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DUYGUSAL ZEKANIN HiZMET ODAKLILIK VE ALGILANAN
PERFORMANS ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI
Tiilay YENICERT
Gorkem AKGUL’
Binnaz CINAR®
Ozet

Bu ¢alismanmin temel amaci, otel ¢alisanlarint duygusal zekalarina gore gruplandirmak ve bu gruplarin hizmet
odaklilik ve algilanan performansa gére farkly olup olmadigini belirlemektir. Arastirmanin amact ve modeli
dogrultusunda hazirlanan anket formu 213 otel ¢alisamina uygulanmigtiv. Arastrmanmin bulgularina gore,
calisanlarin duygusal zeka skoru yiiksek olanlar ve duygusal zekd diisiik olanlar olarak isimlendirilen farkli
duygusal zekda gruplarina goére gruplandirilabilecegi ve hizmet odakliik ve algilanan performansa gore
birbirinden farkl oldugu sonucuna ulasiimigtir.

Anahtar Kelimeler : Duygusal Zeka, Hizmet Odaklilik, Algilanan Performans, Otel, Kiimeleme Analizi
Jel Siniflandirilmast s L83, M10

EVALUATION OF EMOTIONAL INTELLIGENCE IN TERMS OF
SERVICES ORIENTATION AND PERCIEVED PERFORMANCE

Abstract

The main purpose of this study is to group the hotel employees according to their emotional intelligence and to
determine wheather service orientation and self-perceived performance of these groups are different or not. The
questionnaire, which was prepared according to purpose and model of the study, was applied to 213 hotel
employees. According to the findings, it was found that employees can be grouped in different as high emotional
intelligence score and low emotional intelligence score and their service-oriented and self-perceived
performance are different from each other.
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GIRIS

Son donemde oOzellikle hizmet sektorii oneminin daha fazla arttigi bilinmekte ve bunun
sonucunda isletmeler arasi rekabet de artmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini,
miigteri sadakati, hizmet kalitesi ve isletmenin amagclarini yerine getirebilmesi miisteriler ile birebir
iletisimde olan caliganlarin ¢abalaryla gergeklesmektedir. Bu silirecte duygular o6nemli bir rol
oynamakta ve isletmeler tarafindan c¢alisanlarin duygu ve davraniglari kullanilarak, miisteri
memnuniyet ve sadakatin en {ist diizeyde saglanmasi amaglanmaktadir. Duygularin orgiitsel yasamla
i¢ i¢e oldugunu ve orgiit yasaminin ayrilmaz bir pargast oldugunu, bu nedenle de ¢alisanlarin duygusal
durumlarina daha fazla 6nem verilmesi gerektigi vurgulanmaktadir (Giirbiiz ve Yiiksel, 2008: 174).

Giliniimiizde duygu ekonomik ve ticari degeri olan bir kavram olarak yer almakta ve hizmet
sektoriiniin gelismesiyle birlikte duygusal zeka birden fazla meslek ve hizmet alaninin vazgecilmez bir
yapisi haline gelmigtir. Bu sebeple duygusal zeka kavramina daha fazla 6nem verilip, aragtirmalarda
sik¢a kullanilan ve énem verilen bir kavram olmustur. Yapilan arastirmalarda duygusal zekasi yiiksek
diizeyde olan insanlarin sosyal ¢evrelerinde basarty1 yakalamis, iiretken, diger insanlar ile iyi iliskiler
kurabilen ve is hayatinda yonetici ve ¢caligma arkadaglar ile iyi anlagabilen bireyler oldugu sonuglarina
ulagilmistir. Duygusal zeka, calisanlarin kendi duygu ve diisiincelerini dogru anlayip ve yonetebilme,
bununla birlikte ¢alisma arkadaslari, yoneticileri ve miisterilerinin duygularini anlayabilme, karsilikli
empati kurabilme ve isteklerini yerine getirebilme firsat1 veren bir kavram olarak ifade edilmektedir.

Duygusal zekélar1 yiiksek olan calisanlarin, miisterilere istekli ve goniillii olarak hizmet
sunduklarn ve iglerinden memnuniyet duyduklar1 sdylenebilir. Duygusal zekalan yiiksek diizeyde olan
caliganlarin bulundugu isletmelerde, iletisimin daha etkin diizeyde oldugu, ¢aligma ortaminin huzurlu
oldugu ve calisma arkadaglariyla takim ruhunu yakalayarak calisan performansinin artirilabildigi,
beraberinde basarinin ve karliligin saglandigi sdylenebilir. Daha ¢ok algilanan performansi yiiksek
olan satig elemanlari, kisa vadeli basaridan ¢ok uzun vadeli basariya odaklanmaktadirlar. Duygusal
zekas1 yiiksek olanlar da uzun vadeli basariya odakli olmaktadir. Dolayisiyla miisteri yonlii satig
elemanlarinin algilanan performansinin ve duygusal zekdsmin da yiiksek olma olasiligi oldukca
yliksektir (Varinli, Yarag ve Basalp, 2009: 161). Son donem isletmecilik anlayisi incelendiginde,
basar1 ve siirdiiriilebilirligin, etkin ve verimli ¢alismanin elde edilmesi, calisan performansinin
artirilmas1 ve beraberinde memnuniyetin saglanmasi amaciyla, duygusal zekalar1 yiiksek olan
calisanlarin isletmede yer almasi yeterli degildir. Aynm1 zamanda isletme performansini, miisteri
memnuniyetini, basarty1 ve isletmenin siirdiiriilebilirligini gergeklestirebilmek i¢in ¢alisanlarin hizmet
odakliliklarin da olmas1 gerekmektedir. Bu asamada duygusal zekd hizmet odakliligi artirmada,
caliganlarin davranis ve tutumlarini gelistirmelerinde, kaliteli ve iyi hizmet sunumuyla miisteri istek ve
ihtiyaglarin1 karsilamaya yardimei olmaktadir. Aym1 zamanda g¢aligsanlarin duygusal zeka bilgi ve
becerileri, egitim ile gelistirilmekte ve hizmet odakliligin gelistirilmesinde temel olusturmaktadir.

Isletmeler agisindan bakildiginda hizmet odaklihga dayali uygulamalar 6nemli sonuglar
dogurmaktadir. Isletme icerisinde hizmet odakliligi benimseyen calisanlarin yer almasi miisteri
sadakati, hizmet kalitesi, biiyiime ve kar artis1 saglayacak ve bu sayede isletme rekabet Ustlinliigii
avantajim elde edecektir. Bu ifadelere istinaden duygusal zeka, hizmet odaklilik ve algilanan
performans arastirmacilar ve yoneticiler tarafindan ilgi goren ve dikkat edilen konular olmustur.
Ancak, Tiirkce literatiirii incelendiginde, hizmet sektoriinde yer alan konaklama isletmelerinde gorev
alan c¢alisanlarin duygusal zekalari, hizmet odakliliklar1 ve algilanan performans arasindaki iliskiyi
aynt anda bu degiskenler ile kullanarak irdeleyen c¢aligmalara rastlanilmamistir. Bu agidan
bakildiginda analizler sonucunda bu arastirmanin literatiire dnemli katkilar saglayacagi ve boslugu
dolduracag diisiiniilmektedir. Ayrica bu ¢alismanin hem arastirmacilara hem de isletme yoneticilerine
151k tutacagi sOylenebilir.
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L. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde duygusal zeka, hizmet odaklilik ve algilanan performans kavramlarina yer verilmis
olup, ilgili literatiir taramasi kapsaminda yapilmis olan ge¢mis ¢alismalar degerlendirilmistir.

