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TURĠZM ĠġLETMECĠLĠĞĠ ANABĠLĠM DALI 

Ekim 2016 

DanıĢman: Doç. Dr. Elbeyi PELĠT 

Hizmet sektörü diğer sektörlerden ayıran nokta rekabetin kaynağını hizmetin 

kalitesi tarafından belirlenmesidir. Bu bağlamda hizmet sunucuları olan 

iĢgörenlerinde önemi aynı oranda artmaktadır. Özellikle iĢletme içerisinde 

yaĢanabilecek sorunlar iĢgörenlerin iĢletmelerine karĢı duygu durumlarında negatif 

yönlü etki gösterebilir ve hizmet kalitesine doğrudan olumsuz etki yaratabilir. Ayrıca 

sürekli olarak örgüt içerisinde yaĢanan güven sorunları iĢgörenlerin sinik duyguları 

benimsemesine ve bu duyguları davranıĢlarına yansıtmaları gözlenebilir. ĠĢgörenlerin 

iĢletmelerine karĢı oluĢturdukları bu sinik duygular örgütsel sinizmin kaynağı olarak 

yöneticilerin karĢısına çıkabilmektedir. Bu bağlamda sektörün önemli sorunlarından 

olan örgütsel sinizme karĢı duyguların incelenmesinin sorun çözücü bir etken 

oluĢturabileceği düĢünülerek duygusal zekâ ve duygusal emeğin örgütsel sinizm 

üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. 

Elde edilen veriler üzerinde öncelikle katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları 

yanıtların hem alt boyutlar hemde geneli itibari ile yüzde, frenkans ve aritmetik 

ortalamaları verilerek yorumlanmıĢtır. Ayrıca iĢgörenlerin duygusal zekâ, duygusal 

emek ve örgütsel sinizm düzeylerinin demografik özelliklere göre anlamlı farklılık 

gösterip göstermediğini incelemek amacıyla, bağımsız örneklemler için t testi ve 

varyans analizi (ANOVA) gerçekleĢtirilmiĢtir. Son olarak ise katılımcıların duygusal 

zekâ ve duygusal emek düzeylerinin örgütsel sinizm düzeyleri üzerindeki etkisinin 

belirlenmesi için regresyon analizi uygulanmıĢ ve yorumlanmıĢtır. AraĢtırmadan elde 

edilen bulgulara göre katılımcıların demografik özellikleri ile duygusal zekâ 

düzeyleri arasında anlamlı farklılıklar; cinsiyet, yaĢ aralığı, sektörde çalıĢma süresi, 

iĢletmede çalıĢma süresi ve gelir düzeyi olarak belirlenmiĢtir. Duygusal emek 

düzeyleri ile demografik özellikleri arasında anlamlı farklılığın ise, cinsiyet, yaĢ 

aralığı, eğitim durumu, iĢletmede çalıĢma süresi ve gelir düzeyi kapsamında olduğu 

belirlenmiĢtir. Son olarak ise örgütsel sinizm ile demografik özellikler arasında 

anlamlı farklılığın, cinsiyet, yaĢ aralığı, çalıĢtığı departman sektörde çalıĢma süresi 

ve gelir düzeyi kapsamında oluĢtuğu sunulmuĢtur. Regresyon analizi sonucunda ise, 

katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ve duygusal emek düzeylerinin örgütsel 

sinizm düzeylerini düĢük düzeyde etkilediği belirlenmiĢtir. 

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zekâ, Duygusal Emek, Örgütsel Sinizm, BeĢ 

YıldızlıOtel ĠĢletmeleri ĠĢgörenleri. 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE AND EMOTIONAL 

LABOR ON PERCEPTION OF ORGANIZATIONAL CYNICISM: A STUDY 

AT FIVE STARS HOTELS 

Çağatay AYANA 

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY 

THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES 

DEPARTMENT OF TOURISM MANGEMENT 

October 2016 

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Elbeyi PELĠT 

Service quality determining the source of competition is thought to be a 

distinguishing feature, that differentiates the service sector from the others. In this 

context, the employees, as the service-givers, have increasing importance 

proportionally. Especially, conflicts within a firm can expose negative effect 

emotionally among the employees, against their company and results with a negative 

effect on the service quality directly. Additionally, sustainable problems of 

confidence within the organization, stimulates employees‟ adoption of cynical 

emotions and exhibit behaviours reflecting those kind of emotions. Thus, with an 

idea of improving a solution for organizationalcynicism, as one of the most important 

problems of the hospitality industry, the effect of emotional intelligence and 

emotional labor over organizationalcynicism is examined. 

Comments were developed on the data achieved, by using arithmetic means, 

percentage and frequency analysis. Additionally t-test and variance analysis were 

employed to check if there is significant difference about the emotional intelligence,  

emotional labor and organizationalcynicism levels of employees, according to 

demographic factors. Finally, regression analyses were applied to determine the 

effect of emotional intelligence and emotional labor levels of employees on 

organizationalcynicism level of them. 

According to the findings through this research, the significant differences 

between demographic specifications and emotional intelligence levels were defined 

on gender, age, education, experience within the organisation and level of income. 

Also, the significant differences between demographic specifications and emotional 

labor were defined on gender, age, education, experience within the organisation and 

level of income. Finally, the significant differences between organizationalcynicism 

and demographic specifications were presented to be occurred through gender, age, 

department at work, experience within the hospitality industry and level of income. 

According to the findings through regressional analysis, low level interaction 

was determined between the levels of emotional intelligence,  emotional labor and 

organizationalcynicism by the employees as attendants. 

Keywords:  Emotional Intelligence,  Emotional Labor, OrganizationalCynicism, 

Five-Star Hotels‟ Employees. 
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ÖNSÖZ 

Mal veya hizmet üretimi sunan örgütlerde çalıĢma sürecinde yaĢanacak 

olumsuz durumlar, o malın ve ya hizmetin kalitesini doğrudan etkileyebilmektedir. 

Özellikle hizmet sektörünün kendi yapısal durumundan kaynaklı olarak üretimin ve 

tüketimin eĢ zamanlı oluĢu hizmet kalitesinin sunum sırasında belirlenmesine neden 

olmaktadır. Bu durum hizmet sunan kiĢiler olarak bu tür iĢletmelerde çalıĢanların 

önemini arttırmaktadır. Bu bağlamda, sağlıklı bir örgüt yapısını oluĢturabilmek ve 

hatta örgüt içerisinde iĢgörenler arasında veya iĢgörenler ile yöneticiler arasında 

birlik beraberlik duygusunu oluĢturabilmek, hem müĢteri memnuniyeti olarak geri 

dönüĢ sağlayacak hem de iĢgörenlerin örgütlerine olan inanç ve güvenini 

arttıracaktır. Örgüt içerisinde güven ortamının oluĢturulamaması örgütler için önemli 

düzeylerde sorunlara neden olabilen örgütsel sinizm olgusunun oluĢumuna neden 

olabilmektedir. Özellikle örgütsel sinizmin ilerleyen aĢamalarında iĢten ayrılmaya 

kadar varabilen uzantıları örgütler için fark edilir derecede sorunlara da kaynaklık 

edebilmektedir. Bu amaçla tez çalıĢması kapsamında beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri 

iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeyleri ile duygusal zekâ ve duygusal emek 

düzeyleri arasında iliĢki belirlenerek, örgütsel sinizmi en aza indirgeyebilecek 

öneriler sunulmuĢtur. Ayrıca bu araĢtırma ile yeni çalıĢmalara kaynaklık etmek de 

hedeflenmiĢtir.  

Bu doğrultuda lisans eğitimimin ilk günlerinden itibaren, yüksek lisans 

eğitimi sırasında da, sahip olduğu engin bilgi ve tecrübelerini bizimle paylaĢarak bize 

bilim yolunda emin adımlarla ilerlememizi sağlayan, tez danıĢmanlığı ile her zaman 

onur duyduğum saygı değer hocam Doç. Dr. Elbeyi PELĠT‟e en derin saygı ve 

Ģükranlarımı sunarım. Yüksek lisans ve lisans eğitimimiz boyunca bize iĢ hayatında 

ve sosyal hayatta sağlam bir duruĢ sergilemeyi öğreten özellikle bizlere sağladığı 

psikolojik destek ile en zor zamanlarımızda dahi yanımızda varlığını esirgemeyen 

sayın hocam Yrd. Doç. Dr. Gonca KILIÇ‟a sonsuz teĢekkürlerimi sunarım. Bilimsel 

bir araĢtırmanın gerekliliklerini bizlere kazandıran her zaman bilgi paylaĢımını 

bizlere sunan tez çalıĢmasının özellikle istatistiksel bölümlerinde sağladığı imkânlar 

ile daha iyi bir çalıĢma ortaya koymamıza destek olan sayın hocam Doç. Dr. Ġbrahim 

KILIÇ‟a teĢekkürlerimi sunarım. 
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GĠRĠġ 

Teknolojik yeniliklerin son yıllarda kazanmıĢ olduğu hızlı geliĢim 

iĢletmelerin stratejilerinde desöz sahibi olmaktadır. ĠĢletmeler varlıklarını sürdürmek 

hatta geliĢimlerini sağlamak ve daha güçlü noktalara ulaĢmak için bu geliĢimleri 

takip etmek ve kendi bünyelerinde sentezlemek zorunda kalmıĢlardır. Bu da 

iĢletmeleri, teknolojik geliĢimleri kullanarak yoğun rekabet ortamına uyum 

sağlamaları ve bu ortamda karlı çıkmaları için yeni stratejiler geliĢtirmelerine sebep 

olmuĢtur. Teknik alanda faaliyet gösteren iĢletmeleri geliĢen teknolojik sistemleri 

daha faydalı bir Ģekilde kullanarak rekabet ortamında avantajlı konuma ulaĢabilirken, 

aynı durum hizmet sektöründe yer alan iĢletmeler için bu kadar somut olarak 

kullanılamamaktadır (KeleĢ, 2014).Bununa baĢlıca nedeni kullanılan teknolojik 

materyallerin yanı sıra hizmet sunumunu gerçekleĢtiren çalıĢanın performansının 

önemidir. 

Hizmet sunumu gerçekleĢtiren çalıĢanın, o süreçteki tutumu, davranıĢı ve 

iletiĢim Ģekli sunduğu hizmetin kalitesine doğrudan etki yarattığı gibi hizmeti satın 

alan kiĢi üzerinde de etki yarattığı bilinen bir gerçekliktir. Bu doğrultuda iĢgörenlerin 

hizmet iĢletmeleri için önemi daha açık bir Ģekilde ortaya çıkmaktadır. ĠĢgörenlerin 

hizmet sunumu sürecindeki psikolijk durumu ve ya duygu durumu bireyler dıĢında 

iĢletmeler içinde önem kazanmaktadır. ĠĢletme içerisinde yaĢanacak farklı 

nedenlerden kaynaklı sorunlar iĢgören psikolojisine olumsuz etki yaratırken buna 

bağlı olarak kiĢinin hizmet sunumunu ve müĢteri memnuniyetini olumsuz yönde 

etkileyebilmektedir. Ayrıca yaĢanacak uzun süreli sorunlar iĢgörenlerin bu sorunları 

farklı Ģekillerde (örgütsel sinizm, yabancılaĢma, örgütsel sessizlik, tükenmiĢlik, vb.) 

dıĢa vurmalarına neden olacaktır. Özellikle, örgütsel sinizm olgusu iĢletmelerde, 

iĢgörenlerin iĢletme aleyhinde davranıĢlar sergilemesine neden olabilirken hatta 

iĢgörenlerin kaybedilmesine de kaynaklık edebilmektedir. Buna karĢılık ise 

iĢletmeler örgütsel sinizme temel oluĢturan nedenleri saptaması ve bu kriz ortamını 

en iyi Ģekilde yöneterek, sorunun tekrar yaĢanma ihtimalini en aza indirgemelidir. 

Hizmet iĢletmelerinde, hizmet kalitesini etkileyen baĢka bir faktörde 

iĢgörenlerin yani hizmeti sunan kiĢilerin yaĢadığı duygu durumlarıdır. Özellikle 
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iĢletme içerinde yaĢanacak örgütsel sinizm gibi sorunların kaynakları arasında bu 

iĢgören duygu durumlarına rastlamak mümkündür. Örneğin iĢletmelerin, iĢgörenlerin 

duygularını yönetmek istemesi ve bunu yaparken iĢgörenlerin sahip olduğu gerçek 

duyguları görmezden gelmesi veya gerçek duyguların soyutlanmak istenmesi 

örgütsel sinizm sorununa kaynaklık edebilecek bir konumdadır. BunakarĢılık olarak 

iseçalıĢanlar arasında duygu ve düĢüncelerinin uyumla yürütülmesi, kiĢilerin 

kendilerini karĢısındaki kiĢinin yerine koyabilmesi (empati) bir çözüm aracı olabilir. 

Diğer bir ifade ile duygusal zeka kullanımı bireyler arasında yaĢanan sorunların 

çözümünü anlayıĢ ve empati çerçevesinde çözüme kavuĢturabilir. Ayrıca duygusal 

zekâ kullanımı iĢletme içerisinde yaĢanacak sorunların çözümü için kullanılabileceği 

gibi iletiĢim sırasında ve hizmet sunumu sırasında da daha verimli bir ortamı 

destekleyecektir. Ek olarak, örgütün daha kaliteli hizmet sunmasını sağlayacaktır. Bu 

çerçevede, çalıĢmanın amacı iĢgörenlerin bağlı oldukları örgütlere karĢı 

besleyebilecekleri sinik duyguları, baĢka bir ifade ile iĢgörenlerin örgütsel sinizm 

düzeylerini belirlemek, ayrıca iĢgörenlerin sinizm düzeyleri üzerinde farklı 

faktörlerinde etkilerini belirlemektir. AraĢtırma kapsamında, katılımcıların örgütsel 

sinizm düzeyleri üzerinde iĢgörenlerin duygusal zekâ ve duygusal emek düzeylerinin 

etkisininbelirlenmesihedeflenmiĢtir. 

ĠĢgörenlerin duygusal zekâ ve duygusal emek düzeylerinin örgütsel sinizm 

üzerindeki etkisini ölçmeye yönelik gerçekleĢtirilen bu çalıĢma, üç bölümden 

oluĢmaktadır. Birinci bölümde duygu, duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel 

sinizm alanyazınına iliĢkin ayrıntılı inceleme yapılmıĢ ve bu inceleme doğrultusunda 

kavramların kuramsal geliĢimleri açıklanmıĢtır. Ġkinci bölümde ise, değiĢkenlerin 

birbirleri arasındaki iliĢki yerli ve yabancı literatürde yer alan benzer çalıĢmaların 

sonuçları değerlendirilerek incelenmiĢtir. Ayrıca duygusal zekâ, duygusal emek ve 

örgütsel sinizm iliĢkisi bağlamında turizm iĢletmelerinde mevcut durum ve konuyla 

ilgili çalıĢmalara da bu bölümde yer verilmiĢtir.  Bu sayede literatürde konu ile ilgili 

çalıĢamların incelenmesi ve araĢtırmanın literatür temelinin desteklenmesi 

hedeflenmiĢtir. 
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ÇalıĢamanın üçüncü bölümünde çalıĢmanın önemi, hipotezleri ve bu 

hipotezlerin test edilmesine yönelikanalizlere yer verilmiĢtir. Bu bölüm içerisinde 

ayrıca, analizlerin sonucunda elde edilen bulguların yorumlanması ve bu yorumlar 

çerçevesinde sonuçlar tartıĢılmıĢtır. Sonrasında ise araĢtırmadan çıkan sonuçlarının 

değerlendirilerek yorumlanmasına ve bu yorumlar doğrultusunda konuyla ilgili 

taraflara (sektöre, iĢletmelere, yöneticilere, iĢgörenlere, konuyla ilgili literatüre ve 

çalıĢma yapacaklara vb.) öneriler getirilerek tez çalıĢması sonlandırılmıĢtır.  
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BĠRĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGUSAL ZEKÂ, DUYGUSAL EMEK VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZM 

KAVRAMLARI VE TARĠHSEL GELĠġĠMLERĠ 

ÇalıĢmanın bu bölümünde; tezin temel kavramlarını oluĢturmaları 

bakımından, ilgili konuların kavramsal ve kuramsal geliĢimlerine yönelik bilgilere 

yer verilmiĢtir.  Bu kapsamda, öncelikle duygu, duygusal zekâ ve duygusal emek 

konuları ele alınmıĢ ve daha sonrasında örgütsel sinizm olgusu açıklanmıĢtır. 

1. DUYGU KAVRAMI 

Tüm canlıların doğası gereği, neredeyse bütün davranıĢlarının duygusal bir 

dayanağı vardır. Duyguların canlı hayatında bu kadar geniĢ yer tutuyor olması 

özellikle sosyal bilimlerdeki araĢtırmalar için de önemli bir konu haline gelmiĢtir. 

Hayatın farklı aĢamalarında gerek sosyal yaĢamda gerekse iĢ yaĢamındaki birçok 

düĢünce ve davranıĢı yönlendiren duyguların bilinmesi ve incelenmesi, ortaya 

koyduğu etkilerin anlaĢılması açısından önemlidir (Tuna, 2008: 11). Duygularımız 

yaĢamsal varlığımızın en temel öğelerinden biri olup, yaĢamsal organlarımız kadar 

önemli iĢlevleresahiptir. Bu nedenle duygularımız, evrimsel süreç boyunca tüm 

canlılarda olduğu gibi, sosyal yaĢamın parçası olarak kalmamızda önemli rol 

almaktadır (Koçak, 2005: 30). Duygu olgusu, günümüzdeki kadar geniĢ bir kullanım 

alanına sahip olmasa da, 1800‟lü yılların sonlarından itibaren üzerinde çalıĢılan ve 

çeĢitli görüĢler ileri sürülen bir konu halini almıĢtır. Ġnsanoğlunun hislerini ve 

duygusal durumlarını incelemek, bunun çeĢitli etkilerini tahmin etmek, literatürde 

her zaman ilgi çeken bir konuma sahip olması nedeniyle hissedilenlerin ve 

duyguların zaman içerisinde biyolojik, sosyal ve kültürel açılardan çeĢitli 

açıklamalarına rastlamak mümkündür (Seçer, 2005: 814). Farklı bakıĢ açılarında 

duygu tanımlarına bakıldığında öncelikle; Goleman (1995: 359)‟ a göre duygu, bir 

his ve bu hisse özgü belirli düĢünceler, psikolojik ve biyolojik haller ve bir dizi 

hareket eğilimi anlamına gelmektedir. Türkçe literatür incelendiğinde ise Güney 

(2007: 266)‟e göre duygu, bireylerin sosyal etkileĢimlere verdikleri olumlu ya da 

olumsuz yanıtlar olarak tanımlanmıĢtır. Çeçen (2013)‟e göre duygu, bireyin harekete 

hazır olmasına, önceliklerini belirlemesine ve planların yapılmasına öncülük eden 
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sistemler tümüdür. Ayrıca duygular enerjinin, etkinliğin ve bilginin içsel kaynağıdır; 

doğuĢtan ne iyi ne kötüdürler (Ergin, 2000).  Bu tanımlar çerçevesinde genel 

anlamıyla duygu, bireylerin belli bir uyaran etkisiyle öncelikle ruhsal daha sonra ise 

davranıĢsal olarak olumlu ya da olumsuz, kontrollü/kontrolsüz tepkiler bütünü olarak 

değerlendirilebilir (Kervancı, 2008; Demir, 2010). Bu kapsamda duygu hakkında 

yapılan tanımlar incelendiğinde hem içsel hem de dıĢsal etkilerle oluĢtuğu çıkarımı 

yapılabilir. Bu da farklı kuramların, duyguların tanımlanmasında yönlendirici görev 

üstlenmesine neden olur (KeleĢ, 2014: 44). Bu doğrultuda duygu üzerine 

oluĢturulmuĢ kuramların açıklanmasının fayda sağlayacağı düĢünülmüĢtür. 

2. DUYGU KURAMLARI 

AraĢtırmanın bu kısımında duygu hakkında farklı tanımların oluĢumunu 

sağlayan aynı zamanda farklı bakıĢ açılarını yaratan duygu kuramları yer almaktadır. 

Bu kuramlardan en önemli olanları; “James-Lange Kuramı”, “Cannon-Bard 

Kuramı”, “BiliĢsel Kuram” ve “Sosyo–Biyolojik Kuram” olarak sırasıyla 

açıklanmıĢtır. 

2.1. JAMES – LANGE KURAMI 

Daha önce yapılmıĢ olan duygu tanımlarından yola çıkarak duygunun 

oluĢumunda iki ana faktörün(his ve davranıĢ) varlığından bahsedilebilir. William 

James, “duyguların mı bedensel tepkilere neden olduğunu”, yoksa “bedensel 

tepkilerin mi duyguların yaĢanmasına kaynaklık ettiğine” dikkat çekmek istemiĢtir. 

William James, 1884 yılında yayınlamıĢ olduğu “Duygu Nedir?” adlı makalesinde 

“mutluyken mi gülüyoruz, gülmek mi mutlu ediyor?” sorusuyla duyguların bedensel 

tepkilerden mi oluĢtuğunu yoksa duyguların yaĢanmasından sonra mı bedensel 

tepkiler sergilendiği konusu üzerinde durmuĢtur (Power ve Dalgleish, 1997 akt. Er, 

2006: 23). Bu kurama göre, duyguların çevresel uyarıcılar tarafından fizyolojik 

değiĢimler oluĢturduğunu ve buna bağlı olarak hissedilen duyguların davranıĢa 

döküldüğünü savunmuĢtur. BaĢka bir anlatımla; davranıĢı beklenmedik bir duruma 

tepki olarak meydana gelen değiĢikliklerden kaynaklı geri besleme olduğunu ifade 

etmek mümkündür (Morris, 2002: 432). Duygu ve davranıĢ arasında bir iliĢkinin 

varlığını savunan bu kuram bir sonraki kuramların da farklı bakıĢ açıları 

yaratmalarına sebep olmuĢtur.  
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2.2. CANNON – BARD KURAMI 

Bu kuramda duyguların yaĢanmasında belirtilen his ve davranıĢ faktörlerinin 

herhangi bir Ģekilde birbirini tetiklemediğinden söz edilmektedir. Cannon–Bard 

kuramına göre, duygular ve bedensel tepkiler, birbirinden ayrı olarak ortaya 

çıkmazlar. Uyarıcının algılanmasından sonraki süreçte duygular ve bedensel tepkiler 

aynı anda ortaya çıkarlar (Özmen, 2006: 44). Cannon–Bard kuramına göre duygusal 

ve bedensel davranıĢlar eĢ zamanlı olarak ortaya çıkmaktadır ve duygular, duygusal 

yaĢantıyı belirlemede ana rolü oynayan faktörlerdir, duygular aynı zamanda 

görülenler ve algılananlardır (Morris, 2002: 432). Bu kuram her iki faktöründe 

birbirine kaynaklık eder nitelikler taĢımadığını savunmaktadır. William James 

kuramı ile karĢılaĢtırıldığında ise iki kuram arasındaki fark Cannon-Bard kuramına 

göre duygu ve davranıĢlar eĢ zamanlı yaĢanırken, James-Lange kuramında ise, 

öncelik duyguya ve bir sonraki sıra davranıĢa yer verilmiĢtir (KeleĢ, 2014: 45). Bu 

bağlamda, Cannon–Bard kuramı William James kuramının aksini ileri süren bir sav 

ile öne çıktığı açıklık kazanmaktadır. Yapılan açıklamalar doğrultusunda Cannon-

Bard kuramının biraz daha James-Lange kuramına tepki olarak doğan bir yapıya 

sahip olduğu gözlenebilmektedir. Bu iki kuramın karĢılaĢtırıldığı bu süreçte toplum 

üzerinde her alanda biliĢselleĢmenin hız kazanması, kuramların oluĢumunda farklı 

faktörlerinde dâhil edilmesine yöneltmiĢtir. William James ve Cannon–Bard 

kuramlarında baĢ faktör olarak davranıĢ ve duygu ele alınırken bir sonraki kuramda 

farklı faktörlerinde duyguların incelenmesinde yer aldığı görülmektedir (YaĢarsoy, 

2006). 

2.3. BĠLĠġSEL KURAM 

Bu kurama göre, duygu bir his değildir. O aynı zamanda bir zihin olayıdır ve 

böyle olduğunda duyguyu yaĢayanın dünya hakkındaki yargıları, inançları ve birçok 

faktörü (beklentileri, kaygıları, vb.) içerir. Bu da biliĢsel duygu kuramının baĢlangıç 

noktasını oluĢturmaktadır (Yazıcı, 2007: 35). Özellikle William James ve Cannon–

Bard kuramlarının eleĢtirel noktası olan duyguların sadece iki faktörden oluĢtuğuna 

alternatif olarak 1962 yılında Stanley Schacter ve Jerome Singer tarafından biliĢsel 

duygu kuramı oluĢturulmuĢtur. Daha çok duyguların bireyselleĢmesini destekleyen 

bu kuram, bir duygunun farkında olmanın fiziksel bir durumun farkında olmaktan 
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daha çok faktörün birleĢmesinden oluĢtuğunu savunmaktadır. Bu doğrultuda 

duyguların kiĢiselleĢtirilmesi Ģu Ģekilde açıklanabilir, duygu ve heyecanın türü de, 

kiĢinin içinde bulunduğu ortama göre farklılık gösterebilmektedir (Ünlü, 2001: 89).  

Stanley Schacter ve Jerome Singer, bedensel duyumları veya fiziksel uyarılmaları 

içerdiği konusunda William James‟le aynı fikirde olsalar da duyguların biliĢsel bir 

“etiketleme” eylemi olduğu görüĢlerine vurgu yapmaktadırlar. Bu kuramı daha net 

bir dille açıklamak gerekirse, her bir duygu farklı durum, zaman ve mekânda, 

biliĢsel, duyuĢsal, fiziksel ve niyetsel olarak farklı bileĢik iĢlevler sonucu ortaya çıkar 

bu nedenle bireyselci özelliğine sahiptir (Yazıcı, 2007: 48). Bu da duyguların farklı 

sebeplerle farklı olarak yaĢanabildiği savını açıklar niteliktedir. 

2.4. SOSYO – BĠYOLOJĠK KURAM 

Önceki kısımlarda sunulan ilk üç kuram duyguların neden kaynaklandığı 

üzerinde dururken sosyo–biyolojik kuram duyguların niçin devam ettiğini ve insan 

yaĢamında duyguların ne tür iĢlevi olduğunu açıklar niteliktedir (YaĢarsoy, 2006: 6). 

Sosyo–biyolojik kurama göre duyguların iĢlevi insan çevresine uyum sağlatmaktır. 

Örneğin; kızgınlık duygusu, baĢkalarının saldırılarına karĢı bizi korur; haz, neĢe ve 

mutluluk insanları birbirine yaklaĢtırır ve eĢleĢme davranıĢını kolaylaĢtırarak türün 

devamını sağlar (Cüceloğlu, 1998). Duygular insanların yaĢamında toplumsal 

yaĢamın getirdiği bir gereklilik olarak görülmektedir, ayrıca bireysel iletiĢimler 

duygunun sürekliliğini söz konusudur. Bu da duygunun toplumsal bir yapıda 

sürdüğünü açıklamaktadır. 

Daha önce belirtildiği gibi duygu insan yaĢamı boyunca birçok davranıĢın 

nedenini oluĢturmaktadır. Aklın verdiği kararlarda dahi duygulardan soyutlanmıĢ ve 

sadece mantık çerçevesinde bir çıkarım yapmak zordur. Ayrıca duygu merkezlerinin 

düĢünce süreci içerisindeki yeri duygu ile zekâ kavramlarının birbiri için ne ifade 

ettiği tartıĢmasına yol açmaktadır (Somuncuoğlu, 2005). Bu tartıĢma konusunu 

açıklamak amacıyla çalıĢmanın bir sonraki kısmında, duygu ve zekâ kavramlarının 

bir araya gelerek oluĢturduğu duygusal zekâ olgusu ele alınmıĢtır. Duygu bireylerin 

kendi iç dünyalarında yaĢadıkları hislerin zihinlerinde canlanarak davranıĢlarına 

dökülmesi durumunu temsil etmektedir. Aynı durum içerisinde bireyler duygularının 

kurgulama sürecinde veya duygularını davranıĢlarına dökme noktasında zekâlarını da 



8 

 

kullanmaktadırlar. Bu sayede bireyler hissettikleri duyguların kullanımı sürecinde 

daha verimli bir ölçüye ulaĢabilmektedirler. Özellikle kendi duygularını daha 

açıklayıcı bir Ģekilde kavramaları ve hatta baĢkalarının duygularını da analiz 

edebilmeleri ancak zekâlarını duygularıyla birleĢtirerek kazanabilmektedirler 

(Goleman, 2000). 

BiliĢsel duygu kuramının özellikle kiĢilerin duygularının sadece bir histen 

oluĢmadığını ve dıĢ dünyaya yönelik yargı, inanç vb. birçok faktörü içerdiği 

belirtmiĢtir. Bu çerçevede duygu, dıĢ dünyada yaĢanan farklı olaylar karĢısında 

yaratılan tepkiler olarak da değerlendirilebilir. Ayrıca sosyo–biyolojik kuramın da 

duyguları oluĢturan kaynaklardan ziyade duyguların süreç içerisindeki uyumunu ve 

toplum içerisindeki yerini incelemesi toplum içerisinde duygunun yerini 

vurgulamaktadır. Duyguların toplum içerisindeki yeri ise bireylerin iliĢkileri 

sırasındaki tutum ve davranıĢları ile incelenebilir bu da duygusal zekâ kavramının 

toplumlar içerisinde veya ikili iliĢkiler içerisinde önemini ortaya çıkartmaktadır. 

3.DUYGUSAL ZEKÂ 

Bireyler farklı koĢullarda önemli kararlar vermek durumunda kalabilirler. Bu 

kararlar bireylerin hem mantığı ile hem de duygularıyla vermek zorunda kaldığı 

kararlardan oluĢabilir. Bu noktadaasıl önemli olan ise, verilecek kararların en iyi 

kararlar olması ve sonuçlarının doğruları beraberinde getirmesidir. Ayrıca bireylerin 

verdiği kararlar bazı zamanlarda sadece kendi hayatlarını ilgilendiren kararlar 

olmaktan çıkabilmekteve gerek diğer kiĢilerin gerekse kurumların durumlarını 

etkileyebilecek boyutlara taĢınabilmektedir. Bu doğrultuda duygusal zekâ, bireyin 

daha çok çevresinde bulunan kiĢilerle iliĢkilerinde aldığı kararlarında ve sergilediği 

davranıĢlarında devreye girmektedir (Goleman, 1996). 

Özellikle günümüzde iĢletmeciliğim hizmet sektörü yönetimine bakıldığında 

emek yoğun oluĢu iĢgören yönetimini zorlaĢtırmakta ve yöneticilerin daha donanımlı 

olmasına neden olmaktadır. GerçekleĢtirilen bu araĢtırma ile hizmet sektörü 

içerisinde büyük öneme sahip olan iĢgörenlerin duygu durumlarının duygusal zekâ 

kapsamında incelenmesi hedeflenmiĢtir. Bu kapsamda araĢtırma konusunun daha net 

bir Ģekilde anlaĢılabilmesi için çalıĢmanın bu kısmında; duygusal zekâ kavramı ve 
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geliĢimi, duygusal zekâ kuramları, duygusal zekâ alt boyutları, duygusal zekânın 

iĢgörenler ve örgütler açısında önemi açıklanmıĢtır. 

3.1. DUYGUSAL ZEKÂ KAVRAMI VE GELĠġĠMĠ 

Duygusal zekâ kavramının kökenleri 1920 ve 1930‟lu yıllarda intelligence 

quotient (IQ) kavramının popülerleĢmesinde etkili olmuĢtur ve tanınmıĢ psikolog 

E.L. Thorndike (1920)‟nin, Harper‟s Magazine‟deki “Intelligence and Its Uses” adlı 

makalesinde; duygusal zekânın bir yönü olan sosyal zekânın, baĢkasını anlayabilme 

ve insan iliĢkilerinde akıllıca davranabilmenin IQ‟nun baĢlı baĢına bir parçası 

olduğunu öne sürmesiyle ilgi çekmeye baĢlamıĢtır. Bu anlamda sosyal zekâ; insanları 

anlama, yöneltme ve sosyal iliĢkilerde mantıklı davranmayla ilgili yetenekler olarak 

değerlendirilmektedir (Goleman, 2000: 98, Perez, Petrides ve Furnham, 2005: 124). 

Diğer taraftan duygusal zekâ kavramını ise ilk olarak ortaya koyan Salovey ve Mayer 

(1990) olmuĢtur. Daha sonrasında ise Goleman (1995) tarafından “duygusal zekâ 

neden IQ‟dan daha önemlidir?” isimli kitabı içerisinde duygusal zekâ kavramını daha 

ayrıntılı olarak ele almıĢtır. Daniel Goleman (1995) tarafından yapılan duygusal zekâ 

değerlendirmesinde duygusal zekânın empati ve duyguların anlaĢılması kökenli 

olması ve duygusal zekânın verilen kararlar üzerindeki etkisini açığa çıkartmıĢtır. 

Duygusal zekâ hakkında literatürde yapılan farklı tanımlara bakılarak bu etkiyi biraz 

daha açıklamak mümkün olacaktır.  

Mayer ve Salovey (1990: 189), duygusal zekâyı, bireyin kendisinin dâhil 

olmakla birlikte diğer bireylerin duygularını anlayabilmesi ve bu duyguları bir 

izleme ve değerlendirme sürecinden geçirerek bunlara uygun davranıĢları 

sergileyebilme yeteneği olarak tanımlamıĢtır. Daniel Goleman (1995) ise “duygusal 

zekâ neden IQ‟dan daha önemlidir?” adlı kitabında duygusal zekâyı; “kendini 

harekete geçirebilme, aksiliklere rağmen yoluna devam edebilme, dürtüleri kontrol 

ederek tatmini erteleyebilme, ruhhalini düzenleyebilme, sıkıntıların düĢünmeyi 

engelleme, kendisini baĢkasının yerine koyabilme yetenekleri” olarak tanımlanmıĢtır. 

Sonrasında ise, Mayer ve Salovey (1997),söz konusu bu kavrama iliĢkin tanımı 

geniĢletmiĢler ve bu farklılığın daha çok kiĢinin biliĢsel bileĢenlerinden kaynaklı 

olduğunu vurgulamıĢlardır. Bu yenilenme sonrası yapılan tanıma göre; “duyguları 

anlama, duyguları düĢünmeye yardımcı olacak Ģekilde üretme ve çoğaltma, duygusal 
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bilgiyi anlama, duygusal ve zihinsel büyümeyi sağlayacak Ģekilde yansıtıcı olarak 

düzenleyebilme yeteneğidir”(Mayer ve Salovey, 1997: 5).  

Reuven Bar-On (2005:3) ise duygusal zekâyı Ģu Ģekilde tanımlamıĢtır; 

“bireyin çevre kaynaklı baskılar ve taleplere karĢı baĢarılı Ģekilde baĢ edebilmesinde 

bireye yardımcı olacak kiĢisel, duygusal ve sosyal yeterlilik ve beceriler dizinidir.” 

Cooper ve Sawaf (1997)‟e göre ise duygusal zekâ; “duyguların gücünü ve hızlı 

algılayıĢını, insan enerjisi, bilgisi iliĢkileri ve etkisinin bir kaynağı olarak 

duyumsama, anlama ve etkin bir biçimde kullanma yeteneğidir”. Son olarak ise 

duygusal zekâ; duygusal empati yapabilmeyi, bireylerin duyguları arasında ince 

farkları görüp dikkate almayı, kendi güdülerini ve baĢkalarının güdülerini tanıyıp 

doğru tartabilmeyi, duyguları kontrol edebilmeyi, değiĢken hayat Ģartlarına bağlı 

olarak bireylerin davranıĢ ve duygularına yerinde ve uygun karĢılıklar verebilmek 

olarak tanımlanabilir (Poskey, 2013: 1).  

Genel olarak yapılmıĢ olan tanımlar değerlendirildiğinde, duygusal zekâ 

hakkında ön plana çıkan olgunun empatiolduğu dikkat çekmektedir.  Bu husus daha 

önce de söz edildiği gibi insan hayatında sergilenen tutum ve davranıĢları yöneten 

kararların alınması sürecinde etki gücünü göstermektedir. Duygusal zekâ içerisinde 

önemli bir diğer nokta da bireyin kendi duygularının farkında olması noktasıdır. Bu 

sayede birey aldığı kararların doğru sonuçlara daha kolay ulaĢabilecektir. Yapılan 

farklı tanımlar aynı zamanda duygusal zekâ olgusunun farklı modeller de tarih 

içerisinde bir geliĢim gösterdiğini de destekler niteliktedir. Bu bağlamda duygusal 

zekâ modellerine bakıldığında öne çıkan dört farklı modelin varlığı dikkat 

çekmektedir. ÇalıĢmanın izleyen bölümünde söz konusu bu modeller hakkında 

bilgilere yer vermekte fayda görülmüĢtür. 

3.2. DUYGUSAL ZEKÂ KURAMLARI 

Duygusal zekâ günümüze kadar farklı düĢüncelerin çerçevesinde varlığını 

sürdürmüĢtür. GeçmiĢte yapılan araĢtırmalar (Çakar ve Arbak, 2004; Özcihan, 2014; 

Özdemir, 2015) da göz önünde bulundurularak değerlendirildiğinde duygusal 

zekânın temelde iki kuram olarak ele alındığı görülmektedir.  Diğer taraftan genel 

olarak bakıldığında ise toplam 4 kuramda incelendiği belirlenmiĢtir. Bu doğrultuda 

çalıĢmanın devamını oluĢturan kısımda John D. Mayer ve Peter Salovey, Bar-On, 
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Daniel Goleman ve Robert Cooper ve Ayman Sawaf‟ın duygusal zekâ kuramlarının 

açıklamaları yapılmıĢtır. 

3.2.1. John D. Mayer ve Peter Salovey Kuramı (Yetenek Kuramı) 

Mayer ve Salovey (1993) duygusal zekâ tanımlarında da söz ettikleri gibi 

duygusal zekâyı daha çok bir yetenek olarak görmüĢlerdir. Mayer ve Salovey (1993) 

tarafından yapılan tanıma göre “duygusal zekâ, kiĢinin kendisinin ve baĢkalarının 

duygularını gözlemleyebilme yeteneği ve o duyguları ayırt ederek bu bilgiyi düĢünce 

ve davranıĢlarına rehber olarak kullanabilmeyi içeren sosyal bir zekâ türü” olarak 

değerlendirmiĢlerdir(Mayer ve Salovey, 1993). Bu kuram duygusal zekâyı tanımdan 

da anlaĢıldığı üzere bir yetenek grubu olarak adlandırmaktadır ayrıca duygusal 

zekânın önemi ve duygulardan yararlanarak mantık yürütmenin potansiyel 

kullanımları üzerinde de durmaktadır (Çakar ve Arbak, 2004). Mayer ve Salovey 

tarafından 1993 yılında yapılan tanım biraz daha geliĢtirilerek Mayer ve Salovey 

(1997) Ģu tanımı ortaya koymuĢlardır; “duyguları algılama ve ifade etme, duyguları 

düĢüncenin içinde asimile etme, duyguyu anlama ve onunla mantık yürütme ve 

kiĢinin kendisinde ve diğerlerindeki duyguyu düzenleme yeteneği” olarak 

tanımlamıĢtır (Çakar ve Arbak, 2004). Bu kurama göre duygusal zekâ her Ģeyden 

önce bir yetenektir bu sebeple bireylerin kabiliyetleri duygusal zekâ düzeyleri 

üzerinde doğrudan söz sahibidir. 

3.2.2. Bar – On Duygusal Zekâ Kuramı 

Reuven Bar-On kendini rapor etme testiyle duygusal zekâyı ölçen ilk yayını 

tanıtan kiĢi olmuĢtur (Selen ve ġahin, 2007: 235). Reuven Bar-On (2005:3), duygusal 

zekâ “bireyin çevresinden gelen baskı ve taleplerle baĢarılı Ģekilde baĢ edebilmesinde 

bireye yardımcı olacak, kiĢisel, duygusal ve sosyal yeterlilik beceriler dizisi” olarak 

tanımlamıĢtır. Bu tanım doğrultusunda Bar-On duygusal zekâ kuramı performans ve 

baĢarının kendisinden ziyade, performans ve baĢarıyı bir potansiyel olarak 

görmektedir ve gidiĢ yolundan ziyade sonuç odaklı olduğu görülmektedir (Ġnci, 

2014: 20). 

Reuven Bar-On; modeli kendi içerisinde beĢ alt boyut çerçevesinde 

değerlendirilmektedir. Bu boyutlar bireyin doğacak sonuçlar karĢısındaki tutumuna 
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göre adlandırılmıĢtır. Belirtilen alt boyutlar; kiĢisel boyut, kiĢiler arası boyut, 

uyumluluk, stresle baĢa çıkabilme ve genel ruh durumu olarak sıralanmaktadır 

(ĠĢmen, 2001: 115). Bar- On modelinde daha çok bireyin hayatta yaĢayacağı olumsuz 

olaylar karĢısında, karar verebilme ve kararlarını iyi yönetebilmesi üzerinde 

durmuĢtur. 

