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ARTICLEINFO

Bir hizmetin degerlendirilmesinde iletisim becerisi 6nemli bir unsurdur. Miisteri ile etkilesimin yogun
olarak yasandig1 otellerde ¢aliganlarin iletisim giicii, hizmetin etkinligini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica,
¢alisanlarin duygu yonetimi de sunulan hizmetin basarisini etkileyen gostergelerden biridir. Buradan
hareketle; aragtirmanin amact duygusal zeka ile hizmet oryantasyonlulugu iligkisinde transaksiyonel
analiz ego durumlarinin diizenleyicilik etkisinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda, Mugla ilinde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli otel calisanlarindan anket uygulamasi ile 960 veri toplanmistir. Arastirma
sonuglarina gore; hizmet oryantasyonluluk iizerinde duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinmn
duygularim degerlendirme ve duygularin kullaniminin pozitif etkisinin oldugu saptanmistir. Ayrica,
aragtirmanin ana amact dogrultusundaki analiz sonuglarina gore; duygusal zeka boyutlarindan
bagkalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin kullanimu ile hizmet oryantasyonluluk iligkisinde
dogal ¢ocuk ve isyankar ¢ocuk ego durumu haricinde tiim ego durumlarmm (elestirel ebeveyn,
destekleyici ebeveyn, yetiskin, itaatkar gocuk) diizenleyici etkisi bulunmustur.
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Communication skill is an important component for evaluating a service. Communication power of
employees reveals effectiveness of a service in hotels where employees have intense interaction with
customers. Also, emotional management of employees is one of the indicators affecting service success.
Hence; the aim of the study is to examine whether transactional analysis ego states have an moderating
effect on relationship between emotional intelligence and service orientation. Accordingly, 960 data were
collected through questionnaire technic from 4 and 5 star hotel employees in Mugla. The results of the
study were determined that others’ emotion appraisal and use of emotion dimension of emotional
intelligence have positive effect on service orientation. Analysis results in line with the main purpose of
study were detected that all of the ego states (critical parent, nurturing parent, adult, compliant child)
except free child and rebellious child have a moderating effect on relationship others’ emotion appraisal
and use of emotion dimension of emotional intelligence and service orientation.

izmet sektoriiniin tilke ekonomileri igerisindeki pay1 olduk¢a 6nem tagimaktadir. Hizmet sektoriiniin birtakim gelismis
ve gelismekte olan iilkelerin gayri safi hasilalarinin igerisindeki pay1 incelendiginde ABD, Ingiltere, Fransa, Hollanda,
Japonya, Belgika, Italya, Portekiz, Almanya ve Tiirkiye’de sirasiyla %77.4, %70.5, %70.3, %69.9, %69.1, %68.8,
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%66.1, %65, %61.5, %54.3’tinii olusturdugu goriilmektedir (Data.worldbank.org, 2019). Verilerden de anlasilacag: tizere
hizmet endiistrisi pek ¢ok tilkenin ekonomik gelisiminde etkili bir rol oynamaktadir.

Iletisimin sinirlar1 ortadan kaldirdig1 giiniimiizde, ¢alisma hayatinda da énemli bir yerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Ozellikle turizm sektdriinde miisteri istek ve ihtiyaglarina uygun olarak hizmet saglamak memnuniyetin arttirilmasma katk1
verebilmektedir. Miisteri istek ve ihtiyaglarinin giderilmesinde, isgorenlerin hizmet verme yatkinligi verilen hizmetin kalitesini
ortaya ¢ikarabilmektedir. Isgorenlerin hizmet odakli hareket edebilmelerinde miisterilerle kurmus olduklar iletisim ag1 bu
hareketin verimliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Calisanlarin hizmet oryantasyonlulugu {izerinde iletisimin yaninda duygular da 6nemli bir yere sahiptir. Bir calisanin miisteri
odakli iggorebilmesinde duygularini kullanabilmesi empati yapabilmesini saglayarak etkili bir iletisimi gergeklestirmektedir.
Duygularin yonetilebilmesi, hizmet esnasinda uygun duygunun sergilenmesine imkan taniyarak verilen hizmetin basarili bir
sekilde gergeklestirilmesinde katkisi olabilmektedir.

Ozellikle konaklama kuruluslarinda miisteri memnuniyetinin Sl¢iilmesinde duygularin iletisim agisindan énemli bir roliiniin
oldugu, konaklama sektoriindeki gelismeler ile sektor ¢alisanlarinin 6nemi diistiniildiigiinde bu ¢alisanlarin duygusal zekalari
ile hizmet oryantasyonluluklari arasindaki iligskide transaksiyonel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik roliiniin olup
olmadiginin tespit edilmesi aragtirmanin amacini olusturmus olmaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda isgiicii ve ekonomiye
gelecekte ¢ok daha biiyiik etkisinin olmasinin beklendigi konaklama sektoriinde ¢alisanlarin hizmet oryantasyonlu hareket
etmesini saglayacak nedenlerin bilinmesi konaklama kuruluslarinin basarisinda ana etken olabilecektir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Hizmet Oryantasyonluluk

Diinya genelinde gayri safi hasilanin en az %9’unun, kiiresel isgiiciiniin %8’inin olusmasini saglayan hizmet ve turizm
endiistrisi 255 milyon tizeri ¢aligana sahip bir endistridir (Lahap, O’Mahony ve Dalrymple, 2016, s.214). Bu denli fazla
calisana sahip hizmet sektorii ayrica, isten ayrilmalarmn yogun olarak yasandigi bir sektér de olmaktadir. Bu durum, ayni
zamanda isgdrenin Orgiit bilgisi ve yeteneginin de kendisi ile birlikte kaybedilmesine sebep olmaktadir. Hizmet sektoriinde
yasanan bu yiiksek isten ayrilma oranlar sektor igerisindeki kuruluslarin, yeni bir iggdreni ise almamasi ve organizasyonel
bilgilerle donatmamas1 halinde miisterilere sunulan hizmetin kalitesini etkileyen insan kaynag: kaybiyla bag basa kalmalarina
neden olmaktadir (Shamim, Cang ve Yu, 2017, s.21). Sektérde yasanan s6z konusu ayrilmalarin sebepleri arasinda hizmet
odakl1 yetenegi olmayan calisanlarin ige segilmesi de sayilabilmektedir.

Hizmet oryantasyonluluk; bir organizasyonun {iriin ve hizmetlerini miisterilerinin ¢ikarlar1 dogrultusunda yonlendirmesini
saglayan kavramdir (Vaish vd., 2016, s.224). Hizmet sektoriinde igletmeler miisterilerinin istek ve ihtiyaglarimi
karsiladiklarinda iistiin bir deger yaratmig olmaktadirlar. Miisteri isteklerinin bilinmesi onlara iistiin bir hizmet anlayisinin
sunulmasini saglayarak bu durum, firmalarin rekabet avantaji kazanabilmesinde yardimci olmaktadir. Bu perspektiften
bakildiginda hizmet oryantasyonluluk miisteri isteklerinin karsilanmasinda stratejik bir 6neme sahip olup bir isletmenin
rekabette iistiin gelebilmek adina rakiplerinden farkli olarak sunmus oldugu stratejik bir yanit1 ifade etmektedir. (Lee vd., 1999,
s.59).

Akademisyenler ve isletme yoneticileri tarafindan hizmet oryantasyonluluk kavramina olan ilgi olduk¢a artmigtir. Miigteriler
icin yaratilan iistiin deger etkin bir hizmet oryantasyonu ile saglanmaktadir. Ayrica hizmet oryantasyonu, dnemli orgiitsel
¢iktilar1 ifade eden kar, performans, gelisim, miigteri memnuniyeti ve baglilig1 gibi faktorleri dogrudan etkileyen bir kavramdir.
Bu yiizden orgiitlerin basarili bir hizmet sunumu ve iiretiminde hizmet oryantasyonunun ne oldugunun, nasil algilanmas1 ve ne
sekilde 6lgiilmesi gerektiginin bilinmesi kritik bir 6neme sahiptir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998, 5.456; Lytle ve Timmerman,
2006, 5.136).

Otel endiistrisinde miisteriler, hizmet prosediirlerinin sik sik i¢erisinde olan ve hizmete aktif olarak katilan, birbirinden farkli
nitelikte ihtiyaglar1 olan, tiikketim deneyimlerine bagl olarak hizmet kalitesi beklentileri artan bireylerdir. Bahsedilen bu
niteliklerden &tiirii oteller, tatmin edici bir hizmetin miisterilere saglanmasi adina miisteri ihtiyaclarini biitiinciil ve net bir
sekilde anlamak zorundadirlar. Miisteri isteklerinin bilinmesi hizmetin gelistirilmesi agisindan kilit bir role sahiptir. Bu
baglamda miisteriler i¢in hizmet oryantasyonluluga sahip olmak, otellere dogru miisteri taleplerinin karsilanmasi olanagini
saglayabilmektedir (Tang, 2014, s.3).

