sekilde duygulari
kullanma, duygular1 ve duygusal bilgileri anlama ve duygulari duygusal ve
entelektiie]l buiytimeyi tesvik edecek sekilde ditizenleme becerilerini icermektedir
(Mayer ve Salovey, 1997: 10). Mayer ve digerlerine (2004) gore bu bakis acis1 ortak bir
kombinasyon olarak duygular1 ve zekdy1 tanimlamaktadir. Bu yazarlar, deneysel
olarak duygusal zekanin, kendi kendine raporlama ile dlgtilen kisilik 6zelliklerine
iliskin bilissel bir yetenek olarak nasil test edilebilecegini gosteren ilk kisilerdir

(Wiegand, 2007).
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Sadece bilissel yeteneklere odaklanan bu modeller, duygusal zekay: duygusal
bilgiyi isleyen bir zeka bicimi olarak gormekte ve yetenek modelleri olarak
siniflandirilmaktadir (Kerr vd., 2006). En yaygin kabul goren yetenek modellerinden
biri Mayer ve Salovey (1997) tarafindan kurulur ve dort boltimliti hiyerarsik bir
modeli agiklar. Model dort duygusal yetenekten olusmaktadir: “duygularin
tanimlanmasi, dtistinceyi kolaylastiran duygularin  kullanilmasi, duygularin
anlasilmasi ve yonetilmesi.” Bu boliimlerin sirasi, bireyin psikolojik yapisinin geri
kalanina entegre edilmis yetenegin derecelendirilmesini temsil etmektedir. Her
boliimdeki becerilerin gelisimsel ilerlemesinin var oldugu kabul edilir bu da bireyin

zaman icinde becerilerini gelistirebilecegi anlamina gelir (Mayer vd., 2004:199).
2.1.2. Duygusal Zekanin Boyutlari

Duygusal zekd Mayer ve Salovey’in (1997) calismasinda duygularin
tanimlanmasi, dtistinceyi kolaylastiran duygularin kullanilmasi, duygularin
anlasilmas1 ve duygularin yonetilmesi olmak tizere 4 boyutlu; Goleman (2006)
tarafindan gelistirilen modelde 6z farkindalik, 6z yotnetim, motivasyon, sosyal
farkindalik ve iliski yonetimi olmak tizere 5 boyutlu; Cooper ve Sawaf (1998)
tarafindan olusturulan modelde duygusal okuryazarlik, duygusal uygunluk,
duygusal derinlik ve duygusal simya olmak {tizere 4 boyutlu; Bar-On (2006)
modelinde kisisel boyut, kisilerarasi beceriler, uyum, stres yonetimi ve genel durum
olmak tizere 5 boyutlu olarak ele alinmaktadir. Bu arastirma kapsaminda Chan

(2006) “in 4 boyutlu modeli ele alinmis ve asagida detaylar: verilmistir.
2.1.2.1. Duygusal Degerlendirme

Farkindalik (icinde bulundugu hissi tanimak) duygusal zekanin temel tasidir.
Icinde bulunulan ani izleme yetenegi, psikolojik i¢ gorii ve kendini anlama igin ok
onemlidir. Gergek duygularimi fark edememek kisileri baskalarmin merhametine
birakmaktadir. Duygular1t konusunda daha fazla farkindalig1 olan insanlar, hangi
kararlar1 aldiklarmi daha iyi hissedebildikleri i¢in hayatlarmin daha iyi pilotlaridir
(Goleman, 2006). Bu boyut duygusal farkindalik ve degerlendirme boyutu olarak
yorumlanmaktadir. Bir bireyin kendi duygularim1i algilama, anlama ve

deneyimlemesini yansitan az sayida maddeyle tanimlanan bir boyuttur (Chan, 2004).
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2.1.2.2. Empatik Duyarlilik

Empati, bagkalarinin duygularim1 anlama ve kendi duygularim1 bagkalarmin
duygularina yeniden uyarlama yetenegidir (Salovey ve Mayer, 1990). Baskalarindaki
duygular: algilama ve anlama yetenegi, duygusal zekdnin 6nemli bir bileseni oldugu
icin, duygusal zekaya sahip kisilerin empati yapma kabiliyetinin daha ytiksek olmasi
gerekmektedir (Salovey ve Mayer, 1990). Bu boyut, bir bireyin baskasina empatisini
veya bagkalarmin duygusal ifadelerine genel duyarliigini yansitan bir dizi 6ge

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

Olumlu duygular herkes tarafindan sevilir ve saghk ve refah {izerindeki
olumlu etkileri kabul edilir. Ancak korku, 6tke ve igrenme gibi olumsuz duygular
insanlarin kalplerinde yer almaktadir. Huzurlu, mutlu duygular: hissetmek icin nasil
ki zaman varsa olumsuz duygularla savasmak icin de zaman vardir. Duygulari
yonetme yetenegi giiclii olan insanlar duygusalliklarin iyi kontrol edebilirler. Giiclii
duygular yasadiklarinda net bir sekilde diistintirler, kalplerine ve kafalarina gore
kararlar alirlar ve genellikle duygularim1 yansitirlar. Ayni zamanda, duygusal
yonetimde yetenekli olmayan kisiler, diger kisiler tarafindan genellikle kotti bir 6tke
sahibi olma, kontroltinti kaybetme ve baskalarina karsi duygularmi disa vuran
bireyler olarak goriilmektedir (Caruso ve Salovey, 2004). Bir kisinin ruh halini
diizenlemesindeki olumlu goriis, umut etme ve beklentileri tanimlayacak ogeler

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

Olumlu ve olumsuz duygular, farkli ve tamamlayic1 bilissel ve fizyolojik
etkilere sahiptir. Olumsuz duygular, kisiyi belirli bir sekilde davranmaya
hazirlayarak (6rnegin sinirlendiginde saldiri, korktugu zaman kacis) kisinin anlik
diistince-eylem alaninmi daraltmasma yol acmaktadir. Buna karsilik, cesitli pozitif
duygular (6rnegin, nese, memnuniyet, ilgi), kisinin diistince-eylem alanini, akla
gelen bilis ve davranis gesitliligini genisletmektedir. Bu genisletilme gabasi bireyin
tiziksel, entelekttiel ve sosyal kaynaklarmi da insa etmektedir (Fredrickson, 1998)

Olumlu duygular tizerine bu bakis acisi, stresin ortasinda olumlu duygular

DUYGUSAL ZEKANIN DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKIiSi 2960



bmij (2020) 8 (3):2953-2991

=

hissedenlerin, olumsuz duygusal deneyimlerini basaril1 bir sekilde diizenlediklerini
aciklamaya yardimci olabilir (Fredrickson, 1998). Bu boyut, bireyin duygularim
degerlendirme, problem ¢6zme ve yeni fikirler tiretmesinin kosullarmi saglamak igin

olumlu bir ruh halinde olmay1 iceren 6geler ile tanimlanmaktadir (Chan, 2004).
2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek terimi 1983 yilinda ilk 6nce sosyolog Arlie Russell Hochschild
tarafindan yazilan “Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilestirilmesi” kitabinda
gecmekte ve “duygusal diizenleme” kavramma dayanmaktadir. Hochschild
duygusal emegi, personelin ticret almak igin, kurulus tarafindan istenen gortiniir yiiz
ifadeleri veya beden dilinin gerekliliklerini yerine getirmek icin duygularmi ve
performansini yonetmesi olarak tanimlamaktadir. Ayni zamanda, duygusal emek
iceren meslegin {i¢ sarta sahip olmasi gerektigini 6ne stirmektedir. Bu sartlar: 1) Yiiz
ylize ya da dogrudan ses diyalogunun olmasi; 2) Personelin digerlerinin gozetimi ve
kontrolii altinda olmasy; 3) Personelin gorev icin baskalariin duygularin etkilemeyi
amaclamasi olarak belirtilmektedir (Hochschild, 1983). Hochschild'in duygusal emek
kavramini tanimlamasinin ardindan, Ashforth ve Humphrey, is¢inin gézlemlenebilir
davranmisina odaklanmaktadir ve duygusal emegi, oOrgiitiin gereklerine gore
personelin uygun duygusal davrams sergilemesi olarak ifade etmektedirler
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal emek, kisilerarasi islemler sirasinda
orgtitsel olarak istenen duyguyu ifade etmek icin gereken ¢aba, planlama ve kontrol