3.2.3. Daniel Goleman Duygusal Zekâ Kuramı 

Duygusal zekâya iliĢkin farklı uzmanların farklı göstergelere iĢaret 

etmiĢlerdir. Goleman da bu uzmanlardan biri olarak öne çıkmaktadır (Özden, 2015: 

19). Goleman (1995) “duygusal zekâ neden IQ‟dan daha önemlidir” adlı kitabında 

duygusal zekâyı bir kiĢilik özelliği olarak değerlendirmiĢtir. Bu doğrultuda duygusal 

zekânın 5 farklı boyuttan oluĢtuğunu ileri sürmüĢtür. Bu boyutlar; duyguları bilme, 

duyguları yönetme, motive etme, diğerlerinin duygularını tanıma ve iliĢkilerini 

yürütebilme olarak sıralanmıĢtır (ĠĢmen, 2001: 114). Goleman (2000), duygusal zekâ 

modeli, bireyin duygusal zekâ düzeyinin diğer bireylerle iliĢki kurma ve sorun çözme 

biçimini etkilediğini öne çıkartmaktadır. Çünkü Goleman (1995)‟e göre duygusal 

zekâ sorunları çözebilmek için duygusal bilgiyi kullanabilme yeteneğidir ( Özden, 

2001: 20). Goleman oluĢturduğu modelde duygusal zekânın daha çok kiĢiler arası 

iliĢki üzerindeki rolünü incelemiĢ ve bu doğrultuda bir boyutlandırma 

gerçekleĢtirmiĢtir. 

3.2.4. Robert Cooper ve Ayman Sawaf Duygusal Zekâ Kuramı 

Cooper ve Sawaf 1997 yılında yayınladıkları “Executive EQ” adlı 

kitaplarında duygusal zekânın 4 alt boyutta toplanabilecek beceri ve eğilimlerden 

oluĢtuğunu ifade etmiĢlerdir (ĠĢmen, 2001: 113). Robert Cooper ve Ayman Sawaf‟ın 

geliĢtirmiĢ oldukları duygusal zekâ modeli aynı zamanda “dört köĢe taĢlı model” 

olarak da bilinmektedir (Ġnci, 2014: 23). Bu modeli oluĢturan 4 alt boyutları sırasıyla; 

duygusal okur-yazarlık (bireyin duyguları ve bu duyguların kullanımıyla ilgili bilgi 

sahibi olması ve geri bildirimi), duygusal uygunluk (duygularda içtenlik ve karĢı 

tarafa duyulan güven çerçevesinde duruma göre uygun duyguları yönetme yeteneğini 

arttırma) ve duygusal derinlik (iĢ yaĢamı ve günlük hayatta kullanılan duyguları 

uygunluk, adanmıĢlık ve sorumlulukla destekleme yolları) (Schutte, vd.,1998). Bu 
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boyutlara ek olarak ise duyguların simyası (yaĢanacak baskı ve sorunlara karĢı 

yaratıcılığı ateĢlemek için kullanabilme yeteneğidir) dır (Cooper ve Sawaf, 2000). 

Cooper ve Sawaf‟ın modelinin boyutları pek çok zaman birbirlerini ya da 

benzer kavramları içerdiği görülmesiyle birlikte kendinden önceki kuramlardan da 

etkilendiği görülmektedir. Duygusal zekâ kuramlar çerçevesinde farklı noktalarda 

kesiĢtiği görülmektedir. Duygusalzekâ özellikle bireyin duygularını fark etmesi ve bu 

doğrultuda kiĢinin yaĢayacağı zorluklara karĢı daha doğru kararlar vermesini 

sağlaması olarak tanımlanabilir. Kuramların duygusal zekâ üzerine olan bakıĢ açıları 

incelendiğinde John D. Mayer ve Peter Salovey (1993) duygusal zekâ kuramı, 

duygusal zekâyı bir yetenek olarak görürken, Bar-On (2005) bu yeteneğin kullanımı 

noktasında bir ayrıntı sunarak, bireyi baskılarla ve taleplerle baĢ edebilme yeteneği 

olarak tanımlamıĢtır. Robert Cooper ve Ayman Sawaf duygusal zekâ kuramı ise ilk 

iki kuramı ortak bir yapı altında toplayarak duygusal zekâyı yaĢanacak baskı ve 

sorunlara karĢı yaratıcılığı ateĢlemek için kullanabilme yetenek olarak 

tanımlamıĢlardır. Diğer taraftan Daniel Goleman ise duygusal zekâyıdiğer 

kuramlardan farklı olarak bir kiĢilik özelliği olarak değerlendirmiĢtir. Duygusal zekâ 

hakkında genel değerlendirmeleri sunan farklı kuramların varlığı yanı sıra duygusal 

zekâ hakkında daha ayrıntılı olarak inceleme Ģansı sağlayan alt boyutlarında varlığı 

söz konusudur. 

3.3. DUYGUSAL ZEKÂNIN ALT BOYUTLARI 

Goleman (2000), “duygusal zekâ neden IQ‟dan daha önemli” kitabıyla 

duygusal zekânın “kendini motive etme, aksiliklere rağmen yoluna devam edebilme, 

dürtüleri kontrol ederek, kiĢisel tatminleri erteleyebilme, ruh halini düzenleyebilme, 

sıkıntıların düĢünülmesine izin vermeme, kendini baĢkasının yerine koyabilme ve 

umut besleme” faktörlerinin üzerinde durmuĢtur. Bu doğrultuda Mayer, Salovey ve 

Caruso (2000), Goleman (2000)‟ın duygusal zekâya iliĢkin belirttiği faktörleri de 

içerecek Ģekilde duygusal zekâ kuramının duygusal sistemleri içeren dört boyutu 

üzerinde durmuĢlardır. Chan (2004) çalıĢmasında ise iĢgörenlerin duygusal zekâ 

düzeylerini ölçmeye yönelik olarak geliĢtirdiği ölçekte bu boyutlara bağlı olarak 

ilerlemiĢtir. Nitekim bu tezde de iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeylerini ölçmeye 

yönelik Chan (2004; 2006)‟nın Mayer, Salovey ve Caruso (2000), Goleman 
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(2000)‟ibaz alarak geliĢtirdiği duygusal değerlendirme, empatik duyarlılık, pozitif 

duygusal yönetim ve duyguların olumlu kullanımıĢeklinde geliĢtirmiĢ olduğu bu 4 

boyutkullanılmıĢtır. Chan (2004; 2006) tarafından belirtilen bu boyutlar sırasıyla 

duygusal değerlendirme, empatik duyarlılık, pozitif duygusal yönetim ve duyguların 

olumlu kullanımı olarak aĢağıda açıklanmıĢtır. 

3.3.1. Duygusal Değerlendirme 

Duyguların farkında olmak aynı zaman da bireyin kendini doğru bir Ģekilde 

değerlendirerek, dünyasını, kaynaklarını, sezgilerini, tercihlerini, potansiyelini, güçlü 

yönlerini ve sınırlarını bilmesine imkân sağlar. Bu doğrultuda tutum ve davranıĢlarını 

yönetimini kolaylaĢtırır (Goleman, 2000: 21). Bireyin kendi duygularının farkında 

olması kendine olan özgüvenini arttırır ve karar alma yeteneğini destekler (Ural, 

2001: 211). Drucker (1999) bireylerin bazı konularda yeterlilik düzeylerinde Ģüpheye 

düĢerek genellikle yanıldıklarını, buna rağmen performanslarını güçlü yanlarıyla 

sergilemelerini de önemli bir sonuç olduğunu belirtmektedir. Buna bağlı olarak 

bireylerin kendini iyi tanıması sayesinde kendisi hakkında Ģüphelerini en aza 

indirgemesi sağlanır. Ayrıca hiç kimsenin de zayıflıklarına dayanarak performans 

göstermeyeceğini belirtmektedir. Drucker (1999)‟ında söz ettiği gibi, bireylerin 

kendi duygularından emin olmamasına rağmen gerekli sorumluluklarını emin olduğu 

duygularıyla yönetmeye çalıĢması, bireyin kendini tanıma çabasının olarak 

görmektedir. Bu da bireyler davranıĢ ve tutumlarında daha çok farkında oldukları 

duyguları ile yönettiklerini gösterirken bireyin kendi duygularını farkında olarak 

değerlendirmesinin önemini ortaya koymaktadır. 

3.3.2. Empatik Duyarlılık 

Empati kelimesi, ilk kez 1880‟lerde Rudolph ve Wilhelm Wund tarafından 

kullanılmıĢtır. Pala (2008)‟e göre empati, kiĢinin bir iletiĢim sırasında kendisini 

karĢısındakinin yerine koyarak olaylara onun bakıĢ açısıyla bakarak duygu ve 

düĢüncelerini doğru olarak anlamaya çalıĢması ve duyarlı bir yaklaĢım içinde 

olmasıdır. KiĢinin kendisini karĢısındakinin yerine koyabilme yeteneği aynı zaman 

da kiĢinin karĢısındakinin istek ve ihtiyaçlarını daha kolay anlayabilmesini sağlar bu 

da bireyler arasında daha sağlıklı bir iletiĢimi destekler. Söz konusu kiĢilerin 
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birbirlerini anlaması onları oldukları gibi kabul etmelerini, duygu, düĢünce ve 

davranıĢlarına saygı duymalarını geliĢtirir (Çetinkaya ve Alparslan, 2011: 366).  

Diğer taraftan bakıldığında ise “empati” ve “ duyarlılık” önemli ölçüde 

bireyler arası iliĢkilerle ilgilidir. Duyarlı insanların, baĢkalarının duygularını fark 

etme ve onlar gibi hissetme olasılığının fazla olduğu bilinmektedir (Pala, 2008: 14). 

Bu çerçevede empatik duyarlılık ise bireyin karĢısındaki kiĢinin duygularını anlama 

olasılığının daha yüksek olması durumu olarak açıklanabilir. Buna bağlı olarak 

empati düzeyinin yüksek olması toplumların daha uyumlu olmasını sağlarken aynı 

zamanda birbirine saygının da yüksek olduğu bir ortamın temelini oluĢturabileceği 

öngörülebilir. 

3.3.3. Pozitif Duygusal Yönetim 

Bireylerin farklı durumlara karĢı duygularını yönetebilmeleri gerek sorunlarla 

baĢa çıkabilmelerini gerekse sorunlara karĢı daha dirençli durabilmelerinde önemli 

bir rol üstlenmektedir. Duygular düĢünmeye öncülük edecek mekanizmalar gibi 

davranabilmekte veya düĢünme sistemini engelleyebilmektedir (Caruso ve Salovey, 

2004: 43–44). Bu noktada duyguların hangi yöne doğru yönetildiği büyük önem arz 

etmektedir. Pozitif (olumlu) yönde yönetilen duygular daha çok sorun çözücü nitelik 

taĢırken negatif yönde yönetilen duygular ise yaĢanan sorunlara karĢı güçsüz duruĢu 

sergilemeye yöneltir. Bunlara ek olarak ise, duygusal zekâ açısından umutlu olmak, 

kiĢinin zorlu engeller veya yenilgiler karĢısında bunaltıcı kaygıya, teslimiyetçi bir 

tutuma ya da depresyona yenik düĢmemesi anlamına gelmektedir. Bu bağlamda umut 

besleyebilen kiĢiler hedeflerine doğru ilerlerken diğerlerine oranla daha az depresif, 

genelde daha az kaygılı ve duygusal açıdan da daha az sıkıntılı görünürler (Goleman, 

2000: 226). Özellikle örgütler içinde yaĢanan çatıĢmaların çözümünde yöneticiler ve 

iĢgörenlerin duygularını pozitif yönde yönetmesi yapıcı bir etki sağlarken karĢılıklı 

uzlaĢmayı da destekleyecektir. 

3.3.4. Duyguların Olumlu Kullanımı 

Duyguların olumlu kullanımı özellikle çatıĢma çözümleme yöntemlerinin 

duygusal zekâ ile iliĢkileri kapsamında yer almaktadır. Bu bağlamda bireylerin 

olumlu yaklaĢıma sahip olması onların çatıĢmayı algılayıĢ yöntemine etki edecektir 
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(Aslan, 2008: 188). Örneğin; duygusal zekâ düzeyi yüksek ve olumlu yaklaĢıma 

sahip olan bireylerin, algılanan adaletsizlik anlayıĢına daha olumlu ve yapıcı 

yaklaĢımla karĢılık verdikleri ve çatıĢmayla karĢılaĢtıklarında daha az saldırgan 

oldukları tespit edilmiĢ bir gerçektir (Quebbeman ve Rozell, 2002: 142). 

Olumsuzluktan rahatsız olmamak, bir çeĢit iyimser inkâr yolu ile olumlu bir 

çözümlemedir ve belki de sarsıntı sonrası stres bozukluğu gibi daha Ģiddetli kiĢilik 

çözülmesi durumlarında rol oynayan sinirsel mekanizmaların yöneticisi 

pozisyonundadır. KiĢinin kendi duygularını düzene sokması açısından baĢarılı bir 

strateji gibi gözükmektedir, ancak kiĢinin özbilinci bakımından bedelinin ne olduğu 

tam olarak bilinemeyen bir problem çözücüdür (Goleman, 2000: 227). Bu da 

kullanılan bu yöntemin kiĢi içinde duygusal deformeye neden olabileceğini ortaya 

koymaktadır. 

Duygusal zekânın alt boyutlarına bakıldığında her bir boyutunun bir önceki 

boyut için tamamlayıcı nitelik taĢıdığı dikkat çekmektedir. Ayrıca bireylerin 

duygusal zekâ düzeylerinin belirlenmesinde her bir boyutun ayrı ayrı etki sahibi 

olduğu da görülmektedir. Bu da duygusal zekânın birey üzerindeki kapsam 

geniĢliğinin göstergesidir. ĠĢletmeler bazında bakıldığında ise özellikle iĢgörenlerin 

duygusal zekâ düzeyleri çalıĢma ortamında daha iyi iliĢkiler kurulmasını ve buna 

bağlı olarak iĢletme içerisinde takım duygusunun yaratılmasına destek sağlamaktadır. 

Diğer taraftan özellikle hizmet sektöründe çalıĢan iĢgörenlerin duygusal zekâ 

düzeyleri müĢteri iliĢkileri kapsamında hizmet kalitesine doğrudan ya da dolaylı 

olarak etki gösterebilmektedir. Empatik duyarlılık boyutu açısından bakıldığında 

iĢgörenlerin müĢterilerin duygu durumlarını anlayabilme yeteneğine sahip olmaları 

onlara daha iyi hizmet sunmaları için yardım sağlayacaktır. 

3.4.DUYGUSAL ZEKÂNIN ÖNEMĠ 

Duygusal zekâ bireyler ve bireylerin bir araya gelerek oluĢturduğu örgütler 

kapsamında sağlıklı iletiĢimin temelinde var olan bir olgu olarak görülebilir. 

Özellikle örgütlerin daha sağlıklı iĢleyiĢi için önem arz etmektedir. Bu kapsamda 

araĢtırmanın bu kısmında duygusal zekânın hem iĢgörenler için hemde örgütler için 

önemi açıklanmıĢtır. 
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3.4.1. Duygusal Zekânın ĠĢgörenler Ve Örgütler Açısından Önemi 

Bireyler toplumsal hayatının her anında duygusal zekâsını farkında olarak ya 

da bunun farkında olmayarak davranıĢlarına yön vermektedirler. Özellikle baĢka 

bireylerle iletiĢim halinde olduğu anlarda duygusal zekâ kullanımı üst seviyelerde 

yaĢanmaktadır. Bireyler arasında yaĢanan iletiĢimlerden bahsedildiğinde yer yer 

yaĢanan çatıĢmalar ve problemlerde de söz konusu olabilmektedir. Buna ek olarak, 

çatıĢmaların çözüme ulaĢtırılmasında duygusal zekâ yer almaktadır. Aslan (2008)‟e 

göre çatıĢma, öncelikle duygusal bir terim olarak tanımlanması bunu destekler 

niteliktedir. Bu bağlamda örgüt içi çatıĢmaların ya da bireyler arası çatıĢmaların 

temelinde duyguların varlığı ön plana çıkmaktadır. Sosyal anlam olarak ise, 

taraflardan ve tarafların çatıĢmayla ilgili stratejik seçimlerden kaynaklandığı 

belirtilmiĢtir. Bu anlamda çatıĢma, taraflar arasındaki bağımlı bir iliĢkiden 

kaynaklanabilmektedir (Aslan, 2008: 43). Bu hususda duygunun sosyal iliĢkilerin 

ayrılmaz bir parçası olduğunu ortaya koyan bir ipucu olarak değerlendirilebilir. 

ÇatıĢmaların varlığı içerisinde duyguların varlığından söz edilebildiğine göre 

bu çatıĢmaların çözümünde de duyguların varlığı göz ardı edilemez bir gerçektir. Bu 

bağlamda iĢletmecilik anlamında iĢgörenlerin duygularının iĢletme içi sorunların 

oluĢumunda veya çözümünde etki sahibi olduğu söylenebilir. Özellikle örgütler 

içerisinde yaĢanan çatıĢmaların ve motivasyon ile üretimi arttırmayı hedef alarak 

araĢtırmalar gerçekleĢtiren Elton Mayo, 1924-1930 yılları arasında yapmıĢ olduğu 

Howthorne araĢtırmalarıyla duyguların iĢletmeler içindeki etkisi ortaya koymuĢtur 

(Bolat, vd., 2009). Bu araĢtırmaya ek olarak literatürde yer alan benzer araĢtırmalara 

bakıldığında da duyguların çatıĢmalardaki etkisi varlık gösterdiği görülmektedir. 

Örneğin, Thompson, Nadler ve Kim (1999), duyguların insan iliĢkilerinde bir 

bütünleĢtirici unsur olduğunu, bu nedenle çatıĢma çözümünde bu rollerin 

bulunabileceğini belirtmiĢlerdir. Moberg (2001), araĢtırmasında uzlaĢmanın, hislerle 

pozitif bir iliĢki içerisinde olduğunu tespit etmiĢtir. Desivilya ve Yagil (2005), 

iĢbirlikçi yönetimin, olumlu duygusal deneyimle pozitif yönlü bir iliĢkisinin 

olduğunu, olumsuz duygusal deneyimle negatif yönlü iliĢkiye sahip olduğunu 

göstererek duyguların iĢletmeler içindeki yerine dikkat çekmiĢlerdir. Konuyla ilgili 

gerçekleĢtirilen bir araĢtırmaya göre (Mayer ve Salovey, 1997: 11), duygusal zekâ 

seviyesi yüksek olan bireylerin bazı yetenekleri diğer bireylere göre daha hızlı 
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geliĢim gösterdiği belirlenmiĢtir (duyguları algılama, değerlendirme ve ifade etme, 

duyguların kullanımı, duyguları anlama ve muhakeme etme, duyguları yönetme ve 

düzenleme). Bu açıdan bakıldığında özellikle duygusal zekânın yöneticiler açısında 

önemi daha fazla önem taĢımakla beraber örgütler içerisindeki uyum açısından da 

etki sahibi olduğu görülmektedir. Ayrıca bireylerin duygusal zekâ düzeylerinin 

arttırılabilir olması, yöneticilerin bu konu üzerinde yoğunlaĢması için yeterli sebep 

olacağı söylenebilir. Bu sayede duygusal zekânın örgütler üzerindeki etkisi 

arttırılarak daha verimli bir iĢ sahası oluĢturulabilir. 

Duygusal zekâ iĢgörenler açısından önem arz ettiği gibi örgütler açısından da 

önem arz etmektedir. Özellikle hizmet iĢletmelerinde duygusal zekânın önemi daha 

fazla dikkat çekmektedir. Hizmet sektöründe hizmetin kalitesi, hizmeti sunan 

bireyden bireye hatta hizmeti alan müĢteriden müĢteriye değiĢiklik 

gösterebilmektedir (Kılıç ve Eleren, 2009). Duygusal zekânın, kiĢinin baĢkalarının 

duygularını da anlayabilme kabiliyetini kapsaması (Goleman, 1995) ve bu 

doğrultuda iĢgörenlerin müĢterilerin sahip oldukları duygu durumlarını anlaması 

onlara daha iyi bir hizmet sunma olasılığı sağlayacaktır. Hizmet sektöründe rakipler 

arasında rekabetin belirleyicisi olarak hizmet kalitesinin ön plana çıkması iĢletmeler 

için duygusal zekânınönemini arttırmaktadır. Ayrıca iĢletmelerde ortaya 

çıkan/çıkabilecek farklı örgütsel sorunların (motivasyon, örgütsel sinizm, 

tükenmiĢlik ve örgüt içerisinde yaĢanan çatıĢmalar) yaĢanabildiği bilinen bir 

gerçekliktir. GerçekleĢtirilen farklı çalıĢmalarla (Deniz ve Yılmaz, 2006; Köksal ve 

Gazioğlu, 2007; Öztürk ve Deniz, 2008) iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ile 

iĢletme içerisinde yaĢanan sorunlara bakıĢ açılarınınfarklılık gösterdiği üzerinde 

durulan hususlardandır. Bu kapsamda özellikle hizmet sektörü açısından duygusal 

zekânın önemi ilerleyen kısımlarda daha ayrıntılı olarak açıklanmıĢtır. 

Duygular bireylerin içsel hisleriyle varlık gösterdiği gibi dıĢ kuvvetler 

tarafından da zorunluluk hissi yaratılarak oluĢturulabilmektedir. Özellikle kiĢilerin ya 

da kurumların baĢkalarının duygularını kendi yönetimleri altında tutma isteği bunu 

yaratan sebepler arasındadır. Duyguların baĢkaları tarafından belli kurallar ile 

yönetilmesi ve yaĢanması gerek zorunlu duygular yaratılması da içsel hislerin dıĢ 

kuvvetler ile yönetilmesi olarak görülebilir. Örneğin duygusal emek yüzeysel bir 

açıklama ile kiĢinin duygularının baĢkaları tarafından yönetilmesi durumu olarak 
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açıklanabilir (Duran ve Gümüç, 2013). ÇalıĢmanın bir sonraki baĢlığı altında 

duygusal emek kavramını ayrıntılı olarak açıklanarak bu yüzeysel açıklama 

derinleĢtirilmiĢtir. 

4. DUYGUSAL EMEK 

ÇalıĢmanın bu bölümü; duygusal emek kavramıve geliĢimi, duygusal emeğin 

temelini oluĢturan kuramların açıklanması olarak düzenlenmiĢtir. Ayrıca,çalıĢmanın 

üçüncü bölümünü oluĢturan ve anket ile veri toplama yönteminde kullanılan anket 

formunun hangi boyutlar ile oluĢturulduğunu ve bu bağlamda boyutların 

kapsamlarının daha açık olarak anlatılabilmesi için duygusal emeğin alt boyutlarına 

yer verilmiĢtir. Son olarak ise araĢtırma sonucunda elde edilecek sonuçların önemini 

vurgulayabilmek ve öneriler üretebilmek için de duygusal emeğin iĢgörenler ve 

örgütler açısından önemi açıklanmıĢtır. 

4.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI VE GELĠġĠMĠ 

ĠĢgören ve müĢteri arasında yaĢanan iletiĢim, hizmet sunan iĢletmelerde 

satılan hizmetin kalitesinin, belirleyicisi konumdadır. Bu doğrultuda örgütler 

sağlanan esas hizmetle birlikte, müĢterilerine güler yüzlü ve saygılı ilgiyi de taahhüt 

etmektedir (Eroğlu, 2014: 148). MüĢterilerin aldıkları hizmetten memnuniyetini 

belirleyicileri arasında en önemli nokta hizmeti sunan çalıĢanların onlara karĢı duygu 

gösterimleri yer almaktadır (Grandey, 2000: 101). Bu bağlamda, örgütler, hizmetin 

kalitesini garanti altına almak için hizmetin sunulması sırasında uyulması gereken bir 

takım kurallar koymakta ve bu kuralların uygulanmasını denetlemektedir (Eroğlu, 

2014: 148). Örneğin hizmeti sunan kiĢinin morali bozuk olsa dahi güler yüzlü olması 

istenir ve bunun karĢılığında bir gelir elde etmesi sağlanır. Bu sayede hizmetin 

sunulması sürecinde müĢteri memnuniyeti en üst seviyede tutulmak hedeflenir. 

Ancak bu kuralların uygulanması noktasına odaklanıldığında iĢgörenlerin 

duygularının yönetildiği gerçeği ortaya çıkar. 

Bu olay, iĢgörenlerin gerçek duygularının göz ardı ediliĢi gibi görülebilir, 

ancak aynı duruma iĢletmeler açısından bakıldığında ise iĢgörenlerinden olumlu 

tutum ve davranıĢlar sergilemesini beklemeleri en doğal durumdur. Bu noktada, 

çalıĢma saatleri sırasında iĢgörenin sahip olduğu gerçek duygulardan kurtulup 
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iĢletmesi ve çalıĢtığı konum için gereken duyguları yansıtması beklenir. BaĢka bir 

ifade ile iĢgörenlerin iĢletmesi için gereken duyguları sergilemesi ve bunun 

karĢılığında ücretle değerlendirilmesi olarak açıklanabilir (KeleĢ, 2014). 

Duygusal emek kavramını ilk olarak 1983 yılında Arlie Hochschild “The 

Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adlı kitabında ele almıĢtır. 

Arlie Hochschild (1983) duygusal emeği “gözlenebilir yüz ve bedensel gösterimler 

yaratmak üzere duygunun yönetimi” Ģeklinde tanımlamıĢtır (Duran ve GümüĢ, 2013: 

236). Hochschild (1983), duygusal emeği bir hizmet sunum sahnesi Ģeklinde 

kurgulamaktadır. Bu sahnede; hizmet bir “gösteri”, hizmeti sunan “aktör”; müĢteri 

“seyirci” ve iĢin yapılıĢı ise (hizmetin sunumu) oyunun bir “perdesidir” (Chu ve 

Murrmann, 2006: 1182).  

Duygusal emek için yapılan diğer tanımlara bakıldığında ise, Morris ve 

Feldman (1996)‟ a göre duygusal emek, kiĢilerarası iliĢkiler esnasında örgütler 

tarafından istenen duyguların ifade edilmesi için gerekli çaba, planlama ve 

kontrolüdür. Grandey (2000)‟e göre duygusal emek, iĢe veya örgüte yönelik 

duygusal davranıĢ kurallarının gereğini yerine getirmek amacıyla duygusal ifadeleri 

değiĢtirmek için rol yapmayı, duyguları arttırmayı ve bastırmayı kapsar. Pala ve 

Tepeci (2009)‟ ye göre duygusal emek, örgütsel alanda duyguların denetimini 

kapsayan bir dizi kurguyu tanımlamak için kullanılan bir terimdir.  Bu tanımlara ek 

olarak, Krulm ve Geddes (2000)‟e göre duygusal emek, müĢterilere sunulan hizmetin 

kalitesini garanti altına almak için, iĢgörenlerin gereken belirli duygularını 

hissetmelerini veya belirli duygu görünümlerini sergilemeleridir. BaĢka bir ifade ile 

duygusal emek, hizmet verenlerin görevlerini yerine getirmeleri sırasında 

göstermeleri ve iĢletme tarafından beklenen isimsiz görevleri olarak da 

değerlendirmektedir (Mastracci vd., 2006: 128). Genel anlamda toparlandığında ise 

duygusal emek iĢgörenlerin görevlerini yerine getirme sürecinde, bağlı oldukları 

iĢletmelerin belirlediği duyguları yaĢaması ve bu belirli duygulara bağlı olarak 

davranıĢlar sergilemesidir. Buna ek olarakduygusal emek, iĢgörenlerin ücret 

karĢılığında kendilerine ait olmayan ancak iĢ hayatları için olması gereken duyguları 

yansıtma olayı olarak açıklanabilir. 
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Duygusal emek kavramının oluĢturulmasında farklı kuramların etki sahibi 

olduğu söz konusudur. Bu kapsamda kavramın daha anlaĢılır olmasını sağlamak 

amacıyla çalıĢmanın takip eden kısımda belirtilen bu kuramların açıklanmasına yer 

verilmiĢtir. 

4.2. DUYGUSAL EMEK KURAMLARI 

Duygusal emek üzerine yapılan araĢtırmalar ilk olarak Hochschild (1983) ile 

baĢlamıĢ ve daha sonrasında ise farklı araĢtımacılar bu konu üzerinde yoğunluk 

göstermiĢtir. Ancak bu araĢtırmacılar içerisinden bazılarının yaklaĢımları diğerlerine 

göre daha ön plana çıkmıĢtır,  (Ashforth ve Humprey, 1993; Morris ve Feldman, 

1996; Grandey, 2000). ÇalıĢmanın bu kısmında söz edilen bu yaklaĢımların 

açıklanmasına yer verilmiĢtir. 

4.2.1. Hochschild Kuramı 

Bu yaklaĢımda duygusal emeği, müĢterilere iyi hizmet vermek için 

çalıĢanların müĢterilerle etkileĢim içerisindeyken duygularını yönetmelerini ve bu 

yönetim sırasında emeklerini sunmaları olarak değerlendirmektedir (Özgün, 2015). 

Hochschild (1983)‟e göre iĢgörenler örgütler tarafından belirlenmiĢ kalıplara göre 

duygularını Ģekillendirmek ve bu ĢekillendirilmiĢ olan duyguları müĢterilerine 

sunmak zorundadırlar (Kurt, 2013: 4). 

Duygusal emek kavramını ilk kez Arlie Russell Hochschild(1983) „„The 

Managed Heart‟‟ isimli kitabında kullanmıĢtır (Yakar, 2015). Delta Havayolları‟nın 

hostes eğitim merkezindeki kurslara katılarak, hosteslerin duygusal emek süreçlerini 

incelemiĢtir. Hosteslerin gülümsemeleri; tıpkı yaptıkları makyaj, çalan müzik, uçak 

dekoru ve yolcuların içtikleri içecekler gibi, yolcuları memnun edecek 

uygulamalardan farksız olarak, iĢlerinin bir parçası olarak göründüğünü belirtmiĢtir 

(Hochschild,1983:8). ĠĢgörenlerin hizmet sunumları sırasında önceliği gerçek 

duygularına vermesi yerine örgütleri tarafından sergilenmesi beklenen duygulara 

vermesi bu kuramda ön plana çıkmaktadır.  Hochschild‟in bu bakıĢ açısına göre; 

hizmet sektöründeki iĢgörenler, sundukları hizmet karĢılığında maaĢ almakta, 

müĢterilere karĢı da uygun davranıĢları sergileyip, duruma uygun olmayan 

davranıĢları gizlemekte ve yaptığı iĢ hangi duygu durumunu gerektiriyorsa ona 
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uygun davranarak aslında birer aktör gibi rol yapmaktadırlar (Özgün, 2015). 

Duygusal emek üzerine ilk çalıĢmaları yürüten Hochschild (1983), duygusal emeği 

iki boyut olarak değerlendirmiĢ olup, yüzeysel ve derin davranıĢ olarak 

adlandırmıĢtır. Daha sonraki süreçte farklı araĢtırmacılar tarafından duygusal emek 

konusu farklı yaklaĢımlarla ilerleyiĢ kaydetmiĢtir (KeleĢ, 2014). Bu ilerleyiĢ 

Hochschild (1983) tarafından belirlenen iki boyutlu yapıyı da geliĢtirmiĢtir. 

4.2.2. Ashforth ve Humphrey Kuramı 

Hochschild (1983)‟in yaklaĢımının ardından öne çıkan bir diğer yaklaĢım, 

Ashforth ve Humphrey (1993)‟ün yaklaĢımıdır (KeleĢ, 2014). Bu doğrultuda 

Ashforth ve Humphrey (1993: 88), duygusal emek kavramını “müĢteriye hizmet 

sürecinde, örgüt tarafından sunulması arzu edilen duyguların yansıtılması” olarak 

tanımlamıĢlardır (Özgün, 2015). Hochschild‟dan farklı olarak davranıĢın altında 

yattığı düĢünülen duygulardan çok, davranıĢın kendisi üzerine odaklanmaktadır. 

Çünkü gözlemlenebilir olan ve hizmetin alıcısını doğrudan etkileyen, davranıĢın 

bizzat kendisi ya da davranıĢ kurallarına (display rules) uyumudur ve birey 

duygularını yönetmeden de davranıĢ kurallarına uyabilmektedir (Yakar, 2015). Bu 

kuram duygusal emek sürecinde hissedilen değilde gösterilen duyguların önemli 

olduğunu dolayısıyla gösterim kurallarının gerçekleĢmesi gerektiğini öne sürmüĢtür 

(KeleĢ, 204). Asforth ve Humphrey tarafından oluĢturulan bu kuramın özünde 

gerçekleĢtirilen yapay duyguların davranıĢlara dökülüĢünü kiĢiler arasında yaĢanacak 

problemlerin çözücüsü olarak görülmesini desteklemektedir. Bu durumu tanımlayıcı 

nitelikte yapılan açıklamaya bakıldığında daha net olarak görülmektedir. Ashforth ve 

Humphrey‟e göre; duygu gösterimi, hizmet alan kiĢi tarafından yeterince samimi 

algılanırsa, yapılan iĢin etkili bir Ģekilde yapılmasını kolaylaĢtırır. Duygusal emek, 

karĢılıklı etkileĢimi düzenleyip kiĢilerarası problemleri önleyerek yapılan iĢin etkili 

bir Ģekilde yerine getirilmesini kolaylaĢtırabilir (Yakar, 2015). Bu doğrultuda 

duygusal emeğin fayda ve zarar kısımları değerlendirildiğinde ise iĢgörenlerin 

gerçekleĢtirilen güçlü duygusal emeğin olumsuz sonuçlarının daha az, zayıf 

sergilenen duygusal emeğin zararının ise daha fazla olduğunu belirtilmiĢtir (Ashforth 

ve Humphrey, 1993). Genel olarak değerlendirildiğinde, Ashforth ve Humphrey 

(1993), Hochschild (1983)‟den farklı olarak, duygusal emeğe doğal davranıĢ 
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boyutunu eklemiĢ, duygusalemeğin sonuçlarının olumlu olabileceğini öne 

sürmüĢlerdir. 

4.2.3. Morris ve Feldman Kuramı 

Duygusal emek konusunda geliĢtirilen üçüncü kuram Morris ve Feldman 

(1996) tarafından ortaya atılmıĢtır. Morris ve Feldman‟ın tanımıyla duygusal emek, 

kiĢilerarası iliĢkilerde örgütün istediği duyguları sergileyebilmek için sarf edilen 

çaba, planlama ve kontrolü ifade etmektedir (Yakar, 2015). Morris ve Feldman 

(1996) yaklaĢımına göre; müĢterilerin hizmet kalitesi ile ilgili değerlendirmeleri 

önemli ölçüde çalıĢanların kendilerine nasıl davranıldığıyla ilgilidir. Bu durum 

kurumların, çalıĢanlarının davranıĢlarını denetleme çabasındaki artıĢa sebep 

olmaktadır (Akbıyık, 2013).Bu duruma ek olarak, iĢletmeler tarafından zorunlu hale 

getirilen duygu durumları iĢgörenlerin doğal duygu durumlarından uzaklaĢmasına ve 

yapay duyguları davranıĢlara dökme çabasına girmesi söz konusudur. Bu 

doğrultudaMorris ve Feldman yaklaĢımında, Ashforth ve Humphrey yaklaĢımının 

aksine iĢgörenlerin örgüt tarafından uyulmasını istediği her türlü duygu için belirli 

bir çaba sarf etmesi gerektiğini savunmaktadır (Özgün, 2015). Bu yaklaĢım her ne 

boyutta olursa olsun (yüzeysel, derin ve doğal davranıĢ) iĢgörenlerin örgütler 

tarafından belirlenen duygu kuralları çerçevesinde toplandığını ve bu kurallara 

uymak amacıyla iĢgörenlerin belli bir çaba sarf etmesi gerektiğini ileri sürmektedir 

(Köksel, 2009). Ashforth ve Humphrey kuramından iĢgörenlerin aslında duygusal 

emek durumuna yoğun olarak maruz kalmadığını zaten o kiĢilerin iĢleri gereği de 

olsa doğal davranıĢlar sergilediğini savunmuĢ ve bunun için iĢgörenlerin ekstra bir 

çaba sarf etmediğini belirtmiĢlerdir. Ancak Morris ve Feldman kuramına göre ise, 

iĢgörenlerin doğal davranıĢ boyutunda dahi olsa belli bir çaba sarf ettiğini çünkü belli 

bir zorunluluk hissettiğini belirtmiĢlerdir (Akbıyık, 2013;KeleĢ, 2014; Yakar,2015; 

Özgün; 2015). 

4.2.4. Grandey Kuramı 

Grandey (2000) kendisinden önce yapılan araĢtırmalar kapsamında yapılan 

tanımlamalara ve kuramlara bağlı kalarak (Hochshild, 1983; Ashforth ve Humprey, 

1993; Morris ve Feldman, 1996) bu kuramların birlikte kullanılarak daha kapsamlı 

bir kuram oluĢturulabileceğini ileri sürmüĢtür. Bu doğrultuda Grandey (2000) kuramı 
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yukarıda belirtilen kuramlara dayandırılarak ilerleme kaydetmiĢtir. Bu kuram her ne 

kadar kendisinden önceki kuramların izlerinden ilerlemiĢ olsa da farklı bir bakıĢ 

açısını da kendi kuramında birleĢtirmiĢ ve duygu düzenleme kavramını konuya dâhil 

etmiĢtir (KeleĢ, 2014). Grandey (2000: 97) tarafından yapılan duygusal emek 

tanımında da duyguların düzenlenmesi kavramına dikkat çekildiği görülmektedir. Bu 

kapsamda duygusal emek “örgütlerin amaçlarına hizmet edecek Ģekilde hem 

duyguların hem de ifadelerin düzenlenmesi” olarak tanımlanmıĢtır. BaĢka bir 

ifadeyle duyguların düzenlenmesi süreci, hem hissedilen hem de sergilenen 

duyguların örgütlerin çıkarları doğrultusunda düzenlenmesidir (Kızanlıklı, 

2014).Ayrıca duygu düzenlemesi, duyguların otomatik ya da bir anda ortaya çıkması 

yerine bireylerin bulundukları ortamda hangi duyguyu yaĢayacağını ya da hangi 

duyguda değiĢiklik yapacağını vurgulamaktadır (Yakar, 2015). 

Duygusal emek kuramları çerçevesinde genel bir değerlendirme yapıldığında 

Hochschild (1983) kuramında iĢgörenlerin duygusal emek sergileme noktasında daha 

çok duygusal yapılarını ön plana çıkartırken Ashforth ve Humphrey elde edilen 

sonuçlara odaklanmaktadır. Ayrıca Ashforth ve Humphrey kuramına göre 

iĢgörenlerin duygusal emek sergileme noktasında ne kadar samimi davranabilirlerse 

o kadar sorun çözüm odaklı olabileceğini savunurken, bu samimi davranıĢlar 

sırasında çaba sarf edilmediğini de ileri sürmüĢlerdir. Bu sava karĢılık olarak ise 

Morris ve Feldman kuramı iĢgörenler her ne kadar samimi olarak bu duyguları 

yansıtmak isteseler de belirli bir çaba sarf edeceklerini ve bunun da zaman içerisinde 

çözüm üreticiliğini kaybedebileceğini ve olumsuz yönde de etkileyebileceğini 

belirtmiĢlerdir. Duygusal emek hakkında sunulmuĢ olan kuramlar sırasında da 

bahsedildiği gibi iĢgörenler gerek hizmet kalitesini arttırmak amacıyla, gerekse 

problem çözmek amacıyla belli bir düzeyde duygusal emek sergilediği belirtilmiĢtir. 

Bu doğrultuda iĢgörenlerin hangi düzeylerde ve ne Ģekilde duygusal emek 

davranıĢlarını kullandığını açıklamak amacıyla çalıĢmanın bir sonraki kısmında 

duygusal emeğin alt boyutlarının açıklanmasına yer verilmiĢtir. 

4.3.DUYGUSAL EMEĞĠN ALT BOYUTLARI 

ĠĢgörenlerin duygusal emek davranıĢı Hochschild (1983) kuramına göre iki 

boyut içerirken daha sonrasında Ashforth ve Humphrey (1993) tarafından eklenen 
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doğal davranıĢ boyutu ile 3 boyut olarak geliĢtirilerek günümüze kadar süregelmiĢtir. 

Belirtilen bu boyutlar, yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ ve doğal (samimi) davranıĢ 

olarak sıralanmaktadır. ÇalıĢmanın devamını oluĢturan bu kısımda belirtilen bu 

boyutların açıklanmasına yer verilmiĢtir. 

4.3.1.Yüzeysel DavranıĢ 

Yüzeysel davranıĢ iĢgörenlerin hissetmediği halde maske takarak davranıĢta 

bulunmasını, görüntüde sergilenen davranıĢları ifade etmektedir. BaĢka bir ifadeyle 

yüzeysel davranıĢ, iĢgörenlerin gerçek duygularını değil sahte duygularla 

sergiledikleri davranıĢlarını oratay koymaktadır ve bu davranıĢlar çoğu zaman 

örgütün kurallarına uyarak iĢlerini kaybetmemek adına sergilemektedirler (Grandey, 

2000:100). Yüzeysel davranıĢ iĢgörenlerin gerçekten hissettikleri duygularından çok 

iĢin gerektirdiği duyguları ifade etmesini, adeta rol yapmalarını içermektedir (Çoruk, 

2014: 81). Ayrıca, yüzeysel davranıĢ içsel durumlarını değiĢtirmeksizin duyguların 

yansıtılırken kullanılan ifadelerin değiĢtirilmesi durumu olarak da açıklanabilir. 

Hizmet iĢletmelerinin çoğunun iĢgörenlerinin duygularının olumlu gösterimlerini 

zorunlu kılması sebebi ile ortaya çıkan duygusuz sahte davranıĢlardır. Örnek 

verilecek olursa, müĢteri memnuniyeti adına uygulanan sahte gülümsemeler birer 

yüzeysel davranıĢtır (Eroğlu, 2014:149). Yüzeysel davranıĢ takınan iĢgörenler, 

samimi ve içsel duygularını sergilemek yerine, örgütlerin oluĢturduğu duygusal 

davranıĢ kuralları ile uygun olacak Ģekilde davranırlar (Nylander, vd., 2011: 471). 

Yüzeysel davranıĢı genel olarak değerlendirmek gerekirse iĢgörenlerin mesai 

saati baĢladığında tıpkı kıyafetlerini değiĢtirir gibi duygularını ve bu duyguların 

yansıması olan davranıĢlarını da iĢletme kuralları çerçevesinde değiĢtirmesi olayı 

olarak tanımlanabilir. 