Schneider and Bowen (1985, 5.423-424) hizmet isletmeleri a¢isindan diisiik isgéren devir oranlarinin olduk¢a 6nemli oldugunu
belirtmislerdir. Bu noktada iggéren se¢imi konusuna yapilacak proaktif bir yaklagim, o6zellikle erken isten g¢ikmalari
engelleyerek sarfedilen efor ve isgdren egitimi i¢in yapilan harcamalarin minimize edilebilmesi imkanini da saglayacaktir.
Etkili olmayan bir iggéren se¢imi, uygun olmayan kisilerin ise yerlestirme risklerini arttirmakta ve islerinden memnun olmayan



YIL (YEAR): 2022 CILT (VOLUME): 14 SAYI (ISSUE): 1 81

¢alisanlarin yeterli bir hizmet verememelerine sebep olmaktadir. Bunun yaninda, kurumsal imaja zarar verip miisterilerin
hizmeti tekrar tercih etmemelerine ve orgiit igerisinde gereksiz isletme maliyetlerinin olusmasina yol agabilmektedir. Isten
ayrilma ve isten ayrilma belirtileri (devamsizlik ve ise ge¢ gelme gibi), kalan galisanlarin isyiiklerini tamamlamalarinda gesitli
moral sorunlarina, hayal kirtkliklarina, memnuniyetsizliklere ve dargmliklara neden olur. Sonug olarak calisanlarin hizmet
oryantasyonlulugunun tanimlanmasi veya belirlenmesi, etkili bir iggdren se¢iminde kritik bir rol oynayabilmektedir (Cran,
1994, s.37). Bu baglamda yiiksek hizmet oryantasyonlu isgérenlerin is i¢in secilmesi, hizmet isletmelerinin varliklarini
stirdiirme ve basartya ulagabilmeleri agisindan 6nemli bir yere sahiptir. Hizmet isletmelerinin isgéren-miisteri etkilesimine ¢ok
bagli olmasi, etkili olmayan ige alim ve yetistirme programlarimin olusturmus oldugu maliyet ve isgdren devir oranlarindan
kaynaklanan isletmeye zarar veren birtakim sonuglar, isgéren se¢iminde hizmet oryantasyonlulugun s6z konusu éneme sahip
olmasinin arkasinda yatan sebepleri olusturmaktadir (Cran, 1994, s.38).

Donavan (1999) tarafindan yapilan ¢aligmada ise hizmet oryantasyonluluk kisilik 6zellikleri ile hizmet ¢evresi arasindaki
etkilegim olarak tanimlanirken olusturulan hizmet oryantasyonu 6lgegi bes boyutta toplanmigtir (Akt. Kim, McCahon ve Miller,
2003, 5.69). Daha sonra s6z konusu dlgek Donavan, Brown ve Mowen (2004, s.129) tarafindan gelistirilerek 4 boyutlu bir
konseptte ele alinmistir. Bu boyutlar; miisteriye 6zel ve 6nemli oldugunu hissettirme ihtiyaci, miisteri ihtiya¢ ve isteklerini
okuma/anlama ihtiyact, kisisel iliski kurma ihtiyaci ve hizmetleri bagarili bir sekilde sunma arzusudur. Miisteriye 6zel ve 6nemli
oldugunu hissettirme ihtiyact; hizmet ¢alisanlarinin miisterilerin kendilerini 6zel hisssettmesini saglamaya ne derece yatkin
olduguyla ilgilidir. Miisteri ihtiyag¢ ve isteklerinin okuma/anlama ihtiyaci; miisterilerin s6zIii ve sdzssiiz iletigimlerini kavrama
konusundaki yatkinlik olarak ifade edilmektedir. Kisisel iliski kurma ihtiyaci; ¢alisanlarin bireysel diizeyde miisterileri tanima
ve onlarla bir bag kurarak iletisim saglamaya olan yatkinligidir. Hizmetleri basarili bir sekilde sunma arzusu ise, ¢aliganlar
tarafindan hizmetlerin kusursuz bir sekilde sunulmasi konusundaki yatkinliktir (Donavan, Brown ve Mowen, 2004, s.132).

1.2. Duygusal Zeka

Duygular, ¢evre ile bir iligkinin kurulmasini ve siirdiiriilmesini saglayan veya bu iligkinin aksamasina neden olan egilimlerdir.
Diger bir ifadeyle, acil durumlara karsilik hazir olma halini ifade etmektedirler. Duygular; biyolojik, sosyal ve biligsel
Ogeleriyle insan davraniglarini diizenlemekte ve yonlendirmektedir. Verilen tepkilerden olusan duygular ayn1 zamanda deneyim
edilmektedirler (Kog ve Boz, 2014, s.144).

Miisteriler ve hizmet calisanlar1 arasindaki kisilerarasi etkilesim, miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla sirket karini
etkilemektedir. Hizmet ¢alisanlarinin hizmet sunarken pozitif tutumlar ve duygular sergilemesi miisteriler iizerinde olumlu bir
etki yaratabilmektedir. S6z konusu olumlu etki, miisterilerin tekrar ayni hizmetten yararlanmak istemesi ve hizmeti veren firma
hakkinda g¢evresine pozitif izlenimler vermesini igermektedir. Bu etkiden Otiirlii giiniimiiziin rekabetci isletme g¢evresi
igerisindeki pek ¢ok sirket, kendi ¢alisanlarinin duygusal davraniglarinin yonetilmesine odaklanmaya baslamiglardir (Lee ve
Ok, 2012, 5.101).

Salovey ve Mayer (1990, s.189) tarafindan ilk olarak kullanilan duygusal zeka kavrami “kisinin kendisinin ve diger insanlarin
his ve duygularim1 gozlemleyebilme, bunlar arasinda ayrim yapabilme ve buradan elde ettigi bilgiyi kendi diisiince ve
davraniglarinda kullanabilme yetenegiyle ilgili olan sosyal zekanin bir alt kiimesi” seklinde tamimlanmustir. Duygusal zeka
psikolojik, sosyal ve fiziksel uyum iizerinde kayda deger bir etkiye sahiptir. Psikolojik seviyede 6rnek verecek olursak yiiksek
duygusal zekanin daha fazla esenlik ve yasam doyumunun yaninda daha az psikolojik bozukluklar getirecegi ifade edilebilir.
Sosyal seviyede ise yiiksek duygusal zeka artan sosyal destek, daha kaliteli sosyal ve aile iliskilerinin kurulmasi ile
iliskilendirilebilir. Fiziksel seviyede yliksek duygusal zeka ise daha iyi bir bedensel saglik ile bagdastirilabilmektedir
(Mikolajczak ve Bellegem, 2017, s.343). Ayn1 zamanda duygusal zeka bireylere stresli ortamlara karsi basarili bir sekilde
adapte olma yetenegi saglayarak pozitif ¢iktilar elde etmesini kolaylastiran 6nemli bir faktordiir. Yiiksek duygusal zekaya
sahip bireyler duygusal zekas diisiik olan bireylerle kiyaslandiginda, digerlerinin duygularini uyarlanabilir olarak kontrol edip
yonetebilmekte, anlayabilmekte ve algiyabilmektedirler (Abdollahi vd., 2016, s.224). Yiiksek duygusal zekaya sahip olanlar,
bir takim oyuncusu gibi hareket ederek daha iyi bir sekilde gorevlerini yerine getirmektedirler. Ayrica baski altinda daha etkin
bir sekilde ¢aligarak orgiitiin tiretkenligine daha fazla katkida bulunmaktadirlar (Mohzan, Hassan ve Halil, 2013, 5.304).

Duygusal zeka hayatin ¢esitli alanlarinda basarili sekilde uyumu saglayan 6nemli bir psikolojik meta-kapasite olarak kabul
edilmektedir (Coetzee ve Harry, 2014, s.90). Calisma ortaminda duygusal zeka kariyer bagarisinin énemli bir belirleyicisi
olarak diisiiniilmektedir (Rode, vd., 2017, s.77). Duygusal zeka kisinin duygusal bilgilerle ilgilenme derecesi olarak ifade
edilmektedir. Bazilar1 duygusal zeka yapisini dzellik temelli, bazilar ise yetenek temelli olarak kavramsallagtirmaktadirlar.
Ozellik temelli ya da karma duygusal zeka konsepti olarak ifade edilen yapi, daha gok kisilik ile iliskili birtakim duygusal
ozellikler kiimesinden olusmaktadir. Bu yapida duygusal zeka 6lgiimii bireylerin kendilerini degerlendirmesi sonucu soru
formlarindan elde edilen bilgiler neticesinde gerceklestirilmektedir. Yetenek temelli duygusal zeka konsepti ise duygusal
bilginin iglenmesi ile alakali birtakim beceriler setinden olusmaktadir. Bu konseptte ise duygusal zeka 6l¢iimii bireylere yonelik
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yapilan maksimum performans testleri sonucu gergeklestirilmektedir (Lopez ve Extremera, 2017, s.122; Pekaar vd., 2018,
5.223).