LI Duygusal Zeka

Duygusal zekd kavrami Mayer, Salovey ve DiPaolo (1990) ile Salovey ve Mayer (1990)
calismalarinda ilk olarak kullamilmis olup, Goleman’in (1995) “Duygusal Zekd” adli kitabinin
yayinlanmasi ile akademik anlamda dikkat ¢eken bir arastirma konusu haline gelmistir. Mayer ve
Salovey (1997) duygusal zekayr “duygulari dogru bir sekilde algilamak, degerlendirmek ve ifade
etmek, duyguyu diisiinceyle kaynastirmak, duygu ve duygusal bilgiyi anlamak ve analiz etmek,
duygusal ve entelektiiel biiylimeyi tesvik etmek igin duygulart kontrol etmek yetenegi ” olarak
tanimlanmislardir (Jung ve Yoon, 2012). Bar-On (2006) olusturdugu model de duygusal-sosyal zekay1
“bireylerin giinliik olarak ¢evresinden gelen baski, talep ve zorluklara karsi basarili bir sekilde bas
edebilmesinde, kisisel, duygusal ve sosyal beceriler ve yeterlilikler” olarak ifade etmistir.

Goleman (1995)’de bireylerin yasamlarinda elde edecekleri basarili sonuglarda biligsel zekadan
cok duygusal zekd nin daha fazla bir islevi oldugunu 6ne siirdii (Newsome, Day ve Catano, 2000).
Bradberry ve Greaves, (2006, 2009) isletmelerde istiin basar1 ve performans sergileyen caliganlarin
onemli bir kisminin (%90) yiiksek diizeyde duygusal zekdya sahip olma egiliminde oldugunu ve ¢esitli
sektorlerde elde edilen basarinin yaklasik %60’min  duygusal zeka ile iligkili oldugunu
vurgulamiglardir (Kog¢ ve Boz, 2019). Duygusal zekasi yiiksek olan bireyler hem kendi hem de
bagkalarinin duygularimi anlayabilir ve yonetebilirler ve bu bireyler aym1 zamanda bireysel ve sosyal
yetkinliklerini gelistirebilirler. Bu baglamda duygusal zeka bireylerin mesleki basarilariyla dogrudan
iligkili oldugu ifade edilebilir (Walsh, Chang ve Tse, 2015).

Mayer ve Salovey (1997) duygusal zekdnin yasam deneyimleriyle gelistirilebilecegini 6ne
stirmektedirler. Bireyler yasadiklar1 deneyimlerle ¢evrelerindeki uyaranlara karst duygusal tepkilerini
tanmimlayabilir, diizenleyebilirler ve biligsel yeteneklerini gelistirebilirler (Kog¢ ve Boz, 2019).
Duygusal zekanin egitim ve deneyim yolu ile zaman igerisinde giiclendirilebilmesi 6nemli bir kilit
noktasidir (Elfenbein 2006). Goleman (1998) duygusal zekanin bireylerin yaslar1 ile birlikte
artmasinin muhtemel nedenini deneyimlerle duygusal zekdnin gelismesinden kaynaklandigini
belirtmistir (Bal, De Lange, Ybema, Jansen ve Van Der Velde, 2011; Carson, Carson ve Birkenmeier,
2016).

Duygusal zeka ile ilgili olarak yapilmig literatiirdeki arastirmalarda; yiiksek duygusal zekaya
sahip olan ¢alisanlar hem hizmet saglama hem de hizmet hatalarim telafi etme konusunda daha iyi
performans gostermektedir (Kim, Yoo, Lee, Kim, 2012) ve buna bagli olarak duygusal zeka diizeyi
yliksek cgaligsanlar, duygusal zeka diizeyi diisiik olanlara gore daha yiiksek deger artislar elde ederler
ve isletmelerde daha iist diizey bir konumda yer alirlar (Kernbach ve Schutte 2005; Prentice ve King
2013) aym zamanda bu calisanlar mutsuz miisterilerle etkili iletisim kurarak olumsuz olaylarin
istenmeyen etkileri ile de bas edebilirler (Schutte, Malouff, Simunek, McKenley ve Hollander, 2002).
Ayrica duygusal zeka diizeyi yiiksek calisanlarin, duygusal zeka diizeyi diisiik ¢alisanlara oranla stres
ve tlikenmiglikle daha iyi basa cikabilecegi gosterilmektedir (Kim ve Agrusa 2011). Tim bu
calismalara ek olarak duygusal zekasi yiiksek olan calisanlar, hizmet sunumlarini daha iyi olduklar
(Jung ve Yoon, 2012; Lee, Ok, Lee ve Lee, 2017), daha fazla hizmet odakli olduklar1 (Lee ve Ok,
2015), ekip calismasinda daha verimli olduklar1 (Jung, Jung, Yoon ve Yoon, 2016) ve hizmet
hatalarinda basa ¢ikmak ve ilgilenmek i¢in daha donanimli olduklar1 (Kim, Paek, Choi ve Lee, 2012;
Wang, Luo ve Tai, 2017) arasgtirmalarin sonuglar1 arasinda yer almaktadir.

Duygusal zeka, hizmet isletmelerinde calisanlarin hem kendinin hem de miisterilerinin
duygularini daha iyi anlamasii, algilamasini ve ydnetmesini saglar. Sonugta bu da isletmelerin
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miisteri performansin arttirir ve daha yiliksek miisteri memnuniyetini saglar (Kernbach ve Schutte
2005; Kim vd. 2012). Duygusal zeka isletmelerde ayni zamanda yenilikgilik, hizmet telafisi
performansi, karlilik ve yaraticilik gibi isle ilgili sonuglart da etkiler (Kim, vd. 2012; Tsai ve Lee,
2014; Vratskikh, Masa'deh, Al-Lozi, Maqgableh, 2016). Duygusal zekanin orgiitsel yaraticilik ve daha
iyi oOrgiitsel performansa yol agtig1 (Sigala ve Chalkiti, 2015); calisanlarin iglerinde yenilikgiligi ve
yaraticiligl kullanarak yeni ve faydal fikirler {iretmelerini ve buna bagl olarak faydali sonuglar elde
etmelerini sagladig1 (Parke, Seo, ve Sherf, 2015); miisterilerin duygu ve yiiz ifadesini anlayabilmek
icin c¢aliganlara verilen kisa bir egitimin calisanlarimin bu yeteneklerini hem dogruluk hem de hiz
acisindan onemli Olgiide gelistirdigi (Ko¢ ve Boz, 2019); calisanlarin duygusal zekalarinin sirket
performansi ile yakindan iliskili oldugu (Langhorn, 2004) ve yliksek duygusal zeka seviyesine sahip
calisanlarin yiiksek is performansi sergiledigi (Min, 2012) tespit edilmistir.

LII. Hizmet Odakhhik

Pazarlama, yonetim ve psikoloji lizerinde arastirma yapan arastirmacilar Orglitsel rekabeti
arttirmak amaciyla hizmet odaklilik kavramimi kullanmislardir (Teng ve Barrows, 2009: 1414).
Hizmet odaklilik kavrami yazin alaninda incelendiginde sirasiyla bankacilik, otel ve restoran
isletmeleri, saglik isletmeleri ve imalat isletmelerinde yogun bir sekilde incelendigi goriilmektedir
(Parkington ve Schneider, 1979; Fausz, 1994; Donavan, 1999; Gebauer, 2009; Lytle ve Timmerman,
2006; Rod ve Ashill, 2010; Yavas, Babakus ve Ashill, 2010; Kim, 2011; Tang ve Tang, 2012). Hizmet
odaklilik, calisanlarin kisilik 6zelligini, ustiin kalitede hizmet sunumunun gerceklestirilmesi igin
caliganlarin faaliyetlerini, tutum ve davraniglarini ortaya g¢ikaran (Dienhart, Gregorie ve Downey,
1992; Yoon, Choi ve Park, 2007) orgiitsel bir yaklasim olarak ifade edilmektedir.