4.3.2. Derin DavranıĢ 

Derin davranıĢ, yüzeysel davranıĢa göre daha fazla gayret gerektiren bir 

davranıĢ Ģeklidir. Bu davranıĢı yüzeysel davranıĢtan ayırt eden nokta, hissedilmesi 

gereken duyguların gerçekten tecrübe edilmesi beklentisidir. Ayrıca derin davranıĢ 

iĢgörenlerin duygusal olarak temsil etme kuralını kendi içsel duyguları olarak 

görmesini içermektedir (Miller, Concidine ve Garner, 2007: 240). Derin davranıĢ 
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sergileyen iĢgörenler, sergilemek durumunda olduğu duyguyu bizzat yaĢamaya ve 

içselleĢtirmeye gayret ederek (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 949), bir bakıma 

kendisini, müĢteri yerine koyarak empati ile müĢterinin duygularını yaĢamaya 

çabalar ve bu doğrultuda kendi duygu ve davranıĢlarına yön verir (Rupp, vd., 2008: 

910). Derin davranıĢ baĢka bir ifadeyle, samimi ve gerçek duyguları hissetmek için 

bir aktörün hayal gücünü veya anılarını kullanarak rol yapma Ģeklinde tanımlanmıĢtır 

(Eroğlu, 2014:149). 

Bunlara ek olarak Hochschild (1983)derin davranıĢı iki Ģekilde 

değerlendirmiĢtir; 

•Bireyin hislerini, bir duyguyu bastırmak ya da uyandırmaya çalıĢmak 

yoluyla uyarması ve 

•Bireyin hayal gücünü, konu ile ilgili duyguyu hissetmek için fikir, düĢünce 

ve hatıraları canlandırmaya çalıĢmak yoluyla yönetmesidir (evliliğin mutluluk 

verdiğini düĢünmek gibi). 

Konuya iliĢkin yukarıda sunulan açıklamalar istikametinde derin davranıĢ, 

iĢgörenlerin sahte davranıĢlar sergilemesi için sahte duyguları hissetmeleri ve bunu 

sahte davranıĢlarına daha iyi uyarlamaları durumudurĢeklinde ifade edebiliriz.Bu da 

sahte olarak sergilenecek duygular ve davranıĢlar için daha fazla çabayı beraberinde 

getirecektir. 

4.3.3. Doğal (Samimi) DavranıĢ 

Doğal davranıĢ, adında anlaĢılacağı üzere bireyin zaten hissettiği gerçek 

duyguları yaĢaması ve bu davranıĢa dökmesi olarak açıklanabilir (Çoruk, 2014: 82). 

Örneğin; yaralanmıĢ bir çocuğa sempati besleyen bir hemĢirenin rol yapmaya 

ihtiyacı olmaması (Ünlü ve Yürür, 2011: 189), bu durumu açıklamaktadır. Bu 

nedenle Ashforth ve Humphrey (1993)‟ e göre iĢgörenler tarafından sergilenmesi 

beklenen duyguların içten ve samimi olarak hissedilmesi ve yansıtılması samimi 

davranıĢ Ģeklinde tanımlanmaktadır. Ashforth ve Humphrey (1993)  samimi 

davranıĢın diğer iki davranıĢ Ģekillerine göre farklılık yarattığı noktayı, iĢgörenlerin 

bu davranıĢı sergilemek için daha az duygusal çaba sarf ediĢi olduğunu belirtmiĢtir. 

Buna karĢılık olarak ise Morris ve Feldman (1996) kiĢi yansıtmak zorunda olduğu 
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duyguyu hissediyor olsa bile, bu duyguyu örgütün isteği davranıĢlarla yansıtabilmek 

için yine de belli bir miktar emek harcanmak zorunda olduğunu belirtmiĢtir. Bu da 

duygusal emeği doğal davranıĢ boyutunda dahi duyguların dıĢarından yönetimini 

göstermektedir. 

Duygusal emeğin üçüncü boyutunu oluĢturan doğal (samimi) davranıĢ, 

tanımlar genelinde değerlendirildiğinde; diğer iki boyuta göre daha gerçekçi 

duyguların sergilendiği söz edilse de yine de iĢleteme çıkarlarını gözeterekduygusal 

emeğin kaynağında yer alan duygusal çabanın varlığından söz edilebilmektedir. 

Belirli yaptırımlarla iĢgörenlere hissedilmesi zorunlu kılınan bu duygusal emek 

davranıĢların iĢgörenler ve iĢletmeler üzerinde olumsuz ve olumlu etkileri getireceği 

kaçınılmaz bir gerçektir (Köse ve Oral, 2011: 47). Bu etkilerin bireyden bireye 

farklılık göstereceği ve bunun bireysel nedenlere bağlı olduğu da daha önce yapılan 

çalıĢmalarda belirtilmiĢtir. Bu özelliklerin baĢında bireyin cinsiyeti, yaĢı, gelir 

düzeyi, medeni, durumu, çalıĢma süresi ve mesleğini icra Ģekli yer almaktadır (Kaya 

ve Özhan, 2012: 113). Bu bağlamda konunun devamı olarak bir sonraki bölümde 

duygusal emeğin bireysel ve iĢletme bazında önemi ayrıntılı bir biçimde 

açıklanmıĢtır. 

4.4. DUYGUSAL EMEĞĠN ÖNEMĠ 

Duygusal emek yapılan açıklamalar doğrultusunda, iĢgörenlerin sahip 

olmadığı duyguları yaĢamasını zorunlu kılma, hatta bunu davranıĢlarına uyarlama 

beklentisidir. Bu doğrultuda bakıldığında ise, gerçekte var olmayan ve bireyden 

zorunlu olarak yaĢanması istenen duyguların bireyler ve örgütler üzerinde farklı 

etkiler yaratacağı da beklenen bir sonuçtur. Bu doğrultuda çalıĢmanın bu kısmında 

duygusal emeğin iĢgörenler ve örgütler açısından önemine yer verilmiĢtir. 

4.4.1. Duygusal Emeğin ĠĢgörenler Ve Örgütler Açısından Önemi 

Duygusal emek üzerine yapılan araĢtırmalar genelinde bu olgunun iĢgörenler 

üzerindeki olumsuz etkilerini örgütler için ise olumlu sonuçlarını anlamaya ve 

açıklamaya odaklanıldığı görülmektedir (Grandey, 2000: 102). Duygusal emeğin 

iĢgörenler üzerinde neden olabileceği olumlu sonuçlar üzerinde ise pek fazla 

durulmadığı görülmektedir. Buna ek olarak duygusal emeğin hem iĢgörenler hem de 



28 

 

iĢletmeler açısından olumlu etkilerinin varlığı da söz konusudur (Oral ve Köse, 2011: 

473). Öncelikle bireysel anlamda olumlu ve olumsuz etkileri vurgulanacak olursa, 

daha önce yapılan çalıĢmalarda (Ünlü ve Yürür, 2011; Duran ve GümüĢ, 2013), 

duygusal emeğin iki boyutunun bireyler üzerinde olumlu ve olumsuz etkileri 

yönetmekte baĢrol aldığı belirlendiği görülecektir. Bu doğrultuda yüzeysel davranıĢ 

boyutunun bireyler üzerinde olumsuz etkiler yarattığı, derin davranıĢın ise olumlu 

yönde etkilediği belirtilmiĢtir. 

ĠĢgörenlerin sergilemek zorunda kaldıkları yüzeysel davranıĢların bireyler 

üzerindeki olumsuz etkileri literatürde farklı çalıĢmalarla ele alınmıĢtır. Özellikle, 

duygusal emek ile stres (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pugliesi, 1999), duygusal 

tükenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez–Inigo, vd., 2007), iĢ tatminsizliği 

(Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), tükenmiĢlik (Erickson ve Ritter, 2001), örgütsel 

adalet (KeleĢ, 2014) gibi bireysel bazda olumsuz etkilerini ele alan çalıĢmaların 

varlığı söz konusudur. Ayrıca, Glomb ve Tews (2004), hissedilen ve gösterilen 

duyguların arasındaki tutarsızlıların, çalıĢan açısından bir tehdit niteliğinde olduğunu 

belirtmiĢtir. Mann (1999), gerçekte hissedilmeyen ve var olmayan olumlu duyguların 

varmıĢ gibi ifade edilmesi hizmet veren iĢgörenlerin zaman içerisinde kendilerine 

olan saygılarını yitirmelerine neden olacağını belirtmiĢtir. Bu çalıĢmalardan da yola 

çıkılarak iĢgörenlerin özellikle yüzeysel davranıĢ sergilemesi belli bir süre sonrasında 

olumsuz bireysel etkileri beraberinde getirdiği öngörülebilir. 

Duygusal emeğin bireysel olumlu etkilerine bakıldığında ise derin davranıĢ 

boyutunun bu noktada devreye girdiği görülmektedir. Derin davranıĢ boyutunun 

bireyler üzerinde olumlu etki bıraktığı (Ünlü ve Yürür, 2011; Duran ve GümüĢ, 

2013) çalıĢmalarında da belirtilmiĢtir. ĠĢgörenler açısından, iĢ yerinde belirli bir 

takım duygusal davranıĢ kuralları dâhilinde yapılan davranıĢların kiĢinin iĢini daha 

baĢarılı bir Ģekilde yapması konusunda yardımcı olduğu buna bağlı olarak iĢgörenin 

performansının arttığı söylenmiĢtir (Çoruk,  2014: 82). Ayrıca Rafaeli ve Sutton 

(1987), duygusal emeğin iĢgörenlere sağladığı finansal faydanın da varlığından söz 

etmiĢtir. Bu finansal fayda en açık tanımla gerekli duygusal emeği uygulayabilen 

iĢgörenler ücretlerinde fazladan ödemeler ile ödüllendirilmesi olarak finansal 

desteklenmesi açıklanabilir. Bunun dıĢında duygusal emeğin iĢgörenler üzerinde 

olumlu etkilerinin belirtildiği baĢka bir çalıĢma da, Brotheridge ve Grandey (2002) 
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tarafından,  duygusal emek ile kiĢisel baĢarı arasından pozitif yönlü bir iliĢkinin 

varlığının belirtildiği çalıĢmadır. 

Duygusal emek olgusunun iĢletmeler açısından var olan sonuçları da kendi 

içinde olumlu ve olumsuz olarak farklılık göstermektedir. ĠĢletmeler için duygusal 

emeğin en önemli olumlu etkisi müĢteri memnuniyetinin sağlayıcısı olma özelliğidir 

(Köse ve Oral, 2011: 473).  Ayrıca iĢgörenlerin duygusal emek sergilemesi ile 

hizmet performansının (Grandey, 2000), iĢten ayrılma niyetinin azalması (Chau, vd., 

2009), iĢe bağlılık düzeyleri (Öz, 2007) arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı 

ortaya konulmuĢtur. Bunlara karĢılık olarak ise duygusal emeğin iĢletmeler açısından 

olumsuz etkileri de söz konusudur. 

Özellikle iĢgören ile iĢletme arasında iliĢkiler açısından bu olumsuz etkiler 

daha sık görülmektedir. Duygusal emeğin yoğunluk düzeyi artıĢ gösterdikçe 

iĢgörenlerin iĢletmelerindeki güven algılarını olumsuz yönde etkilediği belirtilirken, 

duygusal emeğin iĢ tatminine olumsuz yönde etkileri olduğu (Parajon, 2011) ve 

özellikle yüzeysel rol yapanlarda iĢ tatmin düzeylerinin düĢtüğü belirlenmiĢtir 

(Psilopanagioti, vd., 2012). Ayrıca Yang ve Chang (2008), duygusal emeğin örgütsel 

bağlılık üzerinde de negatif yönlü bir iliĢkisinin olduğunu ortaya koymuĢlardır. 

Salami (2007) ve Kiffin–Petersen, vd. (2011) çalıĢmalarında da duygusal emeğim 

yüzeysel davranıĢ boyutu ile örgütsel vatandaĢlık arasında negatif yönlü bir iliĢki 

gösterdiğini, ancak derin davranıĢ ve doğal davranıĢ arasında ise pozitif yönlü bir 

iliĢki gösterdiği belirtilmiĢlerdir. Ayrıca ele alınacak bir diğer değiĢken olan örgütsel 

sinizm ile duygusal emek iliĢkisini ortaya koyan tek bir çalıĢma belirlenmiĢtir.  Bu 

çalıĢma BeğenirbaĢ ve Turgut (2014) tarafından yapılmıĢ olup yüzeysel davranıĢ ile 

örgütsel sinizm arasında pozitif yönlü bir iliĢki ancak derin davranıĢ ve örgütsel 

sinizm arasında negatif yönlü bir iliĢki belirtilmiĢtir. 

Duygusal emek iĢgörenler ve iĢletmeler için olumlu ve olumsuz yönleriyle 

açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. Hizmet sektörü açısından bakıldığında iĢverenlerin, 

iĢgörenlerinden hizmet sunumu sırasında belli duyguları sergilemelerini istemeleri 

normal algılanabilirken, bu beklentinin yoğunlaĢtırılarak sürdürülmesi iĢletmeler 

açısından ve iĢgörenler açısından olumsuzluklara neden olabilecektir. Özellikle 

hizmet kalitesini arttırmaya yönelik olarak gerçekleĢtirilen duygusal emek bir süre 
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sonra sıradanlaĢabilir veya isteksiz tutum ve davranıĢların sonucunda örgüte karĢı 

olumsuz duygu durumlarının desteklenmesine neden olabilir. Duygusal emeği bu 

açıklamaları göz önünde bulundurarak değerlendirdiğimizde hassas bir çizgi 

içerisinde olduğunu ve bu hassasiyetin olumsuzluklar da getirebileceğini belirtmek 

gerekmektedir. ĠĢgörenlerin algılarında örgütlerine karĢı olumsuz duygu 

durumlarının varlığı duygusal emekten beklenen hizmet kalitesinin artıĢı tam tersi 

olarak, hizmet kalitesini negatif yönde etkileyebilecektir. Bu kapsamda iĢletmeler 

için hizmet kalitesini negatif yönde etkileyebilecek duygusal durumlardan biri de 

iĢgörenlerin sinik duygu durumlarıdır. Sinik duygu durumları bireylerin, bağlı 

oldukları örgütlere karĢı olumsuz tutum ve davranıĢlar sergilemesi olarak 

görülmektedir. Bu da örgütsel sinizm kavramını ortaya çıkartmaktadır, araĢtırmanın 

bir sonraki baĢlığı altında örgütsel sinizm kavramı daha detaylı olarak 

açıklanmasının fayda sağlayacağı düĢünülerek sunulmuĢtur. 

5. ÖRGÜTSEL SĠNĠZM 

AraĢtırmanın bu kısmında örgütlerde yaĢanan sinizm olgusunun; kavramsal 

tanımı ve geliĢimi, örgütsel sinizm kuramları, örgütsel sinizmin boyutları, örgütsel 

sinizmin iĢgörenler ve örgütler açısından önemi sıralaması ile sonuçlandırılmıĢ olup, 

araĢtırma kapsamında örgütsel sinizm olgusu detaylı olarak açıklanmıĢtır. 

5.1. ÖRGÜTSEL SĠNĠZM KAVRAMI VEGELĠġĠMĠ 

Günümüzde davranıĢ bilimleri alanında önem teĢkil eden konulardan biri olan 

sinizm, örgütün yönetim uygulamalarının hatalı ve baĢarısız olması sonucunda ortaya 

çıkan örgütsel problemler, iĢgörenlerde örgütlerine karĢı güvensizlik, tedirginlik, 

Ģüphe, yabancılaĢma gibi benzeri birçok olumsuz tutum ve davranıĢlara neden olan 

(Gül ve Ağıröz, 2011: 28) bir olgudur. 

Örgütsel sinizm, Kanter ve Mirvis (1989) tarafından yazılmıĢ ve Amerikalı 

çalıĢanların örgüt içinde sinizm duygusunun yaygınlaĢma nedenlerini bulmaya 

yönelik kitap ile ortaya çıkmıĢtır. Bu çalıĢmasında, Amerikalı iĢgörenlerin %43‟ünün 

sinik olduğunu ortaya koyan Kanter ve Mirvis‟in (1989) sinizmi ilk olarak “The 

Cynical Americans” adlı kitabıyla ele almıĢlardır. Sonrasında ise Amerikan 

kamuoyu, firma yöneticileri ve politikacılar, sinizmin etkilerini tartıĢmaya ve 
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incelemeye baĢlamıĢtır (James, 2005: 18). ġirket skandalları, sinizm kavramını dergi, 

gazete ve internet ortamına taĢımıĢtır. Kavram, Dilbert ilkesi ile de medyada popüler 

olmuĢ, mizahi bir boyut kazanmıĢ ve örgütlerde çoğunlukla ilgisiz ve/veya yetersiz 

liderlere yönelik bir kavram olarak ele alınmıĢtır (Wanous vd., 2000: 132). Dilbert 

aracılığı ile Amerikan firma yönetimi, sinik bir bakıĢ açısıyla “gülünç yönetim”, 

“mutsuz çalıĢanlar” Ģeklinde söz edilmiĢtir. Adams‟ın “Dilbert Ġlkesi” Ģeklinde 

1996‟da kitaplaĢtırdığı iĢyerlerindeki uygulamalara mizahi bir gözle bakması, 1957 

yılında C. N. Parkinson‟un “Parkinson Kanunu” ve 1971 yılında L. J. Peter‟in “Peter 

Ġlkesi” isimli kitaplarının devamı Ģeklindedir(Akın, 2001: 1; Eaton, 2000: 2). 

Günümüzün akademisyenleri de sinizmin örgütleri derinden etkileme gücüne sahip 

olduğunu anlamaya ve giderek yaygınlaĢtığını kabul etmeye baĢlamıĢlardır(James, 

2005: 18). Bu doğrultuda örgütsel sinizm konusunda yapılan çalıĢmalar, 1980‟li 

yılların sonunda ve 1990‟lı yılların baĢında geliĢim göstermeye baĢlamıĢtır. 

Örgütsel sinizm konusunda yapılan araĢtırmalarda öncelikle, “çalıĢanların 

örgütlerine duydukları olumsuz tutumların kaynağı nedir?” sorusunun yanıtı aranmıĢ 

ve bu amaçla örgütsel sinizme iliĢkin farklı alanlarda farklı tanımlamalar yapılmıĢtır. 

Bu anlamda sinizmin, genel olarak bireyleri, toplumsal örgütleri, bireylerin 

mesleklerini, örgütlerdeki tepe yönetimini ve örgütsel değiĢim çabalarını kapsayan 

birkaç hedef üzerine odaklandığına dikkat çekilmiĢtir (Turan, 2011: 84). Tokgöz ve 

Yılmaz (2008: 286), örgütsel sinizm tanımlarının kavramsallaĢtırılma aĢamasında 

bazı temel güçlüklerin yaĢandığını, bunun da nedeninin yapının karmaĢık bir süreç 

olma özelliğinden kaynaklandığını belirtmiĢtir. Buna bağlı olarak örgütsel sinizm 

kavramının genel olarak anlaĢılan bir anlamını bulmak, örgütsel sinizmi 

eylemleĢtirmek ve ölçmek için sağlam bir temel oluĢturmak amaçlanmıĢtır (Kalağan, 

2009: 38-39). Örneğin Abraham (2000), bu olumsuz tutumların nedenini, doğruluk, 

dürüstlük, adalet, samimiyet ve içtenlik ilkelerinden yoksun olmakla açıklamıĢtır 

(Abraham, 2000: 269). Bu bağlamda örgütsel sinizm kavramı varlığı bilinen ancak 

açıklama konusunda zorluk yaĢanan bir olgu olarak görülmüĢtür. 

Örgütsel sinizmle ilgili tanımlar incelendiğinde farklı disiplinlerde farklı 

sinizm tanımları dikkat çekmektedir. Bununla birlikte çalıĢmaların büyük 

çoğunluğunda örgütsel sinizm (organizational cynicism) kavramı kullanılmasına 

rağmen, kavramın sadece sinizm (cynicism), sinisizm (cynisicism) ve çalıĢan sinizmi 
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(employee cynicism) gibi farklı baĢlıklar altında incelendiği de görülmektedir. Diğer 

bir ifadeyle incelenen değiĢkenler yapıyı çeĢitlendirmekte ve tanımlama 

çerçevelerinin farklılaĢmasına neden olmaktadır (Tokgöz ve Yılmaz, 2008 286). 

Bununla birlikte araĢtırmacılar genel bir tanımdan uzaklaĢarak daha çok kendi 

çalıĢmalarının amaçlarına yönelik operasyonel tanımlamalara gitmeyi tercih ettikleri 

görülmektedir. Yapılan tanımlamaların yanı sıra sinizm ve örgütsel sinizme karĢılık 

olarak bir tanımlamada Pelit ve Pelit (2014) tarafından, sinizm kavramına Türkçe‟de 

gizli ve kurnazca kötülük yapan olarak tanımalanan ve genelde de toplum arasında 

hisettiği duygularla yansıttığı duyguları, konuĢmaları farklı olan, güven vermeyen ve 

baĢkasına da güvenmeyen, bireyler için kullanılan “sinsi” kelimesi önerilerek, 

kavramın “örgütsel sinsilik” ya da “örgüte yönelik sinsilik” Ģeklinde tercih 

edilebileceği belirtilmiĢtir. 

Buna karĢılık olarak ise literatürde en yaygın kullanılan örgütsel sinizm 

tanımlarından biri Dean vd.‟e (1998) aittir. Dean vd.‟e (1998: 345) göre örgütsel 

sinizm, bir kiĢinin istihdam edildiği örgüte karĢı, örgütün bütünlükten yoksun 

olduğuna yönelik inanç, örgüte yönelik negatif duygulanım, bu inanç ve duygularla 

tutarlı biçimde örgüte karĢı aĢağılayıcı ve eleĢtirel davranıĢ eğilimlerinden oluĢan 

olumsuz tutumudur. Bu negatif tutum örgütün bütününe karĢı olabileceği gibi 

yalnızca bir bölümüne karĢı da olabileceği de belirtilen baĢka bir ayrıntıdır (Naus, 

2007: 25). Ayrıca örgütsel sinizmi, örgüt ve örgüt yönetimi tarafından atılan adımlar 

hakkındaki kötü düĢünceler ve hayal kırıklığı hisleriyle mücadele edebilmek için, 

iĢgörenin örgüte karĢı kendini savunma tutumu olarak tanımlamıĢ ve örgütsel 

sinizmin iĢ çevresinde itibar kazanmak için alternatif bir yol olabileceğini 

belirtilmiĢtir (Naus vd. 2007: 685-689). 

James (2005), örgütsel sinizmin bir bireyin olumsuz inanç, duygu ve 

davranıĢlarla Ģekillenen, örgüte iliĢkin tutumlarla bağlantılı olup, çevresel etkenlerle 

değiĢikliğe açık olan sosyal ve kiĢisel deneyimler ile iliĢkili olduğunu belirtmiĢtir. 

Helvacı ve Çetin (2012), örgütsel sinizmin çalıĢanların örgütlerine karĢı negatif bir 

tutumu olduğunu ifade etmiĢlerdir. ĠĢgörenlerin örgütün kararlarına karĢı bir 

inançsızlık, niyetlerine güvenmeme ve yöneticilerinin gerçek karakterlerini 

yansıtmamaları inancı olarak tanımlamıĢlardır. Bu tanıma ek olarak Kalağan (2009), 

örgütsel sinizm kavramını örgüte iliĢkin “olumsuz duygu”, örgüte yönelik “küçük 
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düĢürücü” ve “eleĢtirici” davranıĢta bulunma eğilimindeki inanç ve duygular olarak 

tanımlamıĢtır. Andersson (1996), örgütsel sinizmi bir kiĢiye, bir gruba, ideolojiye 

sosyal geleneğe ya da örgütlere karĢı hissedilen hüsran, hayal kırıklığı ve olumsuz 

duygularla ya da bu varlıklara (kiĢi, grup vb.) karĢı duyulan güvensizlikten kaynaklı 

genel ve ya özel bir tutum olarak tanımlamıĢtır. Alanyazının da yer alan ve çalıĢma 

kapsamında da belirtilen tanımlara genel çerçevede bakıldığında daha çok bireylerin 

yitirmiĢ olduğu güven duygusunun örgütsel sinizme kaynaklık ettiği dikkat 

çekmektedir. 

Sonuç olarak, örgütsel sinizm hakkında incelenen araĢtırmaların genelinde 

sinizmin bireysel ve örgütsel etkinlik üzerinde negatif yönlü önemli ve sürekli bir 

etkinin varlığından söz edildiği dikkat çekmektedir. Örgütlerde yaĢanan sinizmin,  

kiĢisel ve örgütsel açıdan birçok olumsuz sonucunun olduğu düĢünüldüğünde, 

iĢyerlerinde sinizmin ortaya çıkıĢını önlemek ya da böyle bir durum ortaya çıktığında 

bunu yönetmek için etkili stratejileri uygulamada kuĢkusuz en büyük sorumluluk 

örgüt içindeki yöneticilerine ve liderlerine düĢmektedir (Özler vd., 2010: 50). Bu 

çerçevede özellikle iĢletme yöneticilerinin örgütsel sinizm konusu üzerinde 

yoğunlaĢmaları hem iĢletme yönetimi konusunda hem de verimlilik esasında önemli 

bir gereklilik olduğu açık bir Ģekilde ifade edilmiĢtir. Örgütsel sinizmin öne 

çıkmasında ve tanımlaĢtırılmasında farklı çalıĢmalar, araĢtırmalar yapıldığı 

gözlemlenmiĢtir. Bu bağlamda yapılan çalıĢmaların belli kuramlar çerçevesinde 

gerçekleĢtirildiği düĢünülmüĢ ve bu kuramların açıklanmasının fayda 

sağlayacağından kaynaklı olarak çalıĢmanın bir sonraki kısmında örgütsel sinizmin 

dayandığı, dayandırıldığı, iliĢki kurulduğu kuramlara yer verilmiĢtir. 

5.2. ÖRGÜTSEL SĠNĠZM KURAMLARI 

Alanyazın incelendiğinde, örgütsel sinizmin beklenti, tutum, sosyal değiĢim, 

duygusal olaylar ve sosyal güdülenme kuramları üzerinde Ģekillendiği görülmektedir 

(Eaton, 2000: Akman, 2013: 22; Çetinkaya, 2014: 51; Pelit ve Pelit: 2014). Bu 

bölümde bahsedilen kuramların açıklanmasına yer verilmiĢtir. 
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5.2.1. Beklenti Kuramı 

Beklenti kuramı, aynı zamanda güdülenme kuramlarından biri olup, 

genellikle her bir çalıĢanın göstermesi gereken çaba ve bu çabanın istenilen sonuçlara 

ulaĢma olasılığı olarak açıklanmaktadır (Kalağan, 2009). Robbins beklenti 

kuramında üç temel değiĢken yer aldığını belirtmektedir (Kalağan, 2009: 49). 

Belirtlen bu üç temel değiĢken Ģunlardır: 

•Çekicilik: ÇalıĢan, iĢinde gösterdiği baĢarı sonucunda ödüller 

arzulamaktadır. Aldığı ödüller çalıĢan için bir değer ifade etmekle ve değerin yüksek 

olması çalıĢanın iĢinde daha fazla çaba göstermesine neden olmaktadır.  

•Performans- Ödül ĠliĢkisi: ÇalıĢan, iĢinde gösterdiği çaba sonucunda 

kendisine bazı ödüller kazandıracağına inanmaktadır. 

•Performans- Çaba ĠliĢkisi: ÇalıĢanın iĢini yaparken gösterdiği çaba, 

performansını etkilemektedir.  

Beklenti kuramının kaynağı, iĢgörenin iĢinde gösterdiği baĢarı karĢısında ödül 

arzulaması, ödül alacağına dair inancı ve çabası çalıĢanın performansını göstermesi 

olarak açıklanabilir. ĠĢgörenler gösterdikleri performans karĢılığını alamamaları, 

beklentileri karĢılanmamıĢ olmaları ve bu durum iĢgören için bir hayal kırıklığı 

yaratmasına neden olmaktadır. Johnson ve O‟Leary-Kelly (2003), çalıĢanlara verilen 

belirli sözlerin, genel beklentilerin ihlallerinin sonucunda sinizmin ortaya çıktığını, 

örgütsel sinizmin sosyal değiĢim kuramının ihlal edilmesinin farklı bir yansıması 

olduğunu belirtmektedir (Çetinkaya, 2014: 53). Beklentisi karĢılanamayan iĢgörenler 

örgüte karĢı sinik tutum sergileyemeye yönelecektir. Beklenti kuramı, iĢgörenin 

bireysel beklentileri ile ilgili olup örgütün gelecek tutumuna iliĢkin olumsuz 

beklentilerin sonucu olarak sinik tavırlara neden olduğu belirtilebilir. Bu doğrultuda 

beklenti kuramının örgütsel sinizm olgusunun oluĢumu üzerinde bir etkisinin 

olduğunu söylemek mümkündür.  

5.2.2. Tutum Kuramı 

Bu kuramda örgütsel sinizm, daha çok davranıĢlar ile açıklanmaya 

çalıĢılmıĢtır. Tutumların biliĢsel, duyuĢsal ve davranıĢsal iliĢkileri örgütsel sinizm 

hakkındaki araĢtırmalarda etkili olmuĢtur (Kalağan, 2009: 51). Örgütsel sinizmin 
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boyutlarının biliĢsel, duyuĢsal ve davranıĢsal olarak tanımlanması, tutum kuramının 

örgütsel sinizmin Ģekillenmesindeki etkisini göstermektedir (Çetinkaya, 2014: 52). 

Bu kuramda sinizm duygusunu yaĢayan bireylerin sinizmi üç aĢamada yaĢadığını 

ileri sürmektedir. Belirtilen bu aĢamalar örgütsel sinizm hakkında çalıĢmanın temel 

yapısını oluĢturduğu için, örgütsel sinizmin alt boyutları bölümünde daha ayrıntılı 

biçimde ele alınmıĢtır.  

5.2.3. Sosyal DeğiĢim Kuramı 

Sosyal değiĢim kuramının temel varsayımı çalıĢanların saygı görme, onure 

edilme, arkadaĢlık gibi ödüllendirme beklentisi içinde sosyal iliĢkilere girmesi ve bu 

iliĢkileri devam ettirmesidir (Akman, 2013: 23). Kuram bağlamında çalıĢanlar 

arasındaki sosyal değiĢimler, kiĢisel çıkarlara dayanmaktadır ve birbirleri arasında 

bağımlılığı içermektedir (Erbil, 2013: 15). Sosyal değiĢim kuramı, varsayım olarak 

bireylerin yapması gereken iĢleri doğru bir Ģekilde ortaya koyması için diğer 

bireylere güven duyması gerektiğini vurgulamaktadır. Bu güven ortamının olmayıĢı 

ise örgütsel sinizme kaynaklık etmektedir (Kalağan, 2009: 52). Bu kuramın, özellikle 

iĢgörenlerin örgüt içerisinde yaĢadıkları iletiĢim ve bu doğrultuda oluĢan duygusal 

bağdan kaynaklık ettiği güven duygusunu yitirilmesinin vurguladığı söylenebilir. 

5.2.4. Duygusal Olaylar Kuramı 

ÇalıĢanların örgütsel yaĢamlarındaki davranıĢlarının altında kiĢisel 

özelliklerinin ve örgütün özelliklerinin dıĢında yaĢadığı duygusal olaylarda 

bulunmaktadır. YaĢanan duygusal olaylar çalıĢanların tutumlarını ve davranıĢlarını 

etkilemektedir (Akman, 2013: 24). Buna bağlı olarak iĢgörenlerin örgütü adaletli 

veya adaletsiz olarak algılamalarında ya da iĢ tatmini konusunda sinik davranıĢlar 

göstermesinde geçmiĢte veya o gün yaĢadığı duygusal olayların etkili olabileceği 

belirtilmektedir (Özdevecioğlu, 2004: 114).Bu kuram bireyin yaĢamıĢ olduğu 

olumsuz duyguların iĢletme içerisinde yaĢanan sıradan bir olayı dahi farklı 

algılayabilmesini ifade etmektedir. Bu doğrultuda birey sosyal iliĢkilerinde yaĢamıĢ 

olduğu olumsuz deneyimlerini örgüt içerisine yansıtabilmektedir. 
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5.2.5. Sosyal Güdülenme Kuramı 

Sosyal güdülenme kuramı ilk olarak 1985 yılında Weiner tarafından 

geliĢtirilmiĢtir. Kuram, örgütsel sinizme neden olan örgütsel olayları tanımlamaktan 

çok olayların iĢgörenler tarafından nasıl yorumlandığı ve yorumların örgütsel sinizm 

üzerindeki etkisini belirlemektir (Eaton, 2000: 12).  

Sosyal güdülenme kuramına göre ilk olarak olayın sonucu araĢtırılmakta ve 

sonra olay nedensel boyutlarda incelenerek değerlendirme yapılmaktadır. 

Değerlendirme doğrultusunda olay için sorumluluk kararları verilerek gelecekte aynı 

olayla karĢılaĢılması durumunda çözüm beklentileri geliĢtirilmektedir. Tüm bu 

doğrultuda nedensel yorumlar yapılarak olaylar tekrarlanması durumunda nasıl bir 

planlama yapılması gerektiğine karar verilmektedir (Eaton, 2000: 13). Kuramın 

temelinde örgütsel sinizme neden olan örgütsel olayları tanımlamaya çalıĢmaktan 

ziyade, olayların çalıĢanlar tarafından nasıl yorumlandığını ve bu tür yorumların 

örgütsel sinizme nasıl bir etki ettiği varsayımına dayanmaktadır. (Kalağan, 2009: 53). 

ÇalıĢmanın bir sonraki kısmında örgütsel sinizmin alt bıyutlar olarak açıklanmasına 

yer verilmiĢtir. 

5.3. ÖRGÜTSEL SĠNĠZM ALT BOYUTLARI 

Örgütsel sinizm genel olarak üç boyutta ele alınmaktadır. Bunlar, örgüt 

bütünlüğüne yoksun bir inanç (biliĢsel), örgüte karĢı negatif duygular (duyuĢsal) ve 

bu duygu ve inançlar ile tutarlı örgüte karĢı kritik ve aĢağılayıcı davranıĢlar 

(davranıĢsal) eğilimidir. BiliĢsel boyut örgütsel sinizmin ilk aĢamasıdır. Bu aĢamada 

örgütsel sinizmin ilk tohumları atılmaktadır. Bu boyutta çalıĢan örgütün dürüstlükten, 

adillikten yoksun olduğunu düĢünmektedir. Ġleri aĢamalarda çalıĢan duyuĢsal boyuta 

geçer ve bu aĢamada, kızma, gerilme, sinirlenme, endiĢe duyma gibi tepkiler 

vermeye baĢlar. Bu iki aĢamada kiĢi henüz düĢünceleri ve tepkileri doğrultusunda bir 

davranıĢa yönelmez. Örgütsel sinizmin son boyutu olan davranıĢsal boyutta, çalıĢan 

örgütle ilgili olarak, etrafına, eleĢtirilerde bulunmaya baĢlar ve Ģikayet eder (Dean 

vd., 1998: 345-346). Örgütsel sinizm tutumu içinde bulunan bireylerin, bahsedilen üç 

boyuttan biriyle ya da bir kaçıyla bireyde örgütsel sinizmin ortaya çıkması 

mümkündür (Sağır ve Oğuz, 2012: 1096). Örgütsel sinizm belli aĢamaların birbirini 

takip ettiği ve bireylerin örgütsel sinizm düzeyleri ile bu aĢamalar arasında bir 
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iliĢkinin olduğu söz konusudur. Bu bağlamda bireylerde var olabilecek örgütsel 

sinizm düzeylerinin hangi tepkilere neden olabileceğini daha detaylı bir Ģekilde 

incelenebilmesi için örgütsel sinizm olgusunun boyutlarının açıklanmasının fayda 

sağlayacağı düĢünülmüĢtür. Bu doğrultuda çalıĢmanın bir sonraki kısmında örgütsel 

sinizmin boyutları olan; biliĢsel boyut, duyuĢsal boyut, davranıĢsal boyutun 

açıklanmasına yer verilmiĢtir.  

5.3.1. BiliĢsel Boyut 

Örgütsel sinizmin biliĢsel yani inanç boyutuyla kastedilen, gözlemler, sezgiler 

ve deneyimlerle bir bilgi kazanan ve düĢüncelerini ona göre biçimlendiren “düĢünen 

ve uygulayan” çalıĢanların sinizmidir (Naus, 2007: 26). Örgütsel sinizm, çalıĢanların 

örgütün kararlarına karĢı inançsızlık ve niyetlerine güvenmeme ile yöneticilerinin 

gerçek karakterlerini yansıtmamaları inancı olarak tanımlanmaktadır (Helvacı ve 

Çetin, 2012: 1477).  

Brandes (1997) biliĢsel boyutun insan davranıĢlarına ve bu davranıĢların 

içerdiği iyilik ve samimiyete karĢı inançsızlık yoluyla oluĢtuğunu belirtmektedir. 

Sinik bireylere göre, mensup oldukları örgütlerde dürüstlük, samimiyet ve adalet gibi 

özellikler bulunmamaktadır. Bu sebeple sinikler, örgütlerinin kendilerine “ihanet” 

ettiklerini düĢünmektedirler. Kalağan (2009) da sinik tutuma sahip çalıĢanların 

biliĢsel boyutta, çalıĢtıkları örgütteki uygulamaların örgütsel ilkelerden yoksun 

olduğuna, örgütte yapılan resmi açıklamaların çalıĢanlar tarafından ciddiye 

alınmadığına, örgüt içindeki iliĢkilerin kiĢisel çıkarlara bağlı olduğuna, örgütlerdeki 

çalıĢanların tutarsız ve güvenilmez olduğuna yönelik inançların geliĢtiğini 

belirtmiĢtir. BiliĢsel boyut ile örgütsel sinizm arasındaki iliĢki incelendiğinde, 

örgütlerinde sinik tutuma sahip bireylerin aĢağıdaki inançlara sahip oldukları 

görülmektedir (Brandes, 1997: 30; Dean vd., 1998: 345-346): 

•Örgütlerin hazırladığı resmi beyanatlar (tebliğ) iĢgörenler tarafından ciddiye 

alınmaz. 

•Örgütlerde uygulamalar örgütsel ilkelerden yoksundur, 

•Örgütlerdeki insan davranıĢları tutarsız ve güvenilmez niteliktedir, 

•Örgütlerdeki bireyler yalan, dolan ve hile gibi davranıĢlar sergileyebilirler,  
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•Örgüt içindeki iliĢkiler kiĢisel çıkarlara bağlıdır,  

Brandes (1997) ve Dean (1998) tarafından belirtildiği gibi sinik tutumlara 

sahip olan, iĢgörenler çıkarları uğruna samimiyet, içtenlik, dürüstlük ve doğruluk gibi 

değer yargılarını feda edebilecek, vicdansız ve ahlaksız davranıĢlarda 

bulunabilmektedir (Kalağan, 2009: 47). Örgütsel sinizm içerisinde biliĢsel boyutun 

önlem alınması açısında diğer boyutlara göre ön plandadır, çünkü bu aĢamada 

bireyler sinik duygularını daha yeni olarak oluĢturmaya baĢlamıĢlardır. Bu duruma 

karĢı yönetilecek iyi stratejiler baĢlangıç aĢamasında olan sinik sonlandırılmasını 

sağlayabilir. Buna karĢılık olarak sinik duygu bu boyutta iken bitirilemez ise bir 

sonraki aĢama olan duyuĢsal boyut için basamak niteliği taĢıyacaktır. 

5.3.2.DuyuĢsal Boyut 

Örgütsel sinizm ikinci boyutu olan duyuĢsal tepki ve temel olarak örgüte 

yönelik olumsuz bir duyguyu ifade etmektedir. DuyuĢsal tepki boyutu da birçok 

duygudan oluĢmaktadır. Bu boyutta sinik bireyler, örgütlerini küçük görebilmekte ve 

örgütlerine karĢı öfke hissedebilmektedirler. Ayrıca bu tür bireyler çalıĢtıkları örgütü 

düĢündüklerinde üzüntü, bıkkınlık ve hatta utanç bile hissedebilmektedirler. Buna 

ilave olarak bu tür kiĢiler, bazı durumlarda örgütlerini kendi standartlarına dayanarak 

yargılayıp kusurlu buldukları konularda, kendilerinin örgüte oranla daha üstün 

olduklarını hissetmelerinden dolayı bazen gizli bir zevk bile duyabilmektedir. Bu 

durumda sinik bireylerin örgütleri hakkında birtakım inançları yanında, bu inançlarla 

ilgili birtakım duygular da yaĢadıklarının göstergesidir (Dean vd., 1998: 346; 

Abraham, 2000: 269). Mesela, bir çalıĢan, zor bir görevi baĢardığında gurur duyabilir 

ya da istemediği bir göreve atandığında endiĢelenebilir. ÇalıĢanın yaĢadığı bu 

tecrübeler neticesinde hissettiği duygular, iĢi hakkındaki düĢüncelerine çerçeve 

oluĢturmaktadır. 

DuyuĢsal boyut, özellikle hizmet sektöründe önemli bir rol oynamaktadır. 

Zira duyuĢsal boyutta görülen saygısızlık, baĢkalarından nefret etme, hayal kırıklığı, 

kendini beğenme, güvensizlik ve küçümseme gibi duygular bu sektörde müĢterilere 

de hissettirilmekte ve bu sebeple durum örgüt tarafından büyük önem taĢımaktadır 

(Altınöz, Çöp ve Sığındı, 2011: 290). Duygusal olarak bu sinizmi yaĢayan bireyler 

bir sonraki aĢamada duygularını davranıĢa dökmek isteyecek ve bu aĢamada sinik 
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duygular müĢterilere ve ya ekip arkadaĢlarına, örgütlerine karĢı davranıĢ olarak 

yansıyacaktır. 