olarak tanimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Duygusal emek kavraminin kuramsal alt yapisi incelendiginde dort ana
duygusal emek modelinin bulundugu gortilmektedir. Bunlar Hochschild (1983),
Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996) ve Grandey'nin (2000)
yaklasimlaridir. Arastirma kapsaminda Grandey'nin modeli ele alinmustir. Bu

baglamda model asagida kisaca aciklanmaktadir.
2.2.1. Grandey Yaklasimi

Grandey duygusal emegi, calisanlarin bilislerini isyerinde dogru duygulari
gosterme lehine uyarlamalar1 ve istenen duygular: ortaya koymalar: icin bir stire

olarak tamimlamaktadir. Duygu diizenleme stireci olarak adlandirilan yeni bir
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duygusal emek modelini ortaya ¢ikarmaktadir (Grandey, 2000: 98). Gross, duygu
dtizenleme kavramini, bireylerin sahip olduklar1 duygular1 nasil etkiledigini aym
zamanda bireylerin duygulari nasil deneyimlediklerini ve ifade ettiklerini belirten bir
stiire¢ olarak tanimlamaktadir (Gross, 1998: 275). Ayrica, Gross duygusal
diizenlemeyi, bireylerin duygularinin farkinda olabilecegi veya farkinda
olamayacag1 otomatik ve kontrollii bir stire¢ olarak ifade etmektedir. Bu duygular

duygu tiretme stireci tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir (Gross, 1998).

Onceden odaklanmigs duygu diizenlemesinde, bireyler duygularim
sekillendirmek icin durumlar1 degistirmektedir (Gross, 1998). Durum degisikligi,
durum secimi, bilissel degisim ve dikkat dagitimi gibi farkhh onciil odaklh duygu
diizenleme tiirleri vardir (Joormann ve Gotlib, 2010). Grandey'in duygusal
diizenleme modeline gore; cinsiyet, duygusal anlatim, duygusal zeka ve isyerinde
gerekli ve teklif edilen destek, karar alma stireciyle ilgili 6zerklik gibi bireysel
taktorler, ytizeysel ve derin davramnisla iliskilendirilen duygusal emek tizerindeki
unsurlar: etkileyen faktorler olarak duistintilebilir. Grandey, modelinde bireysel ve
orgtitsel refah agisindan ortaya ¢ikan sonuclar1 gostermektedir. Tiitkenmislik ve is
tatmini, calisanlarin isten memnun kalmasi ve ttikenmisligin diisiik seviyelerde
olmasi durumunda olumlu katki saglayan bireysel bilesenler olarak
siniflandirilmaktadir. Performans ve geri cekilme, ek bilesenler olarak kabul
edilmektedir. Bu anlamda, 6zellikleri, islevleri, davranislar1 ve bilesenleri anlama,
duygusal emek siirecinin sonuglarim1 tahmin etmeye yardimci olmaktadir.
Sonuglarin ongoriilmesi, isyerinde daha kontrollii duygular ve davramslara ve

kurumsal refaha daha olumlu bir katkida bulunabilir (Grandey, 2000).

Grandey (2000), daha 6nce yapilan calismalarda oldugu gibi duygusal emegi
ylizeysel ve derin davranis olarak ele alirken bu boyutlarin duygular: diizenledigine
vurgu yapmaktadir. Grandey’e gore duygularin diizenlenme siirecinde bireysel
faktorler arasinda duygusal zeka da yer almaktadir. Bu nedenle calisma kapsaminda

Grandey (2000)’in modeli kullanilmistir.
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2.2.2. Duygusal Emegin Boyutlar:

Duygusal emek Hochschild (1983) tarafindan ytizeysel davranmis ve derin
davranis olmak tizere 2 boyutlu; Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan ytizeysel
davrams, derin davranis ve samimi davranis olmak tizere 3 boyutlu; Morris ve
Feldman (1996)'mn calismasinda uygun duygusal gosterim sikligi, gerekli gosterim
kurallarma dikkat etme, gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi ve duygusal
uyumsuzluk olmak tizere 4 boyutlu; Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan ytizeysel
davranis ve derin davranis olmak tizere 2 boyutlu; Naring ve digerleri (2006)
tarafindan ise ytizeysel davranis, derin davramis, duygularin bastirilmas1 ve
duygusal uyum olarak 4 boyutlu ele alinmistir. Bu arastirma kapsaminda Pala ve
Stirgevil (2016) tarafindan gelistirilmis olan duygusal emek boyutlandirmalar: ele

alimus ve asagida detaylar: verilmistir
2.2.2.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, i¢ duygusal durumunu degistirmeden, gosterim
kurallartyla uyumlu bir duygu iletimidir. Bir calisan orgtitsel kurallara gore,
miisterinin ne kadar saldirgan oldugu fark etmeksizin, iyi ruh halini korumaya ve
ofkesini maskelemeye calismaktadir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis,
gortintiilenen duyguya veya dis gortinime odaklanir ve iki sekilde gerceklesebilir:
Hissedilen duygularin bastirilmast  ve gercekte hissedilmeyen duygularin
gosterilmesi. Ytizeysel davrams sirasinda, calisanlar igsel olarak hissetmedikleri
duygular1 rol yapmaktadir. Bunu, ytiiz taklitleri, el veya kafa hareketleri veya ses
tonu gibi gozlemlenebilir davramslarimi ayarlayarak gostermektedirler (Chu ve

Murrmann, 2006).

Is yerinde belirli duygulari ortaya koyma zorunlulugu, calisanlari yiizeysel
davranmaya zorlamaktadir. Bu gerekliligin arkasindaki nedenlerden biri islerini
sirdiirmek ve olumsuz miisteri hizmetleri sonuglarindan ya da olumsuz
durumlardan kaginmaktir. Yiizeysel davramislarda, calisanlar miisterilerin ne
hissettigini anlamaya calismazlar, ancak ytiz ytize gelmeyi kendi ¢ikarlarina uygunsa

tercih etmektedirler. Bununla birlikte, calisanlar stirekli olarak ytiizeysel davranista
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bulunduklarinda, kendilerini miisterilerinden uzak tutmalar1 daha muhtemeldir, bu

da sonugta meslegi hakkinda kiictimseyici olmalarini saglayabilir (Kim, 2008).
2.2.2.2. Duygularin Bastirilmasi

Hochschild, o©zellikle calisanlarin miisteriyi memnun etmek icin belirli
duygular1 gostermeleri gerektigine dikkat ceken ilk kisidir. Insamin kendisi
hissetmedigi zamanlarda bu duygular1 gostermesi ya da ifadesi uygun
goruinmediginde kendi duygularim1 bastirmasinin gerekmesi, duygusal emek

kavraminin gelistirilmesinde bir araya getirilmektedir (Hochschild, 1983).

Bazen duygusal gosterim kurallari, bireylerin duygulariyla tutarh
olmayabilmektedir. Bu durumda bireyler gerginlik, mutsuzluk, bitkinlik, caresizlik
gibi kendi duygularin1 bastirarak gozlemlenebilir duygularini nese gibi uygun
ifadelere uyarlamalar1 gerekmektedir (Lam ve Chen, 2012). Ornegin, cagr1 merkezi
santral operatorleri, denetcilerinden bir uyari almamak icin belirli bir miisteri
tarafindan ne kadar tahrik edilirse edilsinler, giiler ytizle konusmaya devam
etmektedirler. Insanlar, isyerindeki duygulari ne kadar sahteyse, bu duygularin

gortintirde o kadar sik bastirmaktadirlar (Mann, 1999).