1.3. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlari

Transaksiyonel analiz (TA) bir kisilik teorisi olup personel gelisimi ve degisiminde sistematik bir psikoterapidir (Shirai, 2006,
5.180). TA, insan iligkilerinde problemlerin ¢oziimii asamasinda yardimet olan en etkili psikolojik teorilerden biridir (Murakami
vd., 2006, s.165). TA teorisine gore insanlarim birbirleri ile etkilesimlerinde ebeveyn, yetiskin ve ¢ocuk ego durumlarina sahip
olduklari belirtilmektedir (Pesic vd., 2014, 5.231). Bu baglamda ilgili ego durumlarinin her biri farkl: bir kisilik yapisina karsilik
gelebilmektedir. Dolayisiyla s6z konusu ego durumlari etkili bir iletisimde 6nem kazanabilir. Buradan hareketle konaklama
sektorii calisanlarinin miisteriler ile iletisimlerinde hangi ego durumuna sahip oldugunun bilinmesi hizmetin verimliligi
acisindan etkili sonuglar saglayabilecektir.

Ego durumlart gercekligin tanimlanmasi, bilginin islenmesi ve dis cevreye tepki gosterilmesinde kullanilan organize durumlar
olarak ifade edilebilir (Sirridge, 1980, s.127). Daha basit olarak ifade etmek gerekirse ego durumu, “ruh hali” olarak da
nitelendirilebilmektedir (Wachtel, 1980, s.457). Berne (1961) ister ¢ocuk ister yetiskin her bireyin bilgi siireci boyunca ve
diinya ile kars1 kastya kaldig: siirece {i¢ ego durumuna sahip oldugunu belirtmektedir. Bunlar: Yetigkin, ebeveyn ve ¢ocuk ego
durumlaridir. Her bir ego durumu kisinin igerisinde bulundugu duygular, tutumlar ve davranis kaliplari ile ilgili “psikolojik
durum”u yansitmaktadir.

Ebeveyn ego durumu bizim i¢in anlami olmasa bile ¢ocuklugumuzda duydugumuz seylerin biriktirilmesi olup bir ses kayit
cihazina benzetilebilir (Ciucur, 2013, s.582). Bir baska deyisle ebeveyn ego durumu insan ruhunun adalet sistemi olup,
¢ocukluktan beri aileye ve aile yerine gececebilecek kisiler lizerine kuruludur (Berne, 1964; Akt. Adams, 2009, s.240). Elestirel
ve destekleyici ebeveyn ego durumu olmak iizere ikiye ayrilir. Elestirel ebeveyn ego durumunda pesin hiikiimliilik ve
yargilama s6z konusu olup bu ego durumu varsayima dayanmaktadir (Booth ve Manning, 2006, 5.277). Destekleyici ebeveyn
ego durumu ise ebeveyn ego durumunun koruyucu tarafi yumusak basli, sevecen ve izin verici bir yapidan olusmaktadir (Booth,
2008, s.324; Solomon, 2003, s.15). Karar verebilme ve problemleri ¢6zme becerisi olarak ifade edilen yetiskin ego durumu bu
yonii itibariyle isletme ¢evrelerinde kullanilan en énemli ego olmaktadir. Transaksiyonel analiz terapilerinin de asil amact
yetigkin ego durumunun gii¢lendirilmesi ve otonominin gelistirilmesidir (Wachtel, 1980, s.458; Booth, 2008, s.324; Kenward,
2013, 5.1096). Kisiligin pek ¢cok yonden en degerli kismi olan ¢ocuk ego durumu, bir ¢ocugun aile hayatina kattigi gekicilik,
memnuniyet ve yaraticilik gibi degerler agisindan bireyin yasamina katkida bulunmasidir. Cocuk ego durumu sezgisellik,
spontanlik, haz alma ve yaraticilik {izerine kuruludur (Berne, 1964, s.25). Dogal ¢ocuk ve uygulu c¢ocuk olarak ikiye
ayrilmaktadir. Uygulu ¢ocuk ego durumu da itaatkar ve isyankar ¢ocuk ego durumlarini igermektedir. Dogal ¢ocuk ego
durumunda spontane davranig ve duygular s6z konusudur. Bu ego durumu ¢evreye karsi direkt ve hizli tepkilerimizden olusan
deneyimleri ifade etmektedir (Solomon, 2003, 5.16). Uygulu ¢ocuk ego durumunda uslu olmanin (uyma) yani sira karsi ¢ikma
(isyan) davranisi da s6z konusudur. Burada kendi bildiklerinden 6te aileden dgrenilenlere uyma s6z konusu oldugunda kisi
acisindan pasiflik ve muhtaclik ortaya ¢ikmakta, kargt gelme (uymama) sdz konusu oldugunda ise kisi sinirli ve isyankar
olabilmektedir (Wachtel, 1980, s.459; Solomon, 2003, s.16; Adams, 2009, s.243; Sirridge, 1980, s.128). itaatkar cocuk ego
durumu uyum, ¢ekingenlik, acizlik, kendini haksiz hissetme gibi durumlarin s6z konusu oldugu ¢ocuk ego tiiriidiir (Kuijt, 1978,
5.24). Isyankar ¢ocuk ego durumu sikayetci, itaatsiz, 6fkeli, inatc1, kinci, incitici gibi sifatlar1 niteleyen durumlarmn s6z konusu
oldugu cocuk ego tiiriidiir (Sani ve Karim, 2005; Akt. Kuijt, 1978, s.25).

1.4. Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Hipotezler

Duygusal zeka seviyeleri yliksek ¢aliganlar kriz durumlarinda ise odaklanip sakin kalarak kendiliginden fedakar davraniglar
sergileme yolunu segerler. Bunun sonucunda s6z konusu bireyler genel olarak hayata karsi optimistik bir yaklagim ile bakarlar.
Duygusal zekasi yiiksek olan kisiler ig ¢evrelerinde fikirlerini, niyetlerini ve amaglarini daha iyi iletebilmektedirler. Bu kisiler
calisma ortaminda daha anlayigh olarak takim ¢alismasina uygun hareket edip pozitif bir is ¢evresinin yaratilmasima katki
saglamakta ve problemlerin ¢oziimiinde proaktif davranislar gelistirmektedirler (Arfara ve Samanta, 2016, s.169). Bu acidan
duygusal zeka diizeyleri yiiksek turizm g¢aliganlari tarafindan duygularin yonetimi etkin bir sekilde saglandigindan hizmet
oryantasyonluluklarmm da pozitif yonde etkilenebilecegi diistiniilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler
olusturulmustur:

H1:Duygusal zekanin alt boyutu olan kendi duygularini degerlendirme hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H2:Duygusal zekanin alt boyutu olan baskalarinin duygularin degerlendirme hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
H3:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin kullanimi hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.

H4:Duygusal zekanin alt boyutu olan duygularin diizenlenmesi hizmet oryantasyonlulugu pozitif olarak etkiler.
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Bir hizmetin basarisinda ¢alisanlarin misafirlerinin duygularini degerlendirebilme becerisinin yani sira iletisim becerisi onemli
bir unsurdur. Miisteri ile etkilesimin yogun olarak yasandig: otellerde calisanlarin iletisim giicii, hizmetin etkinligini ortaya
cikarmaktadir. Iletisim kalitesinin tespitinde ise transaksiyonel analiz ego durumlar etkili olabilmektedir. Bu agidan duygusal
zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskide transaksiyonel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik etkisinin olabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu dogrultuda asagidaki hipotezler olugturulmustur:

H5:Baskalarimin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde transaksiyonel analiz ego durumlarimin
diizenleyici rolii vardir.