Literatlirde hizmet odaklilik ile ilgili yapilan arastirmalarda bu kavram hizmet verme yatkinligi,
hizmet verme 6n egilimi ve misteri odaklilik gibi ifadeler ile agiklanmaktadir (Saxe ve Weitz, 1982;
Lee-Ross, 2000). Bu kavram, orgiitsel hizmet odaklilik ve bireysel hizmet odaklilik olmak iizere iki
degisik diizeyde irdelenmektedir (Yoon vd., 2007). Orgiitsel hizmet odaklilik, hizmette
miikemmeliyetciligi ortaya koyan, calisanlarin davranmiglarimi ddiillendirmek amaciyla orgiit kiiltiiri,
yapist ve uygulamalarmin 6rgiit genelinde benimsenmesi (Bowen, Sieh ve Schneider, 1989; Lytle,
Hom ve Mokwa, 1998: 459) seklinde ifade edilirken; bireysel seviyede hizmet odaklilik ise, bazi
calisanlarin diger ¢alisanlardan daha ¢ok hizmet vermeye yatkin ve goniillii oldugu diisiincesiyle bir
kisilik olgiitii seklinde tanimlanmaktadir (Yoon vd., 2007).

Caliganlarin gosterdigi hizmet odakli davranis ve tutumlarin diizeyi pozitif oldugunda (cana
yakin, arkadasca, yardimci olma istegi, kibar, nezaketli, ilgi vb.) miisteri ve isletme agisindan da
olumlu sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011). Bununla birlikte hizmet isletmeleri,
calisgan personelin arzularimi karsiladigi takdirde, miisterilere iyi ve kaliteli hizmetin sunulacagi
sOylenebilir (Mechinda ve Patterson 2011: 103). Bu sebeple, isletmeler miisterilerin istek ve
ihtiyaglarint karsilamak amaciyla hizmet odaklilik yaklagimi ile hareket etmelidir. Sonug itibariyle,
hizmet veren isletmeler hizmet odakli kisilik 6zelliklerine sahip c¢alisanlari tercih etmeleri ve
caliganlarin yonetim tarafindan desteklenmesiyle ¢alisanlarin isletme icindeki hizmet performansi,
isletme performansi, miisteri sadakati ve memnuniyetini de artacaktir (Kusluvan ve Eren, 2011).

Hizmet odaklilik anlayisi, rekabet avantaji saglamak i¢in bazi 6nemli kaynaklar kapsamaktadir.
Bu kaynaklar miisterilere kaliteli ve iyi bir hizmet sunmak ve miisterilerin beklenti ve isteklerini
karsilamaktir (Vargo ve Lusch, 2004). Ayrica miisterilerle birlikte ortak iiretimin gerceklestirilmesi
beklentileri saglama agisindan yararli olabilecek ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratabilecektir
(Gebauer, 2009: 81). Isletmeler rekabet avantajin1 elde etmek icin miisteri istek ve ihtiyaclarini tespit
etmeli ve miisterilere deger sunmalidir (Lee, Park ve Yoo, 1999: 59). Boylece isletme agisindan
rekabetci avantaji ve siirdiiriilebilirlik saglanacaktir (Eren ve Ayas, 2012: 157).
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LIII. Algilanan Performans

Performans, Fransizca kokenli bir kelimedir ve literatiirde bazen bagar1 kelimesiyle ayn1 anlamda
kullanilmaktadir, fakat bu iki kavramin anlam olarak birbirinden farkli oldugu ifade edilmektedir
(Nisanc1, Mayatiirk Akyol ve Ozmutaf, 2016: 293). Performans, ¢ok boyutlu bir kavram olarak
bilinmektedir ve farkli tanimlar ile agiklanmaktadir. Performans, galisanin gérevinde yerine getirmesi
gerektigine dair beklentiler ile gercekte ne yaptigi arasindaki iliskinin fonksiyonudur (Argon ve Eren,
2004). Performans, bir orgiit ya da grubun amaca ulagmak i¢in sergiledigi etkinligin nitel ve nicel
olciitiidiir (Tutar ve Altindz, 2010).

Literatlirde performans kavrami, “algilanan performans, bireysel performans, kisisel performans,
rol-i¢i performans ve is performansi” seklinde farkli isimlendirmeler ile ifade edilirken bu arastirmada,
bireysel performans yani c¢aliganlarm algilanan performanslarini  degerlendirmesi iizerine
yogunlagilmigtir. Performans Sl¢limiiniin degerlendirilmesinde, kigisel diizeyde incelemeler siklikla
karsimiza ¢ikmaktadir. Bireysel performans, caliganin yetenek, beceri ve bilgilerini bireysel davranig
ve cabalariyla birlestirerek istenilen sonuglar elde etmesidir (Shields, 2007: 21). Algilanan
performans, satis elemanmin kendini nasil degerlendirdigidir. Burada kast edilen, satis elemaninin
isletmedeki satiglarinin sonucunda elde edilen performans diizeyi degil, kendince yaptig1 subjektif bir
degerlendirmedir (Varinli, vd., 2009: 161). Bu sonuglar neticesinde, ¢alisanin i ortaminda hissettigi
ozerlik, caliganin oOrgiite bagliligi, calisana verilen 6diiller ve galigma ortaminda hissedilen iklim
tarafindan etkilenmektedir (Parker, 2007: 423; Suliman ve Al Harethi, 2013).

Orgiitler igin galisan algilanan performansi daha biiyiik bir dneme sahiptir. Bunun nedeni, galisan
performans: ne kadar iyi ise, orgiit performans: da o derece iyi olacaktir (C6l, 2008: 39). istenilen
diizeyde orgiitsel performansa ulasmada, algilanan performans {zerinde pozitif etkiye sahip
uygulamalara, bu kapsamda farkliliklarin yonetimine ve buna yardimci olacak siire¢ ve uygulamalara
orgiitsel ve yonetsel diizlemde yer vermek oOnemli olabilmektedir (Nisanci, Mayatiirk Akyol ve
Ozmutaf, 2016: 294). Bireysel performans, gorev performans ve baglamsal performans iki farkli boyut
ile agiklanmaktadir. Gorev performansi, ¢alisanin sorumluluk ve gorevlerini gosterebilme becerisi
olarak tamimlanirken, baglamsal performans, gorevi hizlandirici etkisi olan sosyal, psikolojik ve
orgiitsel ortami sekillendiren, fonksiyonlar ile dogrudan iliskisi bulunmayan bireysel ¢aba ve
davraniglardir. Caliganlar bir is ya da gorevi bitirmek icin diger calisanlara goniillii ve istekli olarak
yardimci oluyor ve yoneticileriyle daimi iletisim i¢inde veya orgiitsel siireci gelistiren uygulamalar
O0grenmeye calistyorlar ise baglamsal i performanst davranisi sergiledikleri ifade edilebilir (Griffin,
Neal ve Parker, 2007).

II. ARASTIRMANIN YONTEMI

IL.I. Arastirmanin Amaci, Kapsam ve Kisitlari

Isletmelerin temel faaliyetlerini siirdiirebilmesi, kir elde edebilmesi ve rekabet iistiinliigii
saglayabilmesi igin miikemmel is ¢iktilar1 yaratabilecek c¢aligsanlara ihtiyaci vardir. Hizmet
isletmelerinde caliganlarin belirlenmesinde ve yoneticilerin is yeteneklerini 6ngdrmelerinde duygusal
zeka onemli bir faktor olmaktadir. Ayrica galisanlarin hizmet igletmelerinde basarili olabilmelerindeki
temel faktorlerden biriside duygusal zekadir. Calisanlarin duygusal zeka diizeyi, hizmet isletmelerinde
hizmet sunumunu, algilanan performansi ve miisterilerle olan iligkilerini etkilemektedir. Bu baglamda
caligmanin amaci, hizmet sektoriinde 6nemli bir yeri olan otel isletmelerindeki ¢alisanlarin duygusal
zekd diizeylerine gore gruplandirilmasi ve duygusal zekd skoru farkli olan c¢alisanlarin hizmet
odaklilik ve algilanan performans itibariyle farkli olup olmadiklarinin belirlenmesidir.