Brotheridge ve Lee (2003), bastirmay1 ytizeysel davranisin dogal parcasi olan
bir faaliyet olarak gormektedirler. Ayr1 bir skala ile olgiilen bastirma,
calismalarindaki ytizeysel davranisla sadece zayif bir korelasyon gosterdiginden bu
varsayim gecerli degildir (Brotheridge ve Lee, 2003). Gortiiniise gore insanlar, ancak
misteri tarafindan bir tepki geldiginde duygularmi bastirmaya baslamaktadirlar.
Cesitli arastirmalar, duygularin bastirilmasini gesitli mesleklerde ayr1 bir strateji

olarak kullanildigini bildirmektedir (Mann, 1999; Naring vd., 2006).
2.2.2.3. Derin Davranis

Derin davranis, bir kisinin gercekte gostermek istedigi duygular1 denemek
veya hissetmek icin caba sarf etmesidir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Derin
davramis, dogru duygusal ifadeyi gostermek igin stirekli olarak diistinceleri,
hatiralar1 veya goriintiileri hatirlatir. Ornegin, 6fkeli bir miisteri ucusunun iptal
edildigi kendisine sdylendikten sonra miisterinin bagirmas: {izerine, bir havayolu

calisani, ilk 6nce miisteriyi anlamak i¢in yasadigi aynmi durumu hatirlayabilir ve
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sonrasinda buna gore duygularini gosterir (Hochschild, 1983). Daha fazla empati
sahibi olan bireyler, kosullara uygun olan duygular ve tepkiler tiretmek icin derin
davranisi kullanmaktadirlar. Eger calisanlar derin davranisi uygulamayi basarirlarsa,
daha 6zgtin calisirlar ve performanslari ile kendi iclerinde 6diillendirilirler (Chu vd.,

2012).

Derin davranis, calisanlara gticlii bir basar1 ve profesyonel etkinlik duygusu
vermektedir (Kim, 2008). Sonug olarak, derin davranis stirekli ytizeysel davranisin
duygusal tiikkenme miktarim1 azalttigi ve kisisel basari hissi veren is tatmini
duygusunu arttirdig1 i¢in bireyler icin olumlu is ¢iktilar: saglamaktadir. Miisterilerin
samimi karsilikli iliskiler beklentisini karsilamak icin ytizeysel davranis yeterli

olmadiginda derin davramns gerekebilmektedir (Zapf, 2002).
2.3. Arastirma Degiskenleri Arasindaki Iliskilere Yonelik Caligmalar

Onceki arastirmalar, duygusal zekanin islevsel niteliklerinin duygusal emekle
iliskili oldugunu gostermektedir. Mayer ve Salovey (1995)e gore, duygusal olarak
zeki insanlar, durumsal taleplerini duygularia uygun olacak sekilde diizenlemede
diizenleyemeyen kisilerden daha uyumlu ve esnek olma egilimindedir. Singh ve
Modassir (2007)'in yaptig1 calismada, yiiksek dtizeyde duygusal zekdya sahip
olanlarin, duygusal yonden olumlu deneyimleri tesvik edecek sekillerde olma
egiliminde olduklarini, dolayisiyla baskalarmi memnun eden duygulart sunmaya
calistiklarini, yani duygusal emek sergilediklerini ortaya koymaktadir. Lopes ve
digerleri (2005) tarafindan yapilan bir baska calismada ise, duygusal emegin daha
yiiksek oldugu kisilerin digerleriyle daha olumlu sosyal etkilesimleri oldugunu
belirtmektedir. Bu kisiler baskalar: i¢in endise gosterir, goniillti olarak baskalaria
yardim eder ve sosyal cevreleriyle iletisimi kavrayabildiklerinden bagkalar:
tarafindan iyi arkadas olarak algilanmaktadir. Lopes ve digerleri (2005), duygularin
iyi duzenleyebilen kisilerin, duygularim1 duygusal durumlara uyarlayabildiklerini,
duygusal stratejileri etkili kullanabildiklerini, i¢gtidiisel durumlarda iyi kararlar
verebildiklerini ve etkili sosyal davranis icin gerekli becerileri kullanabildiklerini
iddia etmektedir. Basit bir sekilde, yliksek duygusal zeka sahibi olanlarin gercek

duygularinmi pozitif duygusal gosterime daha fazla hizalayabildigini gosterir ctinki
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hissedilen ve ifade edilen duygular arasindaki catismay1 hizla ¢ozebilirler (Carmeli,

2003).

Onceki aragtirmalar duygusal zekay1 bireyin duygusal kontrol ve duygusal
emek kapasitesi olarak o kapasitenin bir ifadesi olarak gormektedir (Mastracci vd.,
2010; Mikolajczak vd., 2007b). Fiziksel emege katilmak igin fiziksel zindelige ihtiyac
duyan bir fiziksel isci gibi, servis calisanlar1 da islerini yapmak i¢in duygusal zekéaya
ihtiyac duymaktadirlar (Mastracci vd., 2010). Bu nedenle, kendi duygularim
yonetebilen ve baskalarinin duygularinmi hissedebilen calisanlar, olumsuz duygusal
deneyimleri olumlu ve tesvik edici sekilde yonetmeyi bilen yollarla
dtisinmektedirler. Yiiksek duygusal zekaya sahip calisanlarin gerekli duygular:
sergilemeleri ve bu ¢zelliklere sahip olmayan calisanlara gore miisterilere daha iyi
hizmet vermeleri muhtemeldir (Mikolajczak vd., 2007a). Gergeklestirilen literattir

taramasi sonrasinda olusturulan hipotezler asagida siralanmaktadir:
Hia: Duygusal degerlendirme boyutunun derin davranis boyutuna pozitif etkisi vardir.
Hip: Duygusal degerlendirme boyutunun yiizeysel davranig boyutuna pozitif etkisi vardir.

Hie: Duygusal dederlendirme boyutunun duygularin bastirilmast boyutuna pozitif etkisi

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

Hi.: Empatik duyarlilik boyutunun duygularin bastirilmas: davranig boyutuna pozitif etkisi

vardir.
Hip: Empatik duyarhilik boyutunun derin davranis boyutuna pozitif etkisi vardir.
Hag: Pozitif duygusal yonetim boyutunun yiizeysel davranis boyutuna pozitif etkisi vardir.

Hin: Pozitif duygusal yonetim boyutunun duygularin bastirilmasi boyutuna pozitif etkisi

vardir.
Hai: Pozitif duygusal yonetim boyutunun derin davranig boyutuna pozitif etkisi vardir.

Hij: Duygularin olumlu kullaninm boyutunun yiizeysel davrams boyutuna pozitif etkisi

vardir.
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Hix: Duygularin olumlu kullanim boyutunun duygularin bastirilmas: boyutuna pozitif

etkisi vardir.
Hii: Duygularin olumlu kullanim boyutunun derin davranig boyutuna pozitif etkisi vardir.

3. YONTEM

Nicel arastirmada, elde edilen bulgularin tiim niifusa veya alt poptilasyona
genellestirilmesi miimkiin olmasi, daha biiyiik evren ve drneklem sayilarinin ele
almabilmesi ve farkli gruplar arasinda karsilastirma yapilabilmesi gibi nedenlerden
dolay1 bu calismada nicel arastirma yontemi benimsenmistir. Bu calismada veri
toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Maliyetinin distik olmas,
biiytik sayilar iceren kitlelere ulasmanin daha kolay olmasi ve hizli geri doniis

almmasindan dolay1 bu teknige basvurulmustur.
3.1. Arastirma Modeli

Literattir arastirmast sonucunda duygusal zekanin duygusal emegi
etkiledigini gosteren calismalarin varligina rastlamilmaktadir. Yapilan literatiir
taramasina dayanarak arastrmanin kuramsal modeli asagidaki Sekil 1’de

gosterilmektedir.
3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Diizce’de hizmet veren bir cagri merkezinin ¢alisanlar:
olusturmaktadir. Veriler 2019 Haziran ay1 icerisinde toplanmistir. 2019 Haziran ay1
verilerine gore firmada toplamda 596 personel gorev yapmaktadir. Anketin
dagitildig: tarihte izinli olan personeller ve gece vardiyasinda galisanlar c¢ikarildiktan

sonra firmada toplamda 450 kisi yer almaktadir.

Evrenin biytklugtintin bilindigi durumlarda asagida yer alan formiil
uygulanarak 6rneklem sayisi tespit edilir (Buytikoztiirk vd., 2015). Buna gore formdiil;
n=(N.t> p.q)/(S* (N-1)+t> (p.q)) seklindedir. Formiilden elde edilen sonuca gore
orneklem sayisimin 207 olmasi gerekmektedir. Kayip veriye sahip anketler
cikartildiktan sonra analize dahil edilen anket say1s1 218"dir ve gerekli olan 6rneklem

sayisina ulasilmustir.
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Calisma arastirma ve yaymn etigine uygun sekilde yiirttulmustir. Veri
toplama zamanu itibariyle (1 Ocak 2020 6ncesi) arastirmanin etik kurul izin belgesi

gerektirmedigi gortilmektedir.