5.3.3. DavranıĢsal Boyut 

Örgütsel sinizmin son boyutu olan davranıĢsal boyut, örgüte yönelik 

aĢağılayıcı/kötüleyici ve eleĢtirel davranıĢlar gösterme eğilimi anlamına geldiğini 

ifade etmektedir. DavranıĢsal boyuttaki sinik bireylerde, sinik davranıĢlar açısından 

en belirgin davranıĢsal eğilim örgütün dürüstlük, samimiyet gibi özelliklerden 

yoksun olduğuna yönelik sert eleĢtirilerdir. Ayrıca, örgütsel sinikler geleceğe dair 

eylemler hakkında örgütte kötümser tahminlerde bulunmaya eğilimli olmaktadırlar. 

Örneğin, bir kalite giriĢiminin örgüt için pahalı olmaya baĢladığı anda bu iĢleyiĢin 

hemen bırakılacağını düĢünmektedirler (Dean vd., 1998: 346). 

Bu doğrultuda sinik bireyler, açıkça ya da gizliden gizliye örgüte karĢı ağır 

eleĢtirilerde bulunabilirler ve örgütün dürüstlükten yoksun olduğu düĢüncesini 

doğrudan ortaya koyabilirler (Abraham, 2000: 270). Bu davranıĢlar psikolojik olarak 

örgütle ilgili bağların kopması, örgüte yabancılaĢma ve kiĢisel seviyede öz saygının 

azalması gibi çeĢitli biçimlerde ortaya çıkabilmektedir (Naus, 2007: 27). 

ĠĢletmelerde pek çok olumsuz sonuçlara neden olan (bağlılığın azalması, 

devamsızlık, güvensizlik, performans düĢüklüğü vb.) örgütsel sinizm, tüm sektörleri 

olduğu kadar hizmet sektörü açısından da olumsuz sonuçlaraneden olabilmektedir 

(Tokgöz ve Yılmaz, 2008). ĠĢletmelerin ve yöneticilerin karĢılaĢabilecekleri 

sorunlardan birisi olan örgütsel sinizm, aĢırı boyutlara (hırsızlık, sabotaj, lidere 

güvensizlik vb.) ulaĢtığı zaman iĢletmelere verebilecekleri zararlar önceden göz 

önüne alınarak, etkilerinin kapsamlı bir Ģekilde belirlenmesi ve bu doğrultuda 

yönetme stratejilerinin geliĢtirilmesi gerekmektedir (Pelit ve Ayduğan, 2011). Bu 

bağlamda uygulanacak stratejilerin iĢletmeler ve bireyler için önemini vurgulamak 

amacı ile çalıĢmanın izleyen kısmında örgütsel sinizmin önemine değinilmiĢtir.  

5.4. ÖRGÜTSEL SĠNĠZMĠN ÖNEMĠ 

Örgütlerin geliĢen ve değiĢen dünya Ģartlarına ayak uydurması bir zorunluluk 

haline gelmiĢtir. Bu açıdan örgütlerde çalıĢanların örgüte olan güven ve 

bağlılıklarının yanı sıra iĢ tatmin düzeylerinin yüksek olması önem arz etmektedir. 
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Örgütsel sinizm ise bu unsurlar açısından bir tehdit niteliği taĢımaktadır. Örgütsel 

sinizm düzeyi yüksek olan çalıĢanların iĢteki verimlilikleri düĢmekte, motivasyonları 

ve iĢ tatminleri azalmakla ve örgütsel bağlılıklarının zayıfladığı bunun bir göstergesi 

niteliğindedir (Polatcan, 2012). Ayrıca, örgütlerin verimli bir Ģekilde faaliyetlerine 

devam edebilmeleri, çalıĢanların yüksek performansı ile doğrudan iliĢkilidir.Ancak 

iĢletmelerdeki sinik tutumlara sahip iĢgörenler otoriteye karĢı güvensizlik, örgüt 

içindeki iletiĢimlerdeki yaĢadıkları sorunlar, talimatları kötüleme ve yöneticilere 

olumsuz eleĢtirilerde bulunma gibi çeĢitli davranıĢlar sergileyerek iĢletmenin 

verimliliğine engel teĢkil edebilmektedir. (Tokgöz ve Yılmaz, 2008: 294). Örgütsel 

sinizmin örgütler açısından etkileri görüldüğü gibi bireysel etkileri de varlık 

göstermektedir.  

5.4.1. Örgütsel Sinizmin ĠĢgörenler Ve Örgütler Açısından Önemi 

ÇalıĢmanın bu aĢamasında örgütsel sinizmin iĢgörenler ve örgütler açısından 

önemi ortaya konulmuĢtur. Örgütsel sinizmin, iĢgörenler üzerinde farklı boyutlarda 

negatif etki yaratan sonuçlara da neden olabilmektedir (Ayduğan, 2012). Bu 

kapsamda örgütsel sinizmin iĢgörenler üzerinde fiziksel ve psikolojik olmak üzere iki 

farklı Ģekliyle dikkat çekmektedir. (Turan, 2011). 

Kanter ve Mirvis (1989), örgütlerde çalıĢanların beklentilerinin 

karĢılanmaması sonucunda örgütsel sinizm meydana gelmekte ve bu durum çeĢitli 

psikolojik sonuçlar yarattığını belirtmiĢtir. Bu doğrultuda sinirsel ve duygusal 

bozukluklara yol açtığını, depresyon, uykusuzluk, duygusal çöküntü ve hayal 

kırıklığı gibi rahatsızlıklara neden olduğu belirtilebilir. ĠĢgörenler üzerinde psikolojik 

bu etkinin sonucu olarak, doksanlı yıllarda yapılan çalıĢmalarda sinizm sonucunda, 

bireylerde; öfke, dargınlık, zulüm duyguları ve savunmacı davranıĢlara daha yatkın 

olduğunu belirtilmiĢtir (Brandes, 1997: 41). Bunun yanında, sinizm aĢırı stresi 

beraberinde getirerek kalp ve damar rahatsızlıklarına yol açmakta ve yaĢam 

uzunluğunu etkilediği de belirtilmiĢtir (Brandes, 1997). Ayrıca sinizmin bireysel 

oalrak oluĢumu zaman içerisinde farklı bireylere yansıyarak iĢgörenler içerisinde 

yayılmayı destekleyerek hem ekip içi uyuma zarar vermekte hemde örgüte karĢı 

genel olumsuz duygu ve düĢünce oluĢumunu yaratmaktadır. Bunlara ek olarak 
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psikolojik olarak yıpranan bir bireyin olaylar karĢısında verdiği tepkilerde de aĢırılık 

sergileyen davranıĢlar da sayılabilir. 

Örgütlerde sinizm, duygusal ve davranıĢsal problemlere neden olmanın yanı 

sıra, çalıĢanlarda önemli fizyolojik problemlere de yol açabilecek sonuçlara neden 

olmaktadır. Turan (2011)‟a göre, iĢgörenlerin hastalanmasıyla iĢe gelmeme, iĢten 

ayrılma, performans düĢüklüğü gibi nedenlerle örgüt açısından ciddi kayıplar olarak 

kabul edilebilecek sonuçlar da meydana gelebilmektedir. Sinizmin davranıĢsal 

sonuçlarına değinen yazarlar, sinizmin alkol alma, sigara kullanma ve ortalamanın 

üzerinde bir kiloya sahip olma gibi sağlıkla olumsuz yönde iliĢkili davranıĢlarla 

bağlantılı olduğunu belirtmektedirler (Brandes, 1997: 39; Kalağan, 2009: 79). 

Bireyin örgütsel sinizm kaynaklı öncelikle ruhsal olarak sonrasında bunun yansıması 

olarak fizyolojik yıkım süreci baĢlar ve birey kendini bağlı olduğu örgüt için 

önzemsiz hisstemeye baĢlayabilir. Buna bağlı olarak iĢgörenler psikolojik yıkımın 

etkisiyle sağlıklı düĢünmekte zorluk çekmeye baĢlayarak davranıĢlarda kontrolü 

yitirme vb. durumlar yaĢanabilir. 

Sinizm iĢgörenler açısından önemli etki ve sonuçlara neden olabildiği gibi 

örgütler açısından da gerek yapısal bütünlüğü tehlikeye atabilecek gerek verimliliği 

doğrudan etkileyebilecek düzeyde risk oluĢturabilmektedir. Sinizmin, örgütlerin 

etkinlik ve verimliliğini azaltan, önemli maddi ve manevi kayıplara neden 

olabilmektedir. Bu sonuçlar; iĢgörenlerin iĢ tatminin azalması, örgütsel bağlılığın 

azalması, tükenmiĢlik, güvensizlik, örgütsel vatandaĢlığın azalması vb. olarak varlık 

göstermektedir (Abraham, 2000: 274; Andersson ve Bateman, 1996: 449).Bu 

kapsamda örgütler için önem taĢıyan bu olumsuz sonuçların neler olduğunun 

açıklanmasının fayda sağlayacağı düĢünülmüĢtür.  

Özellikle iĢgörenlerin örgüte karĢı duydukları güvensizlik hissi ve buna bağlı 

oalrak aidiyet duygusundaki kayıp örgütsel bağlılık ile doğrudan etkileĢimi 

yaratabilmektedir. Örgütsel bağlılığın özellikle iĢletmeler için sadık ve güvenilir 

iĢgören anlamı taĢımaktadır (Doğan ve Kılıç, 2007). Ancak örgütsel sinizmin söz 

edildiği bir iĢletmede örgütsel bağlılık büyük bir kayıp olarak varlık gösterir ve buna 

bağlı olarak iĢgörenleriniĢ ile ilgili problemlerin çözümünde isteksiz olduğu dikkat 
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çeker. Ayrıca örgütsel muhalefetin oluĢumunu ve bunun kriz ortamı yaratmasına 

neden olarak da örgütsel sinizmin etkisi görülmektedir (Yıldız, 2013). 

Örgüsel sinizm iĢgörenin sahip olduğu iĢine karĢı memnuniyetsizlik 

beslemesine neden olabilmektedir. Bu konuyu Abraham (2000) Ģu Ģekilde 

açıklamıĢtır. Dostça olmayan ve düĢmanca tavır sergileyen bireyler hayata karĢı 

olumsuz bakıĢ açısına sahiptir. Dünyaya karĢı bu olumsuz bakıĢ açısı ise iĢte, 

görevde, insanda, maaĢta memnuniyetsizliğe yol açmaktadır. Ayrıca bu açıklamanın 

yer aldığı çalıĢma aynı zamanda örgütsel sinizmin ve iĢ tatmini arasında negatif 

yönlü anlamlı bir iliĢkinin de varlığını belirtmiĢtir. BaĢka bir çalıĢmada da Çağ 

(2011), iĢgörenlerde örgütsel sinizm ile birlikte oluĢacak iĢ tatminsizliği durumunda; 

iĢten ayrılmalar, düĢük performans ve verimsizlik gibi sonuçlar görülebileceğini 

belirtmiĢtir. Buna paralel olarak örgütsel bağlılığında azalması beklenen sonuçlar 

içerisinde olacaktır. 

Örgütsel bağlılığın örgütlere pozitif bir etkisi bulunduğu açıktır. Fakat 

örgütsel sinizm örgütler için birçok olumsuz sonuca kaynaklık ettiği gibi örgütsel 

bağlılığı etkileyen yetenek algılarını azaltmakta ve çalıĢanların örgütlerine olan 

güven duygusunu azaltmaya da kaynaklık etmektedir (Abraham, 2000: 276). 

Örgütsel bağlılığın azalması, örgütsel sinizmin en önemli sonuçlarından birisi olarak 

değerlendirilmektedir. Aralarındaki iliĢki incelendiğinde güçlü ve anlamlı bir 

iliĢkinin olduğu gözlenmiĢtir. Yapılan bazı araĢtırmalarda da (Abraham, 2000: 282; 

Brandes vd., 1999; Eaton, 2000; Johnson ve O‟Leary-Kelly, 2003; Wanous vd., 

1994) iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri arttıkça örgütsel bağlılıklarının azaldığı 

belirtilmiĢtir. Bunlara ek olarak örgütsel bağlılığın azalmasına farklı sonuçlara da 

neden olabilmektedir. Bu sonuçlar iĢten ayrılma isteği ve iĢletemeye karĢı duyula 

yabancılaĢma duygusu olarak örneklendirilebilir. Abraham (2000) yabancılaĢmayı, 

çalıĢanların kendi hedeflerini baĢarmada yetersiz olması, kendi faaliyetlerinin ve 

iĢyerinin iĢleyiĢi üzerinde kontrolden yoksun olması, olarak ifade etmektedir. Elma 

(2003)‟ya göre, iĢe yabacılaĢma çalıĢanın iĢini anlamsız bulması, örgütünde kurduğu 

iliĢkilerde tatmin olmaması, kendisini tek baĢına, eksik, güçsüz hissetmesi, ileriye 

dönük umutlarını kaybetmesi ve kendisini sistemin basit bir parçası olarak 

algılaması, Ģeklinde tanımlanmaktadır.  
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Örgütsel sinizmin arttığı yerde örgüt içerisinde yabancılaĢma da artıĢ 

göstermektedir. YabancılaĢan kiĢi çalıĢma arkadaĢlarına, örgütsel ve doğal ortamına 

uyum sağlayamaz ve bu durum zaman içerisinde kiĢinin çevresi üzerindeki 

denetiminin azalmasına ve yalnız ve çaresiz kalmasına neden olmaktadır (Abraham, 

2000. 276). Örgütsel sinizm örgüt içerisinde yabancılaĢma duygusuna neden olduğu 

gibi örgüt içerisinde güvensizlik duygusuna da sebep olmaktadır.  

Örgütsel güvensizliğe çift taraflı bakıldığında örgütsel sinizm mi yoksa 

güvensizlik duygusu mu birbirine kaynaklık ettiği de ayrı bir tartıĢma konusu 

durumundadır. Güvensizliğin ve sinizmin temelinde hayal kırıklığı, umutsuzluk, 

tedirginlik ve inançsızlık duygularının yer alması bu iki kavramı birbirine 

çekmektedir (Balıkçıoğlu, 2013: 31). Bazı yazarlar örgütsel sinizmin kavram olarak 

örgütsel güvenden farklı olduğuna iĢaret etmiĢlerse de bu ikisi arasında makul bir 

iliĢki bulunmaktadır (Thompson, vd., 2000: 1)  

Güvensizlik kavramı kendi içerisinde gerginlik, hayal kırıklığı ve Ģüphe, 

tepkisiz ve aldatmaya eğilimli kuramlar ile belirsiz bir geleceği de kapsamaktadır 

(Tükeltürk vd., 2009). Örgütsel güven ile örgütsel sinizm arasındaki iliĢki 

incelendiğinde, Türköz (2013), iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri arttıkça, 

örgütsel güven düzeyinin de azaldığı belirtmiĢtir.Buna karĢılık olarak ise, sinizmin 

temelinde güven eksikliğinin yattığı dikkate alındığında, kiĢilik sinizmi özgüven, 

toplumsal sinizm örgütsel güven, iĢgören sinizmi ast-üst-iĢ arkadaĢlarına güven, 

mesleki sinizm ise güven, örgütsel değiĢim sinizminin ise sürece güven eksikliğinden 

kaynaklandığını ifade etmek mümkündür (Özler vd., 2010: 54). ĠĢletmelerde iĢgören 

ve örgüt arasında oluĢacak güven sorunu beraberinde farklı örgütsel sorunları da 

beraberinde getirecektir. Örnek olarak örgütsel sinizmin etkisini gösterdiği 

örgütlerde, örgütsel vatandaĢlık, örgütsel bağlılık, hizmet kalitesi ve iĢten ayrılma 

niyeti gibi konularda varlık gösterebilir. Bu bağlamda örgütsel sinizm kavramı, 

örgütsel vatandaĢlık kavramı ile iliĢkilendirildiğinde Andersson ve Bateman (1997: 

463) iki kavram arasındaki negatif yönlü iliĢkiden bahsetmektedir. Buna göre 

örgütsel sinizm duygusundaki artıĢ, örgütsel vatandaĢlık davranıĢının azalmasına 

neden olmaktadır. Abraham (2000: 277)‟a göre, örgütsel sinizm, yabancılaĢma 

yoluyla, örgütsel vatandaĢlığı olumsuz olarak etkilemektedir. Buna karĢılık olarak 
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ise, Johnson ve O‟Leary-Kelly (2003) kavramlar arasında doğrudan bir iliĢki 

belirtmemiĢtir.  

ĠĢgörenlerin çalıĢtıkları örgütlere karĢı genellikle güvenlerini amaçlarını 

kaybetmeleriyle sonradan ortaya çıkan sinik tutumlar, iĢgörenleri mutsuz ve verimsiz 

bireyler haline getirerek örgüt performansını olumsuz bir Ģekilde etkilemektedir. 

ĠĢgörenlere sosyal ve kültürel aktivitelerin sunulması ve iĢ rotasyonu yapılarak 

monotonluğun önlenmesi gibi pek çok faaliyetlerin iĢletme içerisinde uygulanarak 

sinik tutumların önlenmesi mümkün olabilmektedir (Doğan ve Demiral, 2007). 

ĠĢletmeler için makine ve teçhizatlar önem arz ettiği gibi insan gücü de ayrı 

bir önem arz ettiği, yapılan açıklamalarla ortaya konmuĢtur. Özellikle hizmet 

iĢletmelerin makineleĢmenin belli bir seviyenin üstüne çıkamaması ve buna bağlı 

olarak insan gücüne olan ihtiyacın daha yüksek düzeylerde olması iĢgörenlerin 

iĢletmeler için önemini bir kere daha arttırmaktadır. Bu doğrultuda gerek iĢgörenlerin 

iĢe alım sürecinde, gerekse iĢe alım sonrası yönetim sürecinde iĢgörenlerin duygu 

durumları göz önünde bulundurulması ve örgüt içi sorunların yaĢanmasının en aza 

indirgenmesi de önem kazanmaktadır. Bu durum çerçevesinde özellikle örgüt 

yöneticileri iĢgörenler ile karĢılık bir ihtiyaç döngüsü içerisinde olduğunu göz 

önünde bulunduran bir yönetim anlayıĢı benimsemeleri daha faydalı bir iĢ ortamını 

sağlayabilir. Bu çalıĢma doğrultusunda iĢgörenler ve iĢletmeler açısından duygu 

ağırlıklı üç farklı değiĢken (duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm) 

açıklanarak iĢgörenler ve örgütler için önemi vurgulanmıĢtır. ÇalıĢmanın bir sonraki 

kısmında ise belirtilen bu üç değiĢkenin birbirleri ile iliĢkileri ve hizmet sektöründe 

önemli bir yere sahip olan turizm iĢletmeleri özelinde mevcut duruma yer verilerek 

araĢtırmanın önemi açıklanmıĢtır. 
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ĠKĠNCĠ BÖLÜM 

DUYGUSAL ZEKÂ, DUYGUSAL EMEK VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZM ĠLĠġKĠSĠ, 

TURĠZM SEKTÖRÜNDEKĠ MEVCUT DURUM VE KONUYLA ĠLGĠLĠ 

ÇALIġMALAR 

AraĢtırmanın bu bölümünde duygusal zekâ ve örgütsel sinizm arasındaki 

iliĢki ve duygusal emek ile örgütsel sinizm arasındaki iliĢki literatürde yapılmıĢ 

çalıĢmalarla desteklenerek açıklanmasına yer verilmiĢtir. Son olarak ise duygusal 

zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm iliĢkisi bağlamında turizm iĢletmelerinde 

mevcut durum ve konuyla ilgili çalıĢmalar sunulmuĢtur. 

1. DUYGUSAL ZEKÂ VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZM ĠLĠġKĠSĠ 

Olumsuz etki yaratan duygular her bireyde farklı tepkilerle dıĢarıya 

vurulabilir. Bu durum özellikle iĢletmeler için iĢgörenlerin duygularını tanımayı ve 

onların duygularını pozitif yönde tutma çabaları için önemli bir gerekçedir. Çünkü bu 

durumun hizmet iĢletmelerinde hizmet kalitesini doğrudan etkilediği bilinmektedir. 

ÇalıĢmanın bu bölümünde özellikle duygusal zekâ ile olumsuz duyguların bir dıĢa 

vurum Ģekli olan örgütsel sinizmin iliĢkisi değerlendirilmiĢtir. 

Günümüzde bireylerin hem iĢ hem de özel hayatlarında, çevrelerindeki kiĢiler 

ile kurdukları iliĢkilerde, duygusal zekâya sahip olmalarının ve bunu etkili bir Ģekilde 

kullanabilmelerinin önemi sıklıkla vurgulanmaktadır (Doğan ve Demiral, 2007: 209). 

Duygusal zekânın bu Ģekilde önemle vurgulanmasının önde gelen sebebi duygusal 

zekâ aracılığı ile bireyin öncelikle kendi duygularını tanımasını ve bu doğrultuda 

karĢısında bulunan kiĢinin duygularını anlayabilmesi yeteneğinin varlığıdır (Poskey, 

2013). Buna ek olarak bireyler ikili iliĢkilerinde ya da toplumlar arası yaĢanan 

problemlerin karĢılıklı uzlaĢı içerisinde sonuçlanmasında da duygusal zekânın rolü 

önem kazanmaktadır. Ayrıca, kendi duygularına hâkim olan bireyler baĢkalarının 

duygularına hitap konusunda da belirli bir gücü bünyesinde tutabilmeleri buna katkı 

sağlar. Bu doğrultuda ÖğülmüĢ (2001), insanlar kendi davranıĢlarıyla baĢkalarının 

duygularını etkileyebilir, sorun çözme becerilerine sahip olan kiĢiler bu potansiyel 

güçlerini sorun çözme sürecinde kullanarak ve kendi duygularını daha oluĢum 

evresindeyken fark edipve baĢarı ile yönetebileceğini belirtmiĢtir.  
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Duygusal zekâ kavramı kendi içerisinde bireylerde farklı yeteneklerin 

varlığına da iĢaret etmektedir. Bu yetenekler kendini tanıma, duyguları yönetebilme, 

motivasyon, baĢkalarının duygularını anlayabilme ve sosyal beceriler olarak 

sıralanmaktadır (Goleman, 2000).Bireyin hayatının her evresinde aldığı kararlar ve 

bu kararları davranıĢa dökme sürecinde kendi duygularının farkında olması 

davranıĢlarının sonuçlarını olumlu yönde etkileyecektir (Marshall, 2001: 93). Bu 

sayede kendini tanıyan bireyler yaĢadıkları olaylar karĢısında daha kolay çözüm 

üretebildiği ileri sürülebilir. Diğer bir değiĢle özbilinç, bireyin kendini tanıması 

kendine olan özgüveni korumasını sağladığı gibi olumsuz duygular içerisinde 

bulunduğu anlarda dahi kendine yönelik olabilmeyi sürdürebilen tarafsızlığını 

sağlayarak doğru kararlar alabilmesidir (Goleman, 1995: 66).   

KiĢinin kendi duygularını tanıyor olması bazı durumlarda olumsuz istek ve 

arzuların bilinçli olarak davranıĢa dönüĢtürülmesini sağlayabilir. Bu noktada kiĢinin 

duygularını mantık içerisinde yönetebilmesi önem arz etmektedir. Özellikle dürtüler 

bireyler için olumsuz sonuçlar yaratacak kararlar almaya kadar teĢvik ederken, birey 

kendi duygularını tanıyarak ve bu bilinçle duygularını bastırabilmeli ya da 

yönetebilmelidir. Bunun anlamı bireylerin tutkularının ya da dürtülerinin kölesi 

olmamaları yani, duygularını dengeli, uyumlu biçimde ortaya koyabilmeleridir 

(Doğan, 2005: 117). Bu sayede birey olaylar karĢısında duygularını yöneterek 

odaklanmasını ve motivasyonunu daha yüksek seviyede tutmayı baĢarabilir. Bu da 

duygusalzekâ içerisinde motivasyonun özellikle iĢ hayatı için daha etkili olarak 

varlık gösterdiğini açıklamaktadır. 

Koçel (2005)‟ e göre motivasyon, bireylerin belirli bir amacı gerçekleĢtirmek 

üzere kendi arzu ve istekleri ile davranmaları ve çaba göstermeleridir. Bu doğrultuda 

kiĢinin kendini bir konu üzerinde motive edebilmesi dıĢarıdan tepkilerle 

oluĢturulabileceği gibi kiĢinin kendi içinde de desteklemesiyle oluĢabilecek bir 

noktadadır. Belirtilen bu noktaya ulaĢma konusunda birey duygusal zekâsını 

kullanarak kendi içinde motivasyon destekleyici yapıyı kurmasını sağlayabilir. 

Bahsedilen bu yeteneklerin iĢ hayatında farklı pozisyonlarda uygulaması bilinçli 

olarak ya da farkında olmayarak önemli faydaları beraberinde getirebilir. 
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Duygusal zekâ, yöneticilik alanındaöne çıktığı nokta, bireye baĢkalarını 

anlayabilme yani empati yeteneğini sağlamasıdır. Empati yeteneği güçlü olan 

bireyler yaĢayabilecekleri sorunları kendisini karĢısındakinin yerine daha kolay 

koyabilir ve çözüm üretme aĢamasında uzlaĢmayı daha kolay sağlayabilir (Dökmen, 

2005: 135). Empati yeteneği aynı zamanda bireyin sosyal iliĢkiler becerisini de 

olumlu yönde etkiler. Bireyler bu sayede karĢılıklı iliĢkilerini etkili bir Ģekilde 

yönetebilme becerisini kazanabilir (Yılmaz, 2001: 5). Bu çerçevede duygusal 

zekânın bireylere kazandırdığı önde gelen bu yetenekler örgüt içerisinde istenilen bir 

çalıĢma ortamını da destekleyecektir. Ayrıca bireylerin bağlı oldukları örgütlere karĢı 

besledikleri olumsuz duyguları da daha olumlu bir Ģekilde çözümlendirmesini 

destekleyeceği varsayılabilir. ĠĢgörenlerin duygusal zekâları ile sinik duyguları 

iliĢkilendirildiğinde ise duygusal zekânın sağladığı kazanımlar doğrultusunda 

bakıldığında duygusal zekâ seviyesi yüksek olan iĢgörenlerin sorunlar karĢında sinik 

duygulara yönelmek yerine sorunun nedenini ve karĢısındaki bireyi anlamaya 

çalıĢacağı öngörülebilir. Bunu daha iyi açıklamak için sinik duyguların nedenlerine 

bakıldığında iletiĢimsizlik, örgüt içinde adaletsizlik duygusu, yöneticiye duyulan 

güvensizlik, iĢten çıkarılma, örgütsel iki yüzlülük ve benzeri konuların kaynaklık 

ettiği belirlenmektedir (Turan, 2011). Bu bağlamda duygusal zekânın kazandırdığı 

yetenekleri tekrar ele aldığımızda ise olumsuz olaylara karĢı olumlu algı yeteneği 

sunarak örgütsel sinizmin oluĢması noktasında engelleyici bir faktör oluĢturabileceği 

söz konusudur. Ayrıca duygusal zekânın geliĢtirilebilir olması iĢletmelerin, 

iĢgörenlerine vereceği hizmet içi eğitimlerle sinik duyguların oluĢmasını engelleme 

yolunda bir adım atmıĢ olurlar (Doğan ve Demiral, 2007: 218). Duygusal zeka 

kapsamında bireyde oluĢan empati yeteneği de sinik duyguların oluĢumunda 

karĢılıklı anlayıĢın oluĢumunu sağlayacaktır. 

Genel olarak duygusal zekânın örgütsel sinizm ile iliĢkisi değerlendirildiğinde 

duygusal zekânın temelinde yatan en önemli etkenlerden biri olan “bireyin kendini 

baĢkalarının yerine koyabilme kabiliyeti” iĢgörenleri bağlı oldukları yöneticilerin 

veya kurumların yerine koyabilmelerini sağlayacaktır. Sergilenebilecek bu kabiliyet 

aracılığı ile iĢgören zihninde, yöneticiye veya kuruma karĢı olumsuz düĢüncelerin 

olumluya çevrilmesi veya bu yönde tedbir alınacak çalıĢmalar yapılması mümkün 

olabilecektir. Duygusal zekânın ve örgütsel sinizm olgularının örgütler için önemini 
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vurgulamak amacı ile çalıĢmanın izleyen kısmında bu iki konu ile ilgili yapılmıĢ 

çalıĢmaların sonuçlarına yer verilmiĢtir. 

1.1. DUYGUSAL ZEKÂ VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZMLE ĠLGĠLĠ 

ÇALIġMALAR 

Duygusal zekânın iĢgörenler ve iĢletmeler açısından etkisini görmek için 

literatürde yapılan çalıĢmalar kapsamlı bir biçimde incelenerek örgütsel sinizm ile 

iliĢkisi kurulmuĢtur. Bu doğrultuda, ĠĢmen (2001) tarafından bireylerin duygusal 

zekâ düzeyleri ile problem çözme yeteneklerinin iliĢkisini ölçmek amacıyla Ġstanbul 

Üniversitesinde eğitim alan 225 öğrenci (lisans ve tezsiz yüksek lisans) üzerinde bir 

çalıĢma gerçekleĢtirmiĢtir. Bu doğrultuda duygusal zekâ ile problem çözme becerisi 

algısı arasındaki iliĢkinin pozitif yönlü olduğu belirlenmiĢtir. Bireylerin duygusal 

zekâ seviyeleri arttıkça problem çözme becerisi algısının da artıĢ gösterdiği 

belirtilmiĢtir. Bu çalıĢamadan yola çıkılarak duygusal zekâ düzeyleri yüksek olan 

iĢgörenlerin özellikle mesai saatleri sırasında yaĢayabilecekleri sorunları daha hızlı 

olarak çözümlendirilebileceği öngörülebilir. Bu doğrultuda da oluĢabilecek örgüt içi 

sinik duyguların en aza indirilmesi sağlanabilir. 

BaĢka bir çalıĢma da ise Çetinkaya ve Alparslan (2011) duygusal zekânın 

iletiĢim becerileri üzerindeki etkisini ölçmek istemiĢlerdir. Bu bağlamda yapılan 

araĢtırmasonucunda elde edilen bulgular doğrultusunda değiĢkenlerin boyutları 

arasında en kuvvetli iliĢki duygusal zekâ boyutlarından duyguların düzenlenmesi ve 

yönetimi ile iletiĢim becerileri boyutlarından davranıĢsal boyut arasında pozitif yönlü 

anlamlı bir iliĢkinin olduğunu belirtmiĢlerdir. Yine bu çalıĢmayı iĢgörenler üzerinde 

uyarak özellikle hizmet sunan iĢletmelerde iĢgören ve müĢteri arasındaki iletiĢimin 

önemi göz önünde bulundurarak duygusal zekânın bu noktada etkisi daha açık olarak 

görülebiliriz. Ayrıca yönetim düzeyinde iletiĢim becerisinin duygusal zekâya bağlı 

olarak yüksek olması yönetici ve iĢgören arasında daha sağlıklı bir diyalog ortamının 

oluĢmasını sağlayarak iĢgörenlerin yöneticielrine olan güven ve bağlılık duygusu 

arttığı öngörülebilir. Bu da iĢgörenlerin örgütsel sinizme olan eğilimini 

engelleyebilir. 

Büyükbayram ve Gürkan (2014) tarafından gerçekleĢtirilen baĢka bir 

çalıĢmaya bakıldığında ise, hemĢirelerin iĢ doyumlarında duygusal zekânın etkisini 
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incelenmeyi amaçlanmıĢlardır. AraĢtırma sonucunda hemĢirelerin iĢ doyum 

düzeyleri ile duygusal zekâ düzeyleri arasında pozitif yönlü anlamlı bir iliĢkinin 

varlığını belirtmiĢlerdir. Bu doğrultutez çalıĢması kapsamında, duygusal zekânın 

iĢletmeler açısında önemi kısmında da sunulan olumlu etkileri dikkat çekmektedir. 

Özellikle örgütsel sinizmin kaynaklık eden noktalar arasında iĢ doyumunun doğrudan 

etki sahibi olması ve belirtilen bu çalıĢma ile iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ile 

iĢ doyum düzeylerinin pozitif yönlü bir etkileĢim içerisinde olması bu faktörün 

örgütsel sinizm üzerindeki negatif yönlü iliĢkisini de göstermektedir. 

Yine duygusal zekâ üzerine yapılan baĢka bir çalıĢma değerlendirildiğinde 

TaĢlıyan, vd. (2014) tarafından gerçekleĢtirilen araĢtırmada akademisyenlerin 

duygusal zekâ düzeyleri ile iĢ tatmini ve tükenmiĢlik düzeyleri arasındaki iliĢki 

durumlarını araĢtırmıĢlardır. AraĢtırmanın sonucunda ise, katılımcıların iĢ tatmin 

düzeyleri ile duygusal zekâ düzeyleri arasında pozitif yönlü anlamlı bir iliĢkinin 

varlığını belirlemiĢlerdir. Buna karĢılık olarak ise, katılımcıların tükenmiĢlik 

düzeyleri ile duygusal zekâ düzeyleri arasında negatif yönlü anlamlı bir iliĢkiyi 

belirtmiĢlerdir. ĠĢ tatmin düzeyini arttırıcı bir etkiye sahip olan duygusal zekânın 

varlığı, TaĢlıyan, vd. (2014)‟ın çalıĢmasında da belirtilmesi buna bağlı olarak 

iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinde negatif bir etkinin de varlığına iĢaret 

etmektedir. 

Yukarıda iliĢkili alanyazınında sunulan özet çalıĢmalara ek olarak, duygusal 

zekâ ve stresle baĢa çıkma (Deniz ve Yılmaz, 2005; Nikolauo ve Tsaousis, 2002),  

karar verme (Köksal ve Gazioğlu, 2007), iĢ doyumu ve tükenmiĢlik (Öztürk ve 

Deniz, 2008; ġahin, Aydoğdu ve YoldaĢ, 2011), problem çözme (Karabulut, Yılmaz 

ve YurttaĢ, 2011),  liderlik (Prati, vd., 2003; Türksoy, Keskin ve Duran, 2015) 

duygusal emek (ġat, Amil ve Özdevecioğlu, 2015), örgütsel bağlılık (Nikolauo ve 

Tsaousis, 2002; Bozkurt ve Yurt, 2013), sinizm (Kılıç, 2015), örgütsel vatandaĢlık 

(Özaslan, Acar ve Acar, 2009; Çarıkçı, Kanten ve Kanten, 2010),  arasındaki 

iliĢkilerin incelendiği çalıĢmalar da bulunmaktadır.Duygusal zekânın farklı 

değiĢkenlerle iliĢkisini ölçen çalıĢmalara genel olarak bakıldığında örneklem 

gruplarının olumlu davranıĢ veya tutumlarında duygusal zekânın varlığı dikkat 

çekmektedir. Alanyazının da konu ile ilgili farklı çalıĢmaların varlık göstermesin en 

önemli nedeni örgütler açısından ve iĢgörenler açısından duygusal zekâ kavramının 
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olumlu yönde etki sahibi olmasıdır. Örgütsel sinizmin oluĢumuna kaynaklık eden bir 

farktör olarak duygusal emeğin varlığına vurgu yapılırken farklı bir açıdam 

iĢletmelerde yaĢanan örgütsel sinizmsorununa bir çözüm olarak duygusal zekâ 

kavramının kullanımını kazandırılabilir. AraĢtırma kapsamında iĢletmeler için 

problem yaratıcı etkisi ön planda tutularak örgütsel sinizmin farklı çalıĢmalarla 

incelendiği ve buna karĢılık farklı önerilerin oluĢturulmaya çalıĢıldığı görülmektedir. 

Konu ile ilgili çalıĢmalar incelenerek örgütsel sinizmin iĢgörenler ve iĢletmeler için 

önemi açıklanmıĢtır. 

Brandes vd. (1990) tarafından gerçekleĢtirilen araĢtırma, orta büyüklükteki 

bir fabrikada çalıĢan 129 yönetici ve iĢgören çiftine uygulamıĢtır. AraĢtırmada, 

örgütsel sinizm ile örgütsel bağlılık, örgütsel vatandaĢlık, iĢgören katılımı, 

yöneticinin biçimsel davranıĢı, yöneticinin ekstra rol davranıĢı ve yöneticinin 

katılımı arasındaki iliĢkiler incelenmiĢtir. AraĢtırma sonuçlarına göre, örgütsel 

sinizm ile örgütsel bağlılık arasında güçlü ve negatif bir iliĢki olduğu saptanmıĢtır. 

Ayrıca, örgütsel sinizm ile iĢgören katılımı arasında orta düzeyde negatif ve 

yöneticilerin biçimsel rol davranıĢı arasında düĢük düzeyde negatif bir iliĢkinin var 

olduğu gözlenmiĢtir. 

Örgütsel sinizm içerikli baĢka bir çalıĢmada ise Abraham (2000) iĢ yerinde 

geliĢen beĢ farklı sinizm biçimini ele alarak, süreci kuramsal olarak açıklığa 

kavuĢturmaya ve bu beĢ farklı biçimle duygusal çıktıların iliĢkilerini araĢtırmaya 

çalıĢmıĢtır. Bunlardan toplumsal, çalıĢan ve örgütsel değiĢim sinizminin psikolojik 

sözleĢme ihlalleri ile iĢe yönelik sinizmin tükenmiĢlik ile kiĢi-rol çatıĢması ve kiĢilik 

sinizminin kiĢinin doğuĢtan muhalif olma özelliği ile iliĢkili olabileceğini 

savunmuĢtur. ÇalıĢmasında kiĢilik sinizminin, örgütsel sinizmin güçlü bir öncülü 

olarak ortaya çıktığını belirtmiĢtir.  

James (2005) yaptığı araĢtırma ise, örgütsel sinizmi oluĢturan temel 

faktörleri, örgütsel sinizmin ara değiĢkenlerini ve sonuçlarını belirlemeyi 

amaçlamıĢtır. AraĢtırmayı, Amerika‟nın güneydoğusunda on yedi okul bölgesinde 

görev yapmakta olan üç yüz atmıĢ okul müdürü, öğretmen, öğretmen yardımcısı ve 

okulda çalıĢan diğer iĢ görenlerden oluĢan çalıĢma grubuna uygulamıĢtır. 

AraĢtırmada örgütsel sinizmi oluĢturan temel faktörleri örgütsel politika, örgütsel 
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adalet, psikolojik sözleĢme ve algılanan örgütsel destek olmak üzere toplam dört iĢ 

algısı Ģeklinde sınıflandırılmıĢtır. Örgütsel sinizmin ara değiĢkenlerinin, kontrol 

odağı ve örgütsel ruh, örgütsel sinizmin sonuçlarının ise iĢ gerilimi, örgütsel 

vatandaĢlık, zarar verici iĢ davranıĢları, iĢgören uyumsuzluğu ve performans Ģeklinde 

olabileceğini belirtmiĢtir. 

Brandes vd. (2008), çalıĢmalarının bulguları doğrultusunda örgütsel sinizmin 

nedenleri ve sonuçları açısından dikkat çekmektedir. Son yirmi beĢ yılda yaygın bir 

Ģekilde gerçekleĢtirilen iĢten çıkarmaların eĢ düzeyde olmasa da örgütlere karĢı 

güvensizlik ve hayal kırıklığı ile sonuçlandığına vurgu yapan araĢtırmacılar, verilerin 

toplanmasından bir ay önce bir Ģirkette gerçekleĢtirilen küçülme uygulamasından 

sonra iĢ yerinde çalıĢmaya devam eden yönetim kademesindeki çalıĢanların iĢten 

çıkarılmalar sonrasındaki tepkilerini araĢtırmıĢlardır. ÇalıĢanlarında özellikle 

iĢlerinin kaybetmeyenlerin iĢe yönelik çaba harcama eğilimleri üzerinde, örgütsel 

sinizm ile iĢ güvensizliğinin karĢılıklı etkileĢimleri araĢtırmıĢlardır. Elde ettikleri 

sonuçlar, örgütsel sinizm bağlamındaki sinik tutumlara sahip olan çalıĢanların, bu 

tutumlara sahip olmayanlara göre iĢ güvensizliği algısıyla karĢı karĢıya kaldıklarında 

iĢlerinde daha yüksek düzeylerde çaba harcadıkları hipotezini desteklemiĢlerdir. 

Erdost vd. (2007), araĢtırmalarında genel sinizm ve örgütsel sinizm 

kavramlarını Türkçe alan yazına tanıtmayı amaçlamıĢlardır. AraĢtırmanın öne çıkan 

bulgusu, eğitim düzeyi meslek yüksek okulu olan iĢgörenlerin, eğitim düzeyi lisans 

olan iĢgörenlere göre daha fazla sinik davranıĢ gösterme eğiliminde olmalarıdır. Bu 

bulgunun nedeni olarak, üniversiteye girmek isteyenlerin öncelikli hedeflerinin lisans 

eğitimi almak olduğunu, lisans programlarını kazanamayıp meslek 

yüksekokullarında okumak zorunda kalanların hayata daha olumsuz bir bakıĢ açısıyla 

bakmaları olarak açıklamıĢlardır. Bu aynı zamanda bireylerdeki duygusal yıkımın ve 

oluĢan hayal kırıklığının sinizm üzerindeki etkisini de gösteren bir çalıĢma oalrak da 

değerlendirilebilir. 

Güzeller ve Kalağan (2008), yaptıkları araĢtırmada Vance, Brooks ve Tesluk 

(1997) tarafından geliĢtirilen örgütsel sinizm ölçeğinin Türkçeye uyarlamasını ve 

ölçeğin psikometrik niteliklerinin belirlenmesini amaçlamıĢlardır. AraĢtırmanın bir 

diğer amacı doğrultusunda, eğitim örgütlerinde görev yapmakta olan öğretmenlerin 
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örgütsel sinizm tutumları incelenmiĢlerdir ve öğretmenlerin cinsiyetleri, yaĢları, 

eğitim durumları ve branĢları gibi çeĢitli demografik özellikler açısından örgütsel 

sinizm ile aralarındaki iliĢkiler ele alınmıĢlardır. AraĢtırma, Antalya il merkezinde 

ilköğretim ve ortaöğretim kurumlarında görev yapmakta olan 325 öğretmen ile 

gerçekleĢtirmiĢlerdir. Öğretmenlerin örgütsel sinizm düzeyi ile branĢları ve eğitim 

durumları arasındaki anlamlı bir iliĢki elde edilirken, örgütsel sinizm ile 

öğretmenlerin cinsiyetleri ve yaĢları arasında anlamlı bir iliĢki bulunmadığını 

belirtmiĢlerdir.  