Caligma kapsaminda belirlenen amaglara ulagabilmek amaciyla arastirmanin sadece Balikesir’in
Bandirma ilgesinde yapilmis olmasi en 6nemli siniridir. Ancak c¢alismanin sonuglarinin ¢aligsanlarin
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kendi performanslarimi degerlendirebilmesi ve hizmet odakli yaklasim sergileyebilmeleri konusunda
yol gosterebilecek nitelikte oldugu diisliniilmektedir.

ILIL. Arastirmanin Hipotezleri

Arasgtirmada c¢aliganlarmn  duygusal zekalarinin, hizmet odakliliklarm1 ve algilanan
performanslarin1  6lgebilmek amaciyla {i¢ degisken grubu bulunmaktadir. Arastirmanin amaci
dogrultusunda test edilen hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Caliganlar duygusal zekalarina gore farkli gruplara ayrilabilir.

H,: Duygusal zeka diizeyi farkli olan ¢alisanlarin hizmet odakliliklari ve algilanan
performanslari birbirinden farklidir.

ILIIL Orneklem Siireci

Bu aragtirmanin ana kiitlesini Bandirma ilgesinde faaliyet gosteren sehir otellerindeki tiim
calisanlar olugturmaktadir. Arastirmaya dahil olan toplam yedi sehir otelinde (1 tane 5 yildizli, 1 tane
4 yildizli, 4 tane 3 yildizli ve 1 tane butik otel) yaklasik olarak 250 calisan bulunmaktadir. Kabul
edilebilir gerekli 6meklem biiyiikliigiiniin %95 giliven araliginda 250 kisiyi 151 kisinin temsil etme
yetenegine sahip oldugu hesaplanmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2017). Arastirmada kapsaminda kolayda
ornekleme yontemi kullanilmig olup, toplam 218 calisandan geri doniis saglanmistir. Veri girisi
sirasinda hatal1 ve eksik dolduruldugu tespit edilen anketlerin elenmesiyle 213 adet veri analize tabi
tutulmustur.

ILIV. Veri Toplama Yontem ve Araci

Arastirmada birincil veri toplama yontemlerinden olan anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu olusturulurken duygusal zeka, hizmet odaklilik ve algilanan performans konular tizerine ulusal
ve uluslararas1 literatiirde daha Onceden yapilmis olan calismalar incelenmis ve arastirmanin
amaglarina uygun olan sorular hazirlanmigtir. Anket formuna son sekli verilmeden Once, sorularin
anlagilir olup olmadigini, sorulus sirasini belirleyebilmek amaciyla 30 kisilik bir gruba pilot uygulama
yapilarak anket formuna nihai sekli verilmistir. Veriler Mayis-Haziran 2019 tarihinde toplanmigtir.
Anket formu toplamda 49 soru olmak iizere 4 bolimden olusmaktadir. Schutte, Malouff, Hall,
Haggerty, Cooper, Golden ve Dornheim (1998)’in gelistirmis olduklar1 tek boyutlu 33 ifadeden
olusan duygusal zeka &lgegi birinci bdliimde bulunmaktadir. ikinci béliim Brown, Mowen, Donavan
ve Licata (2002)’in hizmet odaklilik iizerine gelistirmis olduklar1 2 boyut 12 ifadeden olusurken
iiclincli bolimde Kirkman ve Rosen (1999) ve Sigler ve Pearson (2000) caligmalarindaki algilanan
performansi degerlendirdikleri 4 ifadeden olusan tek boyutlu 6lgek 5°1i Likert tiirii 6l¢ek (1: Kesinlikle
Katilmiyorum- 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak hazirlanmis olup son bdliimde ise ¢aliganlarin
demografik 6zelliklerini 6grenme amach olan toplam 9 soru yer almaktadir.
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I11.

LI Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

ARASTIRMANIN BULGULARI

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin demografik o6zelliklerine iligkin frekans ve yiizde
dagilimlar Tablo 1’de sunulmaktadir.

Tablo 1: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n Yiizde( %) Medeni Durum n Yiizde (%)
Kadin 127 59,6 Evli 121 56,8
Erkek 86 40,4 Bekar 91 42,7
Toplam 213 100,0 Yanitsiz 1 0,5
Toplam 213 100,0
Yas n Yiizde (%) Egitim Durumu n Yiizde (%)
17-25 51 24,6 [Ikdgretim 64 30,0
26-34 59 27,6 Lise 72 33,8
35-43 60 279 Onlisans 54 254
44-52 36 16,7 Lisans 23 10,8
53 ve lizeri 7 3,2 Lisanstistii (Master/Doktora) - -
Toplam 213 100,0 Toplam 213 100,0
Gelir Durumu n Yiizde (%) Isletmede Kacine Yili n Yiizde(%)
0-2000 TL 101 474 0-5yil 127 59,6
2001-3999 TL 95 44,6 6-11 yil 57 26,8
4000-5999 TL 9 4,2 12-17 y1l 18 8,5
6000 ve tizeri TL 0 0 18 ve lizeri 5 2.3
Yanitsiz 8 38 Yanitsiz 6 2,8
Toplam 213 100,0 Toplam 213 100,0
Departman n Yiizde (%) Turizm Sektoriinde Kacinci Yil n Yiizde (%)
Onbiiro/Resepsiyon 38 17,8 0-5 y1l 111 52,1
Servis 46 21,6 6-11 yil 65 30,5
Kat Gorevlisi 45 21,1 12-17 y1l 23 10,8
Mutfak 28 13,1 18 ve lizeri 8 3,8
Saglik Gorevlisi 16 7,5 Yanitsiz 6 2,8
Camagirhane 8 3,8 Toplam 213 100,0
Yanitsiz Turizm Sektorii ile Tlgili Egitim n Yiizde (%)
32 15,0
Durumu
Toplam 213 100,0 Evet 88 41,3
Hayir 118 55,4
Yanitsiz 7 3,3
Toplam 213 100,0

IILIL Olceklerin Giivenilirlikleri

Arastirma kapsaminda kullanilan &lgeklere ait giivenilirligi belirleyebilmek icin Cronbach’s
Alpha yonteminden faydalanilmistir. Duygusal zeka, hizmet odaklilik ve algilanan performansa iligkin
giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Sonug¢lar:

Olgek ifade Sayisi Cronbach’s Alpha
Duygusal Zeka 33 ,817
Hizmet Odaklilik 12 ,879
o Keyif Alma 6 ,863
e Karsilama Yetenegi 6 ,790
Algilanan Performans 4 747
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Arastirmalar dahilinde bir 6lgegin giivenilir olarak kabul edilebilmesi i¢in Cronbach’s Alpha
katsayisinin 0,70’den az olmamasi gerekmektedir (Giirbliz ve Sahin, 2017). Duygusal zeka, hizmet
odaklilik ve algilanan performans 6l¢eklerinin Tablo 2’de yer alan Cronbach’s Alpha degerlerine gore
giivenilir olarak kabul edilmektedir.

II1. III. Cahsanlarin Duygusal Zekalarimin Hizmet Odaklilik ve Algilanan Performansa Yonelik
Kiimeleme Analizi Sonuglari

Aragtirmanin  Orneklemini  olusturan 213 otel c¢alisani duygusal zekélarina gore
gruplandirabilmek igin kiimeleme analizi yapilmistir. Kiimeleme analizi, 6rnek birimlerini yani
verileri, insanlar1 ya da objeleri belirlenen Olgiitler agisindan benzerliklerine gore gruplandiran ¢ok
degiskenli bir analizdir. Yapilan analiz sonucunda olusturulan gruplarin kendi i¢inde homojen olmasi
gerekmektedir (Kurtulus, 2008, Yeniceri ve Ozal, 2006).