H6:Duygularm kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde transaksiyonel analiz ego durumlarimin diizenleyici rolii

vardir.
TRANSAKSIYONEL ANALIZ EGO DURUMLARI
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Sekil 1. Aragtirma Modeli

2. YONTEM

2.1. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini Mugla ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel ¢alisanlart olusturmaktadir. Miisteriler i¢in otellerdeki
yildiz derecelendirmeleri, hizmet kalitesinin ve c¢esitliliginin degerlendirilmesinde kullanilan en iyi gostergedir (Mohsin,
Rodrigues ve Brochado, 2019, s.105). Buna dayanarak 4 ve 5 yildizli otellerin daha kurumsal bir sistem ve gelismis hizmet
anlayisi ile hareket etmesi; ¢aliganlarin hizmet verme yatkinliginin, ¢alisan duygularina verilen 6nemin ve ¢aligan-miisteri
etkilesiminin daha net sekilde ortaya ¢ikmasini saglayabilecegi diisliniildiigiinden aragtirmada 4 ve 5 yildizli oteller tercih
edilmistir. Ayrica aragtirma evreninin Mugla olarak belirlenmesindeki ana sebep, Tiirkiye’nin en ¢ok turist alan bdlgelerinden
biri olmasi dolayisiyla otel sayist ve cesitliligi bakimindan yeterli bir konumda bulunmasidir. Turizm istatistikleri
incelendiginde konaklama isletmelerindeki ¢alisan sayist ile ilgili bir done elde edilemediginden evren biiyiikliigiiniin tespitinde
yatak sayisina gore ¢alisan sayisi hesaplanmig, buna gore bes yildizli oteller igin yatak sayis1 0.59, dort yildizl oteller igin yatak
sayist 0.38 ile carpilarak isletmelerdeki calisan sayisi tespit edilmistir (Agaoglu, 1992:114; Akt. Caliskan ve Ozkog, 2016,
5.244). Buna gore toplamda 41525 kisi arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Balikesir Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Kurulu’nun 03.09.2020 tarihli 19928322/300/34887 sayil1 yazisina istinaden anketlerin uygulanabilmesi i¢in etik agidan
gerekli izinler alinmig olup veri toplama siireci Eyliil-Kasim 2020 tarihleri arasinda gerc¢eklestirilmistir. Arastirma igin
toplamda 1500 kisiye anket formu birakilmis, birakilan formalardan 1040’na geri doniis olmustur. Ancak 80 kisiye ait veri
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uygun sekilde doldurulmadigindan arastirma kapsamina alinmamustir. Sonug olarak arasgtirmanin 6rneklemini 960 otel ¢aligani
olusturmaktadir.

2.2. Veri Toplama Araclar

Arastirmada verilerin elde edilmesi amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Anket formu toplamda dort béliimden olugmaktadir.
ilk baliimde ¢alisanlarin sosyo-demografik dzelliklerinin ortaya gikarilmasi amaciyla 9 ifadeye yer verilmistir. Anket formunun
diger boliimleri arastirmanin temel yapilarini olusturan hizmet oryantasyonluluk, duygusal zeka ve transaksiyonel analiz ego
durumlar 6lgekleri ile ilgili ifadeleri kapsamaktadir. Hizmet verme yatkinlig1 olarak da adlandirilan hizmet oryantasyonluluk
Olgegini 6lgmek ig¢in Donavan, Brown ve Mowen (2004, s.143) tarafindan gelistirilen hizmet oryantasyonluluk o6lgegi
kullanilmustir. Olgek; 4 boyut ve 13 ifadeden olusmaktadir. Arastirmada c¢alisanlarin duygusal zekalarmi 6lgmek amaciyla 4
boyut ve 16 ifadeden olusan Wong ve Law’un (2002, 5.270-271) dlgegi kullanilmustir. TA ego durumlarimi 6lgmek i¢in Varan
(2007) (Akt. Sengiil, 2008, s.68) tarafindan gelistirilen 120 maddelik ego durumlari 6lgeginin Sengiil (2008, s.134) tarafindan
kullanilan 6 boyut ve 30 ifadeden olusan kisaltilmig formu kullanilmustir.

2.3. Analizler

Yapi gegerliligini test etmek iizere IBM SPPS AMOS 23.0 paket programi kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmugtir.
Sonrasinda ¢alismaya iligkin degisken ve boyutlarin giivenirlikleri test edilmistir. Aragtirma degiskenleri arasindaki iligkilerin
incelenmesinde ise yine IBM SPPS AMOS 23.0 paket programi aracilifiyla yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Duygusal
zeka ile hizmet oyantasyonlulugu iligkisinde transaksiyonel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik etkisinin dl¢iilmesi i¢in
Hayes tarafindan gelistirilen Process v3.5 SPSS Macro eklentisi kullanilmustir.

3. BULGULAR

Bu kisimda arastirmaya iligkin demografik bilgilere, gecerlilik ve giivenirlik analizlerine ve aragtirma modeline iligkin hipotez
testleri sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 1. Demografik Bilgiler

Cinsiyet N % Medeni Durum N %

Kadin 392 40.8 Bekar 602 62.7

Erkek 568 59.2 Evli 358 37.3

Toplam 960 100 Toplam 960 100

Yas N % Egitim Diizeyi N %

18-25 arasi 318 331 Ilkokul 147 15.3

26-35 aras1 372 38.8 Lise 348 36.3

36-45 arasi 195 20.3 Onlisans 184 19.2

46 ve tizeri 75 7.8 Lisans 245 255

Toplam 960 100 Lisansiistii 36 3.8
Toplam 960 100

Turizm Egitimi Alma N % Oteldeki Calisma Durumu N %

Evet 509 53 Sezonluk 632 65.8

Hayir 451 47 Stirekli 328 34.2

Toplam 960 100 Toplam 960 100

Sektordeki Calisma Siiresi N % Mevcut Oteldeki Calisma Siiresi N %

1 yildan az 152 15.8 1 yildan az 398 415

1-5 y1l aras1 377 39.3 1-5 yil arast 381 39.7

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

11 y1l ve tizeri 198 20.6 11 y1l ve lizeri 67 7

Toplam 960 100 Toplam 960 100

Departman N %

On-biiro 255 26.6

Yiyecek-igecek 347 36.1

Kat Hizmetleri 144 15

Mutfak 98 10.2

Teknik Servis 43 45

Giivenlik 44 4.6

Diger 29 3

Toplam 960 100

Aragtirmada yer alan tiim ifadelerin ortalama, standart sapma, ¢arpiklik ve basiklik degerleri hesaplanmustir. Kline (2011, 5.63)
ise normallik varsayiminin saglanmasinda garpiklik degerinin 3’ten, basiklik degerinin ise 10°dan kiigiik olmasi gerektigini
belirtmistir. Ulasilan bulgular neticesinde tiim ifadelerin ortalamalar1 2 ile 4.593 arasinda; standart sapmalart 0.493 ile 1.353
arasinda; ¢arpiklik degerleri -1.396 ile 0.920 arasinda; basiklik degerleri -1.673 ile 2.011 arasinda degismektedir. Bu sonuglara
gore verilerin normal dagilim gosterdigi anlasilmis, dolayisiyla 6lgekten herhangi bir ifade ¢ikarilmamustr.
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Aragtirma 6lgeklerinin gegerliligine iliskin dogrulayici faktor analizlerinde 6zellikle daha kullanish olan (Tabachnick ve Fidell,
2007) En Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood) tahmin ydntemi kullanilmistir. Analizler IBM SPPS AMOS 23.0 programi
ile gergeklestirilmistir. Elde edilen sonuglara goére uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilir (Kline, 2011, 5.204-209) sinirlar
dahilinde oldugu ve modelin veriye iyi bir sekilde uyum sagadigi anlasilmistir. Tiim maddelere iliskin faktor yiikleri 0.3’{in
iizerinde (Hair vd., 2014, s.115) ve anlamli bulunmustur. Yalnizca TA ego durumlar 6lgegine ait iki madde diisiik faktor
yiikiinden 6tiirii analizlerden ¢ikarilmistir. Ayrica dogrulayict faktdr analizinde her bir gizil degiskene ait en az {i¢ gézlenen
degisken olmasi gerektiginden (Mentes, 2020, s.2145; Ayyildiz ve Cengiz, 2006, s.76) kisisel iliski kurma ihtiyaci boyutuna
ait iki g6zlenen degisken olmasindan dolay1 hizmet oryantasyonluluk dl¢eginin 4 boyutla dl¢iilmesi yerine genel olarak 6l¢iimii
saglanmigtir

Tablo 2. Hizmet Oryantasyonluluk Olgegi DFA Sonuglar

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

HO-Mii1 0.396 0.067 10.889***
HO-Mii2 0.353 0.071 9.755***
HO-Mii3 0.517 0.063 14.055***
HO-Mii4 0.576 0.063 15.497***
HO-HSA1 0.718 0.059 18.654***
HO-HSA2 0.720 0.059 18.564***
HO-HSA3 0.659 0.057 17.177%**
HO-K1i1 0.594 0.060 15.899***
HO-Kii2 0.379 0.065 10.462***