Calisanlarin = %72’si kadin ve %71,1'i bekar bireylerden olusmaktadir.
Bireylerin %78’inin ¢ocugu bulunmamaktadir. Calisanlarin egitim durumlarina
baktigimizda c¢ogunlugun (%44,5) on lisans mezunu oldugu gorilmektedir.
Katilimcailarin btiytik cogunlugunu gelen cagr1 seklinde cagri alanlar (%56,4)
olusturmaktadir. Arastirmamiza katilanlarin %41,7’sini 23-27 yas araligindaki
bireylerden meydana gelmektedir. Calisanlarin %61’i 1-5 yil aras: toplam calisma
stresine sahipken; %59,6's1 bulunduklar1 isletmede 1-3 yil stireyle calismus

olanlardan olusmaktadir.

DUYGUSAL ZEKA DUYGUSAL EMEK
Duygularin Olumlu
Kullanimu Yiizeysel Davranig
Pozitif Duygusal
Yonetim Duygularin
Bastirilmasi
Empatik Duyarlilik
Derin Davranis
Duygusal
Degerlendirme

Sekil 1. Arastirma Modeli
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3.3. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler

Arastirmada kapsaminda c¢alisanlarin  duygusal zeka dtizeylerinin
olctilmesinde, Chan’in (2004; 2006) duygusal Zekaya iliskin kullandig1 olgekten
yararlanilmigtir. Olgegin orijinali, Schutte ve digerlerinin (2007) 33 maddelik
calismasindan geligtirilmistir. Olgek Aslan ve Ozata (2008) tarafindan Tiirkce'ye
uyarlanmigtir. Olgek, duygusal degerlendirme, pozitif duygusal yonetim, empatik
duyarlilik ve duygularin pozitif kullanimi olmak tizere dort boyuttan olusmaktadir.
Chan’in arastirmasinda o¢lgegin giivenilirligi (Cronbach Alpha=.82 ila 0,86) ytiiksek
bulunmustur. Olgegin Tiirkge'ye uyarlanmis halinde de giivenilirlik skorlar
(Cronbach Alpha=.83 ila 0,87) yiiksektir (Aslan ve Ozata, 2008). Olgek farkh
arastirmacilar tarafindan da kullanilmistir (Mercan vd., 2015; Tasliyan vd., 2014).

Calisanlarin duygusal emek boyutlarinin dlciimiinde Pala ve Siirgevil'in
(2016) gelistirmis oldugu 6lgek kullanilmistir. Olgek, yiizeysel davrams, duygularm
bastirilmasi ve derin davranis olmak tiizere iic boyuttan ve toplamda 12 ifadeden
olugmaktadir. Olgek boyutlarimin giivenilirlikleri yiizeysel davranis icin 0,77,
duygularin bastirilmasi igin 0,68 ve derin davranis i¢in 0,53 olarak belirlenmistir.
Olgek farkli arastirmacilar tarafindan da kullanilmistir (Apali ve Ozmen, 2018; Aybas
ve Kosa, 2018).

Duygusal Zeka ve Duygusal Emek olgeklerinin alt boyutlarmin gtivenirlik
diizeylerine iliskin elde edilmis olan Cronbach Alpha katsayilar1 asagidaki Tablo

1'de gosterilmistir.

Tablo 1. Duygusal Zeka ve Duygusal Emek Olgeginin Toplamina ve Boyutlarina
[liskin Hesaplanan I¢ Tutarlilik Katsayilar

Olgekler Madde Sayis1 | Cronbach Alpha
Duygusal Degerlendirme 3 ,672
Empatik Duyarlilik 3 ,767
Pozitif Duygusal Yonetim 3 ,752
Duygularin Olumlu Kullanimi 3 727
Yiizeysel Davranis 6 ,764
Duygularin Bastirilmasi 4 ,691
Derin Davranis 2 ,545

=77

Business & Management Studies: An International Journal Vol.:8 Issue:3 Year:2020 2969



Faruk Kerem SENTURK & Kiibra KARAKIS

Kalayci'ya (2008) gore duygusal zeka olceginin alt boyutlarmin oldukca
guvenilir, duygusal emek olcegi alt boyutlarmin derin davrams hari¢ (0,545)
glivenilir oldugu soylenebilir. Sipahi ve digerleri (2008) soru sayisinin az oldugu

durumlarda Cronbach Alpha degerinin 0,50"ye kadar cekilebilecegini belirtmektedir.
4. BULGULAR

Gegerlik diizeyinin belirlenmesi icin arastirmada kullanilan 6lcekler tizerinde
dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayici faktor analizi yapilmadan 6nce
bazi sayilti ve gerekliliklerin test edilmesi gerekmektedir. Bunlar; 6rneklem
btytikligt, kayip degerler, normallik, ¢oklu dogrusallik ve tekillik seklindedir
(Cokluk vd., 2012). Bunlar asagida aciklanmustir.

4.1. Kayip Degerler

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

adina bos birakilan maddelerin bulundugu anketler analiz disinda tutulmustur.
4.2. Normallik Dagilim1

Gozlenen degiskenlerin tekli ve coklu normal dagilima sahip olmasi
dogrulayic1 faktor analizi sirasinda ele alinan diger gerekliliklerden biridir. Cok
degiskenli normalligi incelemek icin, Mardia'nin carpiklig1 (skewness) ve basikligi
(kurtosis) olarak adlandirilan iki benzer carpiklik ve basiklik olgtisti gelistirilmistir
(Mardia, 1970). Basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri hesaplanarak
tekli normal dagilim; Mardia'min normallestirilmis cok degiskenli basiklik (kurtosis)
katsayis1 hesaplanarak coklu normallik dagilim belirlenmeye calisiimistir. Tekli
normallik dagiliminin saglanmas: icin ¢arpiklik |3,0| ve basiklik |10,0|’dan biiytik
olmamasi gerekmektedir (Kline, 2011:63). Coklu normallik dagiliminin gegerli olmasi
icin p.(p + 2) (p: gozlenen degisken sayis1) denklemi sonucunda ortaya ¢ikan deger

basiklik katsayisindan buiytik olmalidir (Raykov ve Marcoulides, 2008).
4.2.1. Duygusal Zeka Olgeginin Normallik Dagilimi

Duygusal zeka olcegine iliskin dogrulayici faktor analizine ge¢meden 6nce

bakilmasi gereken gerekliliklerin saglanip saglanmadigi kontrol edilmistir. Orneklem
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buytklugti ve kayip degerlere iliskin gerekliliklerin saglandigi yukarida
belirtilmistir. Olgegin tekli normallik varsayiminin saglanip saglanmadigini kontrol

etmek icin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerine bakilmustir.

Elde edilen verilere gore olcegin carpiklik degerlerinin -1,413 ile -0,372
arasinda; basiklik degerlerinin ise -0,378 ile 2,355 arasinda degistigi gortlmiistiir.
Dolayisiyla olgegin tekli normallik varsayimu igin gerekli olan degerleri sagladig:
tespit edilmistir. Olgegin ¢oklu normallik varsayiminin test edilmesi i¢cin Mardia'nin
cok degiskenli basiklik katsayisi hesaplanmistir. Olgegin cok degiskenli basiklik
katsayist 25,686 olarak bulunmustur. Buna gore p.(p+2) denkleminden yola cikarak
12(12+2)=168 degeri elde edilip bu deger 25,686 degerinden biiyiiktiir. Dolayisiyla

olcek cok degiskenli normallik varsayimini da saglamaktadir.
4.2.2. Duygusal Emek Ol¢eginin Normallik Dagilim1

Duygusal Emek Olgegi’nin tekli normallik varsayiminin saglanip
saglanmadigini kontrol etmek igin carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis)
degerlerine bakilmistir. Buna gore 6lcegin carpiklik degerlerinin -1.315 ile -.037
arasinda; basiklik degerlerinin ise -0,867 ile 1,523 arasinda degistigi gortlmiistiir.
Dolayisiyla 6lcegin tekli normallik varsayimi igin gerekli olan degerleri sagladig:
tespit edilmistir. Olgegin ¢oklu normallik varsayiminin test edilmesi i¢in Mardia'nin
cok degiskenli basiklik katsayisi hesaplanmistir. Olgegin cok degiskenli basiklik
katsayis1 9,712 olarak bulunmustur. Buna gore p.(p+2) denkleminden yola ¢ikarak
12(12+2)=168 degeri elde edilip bu deger 9,712 degerinden biiytiiktiir. Dolayisiyla

olcek cok degiskenli normallik varsayimini da saglamaktadir.
4.3. Coklu Baglant1 (Multicollinearity) ve Tekillik (Singularity)