Kiimeleme analizinde gruplarin sayisini belirleyebilmek i¢in iki yaklagim vardir. Bu ¢aligmada
birinci aragtirma hipotezini test edebilmek amaciyla hiyerarsik olmayan kiimeleme analizi
uygulanmistir. Hiyerarsik olmayan kiimeleme analizinde arastirmaci kendi bilgi ve tecriibesine gore
kiime sayisini tespit etmektedir (Kurtulug, 2008). Otel isletmelerinde caligsanlar1 duygusal zekasina
gore gruplandirabilmek amaciyla uygulanan kiimeleme analizinde farkli kiime sayilar i¢in analiz
tekrarlanmigtir. Kiimelerin kendi i¢inde homojenligi ve kiimelerde yer alan cevaplayici sayisi
bakimindan en uygun kiime sayisinin iki oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda kiimelerde bulunan
katilimci sayilar ve biiyiikliigii Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3: Kiimelerde Bulunan Katihhmci Sayilar ve Biiyiikliigii

Kiimeler Katilimc1 Sayis1 Biiyiikliigii
1 136 63,8
2 77 36,2
Toplam 213 100

Iki kiime i¢in yapilan K-ortalamalar yontemine gore birinci kiimede yer alan katilimeilarin
sayist 136 (63,9), ikinci kiimede yer alan katilimcilarin sayis1 77 (%36,1)’dir.

Arastirma Hipotezi;

Arastirmanm “H;: Calisanlar duygusal zekalarma gore farkli gruplara ayrilabilir.” hipotezini
test etmek amaciyla duygusal zekay: dlgebilmek i¢in 33 degisken analize dahil edilmistir. Tablo 4’de
K-ortalamalar yontemine gore uygulanan kiimeleme analizi neticesinde a= 0,05 anlamlilik diizeyinde
kiimelerin birbirinden ayrilmasini saglayan degiskenler bulunmaktadir.

Tablo 4: Varyans Analizi Sonuc¢lar

Kiimeler Hata
= =
s :
5 5
E £ F 2. =
=2 =2 & =
=2 $S =73 238 % =
£ T5 £5 tTE§ A4 z
2 Z8 52 F8 = 2
Kisisel sorunlarimi digerleriyle ne zaman konusacagimi 25,037 1 929 211 26,964  ,000
bilirim.
Engellerle karsilastigimda, daha once benzer engellerle 32,996 1 ,820 211 40,247 ,000

karsilastigimi ve bunlarin iistesinden geldigimi hatirlarim.

Deneyecegim seylerin ¢ogunda basarili olacagimi umut 15,269 1 , 813 211 18,780  ,000
ediyorum.

Diger insanlar bana kolaylikla giivenir. 20,499 1 740 211 27,705 ,000
Diger insanlarin sozlii olmayan mesajlarimi anlamakta 8,213 1 1,501 211 5,472 ,020
zorluk ¢ekerim.
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Hayatimda yasadigim bazi biiyiik olaylar beni neyin 41,896 1 , 880 211 47,621  ,000
onemli neyin 6nemsiz oldugunu tekrar degerlendirmemi

saglamustir.

Ruh halim degistiginde, yeni ihtimalleri goriirim. 15,696 1 968 211 16,217  ,000
Duygular benim hayatimi1 yasanmaya deger kilan 2,499 1 ,884 211 2,828 ,094
seylerden biridir.

Yasadigim duygularin farkindayim. 20,023 1 ,600 211 33,385  ,000
Iyi seylerin olacagin1 umut ediyorum. 12,071 1 933 211 12,934,000
Duygularimi diger insanlarla paylasmaktan hoslanirim. 40,803 1 1,205 211 33,871  ,000
Olumlu bir duygu yasadigimda onu nasil sonlandiracagimi 11,974 1 ,878 211 13,639  ,000
bilirim.

Digerlerinin hoglanacag etkinlikler diizenlerim. 26,018 1 1,200 211 21,684 ,000
Beni mutlu edecek aktiviteler arayip bulurum. 53,824 1 1,004 211 53,601 ,000
Digerlerine gonderdigim sozsiiz mesajlarin farkindayim. 5,843 1 994 211 5,879 ,016
Kendimi diger insanlar {izerinde iyi bir izlenim birakacak 11,515 1 1,066 211 10,800 ,000

sekilde tanitirim.

Olumlu ruh halimde iken, sorunlari ¢6zmek benim i¢in 19,760 1 939 211 21,050 ,000
kolaydir.

Yiiz ifadelerine baktigimda, insanlarin yasadigi duygulart 34,450 1 954 211 36,106  ,000
fark ederim.

Duygularimin neden degistigini bilirim. 46,251 1 ,684 211 67,646  ,000
Olumlu ruh halinde iken, yeni fikirler ortaya koyabilirim. 49,729 1 ,664 211 74,845  ,000
Duygularimi kontrol ederim. 15,495 1 878 211 17,641 ,000
Duygularimi yagarken kolayca tanimlayabilirim. 16,567 1 919 211 18027 ,000
Ustlendigim gorevlerde iyi bir sonu¢ hayal ederek 48,547 1 ,801 211 60,577  ,000

kendimi motive ederim.

Birisi bir seyi iyi yaptiginda iltifat ederim. 57,236 1 912 211 62,740  ,000
Diger insanlarin  gonderdigi  sOzsiiz  mesajlarin 28,257 1 1,028 211 27,498  ,000
farkindayim.

Bir kisi bana kendi hayatiyla ilgili 6nemli bir olay1r 68,269 1 1,187 211 57,490  ,000
anlattiginda, bu olay1 neredeyse kendim yasamisim gibi

hissederim.

Duygularimda bir degisiklik hissettigimde, yeni fikirler 19,193 1 1,095 211 17,531  ,000
ileri slirmeye egilimindeyimdir.

Bir zorlukla karsilastigimda, pes ederim ¢ilinkii basarisiz , 731 1 1,801 211 ,406 ,5925
olacagima inanirim.

Diger insanlarin ne hissettiklerinin sadece onlara bakarak 14,715 1 1,173 211 12,549 ,000
anlarim.

Diger insanlar {izgiin olduklarinda, daha iyi hissetmeleri 24,101 1 ,758 211 31,815 ,000
icin onlara yardim ederim.

Engellerle miicadele etmeye calisirken iyi ruh halimden 4,097 1 990 211 4,140 ,043
yararlanirim.

Insanlarin  seslerinin  tonundan  kendilerinin nasil 33,762 1 1,178 211 28,667 ,000
hissettiklerini soyleyebilirim.

Insanlarin nigin o sekilde hissettiklerini anlamak benim ,001 1 1,482 211 ,001 ,980
icin zordur.

Caliganlarin duygusal zekalar1 ¢ercevesinde sorulan 33 ifade itibariyle iki kiimeyi birbirinden
ayiran degiskenlerin anlamlilik diizeyleri ve F degerleri yukaridaki tabloda yer almaktadir. Tablo
4’den anlagilacagi iizere duygusal zekaya iliskin toplam 33 ifadeden 30’u bakimindan kiimeler
arasinda 0=0,05 anlamlilik diizeyinde istatistiki bakimdan farkliliklar vardir. Tablo 5'de ise K-
ortalamalar yontemine gore elde edilen bu iki kiimenin istatistiki bakimdan anlamli ¢ikan 30 degisken
itibariyle aldiklar ortalama degerler yer almaktadir.
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Tablo 5: Nihai Kiime Merkezleri

Kiimeler
Duygusal Zeka Skoru
Yiiksek Diisiik

Kisisel sorunlarimi digerleriyle ne zaman konusacagimi bilirim. 4 4
Engellerle karsilastigimda, daha 6nce benzer engellerle karsilastigimi ve bunlarin
iistesinden geldigimi hatirlarim.

Deneyecegim seylerin ¢ogunda basarili olacagimi umut ediyorum.

Diger insanlar bana kolaylikla giivenir.

Diger insanlarin sozlii olmayan mesajlarin1 anlamakta zorluk ¢ekerim.