(a) En ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’e sabitlenmistir.
***p<0.001
%2/s.d=6.635; RMSEA=0.077; RMR=0.016; NFI1=0.928; CF1=0.938; GFI1=0.946; TL1=0.909

Tablo 3. Duygusal Zeka Olcegi DFA Sonuglar

Yapi-Madde Standardize Edilmis Faktor Yiikleri Standart Hata t degeri
Dz-KD1 0.647(a) -
DZ-KD2 0.853 0.057 21.848***
DZ-KD3 0.892 0.059 22.472%**
DZ-KD4 0.777 0.054 20.399***
Dz-BD1 0.777(a) -
Dz-BD2 0.843 0.043 26.762***
Dz-BD3 0.773 0.042 24 411%**
Dz-BD4 0.747 0.045 23.461***

DZ-DUK1 0.713(a) -

DZ-DUK2 0.725 0.049 20.700***
DZ-DUK3 0.771 0.052 21.902***
DZ-DUK4 0.771 0.048 21.912%**
Dz-DUD1 0.771(a) -

Dz-DUD2 0.839 0.042 25.657***
Dz-DUD3 0.622 0.043 21.019***
DZ-DUD4 0.780 0.041 23.990***

(a) En ¢ok olabilirlik tahminlemesi (Maximum Likelihood Estimation) yapilirken parametre 1’e sabitlenmistir.
***p<0.001
¥2/s.d=4.427, RMSEA=0.060; RMR=0.029; NFI=0.953; CF1=0.963; GF1=0.947; TLI1=0.954
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Tablo 4. Transaksiyonel Analiz Ego Durumlart DFA Sonuglar

Yapi-Madde Standardize Edilmis Faktor Yiikleri Standart Hata t degeri
TAED-EE1 0.613(a)
TAED-EE2 0.450 0.091 10.767***
TAED-EE3 0.514 0.087 11.356***
TAED-EE4 0.787 0.087 14.750***
TAED-EE5 0,708 0.104 12.905***
TAED-DE1 0.454(a)
TAED-DE4 0.715 0.159 12.854***
TAED-DE5 0.700 0.166 12.753***

TAED-Y1 0.643(a) - -

TAED-Y2 0.569 0.050 17.375***
TAED-Y3 0.690 0.058 17.408***
TAED-Y4 0.756 0.066 18.067***
TAED-Y5 0.803 0.074 17.611%**

TAED-DC1 0.710(a) - -
TAED-DC2 0.762 0.045 22.493%**
TAED-DC3 0.722 0.055 20.226***
TAED-DC4 0.772 0.044 21.273%**
TAED-DC5 0.724 0.047 19.247***
TAED-ITC1 0.466(a) - -
TAED-ITG2 0.425 0.093 10.302***
TAED-ITC3 0.628 0.104 12.069***
TAED-ITC4 0.616 0.110 10.902***
TAED-ITC5 0.765 0.127 12.075***
TAED-ISC1 0.715(a) - -
TAED-1SC2 0.765 0.045 21.216***
TAED-ISC3 0.743 0.047 20.799%***
TAED-1SC4 0.716 0.040 20.469***
TAED-ISC5 0.652 0.041 18.596***

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

**%0<0.001

%2/s.d=4.089; RMSEA=0.057; RMR=0.052; NFI=0.883; CFI1=0.909; GFI=0.906; TL1=0.892

Yapilan giivenirlik analizi sonucunda Hizmet oryantasyonluluk 6lgegine iliskin Cronbach’s Alpha katsayisi 0.875; duygusal
zeka Olgegine ait kendi duygularini degerlendirme boyutunun 0.865, bagkalarinin duygularint degerlendirme boyutunun 0.864,
duygularin kullanimi boyutunun 0.832, duygularin diizenlenmesi boyutunun 0.863; transaksiyonel analiz ego durumlari
Olcegine ait elestirel ebeveyn ego durumu boyutunun 0.770, destekleyici ebeveyn ego durumu boyutunun 0.649, yetigkin ego
durumu boyutunun 0.825, dogal ¢ocuk ego durumu boyutunun 0.853, itaatkar ¢ocuk ego durumu boyutunun 0.719, isyankar
¢ocuk ego durumu boyutunun 0.838 olarak hesaplanmustir. 0.6 ile 0.8 arasindaki giivenirlik seviyeleri kabul edilebilir seviyeler
olarak goriildiigiinden (Gerber ve Hall, 2017; Griethuijsen vd., 2015) arastirma igin ortaya ¢ikan degerler giivenirligin istenilen

diizeylerde oldugunu gostermistir.

Tablo 5. Degiskenler Arasindaki Iliskiler

Degiskenler HO Duygusal Zeka Transaksiyonel Analiz Ego Durumlar:
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1.Hizmet Oryantasyonluluk 1
2.Kendi Duygularim Deg. .249%* 1
3.Basgkalarimin Duygularimi Deg.  .285**  .598** 1
4.Duygularin Kullanimi .258**  614**  .603** 1
5.Duygularin Diizenlenmesi J199**  BB2**  478**  654** 1
6.Elestirel Ebeveyn Ego o
-057  .265%*  261** 278 206%* 1
Durumu
7-Destekleyici Ebeveyn Ego 273%%  4Q2R* B3TRX BETR* 4TQR 313 1
Durumu
8.Yetiskin Ego Durumu .181**  B55**  535**  617**  515%*  468** .662** 1
9.Dogal Cocuk Ego Durumu .36'2** _17'2** _17'1** .10:,)** 1 4'5** -049  -222%% - 150** 1
10.itaatkar Cocuk Ego Durumu 242%*  384**  346**  384**  426%*  .362** A482** A430%* -.186** 1
11.Isyankar Cocuk Ego Durumu . 43'7** _16'5** _18;;** 1 4'1** _17'3** -010  -210%*  -162%*  757** - 192*%* 1

Degiskenler arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmak adina yapilan ¢oklu korelasyon analizinde elestirel ebeveyn ego durumu

haricinde hizmet oryantasyonluluk ile duygusal zeka ve TA ego durumlari boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir.

Hipotezlerin testi asamasinda duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iliskinin test edildigi yapisal modele iligkin
uyum iyiligi degerleri incelendiginde, bu degerlerin kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu (Kline, 2011, s.204-209) ve
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modelin veri ile uyumlu sonuglar gosterdigine ulasilmustir. (¥2/s.d=3.259; RMSEA=0.049; RMR=0.023; NFI=0.920;
CFI=0.943; GF1=0.922; TLI=0.935).
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Sekil 2. Duygusal Zeka ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkiler

Tablo 6’da duygusal zeka ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki iligkileri ortaya koyan yapisal yollara iligkin sonuglar yer
almaktadir. Bu sonuglara gére duygusal zeka boyutlarindan bagkalarinin duygularmi degerlendirme ($=0.206; p<0.001) ve
duygularin kullanimi (=0.237; p<0.01) boyutunun hizmet oryantasyonlulugu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigine
ulagilmustir. Ayrica duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini degerlendirme ve duygularin diizenlenmesi boyutlarinin
hizmet oryantasyonluluk iizerinde anlamli etkilerinin olmadig1 anlasilmistir. Buna gore aragtirmaya ait H1 ve H4 hipotezleri
red, H2 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6. Duygusal Zeka ve Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Dogrudan Etkilerin Sonuglari

Standardize Standardize

Yapisal Yollar Edilmemis Edilmis std. t-degeri p
Hata
Katsayilar Katsayilar
g:;/ Kendi Duygularmi Degerlendirme 0.017 0.047 0.022 0.810 0.418
Hiz. Bagkalarinin Duygularini
Ory. < Degerlendirme 0.072 0.206 0.022 3.318 ekl
85 2 Duygularin Kullanimi 0.083 0.237 0.032 2623 0.009
SKI < Duygularin Diizenlenmesi -0.021 -0.073 0.020 -1.069 0.285
¥2=1153.569; df=354; p=.000
***p<0.001

Arastirma modeline iliskin diizenleyicilik roliiniin test edilmesi adina Hayes tarafindan gelistirilen Process v3.5 SPSS Macro
eklentisi kullanilmistir. Hayes (2017, s. 208) diizenleyicilik ya da moderatorliik etkisini “bagimli Y degiskeni lizerindeki
bagimsiz X degiskeni etkisi yonii, boyutu ve siddeti bakimindan bir baska M degiskenine bagli ise; M degiskeni i¢in Y
iizerindeki X etkisini diizenlemektedir” seklinde ifade etmistir. Ozetle diizenleyici (moderatdr) degisken, farkli diizeylerde
bagimsiz degisken ile bagimli degisken arasindaki iliskinin giiciinii ya da yoniinii degistiren bir unsur olarak agiklanabilir
(Baron ve Kenny, 1986, s. 1174). Diizenleyicilik analizinde olusturulan etkilesim degiskeninin bagimli degisken {izerindeki
etkisi anlamli ise moderat6rliik desteklenmis olmaktadir (Bayram, 2010, s. 7). Ayrica diizenleyicilik etkisi i¢in alt sinir giiven
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aralig1 (LLCI) ve iist sinir giiven araligi (ULCI) diizeylerinin ikisi bakimindan da 0’dan kiigiik ya da biiyiik olmas: kosulunun
saglanmas1 gerekmektedir (Hayes, 2017). Bu baglamda Tablo 6’daki anlamli yollar iizerinde transaksiyonel analiz ego
durumlar diizenleyici degisken olarak eklenip analizlere gegilmistir.

Baskalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde elestirel ebeveyn ego durumunun diizenleyici
bir rolii bulunmaktadir (bkz. Tablo 7.) (f=0.093; p=0.000; LLCI=0.066; ULCI=0.121). Tablonun ikinci kismina bakildiginda
ise diizenleyicilik roliiniin elestirel ebeveyn ego durumunun her seviyesi i¢in s6z konusu oldugu goriilmektedir. Elestirel
ebeveyn ego durumunun diisiik ($=0.116; p=0.000), orta (p=0.191; p=0.000) ve yiiksek ($=0.266; p=0.000) oldugu durumlarda
bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Bir baska
deyisle, kisilerin elestirel ebeveyn ego durumlart arttik¢a baskalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluk
ya da hizmet verme yatkinlig: tizerindeki etkisi de artmaktadir.

Tablo 7. Bagkalarinin Duygularii Degerlendirme ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliskide Elestirel Ebeveyn Ego
Durumunun Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglari

B Std. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 4.453 .011 419.555 .000 4.432 4.474
1 Bagkdd 191 .017 11.079 .000 157 .225
Elesebe -.048 .013 -3.545 .000 -.074 -.021
Bagkdd* Elegebe .093 .014 6.683 .000 .066 121
Model Ozeti R=0.378; R?=0.143; F=44.797;, p=0.000
Elesebe Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
2 -.808 116 .017 6.872 .000 .083 .149
.000 191 .017 11.079 .000 157 .225
.808 .266 .024 11.195 .000 .220 .313

Bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde destekleyici ebeveyn ego durumunun
diizenleyici bir rolii bulunmaktadir (bkz. Tablo 8.) (B=0.160; p=0.000; LLCI=0.104; ULCI=0.216). Ilgili tablonun ikinci
kisminda ise destekleyici ebeveyn ego durumunun diisiik oldugu durumlar hari¢ (p=0.174; LLCI= -0.015, ULCI= 0.082) orta
ve yiiksek oldugu seviyelerde diizenleyicilik roliiniin bulundugu goriilmektedir. Buradan baskalarin duygularini
degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinin, orta seviyelere ($=0.139; p=0.000) gore yiiksek seviyelerde (§=0.244;
p=0.000) destekleyici ebeveyn ego durumuna sahip kisiler agisindan daha fazla oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 8. Bagkalarinin Duygularii Degerlendirme ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliskide Destekleyici Ebeveyn
Ego Durumunun Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglart

B Std. Hata t D LLCI ULCI
Sabit 4.427 012 358.163 .000 4.403 4.451
1 Baskdd 139 .020 7.077 .000 .100 77
Desebe 119 .022 5.368 .000 .076 163
Baskdd* Desebe 160 .029 5.590 .000 .104 216
Model Ozeti R=0.433; R?=0.187; F=70.860; p=0.000
Desebe Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
2 -.657 .034 .025 1.359 174 -.015 .082
.000 139 .020 7.077 .000 .100 77
657 244 .029 8.295 .000 .186 302
Asagida yer alan Sekil 3’te bagkalarmin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde destekleyici

ebeveyn ego durumunun orta ve yiiksek diizeylerindeki diizenleyicilik etkisi grafik ile gosterilmistir.
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Sekil 3. Bagkalarinin Duygularini Degerlendirmenin Hizmet Oryantasyonluluga Etkisinde Destekleyici Ebeveyn Ego
Durumunun Farkli Diizeylerindeki Diizenleyicilik Roli

Baskalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde yetiskin ego durumunun diizenleyici bir rolil
bulunmaktadir (bkz. Tablo 9.) ($=0.140; p=0.000; LLCI=0.101; ULCI=0.180) Tablonun ikinci kisminda ise diizenleyicilik
roliiniin yetiskin ego durumunun her seviyesi i¢in anlamli oldugu goriilmektedir. Yetigkin ego durumunun diisiik (=0.074;
p=0.001), orta (B=0.168; p=0.000) ve yiksek (p=0.262; p=0.000) oldugu durumlarda baskalarinin duygularini
degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Bir baska ifadeyle, kisilerin yetigkin ego
durumu arttik¢a bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme yatkinlig izerindeki
etkisi de artmaktadir.

Tablo 9. Baskalarinm Duygularmi Degerlendirme ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliskide Yetiskin Ebeveyn Ego
Durumunun Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglar1

B Std. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 4.432 .012 385.349 .000 4.409 4.454
1 Baskdd .168 .019 8.955 .000 131 .205
Yet .085 .023 3.717 .000 .040 .130
Baskdd* Yet .140 .020 6.967 .000 101 .180
Model Ozeti R=0.414; R?=0.171; F=65.674; p=0.000
Yet Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
2 -.668 .074 .023 3.285 .001 .030 119
.000 .168 .019 8.955 .000 131 .205
.668 .262 .024 11.132 .000 .216 .308

Bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde dogal ¢ocuk ego durumunun diizenleyici bir
rolit bulunmamaktadir (B= -0.021; p=0.352; LLCI= -0.065; ULCI=0.023) Bir bagka ifadeyle, baskalarinin duygularini
degerlendirme ile hizmet oryantasyonluluk iligkisinde dogal ¢ocuk ego durumuna sahip kisiler herhangi bir rol
oynamamaktadir.

Bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde itaatkar gocuk ego durumunun diizenleyici bir
rolii bulunmaktadir (bkz. Tablo 10.) ($=0.113; p=0.000; LLCI=0.089; ULCI=0.137) Tablonun ikinci kisminda ise
diizenleyicilik roliiniin itaatkar cocuk ego durumunun her seviyesi icin anlamli oldugu goriilmektedir. Itaatkar cocuk ego
durumunun diisiik (3=0.059; p=0.001), orta (3=0.152; p=0.000) ve yiiksek ($=0.246; p=0.000) oldugu durumlarda bagkalarinin
duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Yani kisilerin itaatkar cocuk
ego durumu arttik¢a baskalarinin duygularint degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluk tizerindeki etkisi de artmaktadr.
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Tablo 10. Bagkalarinin Duygularini Degerlendirme ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki Iliskide itaatkar Cocuk Ego
Durumunun Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglari

B Std. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 4.444 .011 402.325 .000 4.423 4.466
1 Ba}skdd 152 .018 8.696 .000 118 187
Itag ) .062 .014 4.342 .000 .034 .090
Bagkdd* Itag 113 .012 9.219 .000 .089 137
Model Ozeti R=0.403; R?=0.163; F=74.472; p=0.000
ita¢ Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
2 -.828 .059 .018 3.201 .001 .023 .095
.000 152 .018 8.696 .000 118 .187
.828 .246 .022 11.169 .000 .203 .289

Bagkalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde isyankar cocuk ego durumunun diizenleyici bir
rolii bulunmamaktadir (B= -0.013; p=0.542; LLCI= -0.055; ULCI=0.029) Bir baska ifadeyle, bagkalarinin duygularini
degerlendirme ile hizmet oryantasyonluluk iligkisinde isyankar ¢ocuk ego durumuna sahip kisiler herhangi bir rol

oynamamaktadir.

Duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde elestirel ebeveyn ego durumunun diizenleyici bir rolil
bulunmaktadir (bkz. Tablo 11.) ($=0.089; p=0.000; LLCI=0.061; ULCI=0.117). Tablonun ikinci kismina bakildiginda ise
diizenleyicilik roliiniin elestirel ebeveyn ego durumunun her seviyesi igin s6z konusu oldugu gériilmektedir. Elestirel ebeveyn
ego durumunun diisiik (f=0.107; p=0.000), orta (f=0.179; p=0.000) ve yiiksek (f=0.251; p=0.000) oldugu durumlarda
baskalarmin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Bir bagka
deyisle, kisilerin elestirel ebeveyn ego durumlar arttik¢a duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme
yatkinligi iizerindeki etkisi de artmaktadir.