Asir1 derecede yiiksek korelasyonlu degiskenler, regresyon analizinde c¢oklu
baglantiya benzer bir problem ortaya koymaktadir. Degiskenler arasinda yiiksek
korelasyon ¢ikmasi, bir degiskenin digeri ile de agiklanabilecegi anlamina
gelmektedir. Dogrulayic1 faktor analizinin yapilmas: icin ¢oklu baglanti istenmeyen
bir durumdur (Raykov ve Marcoulides, 2008). Degiskenler arasindaki korelasyonun
0,90 tizerinde olmasi durumunda c¢oklu baglanti, 1,00 olmasi durumda ise Tekillik

s0z konusu olur (Sencan, 2005).
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Olgegin ¢oklu baginti ve tekillik sorunu olup olmadigim incelemek igin
olcegin maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelenmistir. Olgek maddeleri
arasindaki korelasyon degerleri 0,177 ile 0,677 arasinda olgtilmuistiir. Buna gore
Olcegin coklu bagint1 ve tekillik problemi olmadig: anlasilmaktadir ve dogrulayici

taktor analizi yapilmasinda herhangi bir sorun bulunmamaktadir.
4.4.Duygusal Zeka Olgegine Iliskin Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal zeka olgeginin genel yapisina ait bilgileri elde etmek ve o6lgegin
duygusal zekay: ne oOlctide agikladiginmi tespit etmek amaciyla Dogrulayict Faktor
Analizi (DFA) yapilmustir. Analizi gergeklestirebilmek icin AMOS programindan

yararlanilmistir.

Literatiire gore analiz sonuglarinin gesitli uyum indekslerine gore incelenmesi
gerekmektedir. Karagoz'e (2016) gore analizlerde hangi uyum indekslerinin
degerlendirilecegine dair kesinlik yoktur. Bununla birlikte genel olarak ki kare,
CMIN/DF, GFI, CFI ve RMSEA gibi indeks degerleri verilmektedir. Bu arastirmada
CMIN/DF, GFI, CFl, SRMR, TLI (NNFI) ve RMSEA uyum iyiligi indeksleri
incelenmis ve bu indekslere iliskin kabul edilebilir degerler ile arastirma sonucunda

elde edilen degerler asagidaki Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Uyum Indeksleri ve Kabul Degerleri

Uyum Tyiligi Miikemmel Kabul Edilebilir Duygusal Zeka Duygusal Emek
Indeksi Uyum Uyum Degerleri Degerleri

CMIN/DEF1 0 < CMIN/DF <2 2< CMIN/DF <3 2,575 2,894
GFI2 0,95=GFI<1,00 0,80<GFI<0,95 0,917 0,901
CFI3 0,95<CFI<1,00 0,80<CFI<0,95 0,919 0,845
TLI (NNFI)* 0,95<CFI<1,00 0,80<CFI<0,95 0,888 ,0800
RMSEAS 0<RMSEA<0,05 0,05sRMSEA<0,10 0,085 0,093
SRMRS® 0<SRMR<0,05 0,05<SRMR<0,10 0,06 0,07

Kaynak: (Schermelleh-Engel vd., 2003; Simon vd., 2010)?, (Hooper vd., 2008; Simon vd., 2010)?, (Hooper vd., 2008; Kline, 2011)3,
(Hooper vd., 2008; Simon vd., 2010)*, (Schermelleh-Engel vd., 2003; Marsh, 2012)°, (Hu ve Bentler, 1999)¢.

Dogrulayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indeksleri
degerleri su sekildedir: CMIN/DF = 2,575, GFI= 0,917, CFI= 0,919, TLI= 0,888,
RMSEA= 0,085 ve SRMR= 0,06. Elde edilen bu degerlerin kabul edilebilir aralikta

oldugu soylenebilir.

DUYGUSAL ZEKANIN DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKIiSi 2972



bmij (2020) 8 (3):2953-2991

=
ic

D

(]

=]
w
b -

® ® ©

® @®® ® ® ©®

Sekil 2. Duygusal Zeka Olgegine Miskin Yapilan Dogrulayici Faktor Analizi

Tabachnick ve digerlerine (2007) gore faktor ytiklerinin 0,32'un tizerinde
olmasi gerekirken; Kline (2011)’e gore ise faktor yik degeri 0,30 olan maddeler de
Olcekte bulunabilir. 0,60 ve ustti faktor yiik degerleri “ytiksek”; 0,30 ile 0,59
arasindaki ytiik degerleri ise “orta biiytikliikte” kabul edilir (Buytikozttirk vd., 2015).
Sekil 2'de goruldiigti tizere hesaplanan faktor ytiklerinin 0,49 ila 0,85 arasinda
degistigi yeterli diizeyde oldugu gortilmektedir. Bunun yaninda Duygusal Zeka
Olgegi'ni olusturan gizil degiskenlere ait kovaryanslarin 0,57 ile 0,74 arasinda
degistigi gorulmustiir.

Modelin iyi uyum degerleri vermesinden sonra her bir yapinin gegerliligi i¢in
benzesim gecerliligi (Convergent Validity) testi uygulanarak AVE (Average Variance
Extracted) ve CR (Composite Reliability) degerlerine bakilmistir. Benzesim gecerliligi
degiskenlere iliskin ifadelerin birbirleriyle ve olusturduklar1 faktor ile iliskili
olduklarimi ifade etmektedir (Yaslioglu, 2017). Fornell ve Larcker (1981)’a gore
benzesim gecerligi icin AVE degerinin 0,5 ten biiytik, CR degerinin 0,70 ten biiyiik ve
CR>AVE olmas! gerekmektedir. Ayrica AVE degerinin 0,5 degerinin biraz altinda
elde edilen degerler de kabul edilebilir. Hair ve digerlerine (1998) gore CR'nin
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0,6'dan buiyiik oldugu durumlarda AVE'nin 0,5'ten kiictik ¢cikmast kabul edilebilir.
Ayrica AVE<0,5 durumunda CR>AVE kosulunun saglaniyorsa yine benzesim
gecerliligi kabul edilebilir demektir. Psailla ve Wagner (2007) 0,40"1n tizerindeki AVE

degerlerinin kabul edilebilecegini belirtmislerdir.

Benzesim gecerliligi icin elde edilen degerler su sekildedir: Duygularin
Degerlendirilmesi boyutu i¢in AVE:0,41 CR:0,70; Empatik Duyarlilik boyutu icin
AVE:0,53 CR:0,77; Pozitift Duygusal Yonetim boyutu icin AVE:0,50 CR:0,75 ve
Duygularin Olumlu Kullanim1 boyutu i¢in AVE:0,53 CR:0,77 olarak bulunmustur.
Dogrulayic1 faktoér analizinin sonuglarina gore arastirmada kullanilan bu 6lgme

aracinin yeterli diizeyde gegerlige sahip oldugu tespit edilmistir.
4.5. Duygusal Emek Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi

Olc;egin ¢oklu baginti ve tekillik sorunu olup olmadigini incelemek icin
olgegin maddeleri arasindaki korelasyon degerleri incelenmistir. Olgek maddeleri
arasindaki korelasyon degerleri 0,064 ile 0,537 arasinda olgtilmuistiir. Buna gore
olcegin coklu baginti ve tekillik problemi olmadig1 anlasimaktadir ve dogrulayic
faktor analizi yapilmasinda herhangi bir sorun bulunmamaktadir. Dogrulayici faktor
analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi indeksleri degerleri su sekildedir:
CMIN/DF = 2.894, GFI= 0,901, CFI= 0,845, TLI= 0,800, RMSEA= 0,093 ve SRMR=
0,0730, Elde edilen bu degerlerin kabul edilebilir aralikta oldugu soylenebilir.
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Sekil 3. Duygusal Emek Olgegine iliskin Yapilan Dogrulayic1 Faktor Analizi

Duygusal Emek Olcegi'ne ait dogrulayici faktor analizi yukaridaki Sekil 3'te
gosterilmistir. Sekil 3'te gortildigi tizere hesaplanan faktor ytiiklerinin 0,39 ila 0,76
arasinda degistigi ve yeterli diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda Duygusal
Emek Olgegi'ni olusturan gizil degigkenlere ait kovaryanslarin 0,33 ile 0,63 arasinda
degistigi gorulmiistiir.