Tokgöz ve Yılmaz (2008), EskiĢehir il merkezinden sekiz, Alanya‟dan dokuz 

olmak üzere toplam on yedi otel iĢletmesindeki üç yüz kırk altı çalıĢan üzerinde 

gerçekleĢtirdikleri çalıĢmalarında, çalıĢanların genel sinizm ve örgütsel sinizm 

düzeyleri ve demografik değiĢkenleri arasındaki iliĢkilerini analiz etmiĢlerdir. Elde 

edilen bulgular doğrultusunda, genel sinizm ile örgütsel sinizm arasında düĢük, ama 

anlamlı bir iliĢki bulunduğunu belirtmiĢlerdir. AraĢtırmanın bu bulgusu, iĢletme 

dıĢındaki yaĢamın belirsiz olarak algılanmasından ötürü, çalıĢanların iĢletmeye 

yönelik beklentilerini düĢürdükleri ve bu nedenle olumsuz tutumlarının düzeyinin 

düĢük olduğu Ģeklinde yorumlamıĢlardır. Mevsimlik çalıĢan iĢçilerin kadrolu iĢçilere 

göre genel sinizm düzeyleri daha yüksek olduğunu saptamıĢlardır. Bu durum, 

mevsimlik çalıĢan iĢçilerin bir süre sonra iĢlerinden ayrılacak olmalarının sonucu 

olarak değerlendirmiĢlerdir. Kıyı otel iĢletmelerinde çalıĢanların, Ģehir otel 

iĢletmelerinde çalıĢanlara göre genel sinizm düzeyleri daha yüksek olduğu da 

çalıĢmanın baĢka bir bulgusudur. Otel çalıĢanlarının, hem genel hem de örgütsel 

sinizm düzeyleri ile çalıĢanların cinsiyetleri ve yaĢ değiĢkenleri arasında anlamlı bir 

iliĢki bulunmadığını belirtmiĢlerdir. Bununla birlikte, çalıĢanların eğitim düzeyi ile 

genel sinizm düzeyleri arasında bir farklılık bulunmazken, çalıĢanların örgütsel 

sinizm düzeyleri ile eğitim düzeyleri arasında anlamlı farklılık gözlemlemiĢlerdir. Bu 

farklılık, özellikle ilköğretim ile lisans ve lisansüstü eğitim düzeyleri arasında 

belirgin bir Ģekilde kendini göstermiĢtir. Bu bağlamda, eğitim düzeyi arttıkça 

örgütsel sinizmin de arttığını belirtmiĢlerdir. 

Tükeltürk, Perçin ve Güzel (2009),çalıĢmaları ile örgütlerde yaĢanan 

psikolojik sözleĢme ihlallerinin, örgütsel sinizm oluĢması üzerine etkilerinin 

araĢtırılmasını amaçlamıĢlardır. AraĢtırmanın çalıĢma grubunu Ġstanbul‟da yer alan 



53 

 

on bir otelde çeĢitli birimlerde görev yapan yüz kırk sekiz çalıĢan oluĢturmaktadır. 

Örgütsel sinizm cinsiyet, medeni durum, turizm eğitimi alması, çalıĢtığı iĢletmenin 

sınıfı, yaĢ aralığı, çalıĢtıkları birim, kadro durumu, sektördeki ve iĢletmedeki çalıĢma 

süreleri açısından anlamlı bir farklılık oluĢturmadığını belirtmiĢlerdir. Buna karĢın 

örgütsel sinizm ile çalıĢanların eğitim düzeyleri arasında bir iliĢkinin varlığı 

belirtilmiĢtir. Örgütsel sinizm tutum düzeyi en fazla lise ve dengi okul mezunlarında 

görülmüĢtür. Ayrıca psikolojik sözleĢme ihlal algısı ile örgütsel sinizm arasında orta 

derecede pozitif yönlü bir iliĢki saptamıĢlardır. Psikolojik sözleĢme ihlal algıları, 

çalıĢanların sinik tutumlarının yüzde otuz ikisini açıkladığını saptamıĢlardır. 

Ayrıca literatürde örgütsel sinizm ile güvensizlik (Thompson, vd., 2000; 

Pugh, vd., 2003), iĢ doyumu (Wanous, vd., 2000; Özgener, vd., 2008),  örgütsel 

vatandaĢlık (Pugh, vd., 2003), kiĢiler arası çatıĢma, devamsızlık (Wanous, vd., 2000; 

Efilti, vd., 2008; Özler, vd., 2010), mobbing (Pelit ve Pelit, 2014)arasındaki 

iliĢkilerin araĢtırıldığı çalıĢmalarda da görülmektedir.Örgütsel sinizm örgütler için 

önemli bir sorun haline gelebilmektedir, özellikle hizmet sektörü gibi emek yoğun 

sektörlerde örgütsel sinizmin iĢten ayrılma niyetine varan boyuta kadar ilerlediği ve 

bunun örgütler açısından hizmet kalitesinde düĢüĢe neden olabildiği görülmektedir. 

Örgüsel sinizm farklı bireysel sebeplerde kaynaklanabildiği gibi örgütlerin iĢgören 

yönetiminde yaptığı hatalardan da kaynaklanabilmektedir. Özellikle hizmet 

sektöründe önemi yüksek düzeyde olan iĢgörenler duyguları hizmet kalitesi 

oluĢturulması sürecinde göz ardı edilebilmektedir. ĠĢgörenlerin duygu durumları 

hizmeti sunum sürecine doğrudan etki sahibi olduğu için örgütler iĢgören duygularını 

yönetmek isteyebilmektedirler. Bu da bir süre sonra iĢgörenlerin duygusal 

yapılarında çöküĢe ve daha sonrasında ise örgütlerine karĢı olumsuz tutum ve 

davranıĢları benimsemesine neden olabilir. Bu kapsamda araĢtırmanın bir sonraki 

kısmında duygusal emek ile örgütsel sinizm arasındaki iliĢki alan yazınında yapılmıĢ 

araĢtırmalarla desteklenerek açıklanmıĢtır. 

2. DUYGUSAL EMEK VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZM ĠLĠġKĠSĠ 

Hizmet merkezli örgütlerde müĢteride olumlu duygu durumları 

oluĢturabilmenin en önemli faktörü iĢgörenin beklentileri karĢılayabilecek duyguları 

sergileyebilmesidir (BeğenirbaĢ ve Turgut, 2014). Örgütler hizmet kalitelerinde en 
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iyiyi sağlamak amacıyla iĢgörenlerinden iĢin gerekleri adı altında beklentilerinin 

karĢılanmasını isterler. Bu kapsamda iĢletmeler iĢgörenlerinden yapay duygular 

sergilemelerini de bekleyebilirler, baĢka bir ifade ile iĢgörenlerinden duygusal emek 

tutum ve davranıĢlarını sunmalarını isterler. Bu duruma karĢılık olarak ise 

iĢgörenlerin gerçekte hissetmedikleri bu duyguları örgütlerinin çıkarları 

doğrultusunda sergilemek zorunda kalıyor olmaları hem iĢgören açısından hem de 

örgüt açısından olumsuz sonuçları beraberinde getirebilir (Kaya ve Özhan, 2012). 

Özellikle iĢgörenlerin kendilerine ait gerçek duyguların görmezden gelindiği 

düĢüncesine kapılması zaman içerisinde kendine olan saygının yitirildiği duygusuna 

neden olabilmektedir. Bu doğrultuda iĢgörenler iĢletmelerine karĢı olumsuz 

düĢüncelere kapılabilmektedir. OluĢabilecek bu olumsuz sonuçlar doğrudan müĢteri 

memnuniyetini olumsuz etkileyecek farklı tutum ve davranıĢlara (örgütsel sinizm, iĢ 

doyumu azalması vb.) kaynaklık edebilir. 

Bireylerin gerek sosyal yaĢamlarında gerekse iĢ hayatlarında daima 

kendilerine ait bir duygu dünyası olacağı kaçınılmaz bir gerçekliktir. Bu da 

iĢgörenlerin yaĢanabilecek olaylar karĢısında refleks olarak kendi duygu 

dünyalarından bir savunma mekanizması kurmalarına neden olabilir. Bu savunma 

mekanizması aynı zamanda iĢgörenlerin iĢ hayatlarında olumsuz sonuçları da 

tetikleyeceği öngörülebilir. Buna karĢılık olarak, iĢgörenlerin iĢyerlerinde 

gerçekleĢen olaylara verdikleri duygusal tepkiler ve bu tepkilerin iĢ performansını ve 

memnuniyetini nasıl etkilediğini ortaya koyan yaklaĢım “Duygusal Olaylar Teorisi” 

olarak adlandırılmaktadır (Weiss ve Cropanzano, 1996). Söz konusu bu teori 

iĢgörenler üzerinde sinizmin nasıl geliĢtiğini anlatırken aynı zamanda çalıĢma 

ortamında yaĢanan duygusal durumlarının da (kızgınlık, hayal kırıklığı) sinizm 

üzerinde etkisinin olduğunun belirtmektedir. Bu da her iki değiĢkenin temelinde de 

duygusal bir yapının varlığına iĢaret etmektedir.  

Konuyla ilgili literatürtaramasında, duygusal emek ve örgütsel sinizmi 

birlikte alan araĢtırmalara rastlanılmamıĢ olmasına rağmen, söz konusu değiĢkenlerle 

sıklıkla birlikte değerlendirilen diğer örgütsel davranıĢ değiĢkenleri arasındaki 

iliĢkilere bakıldığında; örgütsel sinizmin tükenmiĢliği pozitif yönde etkilediği 

(Johnson ve O'Leary-Kelly, 2003), çalıĢanların örgütsel sinizm seviyeleri 

yükseldikçe, örgütteki güven düzeyinin azaldığı tespit edilmiĢtir (Chrobot-Mason, 
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2003). Yine araĢtırmalar, örgütsel sinizm ile örgütsel bağlılık, iĢ tatmini (Reichers 

vd., 1997; Abraham, 2000) ve örgütsel vatandaĢlık davranıĢı (ÖVD) (Anderson ve 

Bateman, 1997) arasında negatif yönlü iliĢkiler olduğunu ortaya koymuĢtur. 

Duygusal emek ile söz konusu değiĢkenlerle yapılan araĢtırmalarda da benzer 

sonuçlara ulaĢılmıĢtır (BeğenirbaĢ ve Turgut, 2014). 

Bireylerde yaĢanan farklı duygu durumları aynı zamanda farklı tutumsal veya 

davranıĢsal yansımalar olarak da karĢımıza çıktığı görülmektedir. Bu yansımalardan 

karĢılaĢılabilirlik düzeyi en yüksek olan örgütsel sinizm tutum/davranıĢı kapsamında 

bakıldığında ise BeğenirbaĢ ve Turgut (2014)‟a göre özellikle yüzeysel davranıĢ 

sergileyen iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin yüksek olacağı buna doğal 

davranıĢ sergileyen iĢgörenlerin ise örgütsel sinizm düzeylerinin daha düĢük 

seviyelerde olduğu belirtilmiĢtir. ÇalıĢma doğrultusunda iĢgörenlerin duygusal emek 

düzeylerinin farklı boyutlarının örgütsel sinizm ile farklı düzeylerde iliĢkili olduğunu 

sunmuĢlardır. 

2.1. DUYGUSAL EMEK ĠLE ĠLGĠLĠ ÇALIġMALAR 

Son yıllarda örgütsel davranıĢ ile ilgilenen araĢtırmacılar duygulara, 

duyguların ekonomik kararlar üzerindeki etkisine, çalıĢma özelliklerine ve 

davranıĢlarına, örgütsel öğrenmeye önem vermektedirler (Morkoç, 2014: 8). Buna 

bağlı olarak iĢgören duyguları ve bu duyguların davranıĢsal yansımaları önem 

kazanmıĢtır. Özellikle hizmet sektöründe faaliyet gösteren iĢletmeler için bu olgunun 

önem düzeyi daha yüksektir. Bunun sebebi ise iĢgören duyguları doğrudan müĢteri 

memnuniyeti üzerinde söz sahibi olması olarak açıklanabilir. 

Yapılan araĢtırmalarla iĢletmelerin yaĢadığı duygusal kaynaklı örgütsel 

sorunların nedenlerini anlamaya çalıĢılmıĢ ve bu nedenler doğrultusunda çözümler 

üretilmek istenmiĢtir. Ancak örgütsel davranıĢ kavramı içerisinde birçok davranıĢa 

kaynaklık eden duygusal emeğin üzerinde yoğunlaĢmanın düĢük olduğu görülmüĢtür. 

Bu doğrultuda duygusal emek kavramının diğer örgütsel davranıĢlar üzerindeki etki 

düzeyini açıklamak amacıyla literatür taraması sonucu elde edilen çalıĢmalara yer 

verilmiĢtir. 

Hizmet sektöründe çalıĢanlarının duygusal emek davranıĢları segileme 

tiplerinin ve duygusal tükenmiĢlik düzeylerinin, görev ve bağlamsal performans 
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algıları üzerindeki etkilerini ortaya koymak amacıyla Ünlü ve Yürür tarafından 2011 

yılında çalıĢma gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu kapsamda araĢtırmayı Yalova ilinde hizmet 

sektöründe çalıĢan 214 iĢgören üzerinde gerçekleĢtirmiĢlerdir. ÇalıĢma sonuçlarına 

göre ise duygusal emek alt boyutlarından derin davranıĢın görev ve bağlamsal 

performans sergileme niyetlerini arttırdığını belirlemiĢlerdir. 

BaĢka bir çalıĢmada ise iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinin tükenmiĢlik 

düzeyleri üzerindeki etkisini ölçmek amacıyla Köse, vd. tarafından yine 2011 yılında 

gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma, Manisa merkezde hem kamu hem de özel sektörde 

görev yapan toplam 136 doktor üzerinde gerçekleĢtirmiĢlerdir. AraĢtırma sonucunda 

yüzeysel davranıĢta artıĢın kısmen de olsa tükenmiĢliği arttırıcı bir tutum gösterdiği 

belirtilmiĢtir. Literatürde de yüzeysel davranıĢ boyutu ile tükenmiĢlik arasında güçlü 

ve pozitif iliĢkilerlin bulunduğu konusunda bir görüĢ birliği oluĢmasına rağmen, 

derin davranıĢ ile tükenmiĢlik arasındaki iliĢkilerde farklı sonuçlar ortaya çıktığı 

görülmektedir (Eroğlu, 2014). Bu bağlamda Gün ve Baskan (2015)‟e göre 

katılımcıların tükenmiĢliğin duygusal tükenme ve duyarsızlaĢma boyutu ile örgütsel 

sinizm tutumları arasında orta düzeyde pozitif yönlü ve istatistiksel olarak anlamlı bir 

iliĢkinin bulunduğu belirtilmiĢtir. 

Gölova, vd. (2013) üniversitelerin öğrenci iĢleri bölümünde çalıĢan 

memurların duygusal emek düzeyleri ile iĢe bağlılık iliĢkilerini amir desteğinin 

rolünü araĢtırmıĢlardır.  AraĢtırmanın sonucunda amir desteğinin, duygusal emeğin 

yüzeysel davranıĢ ve derin davranıĢ boyutları ile pozitif yönlü anlamlı bir iliĢki 

gösterdiğini belirtmiĢlerdir. Bunun yanında iĢe bağlılık ile derin davranıĢ ve yüzeysel 

davranıĢ arasında pozitif yönlü bir iliĢki saptamıĢlardır. 

Türkay, Ünal ve CoĢar (2011) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢmada hizmet 

sektöründe yer alan orta kademe yöneticilerin duygusal emek gösterimi ile iĢe 

bağlılık düzeyleri incelenmiĢtir. Bu kapsamda iĢe bağlılık düzeyleri ile derin davranıĢ 

arasında pozitif yönlü anlamlı bir iliĢki belirtilmiĢtir. Bu noktada her iki çalıĢmada da 

yüzeysel davranıĢ ile iĢe bağlılık arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin belirlenmiĢ 

olması ĢaĢırtıcı bir sonuç olmuĢtur. 

Değerlendirilen çalıĢmaların doğrultusunda duygusal emeğin pozitif ve 

negatif örgütsel davranıĢlar üzerinde bazı çalıĢmalarda kısmen, bazı çalıĢmalarda 
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önemli derece etki sahibi olduğu görülmüĢtür. Sunulan araĢtırmalarda (Köse, 

vd.,2011;Gün ve Baskan, 2015) da görüldüğü gibi duygusal emek iĢgörenlerin 

tükenmiĢlik düzeylerini pozitif yönde etkilediği ve duygusal emek düzeylerindeki 

yoğunluğun artıĢ göstermesi iĢgörenlerin tükenmiĢlik duygusunda da artıĢa neden 

olduğu görülmüĢtür. 

Hizmet sektöründe iĢgörenlerin tutum ve davranıĢları hizmet kalitesini 

doğrudan etkileme potansiyeline sahip olduğu için, sektörel olarak iĢgörenlerin 

önemini arttırmaktadır. Hizmet sektörü içerisinde var olan iĢletmelere bakıldığında 

ise gerek ülke ekonomisine olan katkısı gerekse istihdam oranının yüksekliği turizm 

iĢletmelerini ön plana çıkartmaktadır (Özmen, 2006). Bu kapsamda 

değerlendirildiğinde turizm iĢletmeleri için hizmet kalitesi var oluĢlarının en önemli 

sebebidir ve bu da iĢgörenlerin tutum ve davranıĢlarını önemli kılmaktadır. AraĢtırma 

kapsamında duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizmin hizmet kalitesine 

etki edebilir olması turizm iĢletmeleri için de bu kavramları önemli hale 

getirmektedir. ÇalıĢmanın bir sonraki kısmında belirtilen değiĢkenlerin turizm 

iĢletmeleri özelindeki önemi ve mevcut durumu anlatılmıĢtır. 

3. DUYGUSAL ZEKÂ, DUYGUSAL EMEK VE ÖRGÜTSEL SĠNĠZM 

ĠLĠġKĠSĠ BAĞLAMINDA TURĠZM ĠġLETMELERĠNDE MEVCUT DURUM 

VE KONUYLA ĠLGĠLĠ ÇALIġMALAR 

Hizmet sekrötünün önemi 1960‟lı yıllarda yeni fark edilirken, 1980‟li yıllarda 

önem düzeyi artıĢ göstermiĢtir. Bu oranın artmasında; çok uluslu Ģirketlerin dünya 

ekonomisinde giderek daha etkin hale gelmesi, söz konusu Ģirketlerin üretimlerinin 

bazılarını çeĢitli ülkelere yayması ve böylece ticaretin oluĢması gibi etkenler 

sayılabilir (ÇatalbaĢ, 2005: 54). Hizmetler sektörünün ülkelerdeki geliĢmiĢlik 

düzeyinin göstergesi olması, geliĢen teknolojiye paralel insan gereksinimlerindeki 

artıĢ ile farklılaĢması ayrıca değiĢik hizmet türleri ortaya çıkarmasına ve insan 

ağırlıklı istihdam hacmindeki büyük artıĢa neden olması bu söktün önemini 

arttırmaktadır (Özsağır ve Akın, 2012). Hizmet sektörünün bünyesinde insan ağırlıklı 

oluĢan istihdamın var olması sektörün varlığı için insanın önemini vurgulamaktadır. 

Ġnsan unsuru birçok sektörde önemli roller üstlenmektedir, ancak hizmet sektörün de 

bu önem derecesi daha üst seviyelerde seyretmektedir. Özellikle hizmet sektörü ile 
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üretim sektörü arasındaki farka bakıldığında, insan faktörünün hizmet sektörü için 

önemi daha net bir Ģekilde açıklanabilir. Tozkoparan ve SusmuĢ (2001)‟e göre 

hizmet sektörünün özellikle müĢteriyle birebir iliĢki içinde olması nedeniyle üretim 

sektöründen daha farklı bir anlayıĢın hâkim olması beklenmekte, üretim sektöründe 

öncelikli amaç kar olmasına karĢın, hizmet sektöründe birebir iliĢkinin doğal bir 

sonucu olarak özellikle ve öncelikli olarak müĢteri memnuniyeti ön planda olması 

gerekmektedir. Memnun edilmiĢ müĢterilere sahip olan bir iĢletmenin rakipleri ile 

rekabet edebilmesi daha kolaydır (Çiçek ve Doğan, 2009).Bahsedilen müĢteri 

memnuniyeti ise ancak çalıĢanların tutum ve davranıĢları ile gerçekleĢtirilebilir. 

MüĢteriler için değer yaratılması konusu üzerine yoğunlaĢan iĢletmeler zaman 

içerisinde en değerli varlıkları olan kendi çalıĢanlarının önemini anlamaya 

baĢlamıĢlardır. Bu hususda iĢletmeler için nihai hedefleri olan müĢteri memnuniyeti 

konusunda çalıĢanlarının tutum ve davranıĢlarının etkilerini incelemeye yöneltmiĢtir 

(Doğan ve Kılıç, 2008). Hizmet iĢletmelerinde müĢteri memnuniyetini etkileyen 

faktörlere bakıldığında; kalite olgusu, ürün olgusu, fiyat olgusu, servis olgusu, hız 

olgusu, tutundurma olgusu, güven olgusu ve iletiĢim olgusu olarak karĢımıza 

çıkmaktadır (Özgüven, 2008). Bu olgular içerisinde muhakkak ki üretim sektörüne 

göre hizmet sektörünün farklılık gösterdiği nokta iletiĢim olgusudur. ĠletiĢim, hizmet 

sektöründe özellikle müĢteri ve o hizmeti sunan iĢgören arasında gerçekleĢtirilen 

sözlü ve ya davranıĢ olarak varlık göstermekte ve müĢterinin hizmet kalitesindeki 

algısını doğrudan etkileyebilmektedir. Bu kapsamda değerlendirildiğinde ise 

iĢgörenin tutum ve davranıĢlarının müĢteri memnuniyetini yönlendirebilme yetisine 

sahip olduğu açıkça görülebilmektedir. Bu değerin farkında olan ve özellikle 

kurumsal yapısı güçlü olan iĢletmeler müĢteri ile çalıĢan iletiĢimlerine önem vererek 

müĢteri memnuniyetini etkileyebileceğini düĢünüp, iĢgörenleri için gerekli desteği 

sağlamaktadırlar. MüĢteri ile çalıĢan arasındaki iliĢkilere değer veren ve bu değerin 

de iĢletmeye karlı etkisini gören iĢletmecilik fikri günümüzde hızlıca yayılan ve 

kabul gören bir gerekçeye sahiptir (Hasanoğlu, 2002: 51). Bu doğrultudahizmet 

iĢletmeleri için elde edilmek istenen müĢteri memnuniyeti üzerinde iĢgören tutum ve 

davranıĢlarının etkisini görmezden gelmek müĢteri memnuniyeti yaratma noktasında 

önemli bir eksikliği görmezden gelmektir. 
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Hizmet iĢletmeleri kapsamında belirtilen iĢletmelerin fiyat karĢılığı sunduğu 

ürünlere bakıldığında genel olarak aynı yapısal döngü içersinde bulunduğu 

görülmektedir, bu döngü; ürünün dokunulmaz olması, heterojen olması, üretim ve 

tüketimin eĢ zamanlı olması, dayanıksız olması ve sahipsiz olması Ģeklinde 

sıralanmaktadır (Özgüven, 2008: 653).Hizmet sunan iĢletmelerin sınıflandırılmasına 

bakıldığında ise literatürde farklı sınıflandırılmaların varlığı dikkat çekmektedir. 

Lovelock (2002) yapılan sınıflandırmalara göre hizmet iĢletmeleri, hizmetin 

yapılarına göre “dokunulabilir ve dokunulamaz hizmet”, müĢteriyle iliĢki düzeyine 

göre “sürekli ve seyrek” ve iĢletmelerin esnekliğine ya da insiyatifine göre “yüksek 

ve düĢü” olarak sınıflandırılmıĢtır. Bu sınıflandırma kapsamında turizm iĢletmelerin 

yerine bakıldığında ise hemen hemen her bölümün içerisinde bir paya sahip olduğu 

görülmektedir (Lovelock, 2002). Örneğin yapısal sınıflandırmaya göre restoranlar 

dokunulabilir hizmetler içerisinde yer alırken, müzelerin dokunulamaz hizmetler 

içerisinde yer aldığı görülmektedir. Diğer sınıflandırmalarda da turizm iĢletmelerin 

her bölümlemede yer aldığı görülmektedir. Bu da turizm iĢletmelerinin hizmet 

sektörü içerisindeki yerini geniĢliği ile doğrudan ilgilidir. Turizm, sektörel 

bazdadeğerlendirildiğindeülke ekonomisine olan doğrudan ve ya dolaylı katkısı diğer 

sektörlere göre daha yüksek rakamlara ulaĢmaktadır bu da turizm iĢletmelerinin 

önemini ekonomik katkısı doğrultusunda arttırmaktadır (Yıldız, 2011: 54). Turizm 

sekötürü içerisinde yer alan birçok farklı iĢletmeye rastlamak mümkünüdür. Bu 

iĢletmeler; ulaĢım iĢletmeleri, eğlence iĢletmeleri, yiyecek–içecek iĢletmeleri, 

konaklama iĢletmeleri ve hediyelik eĢya iĢletmelerine kadar farklılık göstermektedir. 

Bu açıklamaya takiben, gerek yapısal gerek mali yatırım hacmine bakılarak ise 

konaklama iĢletmeleri içerisinde özellikle otel iĢletmelerinin turizm sektörü 

içerisinde önemli bir yere sahip olduğu görülmektedir. Daha önce açıklandığı üzere 

nasıl hizmet iĢletmeleri için müĢteri memnuniyeti ön planda ise otel iĢletmeleri 

içinde bu durum aynı Ģekilde iĢleyiĢ göstermektedir. Ayrıca iĢgörenlerin önemi de 

otel iĢletmelerinde hem rekabet unsuru olan hizmet kalitesini arttırma aĢamasında, 

hem de müĢteri memnuniyeti bağlamında aynı düzeyde etkilidir. ĠĢgörenlerin 

sergiledikleri tutum ve davranıĢlar müĢteri memnuniyeti üzerinde etkisi göz önüne 

alındığında iĢletmelerin iĢgörenlerine yani baĢka bir ifadeyle iç müĢterilerine daha iyi 

gerek fiziksel gerek psikolojik olarak çalıĢma ortamları sunmaları gerekmektedir. 
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ĠĢgören memnuniyetinin sağlanmasının asıl amacı çalıĢanlardan doğru müĢterilerin 

oluĢturulması olmakla birlikte, bu memnuniyetin iĢlerin daha düzenli yürümesini ve 

hataların azalmasını sağlamasıdır (Midilli, 2011: 33). Böylece dıĢ müĢterinin daha iyi 

tatmin olması sağlanabilecektir. Bu durumun aksi yaĢandığı takdirde iĢgörenlerde 

oluĢacak olumsuz duygu durumları iĢletme içerisinde iĢleyiĢin aksamasına ve buna 

bağlı olarak müĢteri memnuniyeti üzerinde negatif etki yaratmasına neden olabilir. 

Bu kapsamda iĢgörenlerin turizm iĢletmeleri için önemi göz önünde 

bulundurulduğunda, iĢgörenlerin duyguları yönetebilmesi ve bu duyguları 

davranıĢlara dökmeleri iĢletme açısından ayrı bir önem oluĢturmaktadır. 

AraĢtırmanın inceleme alanın açısından bakıldığında ise bireylerin kendilerini 

baĢkalarının yerine koyabilmeleri, onların duygularını anlayabilme kabiliyetlerine 

sahip olmaları ve kendi içerisinde yaĢadıkları olumsuz duygu durumlarını olumlu 

yönde etkileyebilmeleri iĢgörenlerin iĢletme içerisinde yaĢayacağı sorunları daha az 

zararla atlatmalarını sağlayacaktır. Duygusal zekâ bireylerin sosyal hayatlarında 

sorunların çözümünde etkin rol oynayabileceği gibi özellikle hizmet iĢletmeleri 

kapsamında iĢ hayatında da yaĢanan sorunların çözümünde etkililik 

gösterebilmektedir. ĠĢletmelerde daha çok duygu kaynaklı sorunların çözümünde 

veya sorunların daha oluĢum aĢamasındayken engellenmesinde duygusal 

zekâkullanımı iĢletmeler için fayda sağlamaktadır. Yapılan çalıĢmalarda bu durumu 

destekler niteliktedir. Aslan ve Özata (2008) tarafından gerçekleĢtirilen çalıĢmada 

sağlık iĢletmesinde görev alan iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ile tükenmiĢlik 

duyguları arasında iliĢkiyi ölçülmüĢlerdir. Bu doğrultuda araĢtırmacılar, iĢgörenlerin 

duygusal zekâ düzeylerindeki artıĢıntükenmiĢlik düzeylerine negatif yönde bir etki 

gösterdiğini belirtmiĢlerdir. Duygusal zekâ ile iĢletmelerde yaĢanan diğer sorunların 

iliĢkisiniölçmeye yönelik yapılmıĢolan araĢtırmalarada dabenzer sonuçların varlığı 

dikkat çekmektedir. Ayrıca Ural (2001) tarafından özellikle turizm iĢletmelerinde 

bulunan yöneticileri kapsayan çalıĢmasında yöneticilerin duygusal zekâ düzeylerini 

ölçmüĢ ve elde edilen bulguları yöneticilikte gerekli olan temel bazı yetenekler ile 

iliĢkisini kurmaya çalıĢmıĢtır. Bu doğrultuda yöneticilerin duygularının farkında 

olması boyutu ile duyguları ifade edebilme, duyguların farkında olması ile 

baĢkalarının duygularının farkında olması arasında anlamlı bir iliĢkinin varlığını 

tespit emiĢtir. Yapılan çalıĢmalar incelendiğinde özellikle hizmet iĢletmelerinde hem 



61 

 

yönetici hem de iĢgören kademesinde yaĢanacak sorunlara karĢı bireylerin duygusal 

zekâlarını kullanarak daha olumlu etki yaratan tepkiler verebildiği görülürken, bunun 

sorunların çözümü noktasında da önemli paya sahip olduğu dikkat çekmiĢtir.  

Son zamanlarda iĢletmelerde iĢten ayrılma boyutuna kadar taĢınan farklı 

sorunların temelinde örgütsel sinizmin varlığı yapılmıĢ olan çalıĢmalarla 

sabitlenmiĢtir. Örgütsel sinimin iĢten ayrılma niyetine etkisi üzerine yapılan farklı 

çalıĢmalar ile örgütsel sinizmin ile iĢten ayrılma niyeti arasında pozitif yönlü anlamlı 

bir iliĢkinin varlığı ortaya koymuĢlardır. (Erbil, 2013; Güzel ve Ayazlar, 2014; 

Mesci, 2014). Hizmet iĢletmeleri için iĢgörenler son derece önem arz ederken iĢ 

devir hızının yüksek olması ve zamansız yaĢanacak iĢgören kayıpları hem hizmet 

kalitesi anlamında kayıplar yaĢatırken hem bu duruma bağlı maddi kayıplarında 

yaĢanmasına sebep olabilir. Bu duruma karĢılık olarak ise, iĢletme yöneticilerini 

iĢletmelerinde örgütsel sinizm duygusunun yaĢanmaması ya da en az zararla 

atlatılmasını hedeflemektedirler. Önlem olarak farklı eğitim programları ve ya teĢvik 

sistemleri ile iĢgörenlerin sinik duygulardan uzaklaĢmasını sağlamaya 

çalıĢmaktadırlar. Ancak sinizmin kökleri incelendiğinde iĢgörenlerin aslında 

iĢletmelerine karĢı güvensizlik içeren duyguları zihninde barındırmasından 

kaynaklandığı bilinmektedir (Dean, 1998). Buna karĢılık olarak ise iĢgörenlerin 

duygu dünyasında olumsuz duyguları, olumlu duygusal yapılarla değiĢtirmek ve ya 

yaĢadıkları olumsuz duygu durumlarını iyi yönde yorumlayarak davranıĢlarını bu 

yönde sergilemelerini sağlamak örgütsel sinizme karĢı daha köklü bir çözüm 

olacaktır. Daha köklü denmesinin sebebi ise duygusal zekâkavramı tanımlanırken 

söz edildiği gibi bireyin olumsuz duygu durumları karĢısında olumlu duygusal 

yapısını kullanabilmesidir, bu da iĢgörenlerin iĢletmelerine karĢı yaĢayacağı olumsuz 

duygu durumlarını güvensizlik ile sonuçlandırması yerine pozitif duygularını ön 

plana çıkartarak yaĢanan sorunlara karĢı olumlu bakıĢ açısını destekleyecektir. Bu 

bağlamda iĢgörenlerin duygusal zekâlarını kullanmaları iĢletmelerine karĢı sinik 

duygular besleme riskini daha düĢük seviyelere çekecektir. 

Hizmet iĢletmelerini rakiplerine karĢı üstünlük sağlamak amacıyla 

kullandıkları ne önemli destekçileri sundukları hizmetin kalitesidir (Kılıç ve Eleren, 

2009), hizmet kalitesini etkileyen baĢ faktör ise hizmeti sunan iĢgörenin sergilemiĢ 

olduğu tutum ve davranıĢlardır. Bu durun farkında olan iĢletmeler hizmet kalitesini 
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yüksek düzeylerde tutabilmek için iĢgörenlerine gerek eğitim programları 

sağlayarakgörev tanımları kapsamında çalıĢanların tutum ve davranıĢlarını kontrol 

altına almaya çalıĢırlar. MüĢteri memnuniyeti çerçevesinde iĢgörenler duygularını 

karĢısındaki kiĢinin duygu durumuna göre Ģekillendirmesi ve gerekirse kendi 

duygularını derk edip onun duygularını yaĢamasını zorunlu hale getirir(Oral ve Köse, 

2011). Bu durum ise iĢgörenlerin sergilemiĢ oldukları fiziksel ve zihinsel çabanın 

birer ticari karĢılığı olduğu gibi, duyguların da birer ticari değere dökülmesine neden 

olmaktadır (KeleĢ, 2014). Bu durum bireylerin zaman içerisinde duygularının 

sömürülmesi düĢüncesini yaratabilmektedir ve ya psikolojik olarak kendi 

duygularının önemsenmediği hissini oluĢturmaktadır (Ünlü ve Yürür, 2011). 

Duygusal emek, yapılan genel tanımlamalar çerçevesinde iĢgörenin hissetmediği 

duyguları iĢletme kuralları çerçevesinde sahte tutum ve davranıĢlarla sunması olarak 

da belirtilmektedir. Duygusal emek iĢletmeler ve müĢteriler açısında olumlu 

sonuçları desteklerken iĢgörenler açısından aynı sonuçları desteklemeyebilmektedir 

(KeleĢ, 2014). ĠĢgörenler açısından duygusal emeğin etkisini gösterdiği olumsuz 

sonuçlar genel olarak ilgili literatürde;stres (Ashforth ve Humphrey, 1993; Pugliesi, 

1999), duygusal tükenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez – Inigo, vd., 2007), iĢ 

tatminsizliği (Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), tükenmiĢlik (Erickson ve Ritter, 

2001), örgütsel sinizm (BeğenirbaĢ ve Turgut, 2014)  olarak belirtilmektedir. 

Duygusal emeğinde kaynaklık edebildiği bu olumsuz durumlar hem iĢletme 

içerisinde çalıĢma ortamında aksaklıklara neden olabildiği gibi özellikle hizmet 

sektöründe müĢteri memnuniyeti üzerinde negatif etki yaratabilmektedir. Duygusal 

emeğin örgütsel sonuçları değerlendirildiğinde, örgüt tarafından belirlenen kurallar 

bütününün uygulanmasında örgütler açısından genellikle olumlu sonuçları 

desteklediği görülürken bazı durumlarda ise özellikle müĢteri memnuniyetini 

etkileyebilecek düzeyde olumsuz sonuçlara da neden olabilmektedir (KeleĢ, 2014). 

Belirtilen çalıĢmalar doğrultusunda duygusal emeğin iĢletmeler içerisinde 

uzun süreli olarak veya yoğun bir Ģekilde kullanılmasının iĢgörenler üzerinde 

olumsuz sonuçlara sebep olduğu saptanmıĢtır. Özelliklebu araĢtırmanın kapsamında 

duygusal emek ile örgütsel sinizm arasındaki iliĢki göz önüne alındığında 

iĢgörenlerin yoğun duygusal emeğe maruz kalması kiĢileri sinik duygular yaĢamasına 

sebep olabileceği savunulabilir ki bu sav BeğenirbaĢ ve Turgut (2014) çalıĢması ile 
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de desteklenmektedir. Söz edilen çalıĢma BeğenirbaĢ ve Turgut tarafından 2014 

yılında EskiĢehir ve Bursa‟da görev yapan banka çalıĢanlarının duygusal emek 

düzeylerinin örgütsel sinizm düzeylerine etkisini ölçmüĢlerdir, araĢtırmacıların elde 

ettiği sonuçlar doğrultusunda katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile örgütsel 

sinizm düzeyleri arasında negatif yönlü anlamlı bir iliĢkinin olduğunu 

belirtilmiĢlerdir. Özellikle, yüzeysel rol yapan çalıĢanların daha sinik tutum ve 

davranıĢlar sergilediği, doğal davrananların ise örgütleri hakkında daha az olumsuz 

tutum ve davranıĢlar gösterdikleri tespit etmiĢlerdir. 

ÇalıĢma kapsamına dâhil olguların birbiri ile iliĢkileri hakkında genel bir 

yargı sunulduğunda, her bir olgunun bireyin duygu dünyası ile doğrudan iliĢkili 

olduğu görülmektedir. Bu doğrultuda bireylerin duygusal yapılarında var olan 

olumlu ve ya olumsuz durumlar, iĢ hayatlarında olumlu ya da olumsuz tutum ve 

davranıĢlar olarak karĢımıza çıkması doğal karĢılanabilir. Duygusal zekâ düzeyi 

yüksek bir iĢgörenin iĢletmede yaĢadığı sorunlara karĢı pozitif yönlü yorum 

yeteneğini kullanarak sinik duygularını öteleyebilirken, yoğun duygusal emek 

davranıĢına maruz kalan iĢgörenlerin ise sinik duygulara daha yatkın olması doğal bir 

durum olarak karĢılanabilir. Bu doğrultuda özellikle hizmet iĢletmeleri açısından en 

önemli faktör olan müĢteri memnuniyeti kapsamında örgütsel sinizmin etki düzeyi 

kaçınılmaz bir gerçekliktir (Pelit ve Pelit, 2014). Hizmet iĢletmeleri dâhilinde dikkat 

çeken iĢletmelere bakıldığında turizm sektörü içerisinde otel iĢletmeleri ön plana 

çıkan kuruluĢlardır. Otel iĢletmelerinin daha kuruluĢ sürecinden baĢlayarak, faaliyet 

sırasında da en önemli amaçlarının müĢteri memnuniyeti olması,iĢgörenlerin tutum 

ve davranıĢlarının kontrolünü biraz daha yoğun bir kontrole almayı gerektirmektedir. 

Bu kapsamda yapılan bu çalıĢma ile hem iĢgörenlere hem de yöneticilere öneriler 

üretmek amaçlanmıĢ ve yapılabilecek diğer çalıĢmalara da kaynaklık edilmek 

hedeflenmiĢtir. Bu amaç doğrultusunda çalıĢmanın üçüncü ve son bölümünde 

uygulama kısmına ve sonuçların incelenmesine yer verilmiĢtir. Ayrıca araĢtırmanın 

amacı, önemi ve hipotezleri ayrıntılı olarak söz konusu olan bölümde sunulmuĢtur. 
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ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

DUYGUSAL ZEKÂ VE DUYGUSAL EMEĞĠN ÖRGÜTSEL SĠNĠZM 

ALGISINA ETKĠSĠ: BEġ YILDIZLI OTEL ĠġLETMELERĠNDE BĠR 

UYGULAMA 

ÇalıĢmanın bu bölümünde araĢtırmanın amacı ve önemi, araĢtırmanın 

varsayımları, araĢtırmanın hipotezleri, araĢtırmanın sınırlılıkları ve araĢtırmanın 

yöntemine ve gerçekleĢtirilen analizler sonucunda elde edilen bulgulara ve bu 

bulguların yorumlanmasına ve tartıĢılarak değerlendirilmesine yer verilmiĢtir. 

1. ARAġTIRMANIN AMACI, ÖNEMĠ, VARSAYIMLARI VE 

HĠPOTEZLERĠ 

1.1. ARAġIRMANIN AMACI VE ÖNEMĠ 

ĠĢletmelerde iĢgörenlerin gücü küçümsenemeyecek kadar önemli bir yer 

tutmaktadır. Bunun en önemli sebebi ise özellikle hizmet iĢletmelerinde iĢgörenlerin 

müĢterilerle doğrudan iletiĢim halinde olarak algılanan hizmet kalitesinde doğrudan 

etki sahibi olabilmeleridir. ÇalıĢanlar hizmet iĢletmeleri için önemli bir sermaye 

yapısı dâhilinde olması bu nedenle önem arz ederken, bu yapının korunması da ayrı 

bir çaba gerektirmektedir. Entelektüel sermayenin her geçen gün önem kazanması ve 

artan rekabet koĢullarında örgütlerin en ayırıcı özelliği olması nedeniyle iĢgörenlerin 

örgütte tutulması bir zorunluluk haline gelmiĢtir (Doğan ve Kılıç, 2007: 38). 

ĠĢletmelerde bahsedilen çaba daen büyük pay iĢletme yöneticilerine düĢmektedir. 