Tablo 11. Duygularm Kullanimi ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki liskide Elestirel Ebeveyn Ego Durumunun
Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglari

B Std. Hata t p LLCI ULCI
Sabit 4.453 011 411.902 .000 4.432 4.474
1 Duykul 179 018 9.751 .000 143 215
Elesebe -.048 014 -3.493 .000 -074 -021
Duykul* Elesebe .089 014 6.188 .000 061 117
Model Ozeti R=0.355; R?=0.126; F=33.723; p=0.000
Elesebe Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
) -.808 107 016 6.473 .000 074 139
.000 179 018 9.751 .000 143 215
808 251 026 9.674 .000 200 302

Duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde destekleyici ebeveyn ego durumunun diizenleyici bir rolii
bulunmaktadir (bkz. Tablo 12.) (B=0.168; p=0.000; LLCI=0.107; ULCI=0.229). Ilgili tablonun ikinci kisminda ise destekleyici
ebeveyn ego durumunun diisiik oldugu durumlar hari¢ (p=0.583; LLCI= -0.034, ULCI= 0.061) orta ve yiiksek oldugu
seviyelerde diizenleyicilik roliiniin bulundugu goriilmektedir. Buradan duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga
etkisinin, orta seviyelere (3=0.124; p=0.000) gore yiiksek seviyelerde (f=0.234; p=0.000) destekleyici ebeveyn ego durumuna
sahip kisiler agisindan daha fazla oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 12. Duygularm Kullanimi ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki liskide Destekleyici Ebeveyn Ego Durumunun
Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglari

B Std. Hata t D LLCI ULCI
Sabit 4.423 .013 343.500 000 4.397 4.448
1 Duykul 124 .020 6.085 000 .084 164
Desebe .136 .022 6.153 000 .093 .180
Duykul * Desebe .168 .031 5.411 .000 .107 .229
Model Ozeti R=0.430; R?=0.185; F=62.059; p=0.000
Desebe Etki Std. Hata t p LLCI ULCI
2 -.657 .013 .024 549 .583 -.034 .061
.000 124 .020 6.085 .000 .084 .164
.657 234 .033 7.142 .000 170 .299

Duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde yetiskin ego durumunun diizenleyici bir rolii bulunmaktadir (bkz.
Tablo 13.) (B=0.138; p=0.000; LLCI=0.098; ULCI=0.178). Tablonun ikinci kisminda ise diizenleyicilik roliiniin yetiskin ego
durumunun her seviyesi i¢in anlamli oldugu goriilmektedir. Yetiskin ego durumunun diisiik (=0.055; p=0.025), orta ($=0.147;
p=0.000) ve yiikksek (B=0.239; p=0.000) oldugu durumlarda baskalarinin duygularii degerlendirmenin hizmet
oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Bir baska ifadeyle, kisilerin yetiskin ego durumu arttik¢a
duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme yatkinlig1 tizerindeki etkisi de artmaktadir.
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Tablo 13. Duygularm Kullanimi ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki liskide Yetiskin Ego Durumunun Diizenleyici
Etkisi Analiz Sonuglar

B Std. Hata t D LLCI ULCI
Sabit 4.426 012 364.132 000 4.402 4.450
1 Duykul 147 022 6.634 .000 104 191
Yet 095 026 3.643 .000 044 145
Duykul * Yet 138 020 6.759 .000 098 178
Model Ozeti R=0.394; R?=0.155; F=49.003; p=0.000
Yet Etki Std. Hata t p LLCI uLCl
) -.668 055 025 2.243 025 1007 103
.000 147 022 6.634 .000 104 101
668 239 027 8.731 .000 185 293

Asagida yer alan Sekil 4’te duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde yetiskin ego durumunun farkli
diizeylerindeki diizenleyicilik etkisi grafik ile gosterilmistir.
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Sekil 4. Duygularin Kullanimmin Hizmet Oryantasyonluluga Etkisinde Yetiskin Ego Durumunun Farkli Diizeylerindeki
Diizenleyicilik Rolii

Duygularin  kullaniminin  hizmet oryantasyonluluga etkisinde dogal ¢ocuk ego durumunun diizenleyici bir rolil
bulunmamaktadir (f= -0.022; p=0.296; LLCI= -0.064; ULCI=0.020) Bir baska ifadeyle, duygularin kullanimi ile hizmet
oryantasyonluluk iligkisinde dogal ¢ocuk ego durumuna sahip kisiler herhangi bir rol oynamamaktadir.

Duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde itaatkar ¢cocuk ego durumunun diizenleyici bir rolii bulunmaktadir
(bkz. Tablo 14.) (B=0.113; p=0.000; LLCI=0.086; ULCI=0.139) Tablonun ikinci kisminda ise diizenleyicilik roliiniin itaatkar
cocuk ego durumunun her seviyesi icin anlamli oldugu goriilmektedir. Itaatkdr cocuk ego durumunun diisiik (B=0.046;
p=0.012), orta (p=0.139; p=0.000) ve yiiksek (B=0.232; p=0.000) oldugu durumlarda duygularin kullaniminin hizmet
oryantasyonluluga olan etkisi giderek daha fazla olmaktadir. Yani kisilerin itaatkar cocuk ego durumu arttikga duygularin
kullaniminin hizmet oryantasyonluluk {izerindeki etkisi de artmaktadir.

Tablo 14. Duygularm Kullanimi ile Hizmet Oryantasyonluluk Arasindaki [ligkide itaatkar Cocuk Ego Durumunun
Diizenleyici Etkisi Analiz Sonuglar1

B Std. Hata t D LLCI ULCI
Sabit 4.411 011 391.912 1000 4.419 4.464
1 Duykul 139 .019 7.396 .000 102 176
itag .068 015 4.606 .000 .039 .097
Duykul * itag 113 013 8.359 .000 .086 139
Model Ozeti R=0.391; R?=0.153; F=60.641; p=0.000
ftac Etki Std. Hata t D LLCI ULCI
) -.828 046 018 2512 012 010 081
.000 139 .019 7.396 .000 102 176

828 232 025 9.286 000 183 282




92 YIL (YEAR): 2022 CILT (VOLUME): 14 SAYI (ISSUE): 1

Duygularin  kullaniminin  hizmet oryantasyonluluga etkisinde isyankar c¢ocuk ego durumunun diizenleyici bir rolii
bulunmamaktadir (f= -0.028; p=0.222; LLCI= -0.073; ULCI=0.017) Bir baska ifadeyle, duygularin kullanim: ile hizmet
oryantasyonluluk iligkisinde isyankar ¢ocuk ego durumuna sahip kisiler herhangi bir rol oynamamaktadir.

Bu sonuglara gore bagkalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin kullanimi ile hizmet oryantasyonluluk arasindaki
iliskide elestirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiskin ve itaatkar ¢ocuk ego durumlarinin diizenleyicilik etkisi elde
edilmistir. S6z konusu iliskide dogal ¢ocuk ve isyankar ¢ocuk ego durumlarinin ise diizenleyici rolii bulunmamustir. Dolayisiyla
H5 VE H6 hipotezleri kismen kabul edilmistir.

4. SONUC

Iletisim, sadece bilgi saglama arac1 olmayip bir organizasyonun basar1 ya da basarisizliginda biiyiik rol oynamaktadir. Etkin
bir iletisim ile motive olan galisanlar sayesinde igletmeler amag ve hedeflerine ulagabilmektedirler Hizmet sektorii, kisilerarasi
iletigim, grup dinamigi ve takim ¢aligmasi gibi kavramlarin hayati neme sahip oldugu bir endiistridir (Mohanty ve Mohanty,
2018:2). Bu endiistrinin basinda da konaklama sektdrii yer almaktadir. Otel ¢alisanlarinin miisteriler ile kuracagi iletisim sekli
verilecek hizmetin kalitesini etkilemektedir. Calisanlarin birbirinden farkli transaksiyonel analiz ego durumlari ile miisterilerle
kurduklart iletisim, hizmet oryantasyonluluklarim etkileyebilmektedir. Ego durumlari ile beraber otel ¢aliganlarinin duygusal
zeka seviyeleri de hizmet verme davranislarinda 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda calisma ile konaklama sektorii ¢aliganlarinin
duygusal zekalarinin hizmet oryantasyonluluk ya da hizmet verme yatkinliklarina olan etkisini 6l¢mek, ayn1 zamanda bu etkide
transaksiyonel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik etkisini ortaya ¢ikarmak amaglanmugtir.