Hayatimda yasadigim bazi biiyiik olaylar beni neyin 6nemli neyin Onemsiz
oldugunu tekrar degerlendirmemi saglamistir.

Ruh halim degistiginde, yeni ihtimalleri goriiriim.

Yasadigim duygularin farkindayim.

Iyi seylerin olacagin1 umut ediyorum.

Duygularimi diger insanlarla paylasmaktan hoslanirim.

Olumlu bir duygu yasadigimda onu nasil sonlandiracagimi bilirim.

Digerlerinin hoslanacag etkinlikler diizenlerim.

Beni mutlu edecek aktiviteler arayip bulurum.

Digerlerine gonderdigim sozsiiz mesajlarin farkindayim.

Kendimi diger insanlar {izerinde iyi bir izlenim birakacak sekilde tanitirim.
Olumlu ruh halimde iken, sorunlar1 ¢6zmek benim i¢in kolaydir.

Yiiz ifadelerine baktigimda, insanlarin yasadigi duygular: fark ederim.
Duygularimin neden degistigini bilirim.

Olumlu ruh halinde iken, yeni fikirler ortaya koyabilirim.

Duygularimi kontrol ederim.

Duygularimi yagarken kolayca tanimlayabilirim.

Ustlendigim gorevlerde iyi bir sonug hayal ederek kendimi motive ederim.

Birisi bir seyi iyi yaptiginda iltifat ederim.

Diger insanlarin gonderdigi sdzsiiz mesajlarin farkindaymm.

Bir kisi bana kendi hayatiyla ilgili 6énemli bir olayr anlattiginda, bu olay1
neredeyse kendim yasamigim gibi hissederim.

Duygularimda bir degisiklik hissettigimde, yeni fikirler ileri slirmeye
egilimindeyimdir.

Diger insanlarin ne hissettiklerinin sadece onlara bakarak anlarim.

Diger insanlar {izgiin olduklarinda, daha iyi hissetmeleri ig¢in onlara yardim
ederim.

Engellerle miicadele etmeye ¢alisirken iyi ruh halimden yararlanirim.

Insanlarin seslerinin tonundan kendilerinin nasil hissettiklerini syleyebilirim.

N T S T T T T e S S e S S S S S S 2 S - SN
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Arastirma kapsaminda yer alan 213 katilimemin duygusal zekaya gore iki farkl kiimeye iligkin
degerleri Tablo 5’te yer almaktadir. Duygusal zekdya iliskin ifadelere gore kiimelerin degerleri
gosterilmektedir. Tablodan anlagilacagi iizere birinci kiimede yer alan katilimcilarin “Engellerle
karsilagtigimda, daha Once benzer engellerle karsilastigimi ve bunlarin istesinden geldigimi
hatirlarim”, “Hayatimda yasadigim bazi biiyiik olaylar beni neyin 6nemli neyin 6nemsiz”, “Ruh halim
degistiginde, yeni ihtimalleri goriirim”, ‘“Duygularimi diger insanlarla paylasmaktan hoslanirim”,
“Digerlerinin hoslanacagi etkinlikler diizenlerim”, “Beni mutlu edecek aktiviteler arayip bulurum”,
“Digerlerine gonderdigim s6zsiiz mesajlarin farkindayim”, “Yiiz ifadelerine baktigimda, insanlarin
yasadig1 duygulan fark ederim”, “Duygularimin neden degistigini bilirim”, “Olumlu ruh halinde iken,
yeni fikirler ortaya koyabilirim”, “Duygularimi yasarken kolayca tanimlayabilirim”, “Ustlendigim
gorevlerde iyi bir sonug¢ hayal ederek kendimi motive ederim”, “Birisi bir seyi iyi yaptiginda iltifat
ederim”, “Diger insanlarin gonderdigi sdzsliz mesajlarin farkindayim”, “Bir kisi bana kendi hayatiyla
ilgili 6nemli bir olay1 anlattiginda, bu olay1r neredeyse kendim yasamisim gibi hissederim”,
“Duygularimda bir degisiklik hissettigimde, yeni fikirler ileri slirmeye egilimindeyimdir”, “Diger
insanlarn ne hissettiklerinin sadece onlara bakarak anlarim”, “Insanlarin seslerinin tonundan
kendilerinin nasil hissettiklerini sdyleyebilirim” ifadeleri bakimindan daha yiiksek ortalamaya sahip

487



Yenigeri, T., Akgiil, G. & Cinar, B. (2019). “Duygusal Zekanin Hizmet Odaklilik ve Algilanan Performans A¢isindan
Degerlendirilmesi”, Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 12(4), 478-495.

oldugu gozlenmektedir. Ancak genel olarak degerlendirildiginde calisanlarin duygusal zekasini
6lgmek amaciyla sorulan sorulara iligkin ortalama degerleri yiiksek oldugu i¢in birinci kiimede yer
alan katilimeilarin duygusal zeka skoru yiiksek olarak isimlendirilebilir. Tablo 5’te goriilecegi iizere
ikinci kiimede yer katilimcilarin ortalamalart diger kiimeye gore nispeten diisiik diizeydedir. Bu
nedenle ikinci kiimede yer alan katilimeilar duygusal zeka skoru diisiik olarak isimlendirilebilir.

IIL. IV. Ayirma (Diskriminant) Analizi Sonug¢lar

Kiimeleme analizi sonucunda duygusal zeka skoru yiiksek olanlar ve duygusal zeka skoru diisiik
olanlar olarak ifade edilen katilimcilarm hizmet odaklilik ve algilanan performans itibariyle
farkliliklarim tespit edebilmek amaciyla ayirma analizi kullanilmistir. Ayirma analizi, iki ya da daha
fazla sayidaki grubun ortalama nitelikleri arasindaki farkliliklarin belirlenmesi, gruplar arasinda olusan
farka her bir degiskenin katsayisimin saptanmasi i¢in kullanmilan ¢ok degiskenli ilgi analizidir
(Kurtulus, 2008).

Ayirma analizi 6ncesinde tanimlanmis iki grubun (duygusal zekd skoru yiiksek olanlar ve
duygusal zekd skoru diisliik olanlar) hizmet odaklilik ve algilanan performans farkliliklarmi tespit
etmek ve iki grubun farklilagmasina katki saglayan degiskenleri belirlemek ¢aligmanin bu agamasinin
amacini olusturmaktadir.

Tablo 6: Ayirma Analizinde Yer Alan Degiskenler

Wilks’
Lambda F Anlamhhik
— Miisterilerime giilimsemek bana kolay gelir. ,780 59,616 ,000
'% Miisterilerimin ismini hatirlamak bana mutluluk verir. ,898 23,845 ,000
i Miisterilerimi anlamaya ¢alismak benim i¢in dogaldir. ,939 13,604 ,000
- = Misterilerin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten
qé 2 « zevkalim. 820 46,238 000
S5 E Miisterilerimi mutlu etmekten zevk alirim. 173 62,108 ,000
=o< Miisterilerime hizmet etmekten gergekten hoslanirim. ,790 56,166 ,000
Miisterilerime isteklerini gergeklestirmelerinde yardimet 910 20,994 000
olmaya caligirim.
;gn Miisterileri memnun ederek kendi amaglarima ulagirim. ,944 12,402 ,001
= § Miisterilerin ~ benimle 1h:£1yaq duyduklart  hizmetler 945 12,170 001
= ><=: konusunda konusmalarini saglarim.
S < Miisterilerime  karsi  problem ¢oziicii bir yaklasim
864 33,084 000
9 § sergilerim. ’ ’ ’
Q = . . . .. . .
E % 1\/.I'u$te.rlller1n cikarlarimi en iyi sekilde korumaya o6zen 961 8.595 004
G gosteririm.
= Miisterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap verebilirim. ,905 22,074 ,000
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. ,905 22,038 ,000
- & Is hedeflerime fazlasiyla ulagirim. 912 20,254 ,000
s g Sundlig'um hizmgt kalitesinde standartlara fazlasiyla 907 21,650 000
se ulastigimdan eminim
5 . . .y . -
28 Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim 868 32217 000

uretirim.