Benzesim gecerliligi icin elde edilen degerler su sekildedir: Yiizeysel Davranis
boyutu icin AVE:0,37 CR:0,74; Duygularin Bastirilmas: boyutu i¢in AVE:0,37 CR:0,70
ve Derin Davrams boyutu i¢in AVE:0,41 CR:0,58 olarak bulunmustur. Biittin
boyutlarda CR>AVE kosulu saglanmaktadir. Yiizeysel Davramis ve Duygularin
Bastirilmasi boyutlar: icin CR degerleri 0,6 degerinden biiytiktiir. Derin Davranis
boyutu degerlerinin diisik c¢ikmasmin nedeni olarak ise boyutun 2 maddeli
olusundan kaynaklandig distintilmektedir. Bununla birlikte AVE>0,40 ve CR>AVE
kosullar1 saglanmaktadir (Hair vd., 1998; Fornell ve Larcker, 1981; Psailla ve Wagner,
2007). Dogrulayic1 faktér analizinin sonuclarina gore arastirmada kullanilan bu

olcme aracmin yeterli diizeyde gegerlige sahip oldugu tespit edilmistir.
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4.6. Degiskenler Arasindaki Iliskilere Yonelik Regresyon Analizi Bulgular

Arastirmanin bu béliimiinde hipotezlerin test edilmesi icin regresyon analizi
uygulanmistir. Duygusal emek 6lgeginin 3 alt boyutu bagimli degisken, duygusal
zekanin 4 alt boyutu bagimsiz degisken olarak ele almip, duygusal Zekanin
boyutlarinin duygusal emegin boyutlar: {izerindeki etkisini gérmek icin stepwise

(kademeli) regresyon yontemi tercih edilmistir.

Regresyon analizinde ¢oklu dogrusallik problemi olup olmadigini anlamak
icin bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki VIF degerine bakilir. VIF degeri 10
ve tizerinde bir deger olursa ve tolerance degeri 0,20’den diisiikse ¢oklu dogrusallik
problemi var demektir (Cohen vd., 2014). Ayrica bagimsiz degiskenler ile hata
terimleri arasinda sorunlu bir iliski olmadigim1 anlayabilmek icin Durbin-Watson
katsayistnin 0-4 arasmnda olmasi beklenir. Gergeklestirilen regresyon analizleri
kapsaminda elde edilen VIF ve tolerance degerlerine gore coklu dogrusallik problemi
bulunmamaktadir. Bununla birlikte elde edilen Durbin-Watson katsayilarmin 0-4

arasinda olmasi nedeniyle ¢oklu baglanti problemi de bulunmamaktadir

Tablo 3. Duygusal Zekanin Alt Boyutlari ve Yiizeysel Davrams Boyutu ile Ilgili

Regresyon Analizi

Degiskenler B Std. Hata B ¢ p Ikili | Kismi Tol. | VIF
(B) r r

Sabit 1,983 | 0,338 - 58610000 - - - -

Duygusal Degerlendirme - a 0,020 | 0,257 | 0,797 | 0,104 0,018 | 0,754 | 1,327

Empatik Duyarlilik - - 0,059 | 0,773 | 0,441 | 0,133 0,053 | 0,764 | 1,308

Pozitif Duygusal > ; 0,032 | 0,376 | 0,708 | 0,130 | 0,026 | 0,626 | 1,598
YoOnetim

Duygularin Olumlu 0214 | 0,080 | 0,180 | 2,687 | 0,008 | 0,180 | 0,180 | 1,000 | 1,000
Kullanimi

Bagimli Degisken: Yiizeysel Davranis

R: 0,180 R2 0,032 F:7,220 p: 0,008 Durbin-Watson: 1,859

Ikili korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,104), empatik duyarlilik (r=0,133), pozitift duygusal yonetim (r=0,130) ve

duygularin olumlu kullanimu (r=0,180) ile bagiml degisken arasindaki korelasyon
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sonuclar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle ytizeysel davranis

arasinda pozitif ancak diistik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Kismi korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,018), empatik duyarlilik (r=0,053), pozitift duygusal yonetim (r=0,026) ve
duygularin olumlu kullanimi (r=0,180) ile bagiml degisken arasindaki korelasyon
sonuclar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle ytizeysel davranis

arasinda pozitif ancak diistik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Elde edilen verilere gore duygusal zekdnmn alt boyutu olan “duygularin
olumlu kullanimi”nin duygusal emegin alt boyutu olan “ytizeysel davranis1”
aciklama diizeyi istatistiksel olarak anlamlidir (R2 ,032, F:7,220, p: ,008). Duygularin
Olumlu Kullanimi  boyutu Yiizeysel Davranis boyutunu %3,2 oraninda
aciklamaktadir. Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunda meydana gelen 1 birimlik
degisim Ytizeysel Davrams boyutunda 0,214 birimlik degisime neden olmaktadir.
Kademeli regresyon sonuglarina goére Duygusal Degerlendirme (p: ,797), Empatik
Duyarlilik (p: ,441) ve Pozitif Duygusal Yonetim (p: ,708) boyutlarmin Yiizeysel

Davranis boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore: “HIlj: Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunun Yiizeysel
Davranis boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezi kabul edilirken; “H1b: Duygusal
Degerlendirme boyutunun Yiizeysel Davranis boyutuna pozitif etkisi vardir”, “H1d:
Empatik Duyarhilik boyutunun Yiizeysel Davranis boyutuna pozitif etkisi vardir”,
“Hlg: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Ytizeysel Davranis boyutuna pozitif

etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir.

=77
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Tablo 4. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar1 ve Duygularin Bastirilmas: Boyutu
ile 1lgili Regresyon Analizi

Std. Hat Ikili | Kismi
Degiskenler B a B t P - S ol | VIF
(B) r r
Sabit 2,084 0,319 - 6,530 | 0,000 - - - -
Duygusal Degerlendirme - - 0,087 | 1,106 | 0,270 | 0,190 0,075 | ,0706 | 1,416

Empatik Duyarlilik 0,275 0,077 0,237 | 3,582 | 0,000 | 0,237 | 0,237 | 1,000 | 1,000

Pozitif Duygusal - - 0,102 | 1,378 | 0,170 | 0,189 | 0,094 | 0,793 | 1,260
Yonetim

Duygularin Olumlu ] - 0,131 | 1,744 | 0,083 | 0,215 | 0,118 | 0,764 | 1,308
Kullanim

Bagimli Degisken: Duygularin Bastirilmas:

R: 0,237 R2 0,056 F:12,831 | p: 0,000 Durbin-Watson: 1,753

Ikili korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,190), empatik duyarhlik (r=0,237), pozitif duygusal yonetim (r=0,189) ve
duygularin olumlu kullanim1 (r=0,215) ile bagiml degisken arasindaki korelasyon
sonugclar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle duygularin bastirilmas:

arasinda pozitif ancak diisiik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Kismi korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,075), empatik duyarhlik (r=0,237), pozitif duygusal yonetim (r=0,094) ve
duygularin olumlu kullanimu (r=0,118) ile bagiml degisken arasindaki korelasyon
sonugclar1 elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle duygularin bastirilmasi

arasinda pozitif ancak diistik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Elde edilen verilere gore duygusal Zekdnin alt boyutu olan “empatik
duyarlilik” boyutunun duygusal emegin alt boyutu olan “duygularin bastirilmas1”
boyutunu aciklama dtizeyi istatistiksel olarak anlamlidir (R% 0,056, F:12,831, p:
0,000). Empatik Duyarlilik boyutu Duygularin Bastirilmas: boyutunu %5,6 oraninda
aciklamaktadir. Empatik Duyarlilik boyutunda meydana gelen 1 birimlik degisim
Duygularin Bastirilmas1 boyutunda 0,275 birimlik degisime neden olmaktadir.