Son yıllarda iĢletmelerde iĢgörelerin öneminin fark edilmesi iĢletme yöneticiliği 

adına farklı bakıĢ açılarının doğuĢunu sağlamıĢtır. Bu bakıĢ açılarına bağlı olarak 

iĢletmecilik alanın var olan sorunlara cevaplar arandığı yapılan farklı çalıĢmalarla 

sabitlik kazanmıĢtır. Bu çalıĢmalara bakıldığında sorunların daha çok insan 

faktöründen kaynaklandığını ve insan psikolojisinin ön plana çıktığı açık olarak 

görülmektedir. ĠĢgörenlerin zihinsel kurgularından veya yaĢadıkları sorunların 

psikolojik yansımaları sonucunda yapılan çalıĢmalara bakıldığında, psikolojik Ģiddet 

(Tutar, 2007; Aydın ve Özkul, 2007; Özen, 2007), iĢ doyumu (Ġlke, 2007; Rızaoğlu 

ve Ayyıldız, 2008; Üngüren, vd., 2010; Pelit ve Öztürk, 2010), iĢten ayrılma niyeti 

(Özgen ve Özgen, 2010; Çelik ve Çıra, 2013; Özürücü ve ÖzafĢaroğlu, 2013), 
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örgütsel sinizm (Özler, vd., 2010; Efeoğlu ve Ġplik, 2011; Pelit ve Ayduğan, 2011; 

Aslan ve Akarçay, 2013; Kanbur, 2015; Kılıç, 2015) gibi genel olarak yaĢanan bu 

sorunların duygusal bir yapının çöküntüsü ve ya yıpranması sonrası ortaya çıktığı 

görülmektedir. YaĢanan bu psikolojik ve ya duygusal çöküntülerin farklı sebeplerde 

kaynaklanabileceği (örgütsel adalet, mobbing, örgütsel bağlılık, duygusal emek, vb.) 

yapılan çalıĢmalarla görüldüğü gibi çözümlerinin de ağırlıklı olarak yönetim 

Ģekillerinde belirtilenzihinsel yapıyla ilgili olduğu görülmüĢtür. ĠĢletmelerin sorun 

yaratan bu sebepleri kısa sürede sonlandırması iĢgören memnuniyetini vebuna bağlı 

olarak hizmet kalitesini arttırırken, müĢteri memnuniyetini de doğrudan 

etkileyecektir (Doğan ve Kılıç, 2008). 

ĠĢletmelerde yaĢanan iĢgören kaynaklı sorunların altında daha çok duygusal 

ve psikolojik çöküntülerin varlığı sık olarak ele alınan konular arasında olması, bu 

konu ile yapılan çalıĢmaların da bu yönde bir değiĢim gösterdiği fark edilmektedir. 

Yapılan çalıĢmalar daha çok iĢgörenlerin duygusal yapılarını bir değiĢken olarak 

değerlendirmekte ve farklı durumlar karĢısındaki tutum ve davranıĢlarını 

incelemektedir.Örnek çalıĢmalar olarak ise duygusal emek ve görev performansı ve 

bağlamsal performansı (Onay, 2011; Ünlü ve Yürü, 2011), tükenmiĢlik (Köse, vd., 

2011; Bayram, vd., 2012; Eroğlu, 2014), iĢ tatmini ve iĢte kalma niyeti (Pala ve 

Tepeci, 2014), iĢ doyumu (KarakaĢ, dv., 2016), stres (Mann ve Cowburn, 2005), 

örgütsel sinizm (BeğenirbaĢ ve Turgut, 2014) literatürde önde gelen çalıĢmalardır. 

Bu bağlamdan bakıldığın da var olan bu sorunların temelinde yer alan duygusal 

emeğin etkisi farklı düzeylerde ve farklı etki yönleriyle belirtildiği dikkat 

çekmektedir.  Ayrıca çalıĢmalarda var olan sorunlara karĢı daha çok iĢletmeye 

yüklenen sorumluluklarla çözümler sunulduğu görülürken, iĢgörenlerin de bu 

çözümlerin oluĢturulmasında en az iĢletmeler kadar sorumluluk sahibi olduğu da 

kaçınılmaz bir gerçekliktir. Bu noktada araĢtırmada da ele alınan bir diğer değiĢken 

olan duygusal zekâ kavramı iĢgörenlere bu sorumluluğu yükleyen olgu olarak 

karĢımıza çıkmaktadır.  

Duygusal zekâ kavramı çalıĢmanın önceki bölümlerinde de ayrıntılı olarak 

açıklandığı gibi daha çok bireyin kendi iç dünyasında yaratmıĢ olduğu bir yapının 

sonucudur. Duygusal zekâ bireylerde yaĢanan duygusal çöküntülere karĢı ve ya 

psikolojik yıpranmalara karĢı içsel olarak oluĢturduğu olumlu düĢünme ve karĢı 
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tarafın pozitif yönde anlama çabası olarak da açıklanabilir. Bu kapsamda 

değerlendirildiğinde iĢ hayatında yaĢanan bireyler arası sorunların çözümünde ve ya 

daha sağlıklı bir ortamın kurulmasında duygusal zekâ kullanımının pozitif yönde bir 

etki yaratacağı savunulabilir.  

Genel olarak toparlandığında bu çalıĢmanın amacı, son yıllarda sık olarak 

üzerine çalıĢmalar yürütülen örgütsel sinizme, duygusal zekâ ve duygusal emeğin 

etki düzeylerinin belirlenmesidir. Bu kapsamda elde edilecek bulgular ve bu bulgular 

doğrultusunda yorumlar ile örgütsel sinizm sorununa karĢı duygu kaynaklı çözümler 

üretmekhedeflenmiĢtir. ÇalıĢmanın bu konu üzerinde yapılmak istenmesi, daha önce 

de belirtildiği gibi var olan örgütsel sinizm sorununa karĢı daha önceki çalıĢmalarda 

ağırlıklı olarak iĢletmelere sorumluluk yükleniyor olması, hâlbuki iĢgörenlerinde 

duygusal zekâ çerçevesinde yaĢanan bu sorunlara kendi iç dünyasında çözüm üretip 

üretemeyeceğini ortaya koymaktır. Buna ilave olarak, iĢletmelerin örgütsel sinizm 

sorununun yaĢanmasında etki ettiği nokta olan duygusal emek kavramının örgütsel 

sinizmin oluĢumuyla iliĢkisinin var olup olmadığını değerlendirmektir. Bu 

çalıĢmanın önemini vurgulayan baĢka bir nokta ise iĢgören duygularının iĢletme 

içerisinde yaĢanan sorunların kaynağını oluĢturduğuna yönelik çalıĢmaların yurt içi 

araĢtırmalarında sayıca yetersiz bulunmasıdır. 

1.2. ARAġTIRMANIN VARSAYIM VE SINIRLILIKLARI 

Bu araĢtırma, aĢağıda belirtilen varsayımlar doğrultusunda 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Bu kapsamda, araĢtırmada temel alınan söz konusu bu 

varsayımlar Ģunlardır: 

 Öncelikle araĢtırmada, veri toplama aracı olarak kullanılan anketlerde yer 

alan duygusal zekâ, örgütsel sinizm ve duygusal emek ölçekleridahilindekisorulara 

katılımcılarkendi düĢüncelerini özgür ve gerçekçi olarak ifade ettiği, verilen bu 

yanıtların güvenilir ve geçerli olduğu, ayrıca verilerin çözümlenmesinde kullanılan 

istatistiki analiz yöntemlerininamacına uygun olarak seçildiği varsayılmıĢtır. 

 Verilerin toplanmasında kullanılan anket formunu oluĢturan duygusal zekâ, 

duygusal emek ve örgütsel sinizm ölçeklerini oluĢturan ifadelerin anlam ve sayı 

bakımından araĢtırma konusunu ölçmek için yeterli olduğu varsayılmıĢtır. 
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 AraĢtırmanın değiĢkenlerinin bireylerin duygularına bağlı olarak sürekli 

değiĢim gösterdiği kabul edilerek, kiĢiler için duygusal emek mağduru, duygusal 

zekâya sahibi ya da sinik birey gibi kesin yargılarla değerlendirmeden, duygusal 

emek ve duygusal zekâ düzeyleri yüksek ya da düĢük, sinizm için ise az ve ya çok 

sinik olarak değerlendirilmesi varsayımından hareket edilerek veriler 

yorumlanmıĢtır. 

ÇalıĢma kapsamında değerlendirilen bu varsayımların gerçekleĢmesi 

anlamında farklı sınırlılıklarında varlığı dikkat çekmektedir. Gerek maliyet 

anlamında gerekse zaman sınırlılığı anlamında çalıĢmayı kısıtlayan bazı unsurların 

varlığı da söz konusudur. Bu araĢtırmada, araĢtırmacının zaman ve maliyet unsurları 

göz önünde bulundurularak çalıĢma kapsamında iĢgörenlerden anket tekniği ile 

sınırlı sayıda veri toplanmıĢtır. Anket tekniği ile veri toplama sisteminde 

katılımcıların kendi özgür düĢüncelerini doğru bir ifadeyle aktarabilmeleri 

varsayımının sağlanması için “elde edilen veriler, bilimsel amacı dıĢında kesinlikle 

kullanılmayacak olup isim belirtmenize gerek yoktur” ibaresi eklenmiĢtir. 

AraĢtırmanın bir diğer sınırlılığı ise çalıĢmanın uygulama alanı oluĢturmaktadır. 

ÇalıĢma üç farklı Ģehirde ve beĢ yıldızlı sayfiye ve Ģehir otellerindeki iĢgörenlere 

uygulanıyor olması da araĢtırmanın kapsamı bakımından sınırlılığını 

oluĢturmaktadır. ġehir otelciliği kapsamında Ġzmir ve Afyonkarahisar illerinde 

bulunan beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri araçtırma kapsamına dâhil edilirken, sayfiye 

otelciliğinde ise Antalya ili seçilmiĢtir. Afyonkarahisar özelinde bakıldığında beĢ 

yıldızlı otel iĢletmeleri her ne kadar termal otel kapsamında kurulmuĢ olsa dahi 

iĢletmelerde yapılan incelemelerle otellerin daha çok Ģehir oteli sistemine dâhil 

olduğu düĢünülerek Ģehir oteli seçiminde tercih edilmiĢtir.  Ayrıca araĢtırma konusu 

çerçevesinde duygusal zekâ ve duygusal emeğin örgütsel sinizm üzerindeki etkisini 

ölçmesi de çalıĢma konusu açısından sınırlılık yaratmaktadır. Özellikle örgütsel 

sinizm kapsamında veri toplama konusunda iĢgörenlerin ifadelere gerçek 

düĢüncelerini yansıtmaktan kaçınmaları çalıĢmanın konu kapsamında önemli 

sınırlılıklarından birini oluĢturmaktadır. Konu sınırlılığına ek olarak araĢtırmanın 

temelini oluĢturan duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm konuları ile 

farklı örgütsel davranıĢ konuları arasındaki iliĢkinin ölçüldüğü konuların yoğunluğu 

dikkat çekerken, örgütsel sinizm ile güvensizlik (Thompson, vd., 2000; Pugh, vd., 
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2003), iĢ doyumu (Wanous, vd., 2000; Özgener, vd., 2008),  örgütsel vatandaĢlık 

(Pugh, vd., 2003), kiĢiler arası çatıĢma, devamsızlık (Wanous, vd., 2000; Efilti, vd., 

2008; Özler, vd., 2010), mobbing (Pelit ve Pelit, 2014); duygusal zekâ ile stresle baĢa 

çıkma (Deniz ve Yılmaz, 2005; Nikolauo ve Tsaousis, 2002),  karar verme (Köksal 

ve Gazioğlu, 2007), iĢ doyumu ve tükenmiĢlik (Öztürk ve Deniz, 2008; ġahin, 

Aydoğdu ve YoldaĢ, 2011), problem çözme (Karabulut, Yılmaz ve YurttaĢ, 2011),  

liderlik (Prati, vd., 2003; Türksoy, Keskin ve Duran, 2015) duygusal emek (ġat, 

Amil ve Özdevecioğlu, 2015), örgütsel bağlılık (Nikolauo ve Tsaousis, 2002; 

Bozkurt ve Yurt, 2013), sinizm (Kılıç, 2015), örgütsel vatandaĢlık (Özaslan, Acar ve 

Acar, 2009; Çarıkçı, Kanten ve Kanten, 2010); duygusal emek ile,tükenmiĢlik 

(Erickson ve Ritter, 2001; Köse, vd., 2012), iĢe bağlılık (Türkay, vd., 2011; Gölova, 

vd., 2013), örgütsel adalet (KeleĢ, 2014), stres (Ashforth ve Humphrey, 1993; 

Pugliesi, 1999), duygusal tükenme (Morris ve Feldman, 1996; Martinez – Inigo, vd., 

2007), iĢ tatminsizliği (Bulan, vd., 1997; Pugliesi, 1999), örgütsel sinizm 

(BeğenirbaĢ ve Turgut, 2014) ile belirlenen bu üç konu arasındaki iliĢkinin ölçüldüğü 

çalıĢmanın literatürde yer almaması da değiĢkenler arasındaki iliĢki düzeyinde 

sınırlılığa neden olabilmektedir. Bu sınırlıklar da göz önünde bulundurularak 

çalıĢmanın hipotezleri bir sonraki kısımda belirtilmiĢtir. 

1.3. ARAġTIRMANIN HĠPOTEZLERĠ 

Duygusal zekâ kiĢinin ne Ģekilde kendini iyi ya da kötü hissettiğini bilmesi ve 

kötü duygu durumlarından kendini nasıl iyi duygu durumlarına taĢıyabileceğini 

bilmesidir (Mokoçoğlu, 2006). Bireylerde zamanla geliĢtirilerek kazanılan bu 

yetenek kiĢilerarası iliĢkilerinde ya da yaĢadıkları olumsuz olaylar karĢısındaki 

tutumlarında doğrudan etkili olabilmektedir. Bu kapsamda bireylerin iĢyerlerinde 

yaĢayacakları olumsuz olaylara karĢılık olarak sergileyeceği tutum ve davranıĢların 

yönetiminde de duygusal zekânın varlığını ilgili açıklayan çalıĢmalarla sunulmuĢtur. 

Özellikle olumsuz olaylar ile duygusal zekâ arasındaki iliĢkileri inceleyen 

çalıĢmalara bakıldığında, tükenmiĢlik (Öztürk ve Deniz, 2008; Aslan ve Özata), 

mobbing (Polat, 2013), çatıĢma yönetimi (Esvet, 2015), örgütsel sinizm (Kılıç, 2015) 

konuları ile anlamlı bir iliĢkinin varlığı hatta duygusal zekânın belirtilen bu 

değiĢkenler karĢısında negatif yönde bir etki gösterdiği belirtilmiĢtir. GerçekleĢtirilen 
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bu çalıĢmalarda da belirtildiği gibi duygusal zekâ iĢletme içerisinde gerek çalıĢanlar 

arası sorunların çözümünde, gerekse müĢteri iĢgören arasında yaĢanan sorunların 

çözümünde bir pay sahibidir. Özellikle müĢteri ile iĢgören arasında yaĢanan 

diyaloglarda olumlu sonuçların oluĢturulmasında duygusal zekânın gücü ön plana 

çıkmaktadır. Günümüzde iĢletmelerarası rekabetin hızla artması ve sektör içerisinde 

müĢteri memnuniyetinin önem kazanmasıyla, ikili iliĢkiler ve buna bağlı olarak 

memnuniyet duygusunun arttırılması üzerine farklı çalıĢmalar bulunmaktadır. 

Özellikle konaklama iĢletmelerinde, müĢterilerin özel günleri için yapılan düĢük 

maliyetli süprizler, daimi müĢteriler için yapılacak özel indirimler, daimi müĢterileri 

konaklama iĢletmesinin logosunu taĢıyan hediyelerle sadakatin oluĢturulması vb. 

müĢteri memnuniyetini arttırmaya yönelik çalıĢmalar olarak varlık göstermektedir. 

GerçekleĢtirilen bu uygulamalar dıĢında, özellikle sunulan hizmetin kalitesini ancak 

sunumu gerçekleĢtiren çalıĢanların tutumlarıyla arttırmak mümkün olamaktadır. 

ĠĢgörenlerin iĢletemeye karĢı ve ya yöneticisine karĢı hissedebileceği olumsuz 

düĢünceler çalıĢmalarına da yansıyabilmektedir. Bazı durumlarda aĢılması kolay olan 

bu olumsuz düĢünce durumları, sorunu yaĢayan tarafların gerek iletiĢim 

yetersizliklerinden kaynaklı gerekse yaĢananlara tek taraflı bakıĢ açısı 

sergilemesinden kaynaklanan bir çözümsüzlük durumunu oluĢturmaktadır. 

YaĢanabilen bu durum zaman içerisinde yoğunlaĢarak örgütsel sinizme dönüĢmesi ve 

iĢletmeye karĢı olumsuz düĢüncelerin artık davranıĢlara yansıması olarak devam 

etmesiyle güçlenerek ilerlemektedir. Bu durum, bir süre sonra da müĢteri ile iĢgören 

arasındagerçekleĢen iletiĢim esnasında karĢı tarafa olumsuz bir duygu akatarımına 

neden olabilmektedir. Örgütsel sinizmin iĢletmeler için olumsuzluk yaratan bu 

etkisinin çözümlenmesi önemli bir problem olarak iĢletme yöneticileri karĢısında yer 

almaktadır. Daha önce de belirtildiği üzere farklı duygu durumlarından kaynaklı 

olumsuzluklar için duygusal zekânın kullanımı ile ilgili çalıĢmalar gerçekleĢtirildiği 

görülmüĢtür.Oysa duygusal zekânın örgütsel sinizm üzerinde birey kaynaklı sorun 

çözücü yanına net bir açıklık getirilmediği dikkat çekmektedir. Ayrıca literatürde 

böle bir yetersizliğin farklı değiĢkenler arasında iliĢkinin de ölçülmesi noktasında 

eksiklik yaratacağı düĢünülmüĢtür. Bu doğrultuda duygusal zekânın örgütsel sinizmi 

engellemek veya etki alanını en aza indirgemek amacıyala kullanımı da mümkün 
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olabileceği düĢünülmüĢtür. Bu kapsamda çalıĢmanın ilk hipotezi Ģu Ģekilde 

oluĢturulmuĢtur; 

Hipotez 1: Beş yıldızlı otel işletmeleri işgörenlerininduygusal zekâ 

düzeylerinin örgütsel sinizm algıları üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. 

ĠĢgörenler hizmet iĢletmeleri için ne kadar önemliyse, iĢgörenlerin 

sergiledikleri tutum ve davranıĢlar da iĢletmeler için aynı derece öneme sahiptir. 

Özellikle hizmet iĢletmeleri için iĢgörenlerin müĢterilerle doğrudan iletiĢim halinde 

olması ve müĢteri memnuniyetini doğrudan etkiliyor olması bu önem düzeyini bir 

kez daha arttırmaktadır. Bu kapsamda iĢletmeler iĢgörenlerinin duygularını kendi 

politikaları doğrultusunda yöneterek hizmet kalitesini arttırmak ve aynı doğrultuda 

müĢteri memnuniyetini sağlamak istemektedir. Bu da iĢgörenlerin duygularının 

iĢletme politikaları doğrultusunda değiĢtirmeyi ve hatta kendilerine ait olmayan o 

duyguları yaĢamalarını istemeleri olarak karĢımıza çıkarmaktadır. Duygusal emek 

kavramı da bu doğrultuda varlık gösterir ve bireylerin duygularının da tıpkı mesai 

saatlerinde harcadıkları emek gibi ücretlendirildiği gerçeğini ortaya çıkartır. 

Özellikle olumsuz duygu durumunda olan iĢgörenlerin güler yüz sergilemesini 

beklemek ve bunu davranıĢlarla bütünleĢmesini düĢünmek bir süre sonra 

duygusuzlaĢmayı ve hatta kaybedilen duygulara tepki olarak iĢletmeye karĢı olumsuz 

tutumları desteklenmesine neden olabilir. Buna örnek olarak ise BeğenirbaĢ ve 

Meydan (2012) çalıĢmasında duygusal emek sergileyen katılımcıların örgütsel 

vatandaĢlık düzeyleri ile anlamlı bir iliĢki gösterdiği belirtilmiĢ ve hatta duygusal 

emeğin özellikle yüzeysel davranıĢ boyutunda örgütsel vatandaĢlık duygusunu 

negatif yönde etkilediğini sunmuĢlardır. Ayrıca duygusal emek ile iĢe bağlılık 

arasında negatif yönlü iliĢki (Türkay, vd., 2011), psikolojik sıkıntı (Çelik ve Turunç, 

2011), tükenmiĢlik (Köse, vd., 2011), iĢe yabancılaĢma (Kaya ve Serçeoğlu, 2013), 

iĢten ayrılma niyeti ile ise pozitif yönlü iliĢkinin var olduğu (Güzel, vd., 2013) 

sergilenen duygusal emeğin bir süre sonra iĢgörenlerin iĢletmeye karĢı olumsuz 

düĢünceleri benimsemesine neden olduğu dikkat çekmektedir. ĠĢgörenlerin 

duygularının önemli derece iĢletmeler tarafından hissedilen bir diğer durumda 

örgütsel sinizm diğer bir ifadeyle sinik duygulardır. YaĢanan sinik duygulara farklı 

sebeplerin kaynaklı ettiği bilinen bir gerçekliktir. Duygusal emeğin daha önceki 

çalıĢmalarında referans gösterilerek iĢletmeler için birçok farklı olumsuz sonuçları 
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yaratan örgütsel davranıĢ konularına kaynaklık ettiği ortaya konmuĢtur. Bu 

kapsamda örgütsel sinizmin bireylerin iç dünyası ve duygu durumları ile ilgili olduğu 

düĢünüldüğünde duygusal emeğin bu konuda da etki sahibi olacağı ileri sürülebilir. 

Daha önce de belirtildiği üzere duygusal emek baskısının bir süre sonra iĢgörenler 

tarafından iĢletemeye karĢı yoğun olumsuz duygular bütünü olarak karĢımıza çıkması 

olağan bir durumdur. Bu doğrultuda örgütsel sinizmin de iĢgörenlerin iĢletmeye karĢı 

olumsuz duygu ve düĢünceler beslemesi olarak düĢünülmesi, duygusal emek ile 

örgütsel sinizm arasında anlamlı bir iliĢkinin varlığı test edilmesi uygun görülmüĢtür. 

Bu kapsamda araĢtırmanın ikinci hipotezi Ģu Ģekilde geliĢtirilmiĢtir; 

Hipotez 2: Beş yıldızlı otel işletmeleri işgörenlerininduygusal emek 

düzeylerinin örgütsel sinizm algıları üzerinde anlamlı bir etkisi vardır. 

AraĢtırmaya iliĢkin yukarıda verilen hipotezler kapsamında araĢtırmada yanıt 

aranacak sorular Ģu Ģekildedir: 

1. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin duygusal zekâ düzeyleri nedir? 

2. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin duygusal zekâ düzeyleri 

iĢgörenlerin bireysel özelliklerine göre farklılık göstermekte midir? 

3. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin duygusal emek düzeyleri nedir? 

4. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin duygusal emek düzeyleri 

iĢgörenlerin bireysel özelliklerine göre farklılık göstermekte midir? 

5. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeyleri nedir? 

6. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeyleri 

iĢgörenlerin bireysel özelliklerine göre farklılık göstermekte midir? 

7.BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin duygusal zekâ, duygusal emek ve 

örgütsel sinizm düzeyleri otel iĢletmelerinin konumlarına (Ģehir-sayfiye) göre 

farklılık göstermekte midir? 

8. BeĢ yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörenlerininduygusal zekâ ve duygusal emek 

düzeylerinin iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri üzerindeki etkisi nedir? 
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1.4. ARAġTIRMANIN YÖNTEMĠ 

AraĢtırmanın bu kısımında; sırasıyla verilerin toplanması, araĢtırmanın evren 

ve örneklemi son olarak ise verilerin analiz yöntemi açıklanmıĢtır. 

1.4.1. Veri Toplama Yöntemi 

AraĢtırma kapsamında veri toplama yöntemi olarak anket tekniğinden 

faydalanılmıĢtır. OluĢturulan anket formu 2016 yılının ġubat – Mayıs ayları arasında 

gerçekleĢtirilmiĢtir. ÇalıĢmanın konusu kapsamında güvenilirlik ve geçerlilik 

analizleri yapılmıĢ duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm konularını test 

etmeye yönelik farklı ölçeklerin varlığı dikkat çekmekle birlikte, anket formunun 

oluĢturulmasında literatürde en çok kullanılan ölçeklere yer verilmiĢtir. 

Anket formu dört bölümden oluĢturulmuĢtur. Ġlk bölüm, katılımcıların 

bireysel özelliklerinin (cinsiyet, yaĢ, medeni durum, eğitim durumu, çalıĢtığı 

departman, sektörde çalıĢma süresi, iĢletmede çalıĢma süresi ve gelir 

düzeyi)belirlenmesi için 8 adet kapalı uçlu soru olarak kurgulanmıĢtır. Anketin ikinci 

bölümü ise katılımcıların örgütsel sinizm düzeylerini ölçek amacı ile, Dean, vd., 

(1998) tarafından oluĢturulan ve ilk olarak üç boyut (biliĢsel, duyuĢsal ve 

davranıĢsal) toplam 13 ifadeli ölçeğin daha sonradan sinik bireylerin mizahi yönüyle 

çalıĢtıkları kurumların eksikleri ya da yanlıĢlarıyla dalga geçtiklerini yansıtan 

(ÇalıĢtığın otelin sloganları/uygulamaları ile dalga geçtiğimi fark ettim) sorusu 

duyuĢsal boyuta eklenmiĢ hali olan 14 ifadeli ölçeği kullanılmıĢtır. Bu ölçek, 

literatürde James (2005), Erdost, vd., (2007), Tokgöz ve Yılmaz (2008) ve Ayduğan 

(2012)‟ın çalıĢmalarında da kullanılmıĢtır. 

Anket formunun bir diğer bölümünü ise katılımcıların duygusal zekâ 

düzeylerini ölçmek amacıyla yer verilen duygusal zekâ ölçeği oluĢturmaktadır. Söz 

konusu ölçek Mayer, vd.,(2000), Goleman (2000)‟ın duygusal zekâya iliĢkin 

belirttiği faktörleri de içerecek Ģekilde ve duygusal zekâ modelinin dört boyutuna 

bağlı kalarak Chan (2004; 2006) tarafından geliĢtirilmiĢ ölçektir. Bu ölçek Aslan ve 

Özata  (2008) tarafından Türkçeye uyarlanmıĢ olup toplamda 4 boyut (duygusal 

değerlendirme, empatik duyarlılık, pozitif duygusal yönetim ve duyguların olumlu 
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kullanımı) ve 12 ifadeden oluĢmakta olup;Mercan, vd., (2015), Aslan ve Özata 

(2008), TaĢlıyan, vd., (2014) ve Konakay (2013) tarafından çalıĢmalarında da 

kullanılmıĢtır. Anketin üçüncü ve son bölümünde ise katılımcıların duygusal emek 

düzeylerini ölçmek için Chu ve Murrman (2006) tarafından geliĢtirilen turizm 

iĢletmelerinde duygusal emek ölçeğinin (HELS; Hospitality Emotional Labour 

Scale) Pala (2008) tarafından Türkçeye uyarlanmıĢ Ģeklidir. Ölçeğin orijinal hali 19 

ifadeden oluĢurken, Kaya ve Özhan (2012) tarafından bir ifadenin diğer sorularla ters 

yönde olması sebebiyle ölçek dıĢı bırakmıĢ ve ifadelere uygulanan faktör analizi 

sonucunda da 4 sorunun düĢük yükleme değerine (<0,50)  sahip olması sebebiyle 

ölçek dıĢı bırakılmasıyla toplam 14 ifadeli ölçek elde edilmiĢtir. Bu ölçek aynı zaman 

da Kaya ve Serçeoğlu (2013), Kılıç ve BaĢ (2015) çalıĢmalarında da kullanılmıĢ olan 

bir ölçektir. 

Anket formunun oluĢturulmasında kullanılan söz konusu üç ölçekte 5‟li 

Likert derecelendirme sistemi kullanılmıĢ olup, söz konusu puanlama“1=Hiç 

Katılmıyorum, 2=Az Katılıyorum, 3=Orta Düzeyde Katılıyorum, 4=Çok Katılıyorum 

ve 5=Tamamen Katılıyorum” Ģeklinde yapılmıĢtır. OluĢturulan anket formunun 

uygulandığı örneklemin seçimi ise bir sonraki kısımda gerekçeleriyle açıklanmıĢtır. 

1.4.2. Evren ve Örneklem 

AraĢtırmanın evrenini Afyonkarahisar, Antalya ve Ġzmir illerindekibeĢ 

yıldızlı Ģehir ve sayfiye otel iĢletmelerinin iĢgörenleri oluĢturmaktadır. Karasar 

(2008: 11); zaman, maliyet kısıtlaması ile mesafe ve kontrol güçlükleri gibi nedenler 

dikkate alındığında, araĢtırmanın evreninin tamamına ulaĢımının mümkün olmadığı 

belirlenmiĢtir. Bu doğrultuda araĢtırmanın gerçekleĢtirilmesi amacıyla bilimsel 

yöntem kurallarına uygun biçimde örneklem alınmasına ve belirlenen örnekleme 

anket uygulanmasına karar verilmiĢtir. AraĢtırma kapsamında beĢ yıldızlı otel 

iĢletmelerinin tercih edilme nedeni, beĢ yıldızlı otel iĢletmelerinin diğer sınıf otel 

iĢletmelerine oranla yönetim ve örgütlenme yapılarının daha profesyonel olmasıdır. 

Ayrıca bu iĢletmelerin, daha fazla personel çalıĢtırıyor olmaları da beĢ yıldızlı otel 

iĢletmelerinin araĢtırma kapsamına alınma nedeni olarak dikkate alınmıĢtır (Pelit, 

2011: 125).Bu kapsamda araĢtırmada, tabakalı ve küme örnekleme yöntemlerinin 

birlikte kullanıldığı aĢamalı örnekleme yöntemi kullanılmıĢtır. Buna göre evren; 
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öncelikle tabakalı örnekleme yöntemi ile beĢ yıldızlı Ģehir ve sayfiye otelleri Ģeklinde 

iki tabakaya ayrılmıĢtır. Belirtilen üçĢehir içerisinde küme örneklem yöntemi ile otel 

seçimi gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma kapsamında belirlenen illerdeki beĢ yıldızlı otel 

iĢletmeleri sayısı; Ġzmir; 16, Afyonkarahisar; 9, Antalya; 304 olmak üzere toplamda 

329 tesis bulunmaktadır (Ġzmir Ġl Kültür ve Turizm Müdürlüğü, 2016; 

Afyonkarahisar Ġl Kültür ve Turizm Mücürlüğü, 2016; Antalya Ġl Kültür ve Turizm 

Müdürülüğü, 2016). Bu tesislerdeki çalıĢan personel ile ilgili net bir sayıya 

ulaĢılamadığı ancak Kültür ve Turizm Bakanlığı‟nın beĢ yıldızlı otel iĢletmeleri için 

asgari oda sayısı (120 oda) temel alınarak yine Kültür ve Turizm Bakanlığı‟nın oda 

baĢına düĢen iĢgören sayısının 1.18 olduğu (Ağaoğlu, 1992: 114) dikkate alındığında 

329X120=39.480 oda sayısına ve 39.480X1.18= 46.586 personel sayısına ulaĢılmıĢ 

olup, bu sayı evrenin 10.000‟den fazla olduğunu (sınırsız evren) ortaya koymaktadır. 

Bu doğrultuda sınırsız evrenler için minimum örneklem alımı iĢleminde 

222 /. HZn  formülü uygulanmıĢtır (Ural ve Kılıç, 2006; AltunıĢık, vd., 2012). Bu da 

evreni temsilen minimum örneklem sayısını 384 olarak belirlenmesini sağlamıĢtır. 

Afyon Kocatepe Üniversitesi Bilimsel Proje AraĢtırmaları Koordinasyon 

Birimi‟nce (BAPK) desteklenen bu araĢtırmada hedeflenen örneklem sayısına 

ulaĢılması için Ġzmir, Afyonkarahisar, Antalya illerindeki beĢ yıldızlı otellere her 

ilden belirlenen beĢ otele 50‟Ģer anket dağıtılarak her ilden 250, toplamda ise 750 

anketin alınması planlanmıĢ olup BAPK projesi dâhilindeġubat ayında baĢlatılan 

anket uygulaması Mayıs ayında sonlandırılmıĢtır. Sonuç olarak geri dönen anket 

sayısı 750olup, bunların 68 hatalı ya da eksik doldurulma sebebi ile 

değerlendirmeden çıkarılmıĢtır. Değerlendirmeye alınan anketlerin dağılımı ise Ģehir 

oteli olarak, Ġzmir ilinden 177 adet, Afyonkarahisar ilinden 224 adet ve sayfiye otel 

iĢletmsi olarak Antalya ilinden 281 adet olmak üzere toplamda 682 adet anket analiz 

iĢlemine dâhil edilmiĢtir. 

1.4.3. Veri Analiz Yöntemi 

AraĢtırmada elde edilen veriler, istatistik paket programı SPSS (PASW 18) 

aracılığıyla analiz edilmiĢ ve öncelikle katılımcıların demografik ve diğer bireysel 

özellikleri frekans ve yüzde dağılımları ile sunulmuĢtur. Bu aĢamadan sonra ise 

katılımcıların duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm düzeylerini 
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belirlemeye yönelik ölçeklerde yer alan her bir ifadenin frekans, yüzde dağılımları, 

aritmetik ortalamaları ve standart sapma değerlerine yer verilmiĢtir.Ayrıca, 

ölçeklerin iç tutarlılığına yönelik güvenirlik analizi için Cronbach‟s Alpha değerleri 

hesaplanmıĢ ve elde edilen değerler tablo halinde sunulmuĢtur. Güvenirlik katsayısı 0 

ile 1 arasında değerler alınır ve değer 1‟e yaklaĢtıkca güvenirlik düzeyi artar (Ural ve 

Kılıç, 2006).Bunun yanı sıra, iĢgörenlerin duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel 

sinizme iliĢkin görüĢlerinin bireysel özelliklerine göre karĢılaĢtırılmasında (iki grup 

için) bağımsız örneklemler için t testi (independent samples t test) ve (ikiden fazla 

grup için) tek yönlü varyans analizi (one way ANOVA) kullanılmıĢtır. 

AraĢtırmada bağımsız değiĢkenler olarak ele alınan duygusal zekâ ve 

duygusal emeğin bağımlı değiĢken olarak ele alınan örgütsel sinizm üzerindeki 

etkisinin matematiksel modele açıklaması için basit doğrusal regresyon analizi 

gerçekleĢtirilmiĢtir, ancak bağımsız değiĢken sayısı birden fazla olması nedeniyle 

çoklu regresyon analizi yapılmıĢtır. 

Geçerlik ve Güvenirlik: ÇalıĢma kapsamında kullanılan anket formunu 

oluĢturan ölçeklerin güvenirlilik düzeylerinin ölçülmesi amacıyla Cronbach‟s Alpha 

değerleri hesaplanmıĢtır. Ayrıca her üç ölçeği oluĢturan ifadelerin daha önceki 

çalıĢmalarda geçerliliğin sağlanmasına karĢılık, gerek yapısal anlamda gerekse 

anlaĢılırlık düzeyinin ölçülmesi amacıyla faktör analizi gerçekletirilmiĢtir. 

GerçekleĢtirilen faktör analizleri ve Cronbach‟s Alpha testi sonuçları Tablo 1‟de 

sunularak yorumlanmıĢtır. Tabloya ek olarak ise her ölçeğin alt boyutlar kapsamında 

aritmetik ortalamsınave standart sapma değerlerine de Tablo 1 içerisinde yer 

verilmiĢtir. Analizlerin gerçekleĢtirilmesi noktasında uzman görüĢlerinin de göz 

önünde bulundurulmasına dikkat edilmiĢtir. 

GerçekleĢtirilen faktör analizi sonucunda duygusal zekâ ölçeğinin özdeğeri 

1‟den büyük ve toplam varyasın %71,81‟ini açıklayan dört faktörden oluĢtuğu, 

duygusal emek ölçeğinin toplam varyansın %63,90‟ını açıklayan üç faktörden 

oluĢtuğu ve örgütsel sinizm ölçeğinin de toplam varyansın %61,44‟ünü açıklayan üç 

faktörden oluĢtuğu tespit edilmiĢtir. Duygusal zekâ ölçeğine ait ilk faktör olan 

“duygusal değerlendirme” boyutu toplam varyansın %21,05‟ini, “pozitif duygusal 
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yönetim” boyutu %17,06‟sını, “duyguların olumlu kullanımı” boyutu %17,06‟sını ve 

“empatik duyarlılık” boyutu ise %16,15‟ini açıklamaktadır. 

Tablo 1.Duygusal Zekâ, Duygusal Emek ve Örgütsel Sinizm Ölçekleri İle 

Alt Boyutlarına İlişkin Bazı Tanıtıcı İstatistikler 

Ölçekler/Alt 

Ölçekler 

Ġfade 

Sayısı 
Özdeğerler 

VaryansıAçıkl

ama Oranı 

(%) 

Kümülâtif 

Varyans (%) 

Cronbach‟s 

Alpha   SS 

Duygusal 

Değerlendirme 
3 2,526 21,046 21,046 0,850 3,06 1,13 

Pozitif Duygusal 

Yönetim 
3 2,106 17,551 38,597 0,755 3,31 0,82 

Duygularin 

Olumlu 

Kullanimi 

3 2,047 17,061 55,658 0,751 3,38 0,92 

Empatik 

Duyarlılık 
3 1,983 16,151 71,810 0,814 3,27 0,85 

Duygusal 

Zekâ(Genel) 
12 - - - 0,902 3,25 0,76 

Derin DavranıĢ 3 3,993 28,525 28,525 0,807 3,17 0,89 

Yüzeysel 

DavranıĢ 
7 2,587 18,479 47,003 0,867 3,17 0,81 

Doğal (Samimi) 

DavranıĢ 
4 2,365 16,896 63,899 0,797 3,22 0,84 

Duygusal Emek 

(Genel) 
14 - - - 0,922 3,18 0,74 

DuyuĢsal 6 3,568 25,483 25,483 0,841 2,46 0,76 

DavranıĢsal 3 2,811 20,079 45,562 0,746 2,58 0,83 

BiliĢsel 5 2,223 15,879 61,440 0,806 2,20 0,73 

Örgütsel Sinizm 

(Genel) 
14    0,896 2,39 0,64 

Duygusal emek ölçeğinin boytular, detaykıca incelendiğinde, bu ölçeğe ait ilk faktör 

olan “derin davranıĢ” boyutu toplam varyansın %28,53‟ünü, “yüzeysel davranıĢ” 

boyutu toplam varyansın %18,48‟ini ve “doğal (samimi) davranıĢ” boyutu toplam 

varyansın %19,9‟unu açıkladığı hesaplanmıĢtır. Son olarak ise örgütsel sinizm 

ölçeğinde ilk faktör olan “duyuĢsal” boyutu toplam faktörün %25,48‟ini, 

“davranıĢsal” boyutun toplam varyansın %20,08‟ini ve son faktör olan “biliĢsel” 

boyut ise toplam varyansın %15,88‟ini açıkladığı görülmüĢtür. Kılıç ve Ural 

(2011),sosyal bilimlerde kullanılan ölçeklerin yeterli düzeyde iç tutarlılık 

gösterebilmesi için en düĢük 0,60 düzeyinde güvenirlilik katsayısına sahip olması 

gerektiği belirtmiĢlerdir. Bu doğrultuda üç ölçek içinde hesaplanan Cronbach Alpha 

değerlerinin ölçekler kapsamında genel düzeyleri; “duygusal zekâ ölçeği 0,90”, 

“duygusal emek ölçeği 0,92” ve son olarak “örgütsel sinizm ölçeği 0,89” yeterli 
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düzeyde iç tutarlılık gösterdiği ortaya konmuĢtur. Ayrıca her ölçeğe ait alt 

boyutlarında belitilen güvenirlilik katsayılarının yüksek değere sahip olması, 

boyutlar kapsamında da yeterli düzeyde güvenirliliği sağladığını göstermektedir. 

1.5. BULGULAR VE TARTIġMA 

ÇalıĢmanın bu bölümünde öncelike katılımcıların demografik özelliklerinin 

tablo içerisinde dağılımına yer verilmiĢ ve yorumlanmıĢtır. Ayrıca bölüm içerisinde 

katılımcıların anket formunda yer alan ifadelere verdikleri cevapların dağılımına yer 

verilmiĢtir. Takibinde ise bireylerin sahip oldukları demografik özellikleri ile 

duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılık olup olmadığı incelenmiĢtir. Son olarak ise duygusal zekânınve duygusal 

emeğin örgütsel sinizm üzerindeki etkisi ortaya konulmuĢtur.  

1.5.1. Katılımcıların Demografik Özelliklerine ĠliĢkin Bulgular 

AraĢtırma kapsamında değerlendirmeye alınan 682 ankete (401‟i Ģehir otel 

iĢletmesi ve 281 sayfiye otel iĢletmesi)cevap veren iĢgörenlerin bazı demografik 

özelliklerine iliĢkin istatistikî veriler Tablo 2‟de sunulmuĢtur. Bu doğrultuda 

araĢtırmada yer alan 682 kiĢilik katılımcı grubun %39,3‟ü kadın, %60,7‟si erkekten 

oluĢmaktadır. Katılımcıların medeni durumlarına yönelik dağılıma bakıldığında ise 

%36,8‟i bekâr olmasına karĢılık %63,2‟si evli olduğu belirlenmiĢtir. ĠĢgörenlerin yaĢ 

dağılımları ise, çoğunluk 28–32 yaĢ aralığında %34 oranıyla dikkat çekerken, 

sırasıyla 23–27 yaĢ aralığı (%26,2), 33–37 yaĢ aralığı (%17, 4), 38–42 yaĢ aralığı ise 

(%11) pay alırken, 18–22 yaĢ en genç aralık ise %6,1 ile varlık göstermektedir. Son 

olarak ise 43 yaĢ ve üzeri katılımcının %5,3‟lük bir oranda yer aldığı görülmektedir. 