Ayirma analizi sonuglar1 degerlendirildiginde, analizine dahil edilen hizmet odaklilig
Olgebilmek amaciyla kullanilan 12 degisken ve algilanan performans: 6lgebilmek amaciyla kullanilan
4 degisken, duygusal zeka skoru yiiksek olan diisiik olan cevaplayicilar arasinda istatistiki bakimdan
anlamh farkliliklar bulunmaktadir. Bu nedenle “H2: Duygusal zeka diizeyi farkli olan calisanlarin
hizmet odakliliklar1 ve algilanan performanslar birbirinden farklidir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 7: Kanonikal Diskriminant Fonksiyonunun Ozeti

Ozdegerler

Fonksiyon Ozdeger Varyansin Yiizdesi Kiimiilatif Yiizde Kanonikal
Korelasyon

1 ,582 100,0 100,0 ,607

Tablo 7°de yer aldig1 {izere, kanonikal diskriminant fonksiyonu toplam varyansin %100’ {inii
aciklamaktadir. Fonksiyonun kanonikal korelasyonu ,607; 6zdegeri ,582’dir. Wilks’ Lambda ile
yapilan denetimde fonksiyonun Wilks’ Lambda degerinin 0,632 oldugu tespit edilmistir. Wilks’
Lambda 0 ile 1 arasinda bir deger alir. Analiz sonucu elde edilen diskriminant fonksiyonlarinin 6z
degerleri incelendiginde g¢alisanlarin duygusal zekélarinin farklilik gosterdigi (duygusal zeka skoru
yliksek olanlar, duygusal zeka skoru diisiik olanlar) ve diskriminant fonksiyonun ayirdigi
goriilmektedir. Tablo 7°’de yer aldig1 iizere diskriminant fonksiyonu ayrimm %100’ tini
aciklamaktadir. Fonksiyonun degeri istatistiki bakimdan ¢ok anlamlidir.

Tablo 8: Fonksiyonlarin Wilks’ Lambda Degerleri

Wilks’ Lambda

Fonksiyonlarin Wilks’ Lambda Ki-Kare Serbestlik Derecesi Anlamhilik
Testi

1 ,632 93,174 16 ,000

Tablo 8’den anlasilacag: lizere, ki-kare degeri 0=0,01 anlamlilik diizeyinde anlamlidir. Diger bir
ifade ile duygusal zeka skoru yliksek olan ¢alisanlar (n=136) ile duygusal zeka skoru diisiik olanlar
(n=77) arasinda hizmet odaklilik ve algilanan performanslar1 itibariyle anlamli farkliliklar
bulunmaktadir.

Yapt matrisi tablosu, analiz 6ncesinde tanimlanmis olan (duygusal zeka skoru yiiksek olan
calisanlar, duygusal zeka skoru diisiik olan c¢aliganlar) iki grubun birbirlerinden farkli olmasina etki
eden hizmet odaklilik ve algilanan performansa ait toplam 16 degiskenin bu farkliliga etki derecesi ve
yogunluguna gore siralandigi bir tablodur.

Tablo 9: Diskriminant Analizi Sonucu Elde Edilen Yap1 Matrisi

Fonsiyonlar
1
Miisterilerimi mutlu etmekten zevk alirim. ,711
Miisterilerime giilimsemek bana kolay gelir. ,696
Miisterilerime hizmet etmekten gergekten hoslanirim. ,676
Miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten zevk alirim. ,613
Miisterilerime kars1 problem ¢6ziicii bir yaklagim sergilerim. ,519
Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢oziim {iretirim. ,512
Miisterilerimin ismini hatirlamak bana mutluluk verir. ,440
Miisterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap verebilirim. ,424
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. ,423
Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan eminim ,420
Miisterilerime isteklerini ger¢eklestirmelerinde yardimei olmaya ¢aligirim. 413
Is hedeflerime fazlastyla ulagirim. ,406
Miisterilerimi anlamaya ¢alismak benim i¢in dogaldir. ,333
Miisterileri memnun ederek kendi amaglarima ulagirim. ,318
Miisterilerin benimle ihtiya¢ duyduklart hizmetler konusunda konusmalarimi saglarim. 315
Miisterilerin ¢ikarlarini en iyi sekilde korumaya 6zen gdsteririm. ,264

Tablo 9’da yer aldig1 iizere, duygusal zeka skoru yliksek olan ¢alisanlarin ve duygusal zeka
skoru diisiik olan ¢aliganlarin farklilagmasina en 6nemli etkisi olan “Miisterilerimi mutlu etmekten
zevk alinm.” degiskenidir. Farkliliga etkisi bulunan ikinci degisken ise “Miisterilerime giiliimsemek
bana kolay gelir.” degiskenidir. Duygusal zeka skoru yiiksek olan ¢aliganlarin ve duygusal zeka skoru
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diisiik olan galigsanlarin farklilagsmasina en fazla katkida bulunan bu iki degisken hizmet odakliligin
keyif alma alt boyutuna ait degiskenlerdir. Tablo 9°da duygusal zeka skoru yiiksek olan ¢alisanlarin ve
duygusal zeka skoru diisiik olan calisanlarin farklilagmasina neden olan degiskenlerin etkileri sirasi ile
yer almaktadir.

Tablo 10: Diskriminant Fonksiyonlari ile Yapilan Simiflandirma Analizi Sonuclar

Tahmini Grup Uyeligi
- 1 2 Toplam
§ 1 115 21 136
Orijinal Grup 2 22 55 77
Uyeligi 2 1 84,6 15,4 100,0
N
i 2 28,6 71,4 100,0

Dogru Simiflandirma Orani: %79,8

Elde edilen fonksiyon yardimiyla yapilan smiflandirma analizi sonucunda 136 katilimcidan
115’1 duygusal zeka skoru yiiksek, 77 katilimcidan 55°i duygusal zeka skoru diisiik olarak dogru
smiflandirilmigtir. Ayirma fonksiyonunun test grubuna uygulanmasi sonucunda elde edilen dogru
smiflandirmalarin sayis1 115+55= 170dir.

Dogru siiflandirmalarin orani ise 170/213=%79,8dir.

Boylece ayirma fonksiyonu katilimcilarin duygusal zekalarm %79,8 olasilikla dogru tahmin
edecektir.

Tablo 11°de arastirmaya katilan ¢alisanlarin duygusal zeka durumlaria gore hizmet odaklilik
ve algilanan performansa verdikleri cevaplarin grup ortalamalar1 yer almaktadir.

Tablo11: Duygusal Zeka Durumlarina Gore Katihmeilarin Hizmet Odakhilik ve Algilanan
Performansa Verdikleri Cevaplarin Grup Ortalamalarn

uretirim.