Kademeli regresyon sonuglarmma gore Duygusal Degerlendirme (p=0,270),
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Duygularin Olumlu Kullanimi (p=0,170) ve Pozitif Duygusal Yonetim (p=0,083)

boyutlarinin Duygularin Bastirilmasi boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore “Hle: Empatik Duyarlilik boyutunun Duygularin Bastirilmasi
boyutuna pozitif etkisi vardwm” hipotezi kabul edilirken; “Hlc: Duygusal
Degerlendirme boyutunun Duygularmn Bastirilmasi boyutuna pozitif etkisi vardir”,
“Hlh: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Duygularin Bastirilmas: boyutuna
pozitif etkisi vardir” ve “Hlk: Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunun Duygularin

Bastirilmasi boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 5. Duygusal Zekanin Alt Boyutlar1 ve Derin Davranis Boyutu ile Ilgili

Regresyon Analizi

Degiskenler B Std. B T p Ikilir | Kismi | Tol. | VIF
Hata r
(B)
Sabit 1,692 | 0,284 - 15950 | 0,000 - - - -
Duygusal Degerlendirme - - 0,128 | 1,825 | 0,069 0,350 0,124 | 0,715 | 1,398
Empatik Duyarlilik - - 0,122 | 1,744 | 0,083 0,342 0,118 | 0,725 | 1,380
Pozitif Duygusal 0,203 | 0,073 | 0208|2760 | 0,000 | 0,409 | 0,185 | 0,626 | 1,598
Yonetim
Duygularm Olumlu | o0/ 1 0001 10308 | 4351 | 0,000 | 0456 | 0284 | 0,626 | 1,598
Kullanimi

Bagiml1 Degisken: Derin Davranis

R: 0,484 R2 0,235 F:32,953 p: 0,000 | Durbin-Watson: 1,988

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

pozitif ve orta diizeyde bir iliski bulunmustur.
Kismi korelasyon skorlar1 degerlendirildiginde, duygusal degerlendirme
(r=0,124), empatik duyarhlik (r=0,118), pozitif duygusal yonetim (r=0,185) ve

duygularin olumlu kullanimu (r=0,284) ile bagiml degisken arasindaki korelasyon
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sonugclari elde edilmistir. Buna gore bagimsiz degiskenlerle derin davranis arasinda

pozitif ancak diistik diizeyde bir iliski bulunmustur.

Elde edilen verilere gore duygusal zekdnmn alt boyutu olan “duygularin
olumlu kullanim1” ve “pozitif duygusal yonetim” boyutunun duygusal emegin alt
boyutu olan “derin davranis” boyutunu aciklama diizeyi istatistiksel olarak
anlamhdir (R% ,235, F:32,953, p: 0,000). Duygularin Olumlu Kullanimi ve Pozitif
Duygusal Yonetim boyutu Derin Davranis boyutunu %23,5 oraninda agiklamaktadar.
Duygularin Olumlu Kullanimi boyutunda meydana gelen 1 birimlik degisim Derin
Davranis boyutunda 0,354 birimlik degisime; Pozitif Duygusal Yonetim boyutunda
meydana gelen 1 birimlik degisim ise Derin Davranis boyutunda 0,203 birimlik
degisime neden olmaktadir. Kademeli regresyon sonuclarina gore Duygusal
Degerlendirme (p=0,069) ve Empatik Duyarlihk (p=0,083) boyutlarmin Derin

Davranis boyutuna anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Buna gore “Hli: Pozitif Duygusal Yonetim boyutunun Derin Davranis
boyutuna pozitif etkisi vardir” ve “H1l: Duygularin Olumlu Kullanim1 boyutunun
Derin Davranis boyutuna pozitif etkisi vardir” hipotezleri kabul edilirken; “Hla:
Duygusal degerlendirme boyutunun Derin Davrams boyutuna pozitif etkisi vardir”
ve “H1f: Empatik Duyarliik boyutunun Derin Davranis boyutuna pozitif etkisi

vardir” hipotezleri reddedilmistir.
5. SONUC VE ONERILER

Insanin kendisini duygularindan soyutlayarak bir yasam siirmesi miimkiin
degildir. Bu ytizden kisinin 6zel yasantisindan daha profesyonel sekilde ytirtitmesi
gereken calisma hayatinda da duygularin yonetilmesi onemlidir. Duygularin
kontrol edip, onlar1 istedigi gibi yonetebilen ve baska insanlarin da duygularim
etkileyebilme gtictine sahip olan insanlar, calisma hayatinda karsilasacaklar1 bircok
zorlugun bu yetenekleri sayesinde tstesinden gelebilir. Duygusal zeka yetenegi
olarak ifade edilen bu durum calisma hayatinda karsilasilan zorlu siireclerde

insanlara rehberlik gorevi gormektedir.

Calisanlardan is hayatlarinda sergilemeleri beklenen bazi gosterim kurallar:

vardir. Calisanlarin kendi hissettikleri duygularindan daha c¢ok kural cercevesinde
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belirlenen duygular1 gostermeye calismalari, duygularii kontrol etmesini bilmeyen
calisanlar icin zorlayici olabilir. Calisma hayatinin zorlugu, miisteri memnuniyetinin
gozetilmesi, isverenlerin koyduklar1 kurallar goz ontine alindiginda duygularina
hakim olan bireyler kendilerinden istenen gosterim kurallarini yerine getirmede

daha basarili olurlar.

Cagr1 merkezi calisanlari, genellikle standart kaliplara oturtulmus gosterim
kurallarmi sergilemek zorundadir. Cagri merkezi calisanlarin, yaptiklar: her
gorismenin kayit altina alinmasi ve bu kayitlarin incelenmesi sonucunda galisanlara
yonelik belirli yaptirimlarin uygulanmasi, ¢agri merkezi calisanlarinin duygusal
emek sergileme dtizeylerinin oldukca yiiksek olmasma neden olmaktadir. Ses
tonlarini, mimikleri ile desteklemek zorunda olan c¢alisanlar, calisanlar, zor
miisterilerle karsilastiklarinda hissettikleri kizgimlik, 6fke gibi olumsuz duygulari ses
tonlarina yansitmamak zorundadir. Bu kapsamda yapilan arastirmada duygusal
zekanin duygusal emek tizerindeki etkisi incelenmek istenmistir. Yapilan arastirma
sonucunda duygusal zekdnin duygusal emek {izerinde etkisinin oldugu
saptanmigtir. Onceki aragtirmalar da duygusal Zekanin fonksiyonel 6zelliklerinin
duygusal emek ile iliskili oldugunu bulmustur (Mastracci vd., 2010; Mikolajczak vd.,
2007b). Mayer ve Salovey'e (1995) gore, duygusal olarak zeki insanlar, olmayanlara
gore, duygularim1 uygun kosullara uyarlama konusunda daha uyumlu ve esnektir.
Duran ve digerleri (2004) yiiksek duygusal zeka seviyesinin, duygusal emegin
olumsuz sonuclarinin en aza indirilmesine katkida bulunan ve calisanlarin refahinm
arttiran bir faktor oldugunu one stirmektedirler. Ciinkt giiclii sosyal farkindaliga
sahip olan bireyler, farkli sosyal durumlarda nasil uygun davranacaklarin1 daha iyi
bilebilirler. Boylece, kendi duygularini yonetebilen ve baskalarmmin duygularim
algilayabilen calisanlarin, olumlu ve olumsuz duygusal deneyimlerini ve isteki
eylemlerini uygun bir sekilde nasil yoneteceklerini daha iyi bildikleri sonucuna

ulasilmistir (Cherniss ve Goleman, 2001; Mikolajczak vd., 2007a).

Duygusal zekanin alt boyutlarmmin duygusal emegin alt boyutlarina olan
etkilerinin ayr1 ayr incelendigi bu calismada, duygusal zekanin alt boyutlarindan
olan duygularin degerlendirilmesinin duygusal emegin alt boyutlar1 olan ytizeysel

davranis, duygularin bastirilmas: ve derin davrams tizerinde herhangi bir etkisine
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rastlanilmamistir. Cheung ve Tang (2009) tarafindan, cagri merkezi calisanlarinin da
bulundugu farkli meslek gruplar1 ile yapilan calismada, benzer sekilde kendi
duygularim1 degerlendirmenin ytiizeysel ve derin davramsla herhangi bir iliskisine
rastlanilmamistir. Cagr1 merkezi calisanlarmin goriisme yaparken onlerinde hangi
durumda ne sdylemeleri gerektigini belirten yazili notlarin bulunmasi, gosterim
kurallarinin agikca belirlenmis olmasina neden olur. Ozellikle yasal mevzuat
tizerinden hizmet veren sigorta, banka gibi kuruluslarin cagri merkezlerinde
calisanlarin ne sdylemesi ve nasil davranmasi gerektigi daha kesin kurallarla
belirlenmistir. Hazir metinlerin okunmasi galisanlarin kendi duygularini anlamasina
ve degerlendirmesine gerek birakmadan sadece islerini yapmasina yol agmais olabilir.
Bununla birlikte cagri merkezlerinde gelen cagri tipinde cagri alan calisanlardan
gortisme stirelerini sadece birkac dakika icinde sonlandirmalar1 (yaklasik 3 dakika)
beklenir ve bir ¢agr1 sonlandig1 zaman diger cagrimin otomatik olarak gelme stiresi
ortalama 5 saniye gibi kisa bir siiredir (Ozkan, 2013). Bu durum calisanlarin
miisteriyle daha az etkilesime girip diger miisteriye hizli bir gegis yapmasina neden

oldugu icin calisanlar duygusal degerlendirme stirecine gecemiyor olabilirler.