YaĢ dağılımına iliĢkin dikkat çeken ayrıntı iseturizm sektörünün dinamik yapısına 

karĢılık orta yaĢ nüfusun, genç nüfusa göre daha yüksek orana sahip olmasıdır.Diğer 

demografik özelliklerin dağılımlarına bakıldığında katılımcıların eğitim durumları 

önlisan %46,3 ile en büyük payı alırken, %36,4 ile ortaöğretim (lise) düzeyi eğitimli 

katılımcılarında çoğunluk içerisinde yer aldığı dikkat çekmektedir. Lisans düzeyinde 

eğitim almıĢ olan katılımcıların ise %9,7 oranında olduğu ve bunu takiben ise %5,7 

ile ilköğretim mezunu iĢgörenler, %1,9 ile lisansüstü düzeyinde eğitim almıĢ 

katılımcıların sıralandığı saptanmıĢtır. Önemli demografik özelliklerden biri olan 

katılımcıların bağlı oldukları departman ise; yiyecek-içecek (%28,7), kat hizmetleri 
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(%18,3), önbüro (%12,2), diğer (%11,4), halkla iliĢkiler (%8,5) ve insan kaynakları 

(%5,9) son olarak ise muhasebe–finans (%4,5) olarak sıralanmıĢtır. Bu dağılım 

özellikle otel iĢletmelerinde genel anlamı ile departmana göre iĢgören dağılımına 

uygun bir oran olduğu söylenebilir. Yiyecek–içecek departmanı ile kat hizmetleri 

departmanının çoğunluğu oluĢturması bu anlamda beklenen bir sonuçtur. 

Tablo 2. Araştırmaya Katılan İşgörenlerin Bireysel Değişkenlerine İlişkin 

Bulgular 
Bireysel DeğiĢkenler f % Bireysel DeğiĢkenler f % 

Cinsiyet 
Kadın 268 39,3 

Y
a

Ģ 
G

ru
b

u
 18-22 yaĢ 42 6,1 

Erkek 414 60,7 23-27 yaĢ 178 26,2 

Medeni 

Hali 

Bekâr 251 36,8 28-32 yaĢ 232 34 

Evli 431 63,2 33-37 yaĢ 119 17,4 

S
ek

tö
rd

e 

Ç
a

lı
Ģm

a
 

S
ü

re
si

 

1 ve daha az 33 4,8 38-42 yaĢ 75 11 

2-4 yıl 192 28,2 43 ve yukarı 36 5,3 

5-7 yıl 339 49,7 

E
ğ

it
im

 

D
u

ru
m

u
 Ġlköğretim 39 5,7 

8-10 yıl 88 12,9 Ortaöğretim (Lise) 248 36,4 

11 ve üzeri 30 4,4 Önlisans 316 46,3 

ĠĢ
le

tm
ed

e 

Ç
a

lı
Ģm

a
 

S
ü

re
si

 

1 ve daha az 127 18,6 Lisans 66 9,7 

2-4 yıl 298 43,6 Lisansüstü 13 1,9 

5-7 yıl 213 31,2 
D

ep
a

rt
m

a
n

 

Önbüro 83 12,2 

8-10 yıl 35 5,1 Yiyecek-Ġçecek 196 28,7 

11 ve üzeri 9 1,3 Kat Hizmetleri 125 18,3 

G
el

ir
 

D
ü

ze
y

i 

600TL veya daha az 27 4,0 Ġnsan Kaynakları 40 5,9 

601-1000TL 25 3,7 Halkla ĠliĢkiler 58 8,5 

1001-1400 TL 185 27,1 SatıĢ Pazarlama 71 10,4 

1401-1800TL 365 53,5 Muhasebe-Finans 31 4,5 

1801 veya üzeri 80 11,7 Diğer 78 11,4 

ĠĢgörenlerin sektörde çalıĢma sürelerine iliĢkin demografik yapıları incelendiğinde 

önemli bir çoğunluğun %49,7 ile 5–7 yıl arasında sektörde çalıĢmaya devam ettiği 

görülürken, 11 yıl ve üzeri turizm sektöründe devam eden iĢgörenlerin ise en düĢük 

paya %4,4 ile sahip olduğu görülmektedir. Bu aralıktaki değiĢim ise %4,8 ile 1 yıl ve 

daha az süre çalıĢan bireylerden oluĢtuğu, %12,9‟unun 8-10 yıl arasında sektörde yer 

aldığı görülürken sektörde 2-4 yıl arası görev almaya devam eden katılımcıların 

aldığı pay ise %28,2 ile öne çıkmaktadır. Sektörel bazda katılımcıların 5-7 yıl 

aralığından sonra önemli bir azalıĢ gösterdiği görülürken, bunun sebebinin sektörün 

dinamik oluĢunun hızlı bir bireysel tükeniĢe sebep olduğu düĢünülebilir. 

Katılımcıların aynı iĢletmede çalıĢma sürelerinin dağılımı ise iĢletmelerde iĢ devir 

hızının yüksek olduğunu ve özellikle sayfiye otel iĢletmelerinin sezonluk iĢgören 

alımları ile bu oranı desteklediğini göstermektedir. Bu durumu özetleyen oran %43,6 

ile aynı iĢletmede 2-4 yıl aralığında çalıĢan iĢgörenlerin varlığı olarak sunulabilir. Bu 

sıralama %31,2 ile 5-7 yıl aralığı, %18,6 ile 1 yıl ve ya daha az süre çalıĢan 

iĢgörenlerden oluĢmakta ve son olarak ise daha önce sektör bazında belirtildiği gibi 
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iĢletme bazında da 11 yıl ve üzeri süre görev alan iĢgörenlerin en düĢük pay olan 

%1,3‟lük dilimle dikkat çekmektedir. 

Katılımcıların gelir düzeylerine göre demografik yüzde dağılımlarının ilk 

sırasını %53,5 oranı ile 1401-1800 TL aralığında gelir elde eden bireyler 

oluĢturmaktadır. Bu oranın arkasından 1001-1400 TL gelir elde eden %27,1‟lik bir 

grup oluĢtururken,1801 TL ve üzeri gelir düzeyine sahip olan kalıtımcıların oranı 

%11,7, 600 TL ve ya daha az gelir elde eden katılımcılar %4‟lük bir paya sahip 

olduğu belirlenmiĢtir. Son olarak ise katılımcıların %3,7‟sinin 601-1000TL 

aralığında gelir elde ettiği saptanmıĢtır. Katılımcıların sahip oldukları farklı 

demografik özellikleri ile bireylerin duygusal zekâ, duygusal emek ve örgütsel 

sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığına yönelik analizler ise t 

testi ve varyans analizi sonuçları ile ilerleyen kısımlardasunulmuĢtur. 

1.5.2. Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeylerine ĠliĢkin Bulgular 

Katılımcıların duygusal zekâ ölçeğinde yer alan ifadelere yönelik verdikleri 

cevapların sonuçları boyutlar ve kapsadığı ifadeler bazında incelenmeye alınmıĢtır. 

Boyut sıralaması duygusal değerlendirme, empatik duyarlılık, pozitif duygusal 

yönetim ve duyguların olumlu kullanımı olarak oluĢturulmuĢtur. Tabolalar halinde 

verilen sonuçlarda “1=hiç katılmıyorum, 2=az katılıyorum, 3=orta düzeyde 

katılıyorum, 4=çok katılıyorum ve 5=tamamen katılıyorum” Ģeklinde 

değerlendirilmiĢtir. Bu doğrultuda Tablo 3‟de yer alan duygusal değerlendirme 

boytundaki ifadelere verilen yanıtlar incelenmiĢtir. Toplam üç ifadenin yer aldığı bu 

boyutta en yüksek ortalamanın “engellerle karĢılaĢtığımda, benzer engellerle 

karĢılaĢtığım ve onların üstesinden geldiğim zamanları hatırlarım” 

ifadesine(=3,14)ait olduğu görülmektedir. En düĢük ortalamaya sahip (=2,89) 

olan ifadenin ise “duygularımın yaĢarken farkındayımdır” ifadesi olduğu 

görülmektedir. Genel boyut ortalası ise =3,06 olarak belirlenmiĢtir. Katılımcıların 

kendi duygularının nedenlerini bilmesi konusunda ve duygularının farkındalığının 

“orta düzeyde katılıyorum” düĢüncesine yakınlığı dikkat çekmektedir. 
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Tablo 3.Katılımcıların Duygusal Değerlendirme Boyutunda Duygusal Zekâ 

Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Duygularımın 

yaĢarken 

farkındayımdır 

197 28,8 63 9,2 114 16,7 229 33,5 77 11,3 2,89 1,42 

Duygularımın 

değiĢme 

nedenlerini 

bilirim 

43 6,3 178 26,1 187 27,4 192 28,1 80 11,8 3,13 1,19 

Engellerle 

karĢılaĢtığımda, 

benzer engellerle 

karĢılaĢtığım ve 

onların üstesinden 

geldiğim 

zamanları 

hatırlarım 

67 9,8 130 18,1 214 31,5 192 28,3 75 11,0 3,14 1,33 

Duygusal 

Değerlendirme 

(Genel) 

 3,06 1,13 

Tablo 4‟de katılımcıların empatik duyarlılık boyutu içerisinde yer alan 

ifadelere vermiĢ olduğu yanıtlar incelenmesine yer verlilirken,en yüksek ortalamanın 

3,34 ile “baĢkalarının ses tonlarından ne hissettiklerini anlayabilirim” ifadesine ait 

olduğu görülmektedir. Bu ifadeye katılımcıların %4‟ü hiç katılmıyorum yönünde 

yanıt verirken, %10,8‟i ise tamamen katılıyorum Ģeklinde yanıtlamıĢlardır. Buna 

karĢılık olarak ise boyut dâhilindeki en düĢük ortalayama sahip olan ifade 3,22 ile 

“insanların yüz ifadelerinden duygularını anlayabilirim” dir. Bu ifadeye verilen 

çoğunluk yanıtın %36,6 ile “orta düzeyde katılıyorum” öne çıktığı dikkat 

çekmektedir. 

Tablo 4.Katılımcıların Empatik Duyarlılık Boyutunda Duygusal Zekâ 

Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Ġnsanların yüz 

ifadelerinden 

duygularını 

anlayabilirim 

28 4,1 134 19,6 250 36,6 191 28,0 73 10,7 3,22 1,01 

BaĢkaların gönderdiği 

sözsüz mesajların 

farkındayımdır 

26 3,8 127 18,6 240 35,1 205 30,0 77 11,3 3,27 1,01 

BaĢkalarının ses 

tonlarında ne 

hissettiklerini 

anlayabilirim 

27 4,0 96 14,1 247 36,2 232 34,0 74 10,8 3,34 0,98 

Empatik Duyarlılık 

Genel 
 3,27 0,85 

Empatik duyarlılık boyutu geneli incelendiğinde ise katılımcıların yanıtlarının 

ortalamasının 3,34 düzeyinde olduğu belirlenmiĢtir. Bu da katılımcıların empatik 
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duyarlılık düzeyinin orta değer olan noktada biraz daha yüksek düzeyde olduğunu ve 

iĢgörenlerin iletiĢim kurdukları bireylerin duygu durumlarını anlayabildiklerini 

göstermektedir. 

Tablo 5‟ de katılımcıların duygusal zekâ kapsamında yer alan pozitif 

duygusal yönetimboyutuna verdikleri yanıtların değerlendirilmesine yer verilmiĢtir. 

Katılımcıların boyut içerisinde yer alan üç ifadeye de yakın aritmetik ortalamalarla 

yanıtlar verdikleri görülmektedir. Üç ifade dâhilinde aritmetik ortalamlar sırasıyla;   

=3,30, =3,32 ve =3,34 olarak belirlenmiĢtir. Poizitif duygusal yönetim geneli 

değerlendirildiğinde ise aritmetik ortalamanın 3,31 düzeyinde olduğu görülmektedir. 

Bu istatistiksel değerler katılımcıların olaylar karĢısında duygularını ve düĢüncelerini 

pozitif yöne doğru yöneltebildiklerini orataya koymaya yönelik bir ipucu olarak 

değerlendirilebilir. 

Tablo 5.Katılımcıların Pozitif Duygusal Yönetim Boyutunda Duygusal Zekâ 

Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Üstlendiğim bir iĢin 

iyi sonucunu hayal 

ederek kendi kendimi 

motive ederim 

25 3,7 105 15,7 234 34,9 231 34,5 75 11,2 3,34 0,99 

Ġyi Ģeylerin olacağını 

umut ederim 
34 5,0 109 16,0 225 32,9 231 33,8 73 10,7 3,30 1,02 

Engellerle 

karĢılaĢtığımda, 

kendimi korumada iyi 

ruh halimi kullanırım 

21 3,1 110 16,1 255 37,7 213 31,5 78 11,5 3,32 0,98 

Pozitif Duygusal 

Yönetim (Genel) 
 3,31 0,82 

Katılımcıların duygularını olumlu kullanımını boyutundaki ifadelere vermiĢ 

oldukları yanıtların betimsel istatistiksel verileri Tablo 6‟da sunulmuĢtur. Bu 

doğrultuda boyut dâhilinde toplam üç ifade yer aldığı ve en yüksek ortalamanın 3,37 

ile “insanların üzerinde iyi etki bırakabilirim” ifadesine ait olduğu görülmektedir. 

Ayrıca aynı ifade kapsamında katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtların yüzdelik 

dağılımları incelediğinde %37‟lik bir katılım ile en yüksek yüzdenin orta düzeyde 

katılıyorum yanıtına ait olduğu belirlenmiĢtir. Bu dağılımı takiben %33 oranı ile 

“çok katılıyorum”, %13 ile “tamamen katılıyorum”, %11,6 ile “az katılıyorum” ve 

son olarak %5,4 ile en düĢük orana sahip olan “hiç katılmıyorum” yanıtı olarak 

sıranlandığı görülmüĢtür. Katılımcıların duyguların olumlu kullanımı boyutu 

genelinde verdikleri yanıtların ortalaması ise 3,38‟lik oranla öne çıkmaktadır. Bu da 
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katılmımcıalrın olaylar karĢısında duygularını olumlu kullanabildiğinin göstergesi 

niteliğinde değerlendirilebilir. 

Ġncelenen boyutların 3,00 ile 4,00 aritmetik ortalama değerleri aralığında 

olduğu dikkat çekerken duygusal zekâ anlamında katılımcıların çok yüksek düzeyde 

olmasada orta düzeyin üzerinde bir duygusal zekâ seviyesine sahip olduğu 

belirlenmiĢtir. 

Tablo 6.Katılımcıların Duyguların Olumlu Kullanımı Boyutunda Duygusal 

Zekâ Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % F % f % f % 

Olumlu ruh halindeyken 

yeni fikirler üretebilirim 
38 5,6 94 13,9 219 32,4 243 35,9 82 12,1 3,35 1,04 

Olumlu ruh 

halindeyken, daha iyi 

problem çözebilirim 

37 5,4 79 11,6 251 37,0 224 33,0 88 13,0 3,36 1,02 

Ġnsanlar üzerinde iyi 

etki bırakabilirim 
26 3,8 118 17,4 203 29,9 239 35,0 92 13,5 3,37 1,04 

Duyguların Olumlu 

Kullanımı (Genel) 
 3,38 0,92 

Katılımcıların duygusal zekâ kapsamında kendilerine yöneltilen ifadelere 

vermiĢ oldukları yanıtların genel itibari ile orta düzeyde katılıyorum yanıtı etrafında 

sıklık gösterdiği dikkat çekmektedir. Bu sonuç katılımcıların diğer bir ifade ile 

iĢgörenlerin orta düzeyde bir duygusal zekâya sahip olduğuna iĢaret olarak 

gösterilebilir. Katılımcıların duygusal zekâ düzeylerinin orta seviyelerde yer 

almasının önemli sebeplerinde biri de örneklem grubunda yer alan katılımcıların 

demografik özellikleridir. Bu kapsamda literatürde yer alan farklı çalıĢmalarada 

incelenerek farklı sonuçlarında değerlendirilmesi/karĢılaĢtırılması fayda 

sağlayacaktır. ġahin vd. (2011) çalıĢmasında eğitim müfettiĢlerinin duygusal zekâ 

düzeyleri ile iĢ doyum düzeyleri arasındaki iliĢkinin ölçüldüğü belirlenmiĢtir. ġahin 

vd. (2011) çalıĢmasında genel itibari ile katılımcıların duygusal zekâ düzeylerinin 

“çok katılıyorum” yanıtı etrafında varlık gösterdiği dikkat çekmektedir. Bu noktada 

özellikle her iki çalıĢmanın örneklem grubunu oluĢturan kitlelerin eğitim düzeyleri 

arasındaki farklılıktan kaynaklandığı düĢünülebilir. Benzer örneklem gruplarını 

incelemeye alan baĢka bir çalıĢmada Pelit ve Ayana (2016)‟da öne çıkmaktadır. Pelit 

ve Ayana (2016)‟ da otel iĢletmesi iĢgörenlerinin duygusal zekâ düzeylerinin 

örgütsel sinizm düzeyleri üzerindeki etkisini ölçmüĢlerdir. Belirtilen bu çalıĢmada da 

katılımcıalrın duygusal zekâ düzeylerinin orta düzey seviyesinde yer aldığı 
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belirtilmiĢtir. Belirtilen bu iki farklı çalıĢma kapsamında özellikle katılımcıların 

duygusal zekâ düzeyleri üzerinde demografik özelliklerin önemli düzeyde etki sahibi 

olduğu öngörülebilir. Buna yönelik olarak araĢtırma kapsamında yer alan 

katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile demografik özellikleri arasında anlamlı bir 

farklılık olup olmadığına yönelik bir sonraki kısımda t testi ve varyans analizi 

sonuçları sunulmuĢtur. 

1.5.3.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeylerinin Demografik 

Özelliklerine Göre KarĢılaĢtırılmasına ĠliĢkin Bulgular 

Bireylerin kendi iç dünyalarında var olan olumlu ve ya olumsuz duygularını 

anlayabilmeleri ve yönlendirebilmeleri kiĢilerin kurdukları ikili iliĢkilerinde ve bağlı 

oldukları örgütlerde yaĢadıkları sorunların çözümü çerçevesinde önemli rol 

alabilmektedir. Duygusal zekâ düzeyinin bireysel özelliklere göre farklılık 

gösterebileceği öngörüldüğü gibi duygusal zekânın kullanımı noktasında da bu 

belirtilen bireysel özelliklerin etki gösterebileceği dikkate alınmalıdır. Goleman 

(2000)‟ de belirtildiği gibi bireyler duygularını anlayabilmeyi ve yönetebilmeyi tıpkı 

çocukluk aĢamasında elde edilen yeni yetenekler gibi farlı bireysel özelliklere göre 

değiĢim gösterdiği bilinmektedir. Bireylerin sahip oldukları demografik özelliklere 

göre duygusal zekâ düzeylerinde anlamlı bir farklılığın olup olmadığının incelenmesi 

için “t testi” ve “varyans” analizlerinin sonuçları ve yorumlanmasına bu bölümde yer 

verilmiĢtir. 

Tablo 7.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Cinsiyet Değişkeninin 

Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Duygusal Değerlendirme 
Kadın 268 2,89 1,05 

-2,930 0,003* 
Erkek 414 3,15 1,17 

Empatik Duyarlılık 
Kadın 268 3,19 0,82 

-1,868 0,062 
Erkek 414 3,32 0,87 

Pozitif Duygusal Yönetim 
Kadın 268 3,22 0,82 

-2,161 0,031* 
Erkek 414 3,36 0,81 

Duyguların Olumlu Kullanımı 
Kadın 268 3,19 0,87 

-4,271 0,000* 
Erkek 414 3,49 0,92 

Duygusal Zekâ (Genel) 
Kadın 268 3,12 0,72 

-3,466 0,001* 
Erkek 414 3,33 0,78 

*: p<0,05 

Katılımcıların duygusal zekâ düzeylerinin gerek boyutlar bazında gerekse 

geneliitibariyle demografik özelliklere göre anlamlı farklılıklar gösterdiği dikkat 

çekmektedir. Katılımcıların cinsiyetlere göre dağılımı incelendiğinde 268 kadın 
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katılımcıya karĢılık 414 erkek katılımcının çalıĢmada yer aldığı görülmektedir. 

Yapılan analiz sonucundaduygusal değerlendirme, pozitif duygusal yönetim, 

duyguların olumlu kullanımı boyutlarında katılımcıların cinsiyetlerine göre anlamlı 

bir farklılık göstermekte olup Tablo 7‟de sonuçlar sunulmuĢtur. Ayrıca bu anlamlı 

farklılık genel duygusal zekâ düzeyinde de benzer sonuçları göstermiĢtir. 

Katılımcıların cinsiyetlerine göre ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik 

ortalaması ise kadınlarda 2,89 erkeklerde ise 3,15 olduğu belirlenmiĢtir.Bu da 

erkeklerin kadınlara göre duygularını kendi iç dünyalarında değerledinme 

yeteneklerini daha iyi düzeyde kullanabildiklerini gösterirken, kadınların ise bu 

yeteneğini erkeklere göre daha düĢük düzeylerde kullanabildiğine önelik ipuçu 

niteliğinde bir bilgidir. Pozitif duygusal yönetim boyutunda, katılımcıların 

yanıtlarının cinsiyetlerine göre değerlendirilmesine bakılğında ise anlamlı bir 

farklılığın söz konusu olduğu ve anlamlılık düzeyinin de, p=0,031 (p<0,05) olduğu 

hesaplanmıĢtır. Bu boyut dâhilinde katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtların 

aritmetik ortalaması ise kadınlar da 3,22, erkeklerde ise 3,36 olarak belirlenmiĢtir. Bu 

ortalamalar erkek katılımcıların olumsuzluklar karĢısında kadınlara göre daha olumlu 

düĢünebildiklerini ve yaĢanılan sorunlara karĢılık daha dirençli duruĢ 

sergilediklerinin yorumunu getirmektedir. Ayrıca kadınların iĢ hayatlarında aldıkları 

sorumluluklar ile aile hayatında almıĢ oldukları sorunluklukların bir arada 

yürütülmesi kapsamında zorlukları arttıracağı göz önüne alınırsa bu sonucun normal 

olduğu düĢünülebilir. Kadınların toplumumuzun kültürü gereği iĢ hayatından çok aile 

hayatına yönelik bir yetiĢtirilme aĢaması yaĢamıĢ olmaları iĢ haytalarındaki 

zorluklara karĢılık daha güçsüz bir duruĢ sergileyerek olumsuz düĢünceleri 

benimsemelerine neden olduğu söylenebilir. Duyguların olumlu kullanımı boyutu bir 

önceki boyut olan pozitif duygusal yönetim boyutunu tamamlayıcı bir boyut gibi 

görünmektedir. Bunun nedeni de bir önceki boyutta pozitif yönde kurgulanan 

duyguların bu aĢamada pozitif yönde hayata geçirilmesinden kaynaklanmaktadır. 

Duyguların olumlu kullanımı boyutunda katılımcıların cinsiyetlerine göre anlamlı bir 

farklılık gösterdiği p=0,000 (p<0,05) dikkat çekmektedir. Bu bağlamda katımcıların 

aritmetik ortalamaları kadınlarda 3,19, erkeklerde ise 3,49 olarak saptanmıĢtır. Diğer 

boyutlarda olduğu gibi bu boyutta da erkeklerin duygularını kadınlara göre daha 

olumlu kullanabildiklerini göstermektedir. Bir önceki boyuta bağlı olarak katılımcılar 
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içerisinde hangi grubun duygularını pozitif yöne yönetebildiğine bakılarak, o 

duyguların olumlu olarak kullanılabilmesinede o grubun sahip olması beklenen bir 

sonuçtur. Diğer taraftan üç boyut içerisinde katılımcıların yanıtlarında cinsiyetlerine 

göre anlamlı farklılıklar dikkat çekerken empatik duyarlılık boyutunda aynı Ģekilde 

bir anlamlı farklılığın olmaması da önemli bir noktadır. Katılımcıların ifadelere 

vermiĢ oldukları yanıtlar doğrultusunda genel duygusal zekâ düzeylerinde de anlamlı 

bir farklılığın olduğu öne çıkmıĢtır. Anlamılık düzeyi p=0,001 olarak hesaplanan bu 

değer erkeklerin duygusal zekâ düzeylerinin kadınlara göre daha yüksek olduğu 

ortaya koymuĢtur. Literatürde yer alan çalıĢmalara bakılğında ise Pelit ve Ayana 

(2016) ve Korkman ve Deniz (2014) çalıĢmalarında katılımcıların cinsiyetlerine göre 

duygusal zekâ düzeylerinde anlamlı bir farklılık göstermediğini belirtmiĢlerdir. Diğer 

taraftan ise Gürbüz ve Yüksel (2008) çalıĢmasına göre bireylerin cinsiyetleri ve 

duygusal zekâ düzeyleri arasında anlamlı farklılık söz konusudur, ek olarak ise 

belirtilen çalıĢmada kadın katılımcıların duygusal zekâ düzeylerinin erkeklere oranla 

daha yüksek olduğu da belirtilen noktadır. Gürbüz ve Yüksel (2008) çalıĢmasında bu 

noktada elde dilen sonuçların bu çalıĢma ile farklı sonuçları iĢaret etmesi özellikle 

erkek katılımcıların sektörel anlamda kadınlara göre daha iyi anlamda duygularını 

yönetebildiği ve toplumsal açıdanerkek iĢgörenlerin zaman içerisinde biraz daha 

duygusal anlamda farkındalığı yakalayabilmesinden kaynaklandığı belirtilebilir. 

Tablo 8‟de katılımcıların yaĢ değiĢkenlerine göre duygusal zekâ düzeylerini 

ölçmeye yönelik ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların anlamlı bir farlılık gösterip 

göstermediğine iliĢkin gerçekleĢtirilen varyans analizi sonuçları sunulmuĢtur. 

Analizler sonucunda elde edilen değerlerin boyutlar bazında sadece 

duyguların olumlu kullanımı boyutunda yaĢ değiĢkenine göre katılımcıların 

yanıtlarında anlamlı bir farklılığın olduğu belirlenmiĢtir. Bu anlamlı farklılık 18-22 

yaĢ aralığında yer alan katılımcılar ile 23-27 yaĢ aralığı, 33-37 yaĢ aralığı ve 43 yaĢ 

üzeri yer alan katılımcılar arasında belirlenmiĢtir (p=0,002; p<0,05). Bu farklılıkların 

aritmetik ortalamalara olan yansıması ise, 18-22 =3,83; 23-27 yaĢ aralığı=3,31; 

33-37 yaĢ aralığı =3,29 ve 43 yaĢ ve üzeri =3,03 olarak sıralanmıĢtır. 

Katılımcıların 18-22 yaĢ aralığını oluĢturan grubun anlamlı farklılık gösterdiği 

gruplara göre duygularını olumlu olarak daha iyi kullanabildiği belirtilebilir. Bunun 

nedeni olarak ise genç yaĢ aralığında olan bu grubun hayata dair gerek aile 
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sorumlukluları gerekse sosyal sorumluluklarının diğer gruplara göre daha az olması 

olumsuz olaylar karĢısında daha olumlu düĢünebilmeyi ve uygulayabilmeye karĢı 

tahammül düzeylerinin yüksek olması olarak düĢünülebilir. Belli bir yaĢ aralığını 

aĢan kiĢilerin ise olumsuzluklar karĢında tahammüllerinin daha alt düzeylerde 

olduğuna bağlanarak duygularını olumlu kullanabilme yeteneklerini daha düĢük 

düzeylerde kullanabildikleri belirtilebilinir. 

Tablo 8.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Yaş Değişkeninin 

Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,29 1,11 0,853 0,512 

23 – 27 yaĢ arası 178 2,96 1,15 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,11 1,07 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,07 1,20 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,03 1,19 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,92 1,22 

Empatik Duyarlılık 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,36 0,80 1,043 0,391 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,31 0,90 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,29 0,82 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,21 0,84 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,32 0,90 

43 yaĢ ve üzeri 36 3,01 0,91 

Pozitif Duygusal Yönetim 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,47 0,75 2,062 0,068 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,33 0,85 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,33 0,81 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,26 0,84 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,36 0,75 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,93 0,92 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,83 1,72 3,830 0,002* 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,31 0,83 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,45 0,82 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,29 0,86 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,39 0,84 

43 yaĢ ve üzeri 36 3,03 0,82 

Duygusal Zekâ (Genel) 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,49 0,84 2,025 0,073 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,23 0,79 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,29 0,72 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,21 0,79 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,27 0,73 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,98 0,79 

*: p<0,05 

Özellikle bu boyutta (duyguların olumlu kullanımı) en düĢük aritmetik 

ortalamanın 43 yaĢ ve üzeri katılımcılara ait olması bunu destekler bir nitelik 

taĢımaktadır. Bu duruma paralel olarak Korkman ve Deniz (2014) çalıĢmasında da 

katılımcıların yaĢlarında artıĢ görüldükce duygusal zekâ düzeylerinde düĢüĢün yer 

aldığını belirtmiĢlerdir. 18-22 yaĢ aralığında katılımcıların duyguların olumlu 

kullanımı boyutunda daha yüksek bir ortalamaya sahip olmasının nedenlerinden biri 

de olumsuzluklar karĢısında sorumluluğun az olmasına da bağlı olarak daha 
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umursamaz tavır sergileyebilmesinden de kaynaklanabileceği düĢünüleceği gibi, 

genç yaĢ aralığının öğrenmeye daha açık olması ile karĢısındaki bireyi daha iyi 

anlayabilme yeteneğini yüksek düzeyde kullanabildiği de düĢünülebilir. Ayrıca 

duygusal zekânın oluĢturulması süreci içerisinde IQ da görülen bir yükseliĢin 

izlendiği ve 20‟li yaĢlardan sonra duygusal zekâ geliĢiminin yavaĢlamaya baĢladığı 

ilgili literatürde belirtilen hususlardandır (ĠĢmen, 2004). 

Tablo 9.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Medeni Hal 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Duygusal Değerlendirme 
Bekar 251 3,13 1,11 1,416 0,157 

Evli 431 3,01 1,15 

Empatik Duyarlılık 
Bekar 251 3,31 0,84 0,801 0,424 

Evli 431 3,25 0,87 

Pozitif Duygusal Yönetim 
Bekar 251 3,28 0,83 -0,698 0,485 

Evli 431 3,33 0,82 

Duyguların Olumlu Kullanımı 
Bekar 251 3,36 1,08 -0,294 0,769 

Evli 431 3,39 0,82 

Duygusal Zekâ (Genel) 
Bekar 251 3,27 0,79 0,465 0,642 

Evli 431 3,24 0,75 

*: p<0,05 

Tablo 9‟da katılımcıların medeni durumları ile ifadelere verdikleri yanıtlar 

arasında anlamlı farklılığın incelenmesine yönelik gerçekleĢtirilen t testi analizi 

sonuçlarına yer verilmiĢtir. Beklenti olarak düĢünüldüğünde evli bireylerin, aile 

yönetimi anlamında ve iliĢki yönetimi adına öğrenmiĢ oldukları yeteneklerin 

duygusal zekâ düzeylerine etki etmesidir. GerçekleĢtirilen analiz sonucunda 

katılımcıların medeni durumları ile duygusal zekâ düzeyleri arasında gerek boyutlar 

bazında, gerekse genel duygusal zekâ düzeyi bazında anlamlı bir farklılığa 

rastlanılmamıĢtır (p=0,642; p>0,05). TaĢlıyan ve Hırlak (2014) çalıĢmasında 

katılımcıalrın duygusal zekâ düzeyleri ile medeni durumları arasında anlamlı 

farklılıkların bulunduğunu berlitmiĢlerdir. TaĢlıyan ve Hırlak (2014) de katılımcıların 

duygusal değerlendirme ve duyguların olumlu kullanımı boyutlarının medeni 

durumlarına göre anlamlı farklılık gösterdiği belirtirken, özellikle evli olan 

katılımcıların her iki boyut kapsamında da bekâr katılımcılara göre daha yüksek 

düzeyde duygusal zekâ tutum ve davranıĢı sergilediğini belirtmiĢlerdir. Evli 

katılımcıların bekâr katılımcılara göre olumsuz olaylar karĢısında daha umutlu ve 

olumlu duygu kullanımını daha üst seviyelerde tutabildiğini ayrıca evli katılımcıların 

bekâr katılımcılara göre kendi duygularının daha fazla farklıdalık olduğunu 

belitmiĢlerdir. ÇalıĢma açısından değerlendirildiğinde katılımcılarda duygusal 
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zekâdüzeyleri ile medeni durumları arasında anlamlı farklılıkların belirlenemediği 

dikkat çekmektedir. Bu noktada özellikle katılımcıların hizmet sektöründe var olan 

iĢgörenler olması ve bekâr katılımcılarında sürekli olarak müĢteri iĢgören iletiĢimi 

dâhilinde yer alması, evli katılımcıalrın ikili iletiĢim tecrübelerine benzer özellik 

göstermesinden kaynaklandığı söylenebilir. Ayrıca katılımcıların genel hizmet 

sektörü yapısı itibariyle müĢteriler ile yoğun iletiĢim halinde olmaları bireylerin 

medeni durum fark etmeksizin duygusal zekâ düzeylerinde artıĢı desteklediği, bu 

sebeple anlamlı farklılığın belirlenemediği düĢünülebilir. 

Tablo 10.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Eğitim Durumu 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

Ġlköğretim 39 2,74 1,05 

1,037 0,387 

Ortaöğertim (Lise) 247 3,05 1,13 

Önlisans 316 3,08 1,17 

Lisans 66 3,16 1,04 

Lisansüstü 13 2,87 1,16 

Empatik Duyarlılık 

Ġlköğretim 39 3,12 1,11 

0,499 0,736 

Ortaöğertim (Lise) 247 3,26 0,84 

Önlisans 316 3,29 0,85 

Lisans 66 3,35 0,82 

Lisansüstü 13 3,28 0,90 

Pozitif Duygusal Yönetim 

Ġlköğretim 39 3,19 0,95 

0,842 0,499 

Ortaöğertim (Lise) 247 3,36 0,78 

Önlisans 316 3,31 0,82 

Lisans 66 3,20 0,97 

Lisansüstü 13 3,17 0,78 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

Ġlköğretim 39 3,10 0,89 

1,659 0,158 

Ortaöğertim (Lise) 247 3,39 0,79 

Önlisans 316 3,43 1,01 

Lisans 66 3,28 0,92 

Lisansüstü 13 3,15 0,94 

Duygusal Zekâ (Genel) 

Ġlköğretim 39 3,03 0,83 

1,002 0,406 

Ortaöğertim (Lise) 247 3,27 0,73 

Önlisans 316 3,28 0,77 

Lisans 66 3,25 0,84 

Lisansüstü 13 3,12 0,83 

*: p<0,05 

Tablo 10‟da çalıĢmanın önemli demografik özelliklerinden biri olan 

katılımcıların eğitim düzeyi ile sahip oldukları duygusal zekâ düzeyleri arasında 

anlamlı bir farklılığın bulunup bulunmadığını inceleyen varyans analiz sonuçlarına 

yer verilmiĢtir. GerçekleĢtirilen analiz sonuçlarına göre katılımcıların boyutlar 

bazında; duygusal değerlendirme (p=0,387; p>0,05), empatik duyarlılık (p=0,736; 

p>0,05), pozitif duygusal yönetim (p=0,499; p>0,05), duyguların olumlu kullanımı 

(p=0,158; p>0,05) ve duygusal zekâ geneli (p=0,406;p>0,05) olarak hesaplanmıĢtır. 

Bu değerlere bağlı olarak katılımcıların sahip oldukları eğitim düzeyleri ile duygusal 
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zekâdüzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Gürbüz 

ve Yüksel (2008) katılımcıların eğitim durumları ile duygusal zekâ düzeyleri 

arasında anlamlı bir farklılık belirtmiĢlerdir. Özellikle katılımcıların eğitim durumları 

ile sahip oldukları duygusal zekâ düzeyleri arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin varlığı 

Gürbüz ve Yüksel  (2008) tarafından vurgulanmıĢtır. Benzer sonuçların belirlendiği 

bir baĢaka çalıĢma da Pelit ve Ayana (2016) çalıĢmasındagöz çarpmaktadır. Ġlgili 

çalıĢmalarda katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile eğitim durumları arasında 

anlamlı bir farklılığın belirtildiği gibi, eğitim düzeyinin artıĢ gösterdikce duygusal 

zekâ düzeyininde de artıĢ gösterdiği belirtilmiĢtir. Buna karĢılık olarak çalıĢmada 

katılımcıların eğitim durumları ile duygusal zekâ düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılığın bulunmamasına kaynak olarak katılımcıların örgütleri tarafından sağlanan 

eğitim programları aracılığı ile eğitim düzeyleri düĢük olsa dahi duygularını daha iyi 

tanıyarak kendisini karĢısındakinin yerine koyarak tutum ve davranıĢlar 

sergilemesine destek sağladığı düĢünülebilir. BaĢka bir ifade ile katılımcıların sahip 

oldukları diploma kapsamındaki eğitim düzeyleri dıĢında iĢletmeler ve bireysel 

geliĢim çabaları ile duygusal zekâ düzeylerinde artıĢı desteklemeleri eğitim 

düzeylerindeki farklılığa rağmen duygusal zekâ düzeylerindeki farklılığı en aza 

indirgemesine bağlanabilir. 

ĠĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ile çalıĢtıkları departmanlar arasında 

anlamlı farklılığın incelenmesi amacı ile gerçekleĢtirilen varyans analizi sonuçları 

Tablo 11‟de sunulmuĢtur. Analizler sonucunda çalıĢanların bağlı oldukları 

deparmanlar ile sahip oldukları duygusal zekâ düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılığın olmadığı sonucuna ulaĢılmıĢtır. Anlamlılık değerleri ise boyutlar bazında 

Ģu Ģekilde sıralanmıĢtır; duygusal değerlendirme p=0,083; p>0,05, empatik duyarlılık 

p=0,107; p>0,05, pozitif duygusal yönetim p=0,402; p>0,05, duyguların olumlu 

kullanımı p=0,439; p>0,05 ve son olarak genel duygusal zekâ düzeyine iliĢkin 

anlamlılık düzeyi p=0,114; p>0,05 olarak belirlenmiĢtir. Pelit ve Ayana (2016) 

çalıĢması incelendiğinde benzer bir sonucun belirtilmiĢ olduğu görülmektedir. Diğer 

bir ifade ile Pelit ve Ayana (2016) çalıĢmasında da katılımcıların duygusal zekâ 

düzeyleri ile çalıĢmıĢ oldukları departmanlar arasında anlamlı bir farklılığın 

bulunmadığını ortaya koymuĢlardır. ĠĢgörenlerin bağlı olduklarıdepartmanların 

farklılık göstermesine karĢılık duygusal zekâ düzeylerinde anlamlı bir farklılığın 
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belirlenememesi otel iĢletmelerinin iĢleyiĢ yapısı gereği önemli bir ekip 

birlikteliğinin gerekliliği olarak öngörülebilir. Diğer bir ifadeyle iĢgörenlerin otel 

iĢletmelerinde bulunan departmanlarda birbirinden bağımsız olduğu düĢünülemez.  

Tablo 11.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Çalıştığı Departman 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

Önbüro 83 3,19 1,63 

1,809 0,083 

Yiyecek - Ġçecek 195 3,13 1,21 

Kat Hizmetleri 125 3,01 1,08 

Ġnsan Kaynakları 40 3,15 1,13 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,71 1,10 

SatıĢ - Pazarlama 71 2,82 1,10 

Muhasebe - Finans 31 3,32 1,05 

Diğer 78 3,09 1,17 

Empatik Duyarlılık 

Önbüro 83 3,42 0,78 

1,695 0,107 

Yiyecek - Ġçecek 195 3,32 0,90 

Kat Hizmetleri 125 3,23 0,78 

Ġnsan Kaynakları 40 3,50 0,77 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,06 0,88 

SatıĢ - Pazarlama 71 3,14 0,99 

Muhasebe - Finans 31 3,21 0,93 

Diğer 78 3,26 0,77 

Pozitif Duygusal Yönetim 

Önbüro 83 3,33 0,82 

1,040 0,402 

Yiyecek - Ġçecek 195 3,39 0,79 

Kat Hizmetleri 125 3,32 0,80 

Ġnsan Kaynakları 40 3,38 0,72 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,13 0,95 

SatıĢ - Pazarlama 71 3,19 0,86 

Muhasebe - Finans 31 3,19 1,05 

Diğer 78 3,32 0,78 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

Önbüro 83 3,51 1,38 

0,988 0,439 

Yiyecek - Ġçecek 195 3,45 0,82 

Kat Hizmetleri 125 3,25 0,84 

Ġnsan Kaynakları 40 3,38 0,78 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,25 0,89 

SatıĢ - Pazarlama 71 3,34 0,90 

Muhasebe - Finans 31 3,39 1,05 

Diğer 78 3,38 0,70 

Duygusal Zekâ (Genel) 

Önbüro 83 3,36 0,79 

1,668 0,114 

Yiyecek - Ġçecek 195 3,33 0,78 

Kat Hizmetleri 125 3,20 0,71 

Ġnsan Kaynakları 40 3,35 0,68 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,04 0,82 

SatıĢ - Pazarlama 71 3,12 0,82 

Muhasebe - Finans 31 3,29 0,90 

Diğer 78 3,26 0,67 

*: p<0,05 

Tüm departmanlar belli bir uyum ve sürekli iletiĢim halinde bir çalıĢma 

stratejisi takip etmesi ekip ruhunu ve bu da ekipte sürekli müĢteri memnuniyetinin 

yaratılmasını sağlamaktadır. Bu bağlamda her departmandaki iĢgörenler en az diğer 

departmandaki iĢgörenler kadar duygularını, özellikle müĢteriler ile olan iletiĢimleri 

sürecinde olumlu yönde ve empati yeteneğini kullanarak yönetebilmelidir. 
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Tablo 12‟de katılımcıların duygusal zekâ ölçeğindeki ifadelere vermiĢ 

oldukları yanıtlar doğrultusunda elde edilen verilerin sektörde çalıĢma süresi ile 

duygusal zekâ düzeylerinde anlamlı bir farklılığın var olup olmadığına iliĢkin analiz 

sonuçları sunulmuĢtur.  