Duygusal Zek4 Duygusal Zeka
Skoru Yiiksek  Skoru Yiiksek
Olanlar Olanlar
— Miisterilerime giilimsemek bana kolay gelir. 4,3014 3,0909
'% Miisterilerimin ismini hatirlamak bana mutluluk verir. 3,9044 3,0259
i Miisterilerimi anlamaya ¢alismak benim igin dogaldir. 4,1838 3,7142
.- Misterilerin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten 42500 3.2467
g % « zevk alirim.
N3 E Miisterilerimi mutlu etmekten zevk alirim. 42132 3,1168
=o< Miisterilerime hizmet etmekten gergekten hoslanirim. 4,1764 3,0519
_ Miisterilerime  isteklerini  gerceklestirmelerinde  yardimci 41691 3.5324
20 olmaya caligirim.
= 5 Miisterileri memnun ederek kendi amaglarima ulagirim. 3,7058 3,1168
% ;1:9 Miisterilerin benivmle ihtiyag duyduklar1 hizmetler konusunda 3,9852 3.4805
S« konusmalarin saglarim.
9 CE“ Miisterilerime kars1 problem ¢oziicii bir yaklagim sergilerim. 4,1911 3,4675
“E’ % 1\/.I'ﬁ$te.rillerin cikarlarin1 en 1iyi sekilde korumaya Ozen 3.9926 3.5194
G gosteririm.
= & Miisterilerin sorularina dogru bir sekilde cevap verebilirim. 4,1691 3,5194
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim. 42941 3,6883
z Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim. 4,1176 3,4545
E g Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla 41617 3.5194
1 = LI 5 s
se ulastigimdan eminim.
%" E Bir problem giindeme geldiginde en hizli sekilde ¢6ziim 42867 3,5584
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Tablo 11°’de gosterildigi lizere hizmet odaklilik ve algilanan performansa ait degiskenlerin
ortalamalar1 duygusal zeka skoru yiiksek olanlarin yer aldig1 grupta daha yiiksektir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Otel isletmeleri calislarmin  duygusal zekélarina gore hizmet odaklilik ve algilanan
performanslarini incelemeye yonelik olarak hazirlanan bu c¢alismada, oncelikle hiyerarsik olmayan
kiimeleme analiz ile g¢alisanlar duygusal zekalarma gore gruplandirilmistir. Kiimeleme analizi
sonucunda duygusal zeka skoru yliksek olanlar ve duygusal zeka skoru diisiik olanlar olarak iki grup
belirlenmistir. Belirlenen bu iki grup calisanin hizmet odaklilik ve algilanan performans farkliliklarini
tespit edebilmek amaciyla ayirma analizi kullanilmistir. Ayirma analizinin amaci, kiimeleme analizi
ile belirlenmis olan iki grubun (duygusal zekad skoru yiiksek olanlar, duygusal zeka skoru diisiik
olanlar) hizmet odaklilik ve algilanan performanslarinin birbirinden farkliliklarin tespit etmek ve bu
iki grubun farklilagmasina katki saglayan degiskenleri belirlemek ve c¢aliganlarin tahmini grup
iiyeliklerine ait atamalarini dogru bir sekilde yapabilmektir.

Yapilan analizler sonucunda elde edilen ¢iktilar genel olarak degerlendirildiginde, ayirma
analizine dahil edilen ve c¢alisanlarin hizmet odaklilik ve algilanan performanslarin1 Slgebilmek
amaciyla kullanilan 12 hizmet odaklilik, 4 algilanan performans degiskeni bakimindan olusturulan
duygusal zeka skoru yiiksek olan ve duygusal zeka skoru diisiik olan c¢alisanlar arasinda istatistiki
bakimdan anlaml farkliliklar tespit edilmistir. Duygusal zeka skoru yiiksek olan ve duygusal zeka
skoru diisiik olan galisanlarin ayrimina en fazla katkisi olan “Miisterilerimi mutlu etmekten zevk
alinm.”, “Miisterilerime giilimsemek bana kolay gelir.”, “Miisterilerime hizmet etmekten gergekten
hoslanirim.”, ve “Miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmekten zevk alirim.” hizmet
odakliligin keyif alma alt boyutuna ait degiskenlerdir.

Otel isletmelerindeki duygusal zeka skoru yiiksek olan ¢alisanlarin duygusal zeka skoru diisiik
olanlara gore miisterilerine karsi daha fazla hizmet odakli yaklasim sergiledigi, bu yaklasimlar
igerisinde calisanlarin miigterilerin giiliimsetmekten, isimlerini hatirlamaktan, onlarin isteklerine karsi
hizl1 bir sekilde cevap verebilmekten ve ayn1 zamanda miisteri anlamaya ¢alismaktan keyif aldiklar
bunlarin yani sira miisterilerin isteklerini gergeklestirmek icin yardimci olmaya calistiklari,
miisterilerin ihtiya¢ duyduklar hizmetler ile ilgili olarak iletisim saglayabildikleri, miisterilerine karsi
problem ¢oziicli bir yaklasim sergiledikleri, miisterilerin ¢ikarlarin1 korumaya 6zen gosterdikleri ve
sorunlara dogru bir sekilde cevap verebilmeleri yer almaktadir. Tiim bu sonuglarin yani sira
calisanlarin kendi performanslarin1 degerlendirmeleri neticesinde duygusal zeka skoru yiiksek olan
calisanlarin duygusal zek& skoru diisiik olanlara gore performanslarim1 da yiiksek olarak
degerlendirdikleri c¢ikan sonuglar arasinda yer almaktadir. Aragtirmanin sonuglari bu noktada
literatiirdeki arastirmalarin; yiiksek duygusal zekdya sahip olan caliganlar hem hizmet saglama
konusunda daha iyi performans sergiledikleri (Kim, Yoo, Lee, Kim, 2012), hizmet sunumlarin1 daha
iyi olduklar1 (Jung ve Yoon, 2012; Lee, Ok, Lee ve Lee, 2017), hizmet odakli olduklar1 (Lee ve Ok,
2015) ve yiiksek is performans: sergiledikleri (Min, 2012) ve yam sira duygusal zekd ortalamalar
nispeten diisiik olan ¢alisanlarin performans odaklilik diizeylerinin diisiik oldugu (Varinli, vd., 2009)
sonuglari ile desteklenmektedir.

Biitlin bu sonuglardan hareketle farkli duygusal zeka diizeylerine sahip olan otel ¢aliganlarimin
hizmet odakliligi ve algilanan performans1 farklilastigi anlasilmaktadir. Bu baglamda hizmet
sektoriinde genis bir yer alan ve iilkemiz i¢in énemli bir ekonomik kaynak olan turizm sektoriindeki
otel isletmelerinde personel en dnemli sermayedir. Bu sebeple, yoneticiler tarafindan calisanlara
verilen 6dil, terfi ve ek ikramiye gibi olanaklarin saglanmasiyla birlikte ¢alisanlar yaptiklar isi daha
fazla benimseyecek ve goniillii bir sekilde isi gergeklestireceklerdir. Ayrica bu durum, ¢aliganlarin
hizmet odakli davranis sergilemelerinde olumlu bir etkiye sahip olacaktir. Miisteriler ile yiiksek
diizeyde sosyal iletisimin gerekli oldugu is sahalarinda yoneticilerin personel segme ve bulma
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asamalarinda duygusal zekdya Onem vermesi gerekmektedir. Literatiirde yer alan caligmalarda
personel se¢im asamasinda yliksek duygusal zekdya sahip personellerin tercih edildigi ve bu yeni
personellerin eski personellerin satig rakamlarina gore katbekat daha fazla satis yaptiklari, isletmenin
net karmi arttirdiklar ¢ikan sonuglar arasinda yer almaktadir (Robbins ve Judge, 2015). Bu baglamda
yeni kurulan igletmelerde ilk ise alim asamasinda personelin duygusal zeka diizeyine gore is dagilim
yapilabilir. Faaliyetlerini aktif bir sekilde devam ettiren isletmeler ise personel eksikligi bulunan
departmandaki is gerekliliklerine gore personelin sahip olmasi gereken duygusal zeka diizeyi g6z
onilinde bulundurularak ise alim siirecini gergeklestirebilirler. Bununla birlikte yoneticiler islerinin
gerekliliklerine gore personellerine egitimler saglayarak duygusal zeka diizeylerinin gelistirilmesini
destekleyebilirler. Calisanlarin duygusal zeka diizeyinin yiiksek olmasi; yiiksek deger artislart elde
edilebilmesi, miisterilerinin memnuniyetinin saglanarak isletme agisindan sadakatin olusturmasi,
isletme performansim arttirmasi, ¢alisanlarin kendi performans: arttirmasi, yaraticiligi desteklemesi,
hizmet telafisi ve karlilik gibi hem igletme i¢in hem de ¢aligan i¢in oldukg¢a dnemli bir unsurdur.
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