Duygusal zekdnmn alt boyutlarindan olan empatik duyarliik boyutunun
duygularin bastirilmas: boyutu tizerinde anlamli ve pozitif etkisi varken; ytizeysel ve
derin davranis boyutlar1 {izerinde anlamli etkisi bulunmamaktadir. Tung ve
digerlerinin (2014) hemsireler tizerinde gerceklestirdigi calismada empatik egilimler
ile ytizeysel ve derin davranis arasinda anlaml bir iliskisine rastlanmamuistir. Wrébel
(2013) tarafindan Ogretmenler tizerinde yapilan calismada ise empatinin derin
davramisla anlamh iliskisi varken ytizeysel davranisla iliskisine rastlanmamustir.
Cagr1 merkezi calisanlarmin kizginlik, mutsuzluk, caresizlik gibi olumsuz duygular
hissetseler bile goriismelerinin kayit altina alinmasi ve takim liderlerinin kendilerini
takip etmesi nedeniyle duygularmi bastirmalari gerekebilir. Empatik duyarliliga
sahip calisanlarin ise miisterinin icinde bulundugu durumu anlamakta basarili

olarak olumsuz duygularin bastirdig: sdylenebilir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan pozitif duygusal yonetimin
duygusal emegin alt boyutlarindan olan derin davranis boyutu tizerinde anlamh ve

pozitif etkisi varken; ytizeysel davranis ve duygularin bastirilmasi tizerinde anlamh
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etkisine rastlanmamistir. Benzer sekilde Onay (2011) tarafindan hemsireler tizerinde
gerceklestirilen calismada kendi duygularini yonetmenin derin davramsla arasinda
anlamh bir iliskiye rastlanirken ytiizeysel davrams ile herhangi bir iliskiye
rastlanilmamaktadir. Duygularim1 yonetebilen calisanlarin duygulariyla ilgili rol
yapmalarma ya da duygularimi bastirmalarina gerek kalmadan olumsuz duygular:

degistirerek i¢sellestirdikleri soylenebilir.

Duygusal zekanin alt boyutlarindan olan duygularin olumlu kullanim
boyutunun duygusal emegin alt boyutlarindan olan ytiizeysel ve derin davranis
boyutlar1 tizerinde anlaml1 ve pozitif etkisi tespit edilirken; duygularin bastirilmasi
boyutu {izerinde anlamli bir etkiye rastlanmamistir. Cheung ve Tang (2009)
duygularin kullanilmasinin derin davranisla pozitif, ytizeysel davranisla negatif
iliskili oldugunu; Coban (2017) ise duygularin kullamilmasinin derin davranisa
etkisinin oldugunu ancak ytizeysel davramisa etkisinin olmadigmi bulmustur.
Duygularin olumlu kullantminin derin davranisla iligkili oldugu fakat ytizeysel
davramisla olan iliskinin degiskenlik gosterdigi soylenebilir. Duygularin olumlu
kullaniminda calisan hali hazirda olumlu bir ruh halinde oldugu igin kizginlk,
caresizlik, korku gibi olumsuz duygulari hissetmemesinden dolay:r duygularim

bastirmasina gerek kalmamis olabilir.

Bu sonuglardan yola cikarak duygusal zekdnin derin davranis tizerindeki
etkisinin yiizeysel davranisa gore biraz daha fazla oldugu soylenebilir. Benzer
sekilde Brotheridge (2006), duygusal zekdnin derin davranis etkiledigini ve ytizeysel
davranisla iliskisinin bulunmadigini; Yin ve digerleri (2013) duygusal zekanin derin
davranis ile anlamli ve pozitif olarak iliskili oldugunu ancak, ytizeysel davranis ile
iliskisinin anlamli olmadigini; Lee ve Ok (2012) calisanlarin yiiksek duygusal zekaya
sahip olmalar1 sonucunda, calismalarinda ytizeysel davramis stratejilerinin yerine
derin davranis stratejilerini benimsediklerini; Kim ve digerleri (2012) otel calisanlar:
ile yaptiklar1 calismada duygusal zekanin otel calisanlarmin derin davramns: ile
olumlu iligkisi oldugunu, ayn1 zamanda duygusal zekas: yiiksek olan kisilerin derin
davramis1 ytizeysel davranisa gore daha cok benimsediklerini; Sliter ve digerleri
(2013) zor miisteri etkilesimleriyle karst karsiya kaldiklarinda duygusal zekasi
yiiksek olan insanlarin, zor miusteriyle empati kurarak duygular1 nasil etkileyecegini
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daha iyi anlayabildiklerini ve zor durumlarda bile derin davranis sergileme
olasiliginin ytizeysel davranis sergileme olasiligindan daha yiiksek oldugunu

bulmuslardir.

Calismadan elde edilen bulgular ile gelecekte yapilacak calismalar icin
arastirmacilara ve duygusal emek agirlikli isletmelerin yoneticilerine baz1 6nerilerde
bulunulabilir. Buna gore arastirmacilara gelir diizeyini de arastirma kapsamina
dahil etmeleri onerilebilir. Ctinkti anketin uygulandig1 kurumda biittin galisanlarin
aldiklar1 maas ayni oldugu icin gelir diizeyleri anket kapsamina dahil edilememistir.
Literattire katki saglamak ve kiyaslamay1 kolaylastirmak adma arastirmada
kullanilan degiskenler farkli 6rneklem ve farkli sektorlerde arastirma konusu olarak
ele alinabilir. Ornegin cenaze hizmetlerinde calisanlar, gardiyanlar gibi mutlu, pozitif
duygusal emek sergilemek yerine tam tersi davranmak durumunda kalan calisanlar
arastirma kapsamina alinabilir. Ozsaygi, 6z sefkat gibi degiskenlerin aracilik etkileri

incelenebilir.

Calisma sonunda elde edilen bulgular ile yoneticilere ¢calisanlarmin duygusal
emek kullanimini kolaylastirmay1 saglayan orgiitsel destek saglamalari onerilebilir.
Hizmet sektoriindeki ¢alisanlar, kurum iginde isverenlerine karsi kurum disinda ise
miisterilere karsi1 uygun sekilde duygusal emek sergilemek durumundadir.
Calisanlarin, yoneticilerinin destegini hissetmelerinin kurum igindeki duygusal emek
sergileme baskisin1  distirecegini -~ ve duygularim1i  daha olumlu sekilde
diizenlemelerine yardimci olacagr diistintilmektedir. Duygusal emek sergilemek
durumunda olan calisanlara kurum igi egitimler ve seminerler verilerek calisanlarin
duygularin1 nasil daha pozitif sekilde yonetebilecegi ve kendilerini verimli sekilde
gosterim kurallarina adapte edebilecekleri gosterilebilir. Ozellikle gelen cagr tipinde
cagr1 alan calisanlarin, bir miisteri telefonu kapattiktan sonra saniyeler icinde diger
misteriyle gortisme yapmalari, eger onceki goriisme olumsuz gectiyse, digerine
hemen uyum saglamay1 ve olumlu duygular sergilemeyi zorlastirmaktadir. Bu
nedenle iki cagr1 arasindaki gegis stiresi calisanlarin duygularini yeni ¢agriya uygun
hale getirmesi i¢in uzatilabilir. Ekranlarda yazili olan metnin disinda farkli bir sey
soyleyemeyen ve gosterim kurallar: siki olan ¢agri merkezi galisanlarinin kendilerini

daha iyi ifade edebilmeleri icin konusma metinlerine esneklik getirilebilir.
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