Arastirmanin ilk dort hipotezi sonuglar1 kapsaminda, otel ¢alisanlarmin duygusal zeka boyutlarindan baskalarinin duygularini
degerlendirme ve duygularin kullanimi bakimindan hizmet oryantasyonluluklarini pozitif yonde etkiledigine ulagilmigtir.
Buradan baskalarinin duygularini iyi bigimde degerlendirebilen ve etkin gsekilde duygularinmi kullanabilen otel ¢aliganlarimn
hizmet verme yatkinliklarinin daha fazla oldugu ifade edilebilir. Duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini
degerlendirebilme ve duygularin diizenlenmesinin hizmet oryantasyonluluk {izerinde bir etkisi bulunmamistir. Aragtirmanin
ilk dort hipotezinde ulasilan sonuglar daha dnce yapilmis olan ¢alismalar ile desteklenmistir. Singh (2012) tarafindan 217 saglik
hizmeti ¢alisani ile ger¢eklestirilen aragirmada duygusal zeka boyutlarindan kendi duygularini degerlendirmenin ¢aliganlarin
hizmet oryantasyonluluklarini etkilemedigi sonucuna ulagilmistir. Santos, Dornelles ve Crispim (2020, s.63) tarafindan farkl
sektorlerdeki 167 katilimcinin dahil oldugu calismada, ¢alisanlarin hizmet oryantasyonluluklart iizerinde duygusal zeka
boyutlarindan bagkalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin kullaniminin etkisinin oldugu gézlenmistir. Jeon ve Nam
(2012, 5.16) tarafindan 271 otel ¢aliganinin katilimui ile gergeklestirilen ¢aligmada hizmet oryantasyonluluk tizerinde duygusal
zeka boyutlarindan baskalarinin duygularini degerlendirme ve duygularin kullanimimin anlaml etkilerinin oldugu saptanmus,
bunun yaninda duygularin diizenlenmesinin hizmet oryantasyonluluk iizerinde herhangi bir etkisi bulunmamustir. Pinto (2017)
(Akt. Santos, Dornelles ve Crispim, 2020, s.59) tarafindan 412 galisanin katilimiyla gergeklestirilen ¢aligmada daha yiiksek
duygusal zekaya sahip olan galiganlarin daha fazla hizmet oryantasyonlu davrandiklari anlagilmigtir. Safarnia, Akbari ve Akbasi
(2011, 5.226,237) tarafindan Iran’da sanayi bélgesindeki firmalarda bulunan 80 ydneticiden elde edilen verilere gére duygusal
zekanin pazar yonliiliik (oryantasyonluluk) ile beraber hizmet oryantasyonlulugu pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.
Yeo ve Park (2019, s.199) tarafindan Giiney Kore’nin Seoul ve Gyeonggi sehirlerinde 239 berberin katilimiyla yapilan
caligmada hizmet oryantasyonluluk tizerinde duygusal zekanin anlamli bir etkisi bulunmustur. Kearney vd. (2017, s.185,192)
tarafindan bir elektronik sirkette yer alan satig elemanlari ile diger ¢aliganlardan toplanan verilerle gergeklestirilen arastirmada
duygusal zekanin, orgiitsel performans iizerindeki hizmet oryantasyonlulugun pozitif etkisini giiclendirdigi sonucu elde
edilmistir. Pettijohn, Rozell ve Newman (2010, s.33) tarafindan ilag satig personeli olan 71 kisi ile yiiriitiilen ¢alismada
duygusal zeka seviyesi ile hizmet oryantasyonluluk arasinda anlamli etkiler bulunmustur. Yiiksek hizmet oryantasyonlu fakat
diisiik duygusal zekaya sahip ¢alisanlar miisteri etkilesimine yonelik duygusal bilgiyi bir araya getirebilme yetisine sahip
olmadiklarindan miisterilerin kararlarin1 hizmet odaklarini kullanarak etkilemeye caligsalar da bu konuda fazla etkili
olamamaktadirlar. Diigiik duygusal zeka seviyesinden dolay1 duygusal sinyal ve ipuglarini (jest ve tonlama) kagiran ¢alisanlar,
miisterilerin olumsuz duygu ve eylemler sergilemesine neden olabilir. Bunun yaninda yiiksek duygusal zeka seviyesi ile birlikte
diisiik hizmet oryantasyonlu ¢alisanlar miisteri ¢ikarindan ¢ok kendi ¢ikarini gozetici davranislarda bulunarak isletme agisindan
olumsuz ¢iktilara sebebiyet verebilir. Yukarida yer alan ¢aligmalarda da goriildiigii {izere duygusal zekaya sahip ve yiliksek
hizmet oryantasyonlu ¢aliganlar hizmet siirecince duygusal ipuglarint kullanarak miisterilerin duygu ve isteklerini daha iyi
anlayip, onlarin duygu durumlarini daha iyi yonetebilmektedirler (Kearney vd., 2017, s.187).

Aragtirmadaki H5 ve H6 hipotezleri kendi igerisinde alt hipotezler baglaminda irdelenmis, duygusal zekanin hizmet
oryantasyonluluga etkisinde transaksiyonel analiz ego durumlarinin diizenleyicilik etkileri test edilmistir. Sonug olarak,
duygusal zeka boyutlarindan baskalarinin duygularini degerlendirmenin hizmet oryantasyonluluga etkisinde elestirel ebeveyn,
destekleyici ebeveyn, yetigkin ve itaatkar cocuk ego durumunun diizenleyicilik rolii bulunmustur. Yani bagkalarinin duygularini
degerlendirebilen otel calisanlar1 bunun yaninda elestirel, destekleyici, yetiskin veya itaatkar tavirlar igerisindeyse kurum
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icerisinde hizmet oryantasyonluluklari daha fazla olmaktadir. Ayrica baskalarinin duygularii degerlendirmenin hizmet
oryantasyonluluga etkisinde dogal ¢ocuk ve isyankar ¢ocuk ego durumlarinin diizenleyici etkisi bulunmamistir. Duygusal zeka
boyutlarindan duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde elestirel ebeveyn, destekleyici ebeveyn, yetiskin ve
itaatkar cocuk ego durumunun diizenleyicilik rolii bulunmustur. Bir baska deyisle duygularini iyi bir sekilde kullanabilen otel
calisanlari elestirel, destekleyici, yetiskin veya itaatkar bir yapida ise hizmet verme yatkinliklar: daha fazla olmaktadir. Bunun
yaninda duygularin kullaniminin hizmet oryantasyonluluga etkisinde dogal ¢ocuk ve isyankar ¢ocuk ego durumlarinin
diizenleyici etkisi bulunmamustir.

Yiiz yiize iletisimin yogun olarak yasandigi konaklama sektoriinde otel isletmelerinin hizmet odakliligi yiiksek bireyleri
secmesi, miisteri sadakati ve Orgiitsel performans ¢iktilarinin pozitif bir sekilde elde edilmesini saglayacaktir. Yoneticilerin
kisisel tepkilerin etkilesiminde kullanilan transaksiyonel analiz ego durumlarindan faydalanmasi, hizmet oryantasyonlulugu
yliksek bireylere ulagmada bir ara¢ olacaktir. Bu baglamda aragtirma ile duygusal zeka diizeyinin yaninda elestirel ve
destekleyici ebeveyn ile yetiskin ego durumu ve itaatkar cocuk ego durumu tavirlari sergileyen kisilerde hizmet
oryantasyonluluklarini arttirict bir etki gozlendiginden, otel yoneticilerinin sdz konusu tavirlar igerisindeki bireyleri se¢gmesi
yiiksek hizmet verme yatkinligina sahip ¢aligsanlarin bulunmasini saglayacaktir. Ayrica otel igletmeleri mevcut ¢alisanlarinin
hizmet oryantasyonluluklarinin ortaya ¢ikarilmasi adina duygusal zeka ve ego durumlarma iligkin belirli anketler uygulayarak
ortaya ¢ikan sonuglara gore ¢alisanlara egitimler verilmesi, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini arttirabilecektir.

YAZAR BEYANI

Arastirma ve Yayn Etigi Beyani: Bu caligma bilimsel aragtirma ve yayn etigi kurallarina uygun olarak hazirlanmigtir.

Etik Kurul Onayi: Bu arastirma icin Balikesir Universitesi Etik Kurulu’nun 03.09.2020 tarih ve 199283222-300-34887 sayili
karar ile etik kurul onay1 alinmistir.

Yazar Katkilari: Yazar caligmanin tiimiinii tek bagina gerceklestirmistir.
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