Tablo 12.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Sektörde Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

1 yıl veya daha az 33 3,25 0,96 

0,799 0,526 

2 – 4 yıl arası 192 3,04 1,12 

5 – 7 yıl arası 339 3,05 1,14 

8 – 10 yıl arası 87 2,96 1,13 

11 yıl ve üzeri 30 3,31 1,41 

Empatik Duyarlılık 

1 yıl veya daha az 33 3,38 0,86 

0,813 0,517 

2 – 4 yıl arası 192 3,21 0,86 

5 – 7 yıl arası 339 3,27 0,85 

8 – 10 yıl arası 87 3,39 0,83 

11 yıl ve üzeri 30 3,29 1,06 

Pozitif Duygusal Yönetim 

1 yıl veya daha az 33 3,40 1,08 

0,497 0,738 

2 – 4 yıl arası 192 3,31 0,83 

5 – 7 yıl arası 339 3,32 0,80 

8 – 10 yıl arası 87 3,28 0,74 

11 yıl ve üzeri 30 3,13 1,00 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

1 yıl veya daha az 33 3,84 1,93 

3,309 0,011* 

2 – 4 yıl arası 192 3,25 0,86 

5 – 7 yıl arası 339 3,42 0,82 

8 – 10 yıl arası 87 3,32 0,76 

11 yıl ve üzeri 30 3,31 0,98 

Duygusal Zekâ (Genel) 

1 yıl veya daha az 33 3,47 0,95 

0,889 0,470 

2 – 4 yıl arası 192 3,20 0,77 

5 – 7 yıl arası 339 3,26 0,74 

8 – 10 yıl arası 87 3,24 0,71 

11 yıl ve üzeri 30 3,27 0,99 

*: p<0,05 

Yapılan varyans analizi kapsamında elde edilen verilerin sadece duyguların 

olumlu kullanımı boyutu ile sektörde çalıĢma süresi arasında anlamlı bir farklılığın 

olduğu söz konusudur (p=0,011; p<0,05). Diğer taraftan ise; duygusal değerlendirme 

(p=0,526; p>0,05), empatik duyarlılık (p=0,517; p>0,05), pozitif duygusal yönetim 

(p=0,738; p>0,05) ve duygusal zekâ genelinde (p=0,470; p>0,05) anlamlı bir 

farklılığın olmadığını belirlenmiĢtir. ġat, vd. (2015) tarafından gerçekleĢtirilen 

çalıĢmada örneklem grubunu oluĢturan özel okul öğretmenlerinin sektördeki çalıĢma 

süreleri ile duygusal zekâ düzeyleri ve duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı 

farklılığın bulunup bulunmadığını incelemiĢlerdir. Sonuçlar doğrultusunda 

katılımcıların duygusal zekânın alt boyut kapsamında meslek süreleri ile anlamlı bir 

farklılık gösterdiğini belirtmiĢlerdir. ġat vd. (2015) tarafından anlamlı farklılığın 

belirlendiği alt boyut ile bu araĢtırmada da aynı alt boyutun anlamlı farklılık 
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göstermesi öne çıkmaktadır. Anlamlı farklılığın belirtlendiği alt boyut kapsamında 

katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtların ortalaması incelendiğinde özellikle 

iĢgörenlerin sektöre ilk giriĢ dönemleri ile ilerleyen süreçte bir azalıĢın varlığı öne 

çıkmaktadır. Bunun nedeni olarak ise iĢgörenlerin zaman içersinde duygusal anlamda 

ve fizyolojik anlamda yaĢadıkları yıpranma ile artık olumlu duygu yönetimi 

konusunda ilk dönemlere göre daha yetersiz kaldığı düĢüncesi sunulabilir. 

Tablo 13.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle İşletmede Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

1 yıl veya daha az 127 3,23 1,18 

3,037 0,017* 

2 – 4 yıl arası 297 3,11 1,19 

5 – 7 yıl arası 213 2,94 1,02 

8 – 10 yıl arası 35 2,90 1,05 

11 yıl ve üzeri 9 2,15 1,16 

Empatik Duyarlılık 

1 yıl veya daha az 127 3,28 0,93 

4,225 0,002* 

2 – 4 yıl arası 297 3,30 0,85 

5 – 7 yıl arası 213 3,25 0,82 

8 – 10 yıl arası 35 3,46 0,82 

11 yıl ve üzeri 9 2,19 0,56 

Pozitif Duygusal Yönetim 

1 yıl veya daha az 127 3,23 0,88 

2,578 0,136 

2 – 4 yıl arası 297 3,39 0,81 

5 – 7 yıl arası 213 3,29 0,80 

8 – 10 yıl arası 35 3,25 0,76 

11 yıl ve üzeri 9 3,63 0,96 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

1 yıl veya daha az 127 3,43 1,23 

0,659 0,621 

2 – 4 yıl arası 297 3,39 0,86 

5 – 7 yıl arası 213 3,35 0,82 

8 – 10 yıl arası 35 3,34 0,69 

11 yıl ve üzeri 9 2,96 0,90 

Duygusal Zekâ (Genel) 

1 yıl veya daha az 127 3,29 0,85 

2,850 0,023* 

2 – 4 yıl arası 297 3,30 0,76 

5 – 7 yıl arası 213 3,21 0,72 

8 – 10 yıl arası 35 3,24 0,65 

11 yıl ve üzeri 9 2,48 0,74 

*: p<0,05 

Katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile iĢletmede yer alma süreleri 

arasında anlamlı farklılığın ölçülmesi için varyans analizi yapılmıĢtır. 

GerçekleĢtirilen bu analizlerin sonuçları Tablo 13‟de ortaya konulmuĢtur. 

Varyans analizi sonucunda duyguların değerlendirilmesi boyutu (p=0,017; 

p<0,05) anlamı bir farklılık göstermiĢtir. Özellikle katılımcıların iĢletmede içerisinde 

ilk yıllara göre geçirdiği zamanla doğru orantılı olarak duygusal zekâ düzeylerinde 

düĢüĢün gerçekleĢtiği görülmüĢtür. Duygusal değerlendirme boyutu özelinde dikkat 

çeken bir nokta da 11 yıl ve üzeri süredir iĢletmede görev alan katılımcıların 

duygusal zekâ düzeylerinde önemli ölçüde düĢüĢün görülmesidir. Bir sonraki boyut 

olan empatik duyarlılık kapsamında katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile 
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iĢletmede görev alma süreleri arasında anlamlı farklılık düzeyi p=0,002(p<0,05) 

olarak hesaplanmıĢ ve anlamlı farklılığın varlığı belirlenmiĢtir. Bu boyut içerisinde 

öne çıkan farklılık noktası 1 yıl ve daha az süredir iĢletmede görev alan 

katılımcılar(=3,28)ile 11 yıl ve üzeri süredir iĢletmede görev alan(=2,19) 

katılımcılar arasındadır. Duygusal değerlendirme boyutunda görüldüğü üzere 

katılımcıların ilk yıl içerisinde sahip oldukları empatik duyarlılık düzeyleri ile 11 yıl 

ve üzeri sürelerde sahip oldukları empatik duyarlılık düzeyleriarasında bir düĢüĢ 

görülmektedir. Pozitif duygusal yönetim düzeyleri (p=0,136) ve duyguların olumlu 

kullanımı (p=0,621)ile katılımcıların iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı bir 

farklılık belirlenememiĢtir. Duygusal zekâ genel düzeyine bakıldığında ise (p=0,023) 

katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı 

bir farklılık belirlenememiĢtir. Genel duygusal zekâ düzeyi ile iĢgörenlerin iĢletmede 

çalıĢma süreleri arasında ön plana çıkan ayrıntılar 11 yıl ve üzeri süredir 

(=2,48)aynı iĢletmede görev alan iĢgörenler ile 1 yıl ve daha az süredir(=3,29), 2-

4 yıl arası süredir (=3,30) ve 5-7 yıl arası süredir (=3,21) görev alan iĢgörenler 

arasında iĢletmede çalıĢma süresi artıĢ gösterdikce duygusal zekâ düzeylerinde 

düĢüĢün meydana geldiği ortaya konulmuĢtur. Pelit ve Ayana (2016) çalıĢmasında da 

katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı 

bir farklılığın bulunduğunu belirtmiĢlerdir. Pelit ve Ayana (2016)‟da katılımcıların 

empatik duyarlılık, pozitif duygusal yönetim ve genel duygusal zekâ açısından 

anlamlı farklılığın bulunduğu belirtilirken, bu çalıĢmada duygusal değerlendirme, 

empatik duyarlılık ve genel duygusal zekâ açısından anlamlı farklılığın belirlendiği 

görülmektedir. Ayrıca söz konusu olan çalıĢmada, katılımcıların duygusal zekâ 

düzeyleri ile iĢletmede çalıĢma süreleri arasında özellikle 11 yıl ve üzeri süredir aynı 

iĢletmede çalıĢan iĢgörenlerin diğer iĢgörenlere göre daha düĢük düzeyde duygusal 

zekâ tutum ve davranıĢı sergilediğini belirtmiĢlerdir. Diğer taraftan bu çalıĢmada da 

benzer sonuçların görüldüğü dikkat çekmektedir. Bu noktada özellikle iĢgörenlerin 

11 yıl ve üzeri süre iĢletmede görev almaları duygusal bir yıpranmanın göstergesi 

olarak duygusal zekâ düzeylerinde düĢüĢün nedeni olarak gösterilebilir. 
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Tablo 14.Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Gelir Düzeyi 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Duygusal Değerlendirme 

600 TL veya daha az 27 3,36 0,92 

1,062 0,374 

601 – 1000 TL arası 25 3,01 1,11 

1001 – 1400 TL arası 185 3,07 1,14 

1401 – 1800 TL arası 364 3,07 1,13 

1801 TL ve üzeri 80 2,87 1,21 

Empatik Duyarlılık 

600 TL veya daha az 27 3,51 0,86 

1,263 0,283 

601 – 1000 TL arası 25 3,09 0,85 

1001 – 1400 TL arası 185 3,28 0,90 

1401 – 1800 TL arası 364 3,29 0,82 

1801 TL ve üzeri 80 3,15 0,91 

Pozitif Duygusal Yönetim 

600 TL veya daha az 27 3,57 0,68 

3,351 0,010* 

601 – 1000 TL arası 25 3,02 0,91 

1001 – 1400 TL arası 185 3,41 0,82 

1401 – 1800 TL arası 364 3,30 0,81 

1801 TL ve üzeri 80 3,11 0,87 

Duyguların Olumlu Kullanımı 

600 TL veya daha az 27 4,02 1,96 

5,412 0,000* 

601 – 1000 TL arası 25 2,93 0,84 

1001 – 1400 TL arası 185 3,38 0,85 

1401 – 1800 TL arası 364 3,39 0,80 

1801 TL ve üzeri 80 3,24 0,98 

Duygusal Zekâ (Genel) 

600 TL veya daha az 27 3,62 0,76 

3,154 0,014* 

601 – 1000 TL arası 25 3,01 0,76 

1001 – 1400 TL arası 185 3,28 0,78 

1401 – 1800 TL arası 364 3,26 0,73 

1801 TL ve üzeri 80 3,09 0,87 

*: p<0,05 

Katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile gelir düzeylerinin 

karĢılaĢtırılmasına iliĢkin uygulanan varyans analizi sonuçları Tablo 14‟de 

sunulmuĢtur. Varyans analizi sonuçları doğrultusunda duygusal değerlendirme ve 

empatik duyarlılık boyutları kapsamında katılımcıların gelir düzeyleri ile duygusal 

zekâ düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın olmadığı belirlenirken, pozitif 

duygusal yönetim (p=0,010), duyguların olumlu kullanımı (p=0,000)ve genel 

duygusal zekâ (p=0,014) düzeyinde anlamlı farklılık gösterdikleri belirlenmiĢtir. 

Katılımcıların anlamlı farklılık gösterdikleri boyutlar kapsamında ve genel duygusal 

zekâ kapsamında en yüksek ortalamanın 600 TL veya daha az gelire sahip 

katılımıcların diğer katılımcılara oranla daha yüksek duygusal zekâ tutum ve 

davranıĢı sergiledikleri dikkat çekmektedir. Bu gelir aralığında olan katılımcıların 

stajyerler tarafından oluĢturulan bir grup olduğu düĢünüldüğünde, Demir ve Demir 

(2016) çalıĢmasına göre, otel iĢletmelerinde görev alan stajyerlerin en çok 

üzerlerinde durdukları sorunları aldıkları ücretler olduğu belirtilmiĢtir. Buna karĢılık 

ise düĢük ücret düzeylerinden dolayı Ģikâyette bulunmalarına karĢılık bunun 

duygusal zekâ düzeylerine olumsuz bir etki yaratmadığı görülmektedir.Bu noktada 
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belirtilen gelir aralığını elde eden iĢgörelerin daha çok stajyer iĢgörenlerden oluĢtuğu 

varsayılırsa bireylere yüklenen sosyal sorumlulukların (aile geçimi, gelir etme 

zorunluluğu, vb.) daha az olması duygusal zekâ düzeylerinde olumsuz etki 

oluĢmamasındaki önemli etkenlerden olabilir. 

ĠĢgörenlerin bazı demografik özelliklerine göre duygusal zekâ düzeylerinde 

anlamlı farklılıkların olduğu belirlenmiĢtir. Bu farklılıklar bazı demografik özellikler 

için sadece alt boyutlar kapsamında oluĢurken bazıları için ise genel bazdaortaya 

çıkmıĢtır. Anlamlı farklılıkların saptandığı demografik özellikler cinsiyet, yaĢ aralığı, 

sektörde çalıĢma süresi, iĢletmede çalıĢma süresi ve gelir düzeyi olarak 

belirlenmiĢtir. Duygu bireylerin kendi iç dünyasında farklılık gösterebileceği gibi 

duygusal zekâ da benzer Ģekilde bireylerin kendi iç dünyasında farklı yöneltmelere 

uğrayabilir. Diğer taraftan özellikle çalıĢma hayatında iĢgörenlerin farklı demografik 

özelliklere bağlı olarak duygusal zekâ düzeylerinde yaĢanan farklılıkların bulunması 

duygusal zekâ olgusunun ne kadar ince bir çizgi üzerinde bulunduğunu 

göstermektedir. Duygusalzekânın kullanımı iĢgörenler ve iĢletme yöneticileri için ne 

kadar önemli ise duygusal zekânın bireylerde oluĢturulması ve kullanımının 

sağlanması da bir o kadar önem arz etmektedir. Buna karĢılık olarak ise medeni 

durum, eğitim durumu,  çalıĢtığı departman ile duygusal zekâ düzeyleri arasında 

anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. Her ne kadar bu çalıĢma kapsamında belirtilen 

demografik özellikler ile katılımcıların duygusal zekâ düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılık bulunamamıĢ olsa dahi yapılacak benzer çalıĢmalarla aynı demografik 

özelliklerin anlamlı farklılıklar göstermesi olası bir beklenti olacaktır. Bu doğrultuda 

demografik özelliklerin duygusal zekâ düzeyi ile iliĢkisini ölçmeye yönelik yapılacak 

yeni çalıĢmaların gerekliliği ortaya çıkmaktadır. 

1.5.4. Katılımcıların Duygusal Emek Düzeylerine ĠliĢkin Bulgular 

Katılımcıların duygusal emek düzeylerinin belirlenmesine yönelik kullanılan 

ölçeğin her ifadesinin ve ait oldukları boyutlar kapsamında incelenmesine bu 

bölümde yer verilmiĢtir. Sunulan betimsel istatistik verileri ile katılımcıların 

ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalaması, yüzde–frekans dağılımı ve 

standart sapmasına yer verilmiĢtir. 
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Tablo 15.Katılımcıların Yüzeysel Davranış Boyutunda Duygusal Emek 

Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Mesleğimin 

gerektirdiği 

duyguları 

yansıtabilmek için 

sahte yüz ifadeleri 

takınırım 

103 15,3 178 26,5 180 26,8 151 22,5 60 8,9 2,83 1,20 

Turistlere 

yansıtmam 

gereken olumlu 

duyguları 

sergilemek için 

gerçek hislerimi 

değiĢtiririm 

26 3,9 182 27,1 227 33,8 159 23,7 78 11,6 3,12 1,06 

ÇalıĢırken gerçek 

hislerimi 

yansıtmayacak 

Ģekilde farklı 

(olumlu) 

davranabilirim 

36 5,4 116 17,4 225 33,7 215 32,2 76 11,4 3,27 1,05 

Turistlerle 

iliĢkilerimde 

aldatıcı iyi tavırlar 

sergilerim 

23 3,4 148 22,2 219 32,8 198 29,6 80 12,0 3,25 1,04 

Turistlerin 

memnuniyeti için 

gerçekten 

hissetmesem de 

numaradan hoĢ 

görünmeye 

çalıĢırım 

28 4,2 115 17,2 254 37,9 200 29,9 72 10,8 3,26 1,01 

Turistlerin 

beklentilerini 

karĢılayabilmek 

için her türlü rolü 

yaparım (her Ģekle 

girerim) 

24 3,6 134 20,0 239 35,7 200 29,9 72 10,8 3,24 1,01 

Turistlere hizmet 

sunarken gerçek 

duygularımı (daha 

çok olumsuz 

duygular) 

gizlemeliyim 

36 5,4 129 19,3 246 36,7 184 27,5 75 11,2 3,20 1,05 

Yüzeysel 

DavranıĢ (Genel) 
 3,17 0,81 

Tablo 15‟de sunulan istatistikler doğrultusunda, katılımcıların en yüksek 

ortalama olan 3,27 ile “çalıĢırken gerçek hislerimi yansıtmayacak Ģekilde farklı 

(olumlu) davranabilirim” ifadesini yanıtladıkları görülmektedir. Belirtilen bu ifadeye 

yönelik yanıtların yüzdelik dağılımın ise; “hiç katılmıyorum” %5,4; “az katılıyorum” 

%17,4; “orta düzeyde katılıyorum” %33,7; “çok katılıyorum” %23,7 ve “tamamen 

katılıyorum” %11,4 Ģeklinde sıralanmıĢtır. Yüzeysel davranıĢ boyutu kapsamında en 

düĢük ortalama ise 2,83 ile “mesleğimin gerektirdiği duyguları yansıtabilmek için 
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sahte yüz ifadeleri takınırım” ifadesine aittir. Bu ifadeye verilen yanıtların yüzdelik 

dağılımları ise; “hiç katılmıyorum” %15,3, “az katılıyorum” %26,5, “orta düzeyde 

katılıyorum” %26,8, “çok katılıyorum %22,5 ve “tamamen katılıyorum” %8,9 olarak 

belirlenmiĢtir. Ayrıca katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtların boyutun genel 

ortalaması üzerindeki görünümü 3,17 düzeyinde olduğu saptanmıĢtır. Bu bağlamda 

katılımcıların duygusal emek düzeylerinin yüzeysel davranıĢ boyut özelinde orta 

düzeyde olduğu söyelenebilir. 

Tablo 16.Katılımcıların Derin Davranış Boyutunda Duygusal Emek 

Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

ĠĢe baĢlarken iĢ 

süresinde 

karĢılaĢacağım 

güzellikleri 

düĢünürüm 

35 5,2 133 19,9 250 37,4 200 29,9 50 7,5 3,15 0,99 

ĠĢe baĢlarken 

güzel bir gün 

olacak derim 

39 5,8 146 21,9 215 32,2 187 28,0 80 12,0 3,18 1,09 

Turistlerle 

iliĢkilerimde 

göstermem 

gereken olumlu 

duyguları 

yaĢamaya 

çalıĢırım 

39 5,8 121 18,1 248 37,0 198 29,6 63 9,4 3,19 1,03 

Derin DavranıĢ 

(Genel) 
 3,17 0,89 

Katılımcıların derin davranıĢ boyutunda duygusal emek düzeylerinin 

istatistiksel olarak incelenmesine Tablo 16‟da yer verilmiĢtir. Elde edilen değerler 

doğrultusunda katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukların yanıtların aritmetik 

ortlamaları; “iĢe baĢlarken iĢ süresinde karĢılaĢacağım güzellikleri 

düĢünürüm”=3,15, “iĢe baĢlarken güzel bir gün olacak derim” =3,18 ve son 

olarak “turistlerle iliĢkilerimde göstermem gereken olumlu duyguları yaĢamaya 

çalıĢırım” =3,19 olarak belirlenmiĢtir. Her ifade için verilen yanıtların yüzde 

dağılımları ise “orta düzeyde katılıyorum” yanıtında yoğunluk gösterdiği 

görülmektedir. Aynı doğrultuda belirtilen boyut dâhilinde genel aritmetik 

ortalamanın 3,17 olarak gerçekleĢmiĢtir. Bu da katılımcıların duygusal emek 

düzeylerinin derin davranıĢ boyutunda “orta düzeyde katılıyorum” ifadesine karĢılık 

gelen 3 değerine yakınlığı ile otaya konulmuĢtur. 
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Tablo 17‟de katılımcıların doğal (samimi) davranıĢ boyutu kapsamında 

ifadelere verdikleri yanıtların sonuçları incelenmiĢtir. Bu doğrultuda katılımcıların 

ifadelere verdikleri yanıtların ortalamalarındaki yakınlık dikkat çekmektedir. Buna 

ilave olarak ise en yüksek ortlamanın 3,26 ile “turistlerle etkileĢim halindeyken 

mesleğimin gerektirdiği belli baĢlı duygu ve tavırları yansıtmak için çaba 

harcarım”ifadesine ait olduğu hesaplanmıĢtır. Belirtilen ifadenin katılımcılar 

tarafından verilen yanıtlarına göre dağılımı ise; 40 kiĢi “hiç katılmıyorum”, 119 kiĢi 

“az katılıyorum”, 224 kiĢi “orta düzeyde katılıyorum”, 204 kiĢi “çok talıyorum”, 86 

kiĢi ise “tamamen katılıyorum” olarak belirlenmiĢtir. Doğal (samimi) davranıĢ 

boyutun genelinde ise katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtın aritmetik ortalamasının 

3,22 olduğu, bunun da katılımcıların doğal (samimi) davranıĢ boyutunda da diğer 

boyutlarda olduğu gibi “orta düzeyde katılıyorum” ve “çok katılıyorum” yanıtları 

arasında yer aldığı belirlenmiĢtir. 

Tablo 17.Katılımcıların Doğal (Samimi) Davranış Boyutunda Duygusal 

Emek Düzeylerine İlişkin Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Turistlere gösterdiğim 

olumlu duygular 

gerçek 

hissettiklerimle 

örtüĢür 

33 5,0 141 21,2 240 36,0 186 27,9 66 9,9 3,17 1,03 

ĠĢimi iyi yapabilmek 

için göstermem 

gereken olumlu 

duyguları gerçekten 

hissederim 

42 6,3 129 19,2 225 33,5 198 29,5 78 11,6 3,21 1,08 

Turistlere göstermem 

gereken olumlu 

duyguları 

yansıtabilmek için 

elimden geleni 

yaparım 

25 3,7 134 20,0 243 36,2 204 30,4 65 9,7 3,22 1,00 

Turistlerle etkileĢim 

halindeyken 

mesleğimin 

gerektirdiği belli baĢlı 

duygu ve tavırları 

yansıtmak için çaba 

harcarım 

40 5,9 119 17,7 224 33,3 204 30,3 86 12,8 3,26 1,08 

Doğal (Samimi)  

DavranıĢ (Genel) 
 3,22 0,84 

Literatürde yapılan farklı çalıĢmalarda da katılımcıların duygusal emek 

düzeyleri incelenmesi elde edilen sonuçların yorumlanmasında fayda sağlayacaktır. 

KeleĢ (2014) çalıĢmasında katılımcıların duygusal emek düzeylerinin boyutlar 

kapsamında değerlendirilmesine yer verdiği görülmüĢtür. Bu kapsamda KeleĢ (2014) 
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çalıĢmasını oluĢturan örneklemin yüzeysel davranıĢ boyutunda orta düzeyde 

katılmayı ifade eden“3” değerinin biraz altında kaldığı belirtilirken, derin davranıĢ 

boyutunda orta düzeyden biraz daha fazla olduğu ve doğal (samimi) davranıĢ 

boyutunda çok katılıyorum ifadesini belirten “4” değerine yaklaĢtığı belirtilmiĢtir. 

Çoruk (2014)‟un çalıĢması incelendiğinde de katılımcıların duygusal emek 

düzeylerinin yüzeysel davranıĢ, derin davranıĢ ve doğal (samimi) davranıĢ 

sıralamasında ifadelere verilen yanıtların ortalasının sırayla bir artıĢ gösterdiği 

saptanmıĢtır. Ġncelenen her iki çalıĢmada da katılımcıların en yüksek düzeyde 

duygusal emek sergileniĢin doğal (samimi) davranıĢ boytunda gösterdiği dikkat 

çekmektedir. Diğer taraftan çalıĢma kapsamında da 3 boyut arasında da aritmetik 

ortalamaların yakınlık gösterdiği görülürken, belirlenen diğer iki çalıĢmada da 

olduğu gibi en yüksek duygusal emek düzeyinin doğal (samimi) davranıĢ boyutunda 

yer aldığı öne çıkmaktadır. Üç çalıĢma dahilinde de duygusal emek kapsamında 

benzer sonuçların çıkması belli bir sebep iliĢkisinden kaynaklandığı düĢüncesini 

desteklemektedir. Buna kaynaklık edebilecek sebep olarak ise özellikle iĢgörenlerin 

hizmet sektörü kapsamında gerekliliklerin ne olduğu bilincine ulaĢtığını ve aslında 

sadece görevleri gereği sergilemesi gereken davranıĢları kendi bünyeleri 

doğrultusunda özümsemeleri gösterilebilir. 

ĠĢgörenlerin farklı demografik özelliklere sahip olması, duygusal emek 

düzeylerinde farklılıklara neden olabileceği düĢünülerek çalıĢmanın bir sonraki 

kısmında bu farklılığın incelenmesine yer verilmiĢtir. Katılımcıların duygusal emek 

düzeylerinin demografik özelliklere göre anlamlı farklılıklarının hesaplanması için 

demografik değiĢkenlere göre t testi ve varyans analizi uygulamarına yer verilmiĢtir. 

1.5.5.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeylerinin Demografik 

Özelliklerine Göre KarĢılaĢtırılmasına ĠliĢkin Bulgular 

ÇalıĢma kapsamında incelemeye alınan konulardan biri olan duygusal emek 

üzerine yapılan çalıĢmalara bakıldığında BeğenirbaĢ ve Basım (2013) çalıĢmasına 

göre kadınların erkeklere göre daha yüksek düzeyde duygusal emek sergilediklerini 

belirtmiĢlerdir. Bu çalıĢmaya ek olarak Morkoç (2014) katılımcıların toplam çalıĢma 

süreleri ile sergiledikleri duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir iliĢkinin 

varlığı sunmuĢtur. Serin (2014) ise, katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile eğitim 
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durumları, yaĢ aralıkları, cinsiyetleri, sektörde çalıĢma süreleri ve medeni durumları 

ile bazı demografik özelliklerde genel anlamda bazılarında ise boyutlar bazında 

anlamlı farklılıkların görüldüğü belirtmiĢtir. Duygusal emek üzerine yapılan 

araĢtırmaların sayıca az olması ve çalıĢmaların genel olarak değiĢkenler arasındaki 

iliĢkileri ortaya koymak amacı ile yapılmıĢ olması katılımcıların demografik 

özellikleri ile duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık olup olmadığına 

yönelik çalıĢmaların da azınlık durumda olması bu çalıĢmayı farklı bir açıdan da 

önemli yapmaktadır.  Duygusal emek konusu üzerine yapılan çalıĢmaların her ne 

kadar sayıca az olduğu dikkat çekse dahi belirtilen çalıĢmalarda katılımcıların 

demografik özellikleri ile duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığı 

ortaya koyduğu da ön plana çıkmaktadır. AraĢtırmanın bu bölümünde demografik 

özelliklere göre katılımcıların duygusal emek düzeyleri t testi ve varyans analizleri 

ile incelemeye alınmıĢtır. 

Tablo 18.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Cinsiyet 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Yüzeysel DavranıĢ 
Kadın 266 3,03 0,77 

-3,664 0,000* 
Erkek 408 3,26 0,82 

Derin DavranıĢ 
Kadın 266 3,07 0,84 

-2,346 0,019* 
Erkek 408 3,24 0,92 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 
Kadın 266 3,08 0,83 

-3,604 0,000* 
Erkek 408 3,32 0,83 

Duygusal Emek (Genel) 
Kadın 266 3,06 0,70 

-3,709 0,000* 
Erkek 408 3,27 0,76 

*: p<0,05 

Katılımcıların duygusal emek düzeylerinin cinsiyetlere göre anlamlı farklılık 

gösterip göstermedğine iliĢkin gerçekleĢtirilen t testi sonuçları Tablo 18‟de 

sunulmuĢtur. Bu kapsamda elde edilen sonuçlar her boyutta ve genel duygusal emek 

düzeyinde anlamlı bir farklılık gösterdiğini açıklamaktadır. Yüzeysel davranıĢ 

(p=0,000; p<0,05), derin davranıĢ (p=0,019; p<0,05), doğal (samimi) davranıĢ 

(p=0,000; p<0,05), duygusal emeğin geneli itibari ile (p=0,000; p<0,05) anlamlı 

farklılıklar belirlenmiĢtir. OluĢan bu anlamlı farklılığın gerek boyutlar kapsamında 

gerekse genel itibariyel erkek iĢgörenlerin kadınlara göre daha yüksek duygusal 

emek davranıĢı sergiledikleri yönündedir. Yüzeysel davranıĢ boyutunda kadın 

katılımcıların duygusal emek düzeylerini ölçmek amacıyla yöneltilen ifadelere 

vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalaması 3,03 olarak belirlenirken, erkek 

katılımcıların aynı ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalaması 3,26 
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olarak hesaplanmıĢtır. Derin davranıĢ boyutu kapsamında kadın katılımcıların 

ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalaması 3,07 iken, erkek 

katılımcıların ise 3,24 olarak hesaplanmıĢtır. Son boyut olan doğal (samimi) davranıĢ 

boyutunda ise kadın katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik 

ortalaması 3,08 olmasına karĢılık erkek katılımcıların aritmetik ortalaması 3,32 

olarak belirlenmiĢtir. Genel duygusal emek çerçevesinde cinsiyetler arasındaki 

anlamlı farklılık ise aritmetik ortalamalara kadınlarda 3,06,erkeklerde ise 3,27 olarak 

yansımıĢtır. KeleĢ (2014) çalıĢmadında da katılımcıların cinsiyetleri ile duygusal 

emek düzeylerinde yüzeysel ve derin davranıĢ kapsamında anlamlı farklılıkların var 

olduğu belirtilmiĢtir. Belirtilen bu farklılığın bu çalıĢmada olduğu gibi erkek 

katılımcılarda kadın katılımcılara göre daha yüksek olduğu dikkat çekmektedir. 

KeleĢ (2014) bu farklılığa neden olabilecek gerekçe olarak kadın katılımcıların daha 

çok kat hizmetleri gibi departmanlarda görev almasından dolayı duygusal emek 

davranıĢına ihtiyacı olmaması olarak yorulanmıĢtır. Hochschild (1983)‟ de iĢ 

hayatında yer alan herkesin düĢük veya yüksek düzeyde duygusal emek sergilediğini 

belirtmiĢ ve bu durumun çoğunlukla kadınladan beklendiği belirtmiĢtir. Buna karĢılık 

olarak ise gerek bu çalıĢmadagerekse Türkay, vd. (2011) ve Çoruk 

(2014)çalıĢmalarınınsonuçları bu düĢünceyle ters düĢtüğü görülmektedir. Bu çalıĢma 

kapsamında elde edilen sonuçlara göre erkek katılımcıların duygusal emek 

düzeylerinin kadın katılımcılara göre daha yüksek olması, kadın iĢgörenlerin 

duygusal emek kapsamında zorunlu olarak sergilenmesi istenen tutum ve davranıĢları 

zaten iĢin bir parçası olarak görmek yerine doğal bir davranıĢ olarak sergilemeyi 

tercih ettiği söylenebilir. 

Tablo 19‟da katılımcıların yaĢları ile sahip oldukları duygusal emek düzeyleri 

arasındaki anlamlı farklılığın ölçülmesine yönelik uygulanan varyans analizi 

sonuçlarına yer verilmiĢtir.  

GerçekleĢtirilen analiz sonucunda katılımcıların yaĢları ile duygusal emeğin 

hem geneli hem de her alt boyutu ile anlamlı farklılık gösterdiği saptanmıĢtır. 

Boyutlar kapsamında bakıldığında yüzeysel davranıĢ (p=0,024; p<0,05), derin 

davranıĢ (p=0,045; p<0,05), doğal (samimi) davranıĢ (p=0,048; p<0,05) ile 

katılımcıların yaĢ aralıkları arasında anlamlı farklılıkların bulunduğu belirlenmiĢtir. 

Detaylı olarak incelendiğinde ise elde edilen bu sonuçlar özellikle katılımcıların yaĢ 
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düzeyleri artıĢ gösterdikce duygusal emek düzeylerinde azalıĢın meydana geldiği 

görülmektedir. Bu azalıĢ sadace 23-27 yaĢ aralığında bir değiĢime uğramıĢtır. 

Duygusal emeğin geneli kapsamında bakıldığında ise aynı değiĢim görülmektedir. 

YaĢ aralığına göre katılımcıların vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalamaları 

18-22 yaĢ aralığında; 3,23, 23-27 yaĢ aralığında 3,26, 28 - 32 yaĢ aralığında 3,22, 

33–37 yaĢ aralığında 3,14, 38–42 yaĢ aralığında 3,14 ve 43 yaĢ ve üzeri 

katılımcıların aritmetik ortalaması 2,78 olarak hesaplanmıĢtır. 

Tablo 19.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Yaş Değişkeninin 

Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,16 0,85 

2,596 0,024* 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,27 0,81 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,20 0,79 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,12 0,77 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,13 0,84 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,76 0,73 

Derin DavranıĢ 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,31 1,02 

2,280 0,045* 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,19 0,92 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,23 0,85 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,15 0,87 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,14 0,85 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,72 0,87 

Doğal (Samimi) 

DavranıĢ 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,30 0,96 

2,250 0,048* 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,30 0,83 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,26 0,80 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,17 0,86 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,18 0,86 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,82 0,77 

Duygusal Emek (Genel) 

18 – 22 yaĢ arası 42 3,23 0,83 

2,832 0,015* 

23 – 27 yaĢ arası 178 3,26 0,76 

28 – 32 yaĢ arası 232 3,22 0,71 

33 – 37 yaĢ arası 119 3,14 0,74 

38 – 42 yaĢ arası 75 3,14 0,76 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,78 0,69 

*: p<0,05 

ÇalıĢmaya göre katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile yaĢları arasında 

geneli ile anlamlı bir farklılık saptanmıĢtır. Buna karĢılık olarak BeğenirbaĢ ve 

Basım (2013) tarafından katılımcıların yaĢları ile duygusal emeğin alt boyutları ve 

duygusal emek geneli açısından anlamlı bir farklılık göstermediği belirtilirken, KeleĢ 

(2014) ise katılımcıların duygusal emeğin alt boyutu olan yüzeysel davranıĢ boyutu 

ile yaĢ aralıkları arasında anlamlı bir farklılık gösterdiğini belirtmiĢtir. Ayrıca KeleĢ 

(2014) katılımcıların yaĢlarının artması ile duygusal emek düzeylerinin de artacağı 

yorumuna yer vermiĢtir. Buna karĢılık olarak ise bireylerin gerek ilerleyen yaĢları ve 

gerek iĢteki tecrübeleri onları duygusal emek davranıĢlarından uzaklaĢtırmakta tam 
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tersine artık sıradan olarak bu davranıĢları sergilemeye baĢladıkları düĢünülebilir ve 

bu yüzden kiĢilerde bu duygu sahiplenilerek asimile edildiği çıkarımı yapılabilir. 

ÇalıĢma kapsamında da elde edilen sonuçların kaynağı olarak bu duygusal asimile 

oluĢ gösterilebilir. 

Tablo 20.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Medeni Hal 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Yüzeysel DavranıĢ 
Bekar 251 3,21 0,87 

0,814 0,416 
Evli 431 3,15 0,77 

Derin DavranıĢ 
Bekar 251 3,21 0,92 

0,874 0,383 
Evli 431 3,15 0,87 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 
Bekar 251 3,20 0,89 

-0,431 0,667 
Evli 431 3,23 0,81 

Duygusal Emek (Genel) 
Bekar 251 3,21 0,80 

0,509 0,611 
Evli 431 3,18 0,71 

*: p<0,05 

Katılımcıların medeni durumları ile duygusal emek düzeylerinin 

karĢılaĢtırılmasına yönelik gerçekleĢtirilen t testi sonuçları Tablo 20‟de sunulmuĢtur. 

Yapılan analizler sonucunda iĢgörenlerin duygusal emek düzeyleri ile medeni 

durumları arasında anlamlı bir farklılığa rastlanılmamıĢtır. Katılımcıların ifadelere 

vermiĢ oldukları yanıtların aritmatik ortalamaları karĢılaĢtırıldığında düĢük düzeyde 

fark ile evli katılımcıların duygusal emek düzeylerinin düĢük olduğu görülürken 

sadece doğal(samimi) davranıĢ boyutunda bu değerlerin yükseliĢ 

gösterdiğigörülmektedir. ġat, vd. (2015) katılımcıların derin davranıĢ ve doğal 

(samimi) davranıĢ boyutları ile medeni durumları arasında anlamlı bir farklılığın 

olduğu belirtmiĢtir. ġat, vd. (2015) ayrıca, evli katılımcıların daha cok doğal 

(samimi) davranıĢ boytunda daha yüksek duygusal emek düzeyine sahip olduğu, 

derin davranıĢta da daha çok bekâr katılımcıların duygusal emek düzeylerinde 

üstünlük gösterdiğini belirtmiĢlerdir. Orak ve Köse (2011) çalıĢmasında ise 

katılımcıların medeni durumları ile duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılığın bulunmadığı belirtmiĢlerdir. ÇalıĢma kapsamında da katılımcıların 

duygusal emek düzeyleri ile medeni durumları arasında anlamlı bir farklılığın 

bulunmadığı belirlenmiĢtir. Bu durum evli katılımcıların evlilik tecrübesiyle 

kazanılan bir iletiĢim becesinin duygusal emek davranıĢına olan ihtiyacı azaldığını 

iĢaret edebilir ve doğal (samimi) davranıĢ boyutu kapsamında bu kazanımın 

sergilenme ortalasını yükseltmesiyle açıklanabilir. 
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Katılımcıların duygusal emek düzeyleri ve sahip oldukları eğitim 

düzeylerinin karĢılaĢtırılmasına iliĢkin yapılan varyans analizi sonuçları Tablo 21‟de 

sunulmuĢtur. 

Tablo 21.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Eğitim Durumu 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

Ġlköğretim 38 3,04 0,90 

3,919 0,004* 

Ortaöğertim (Lise) 246 3,28 0,72 

Önlisans 311 3,15 0,82 

Lisans 66 3,09 0,93 

Lisansüstü 13 2,51 0,56 

Derin DavranıĢ 

Ġlköğretim 38 3,11 0,90 

2,849 0,023* 

Ortaöğertim (Lise) 246 3,27 0,80 

Önlisans 311 3,11 0,92 

Lisans 66 3,25 1,04 

Lisansüstü 13 2,56 0,63 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 

Ġlköğretim 38 2,95 0,82 

5,440 0,000* 

Ortaöğertim (Lise) 246 3,38 0,79 

Önlisans 311 3,17 0,82 

Lisans 66 3,11 1,00 

Lisansüstü 13 2,65 0,84 

Duygusal Emek (Genel) 

Ġlköğretim 38 3,03 0,79 

4,756 0,001* 

Ortaöğertim (Lise) 246 3,31 0,66 

Önlisans 311 3,15 0,75 

Lisans 66 3,13 0,93 

Lisansüstü 13 2,57 0,57 

*: p<0,05 

Uygulanan analiz sonucunda iĢgörenlerin eğitim seviyeleri ile duygusal emek 

düzeyleri arasında tüm boyutlar ve genel duygusal emek kapsamında anlamlı bir 

farklılığın bulunduğu saptanmıĢtır. Yüzeysel davranıĢ boyutu p=0,004(p<0,05) 

düzeyinde anlamı faklılık gösterirken, katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları 

yanıtların eğitim durumlarına göre aritmetik ortalamaları en yüksek ortaöğretim 

(lise)(3,28) en düĢük ise yüksek lisans (2,51) eğitim seviyesi olarak hesaplanmıĢtır. 

Yüzeysel davranıĢta görüldüğü üzere katılımcıların eğitim seviyelerindeki artıĢ 

duygusal emek düzeylerinde düĢüĢü beraberinde getirmektedir. Derin davranıĢ, doğal 

(samimi) davranıĢ boyutları ve genel duygusal emek için de aynı değiĢim 

gözlenmiĢtir. Ancak dikkat çeken ayrıntı katılımcıların ilköğretim düzeyinde eğitim 

almıĢ olan gurubu yüksek lisans eğitimi almıĢ gruptan sonra en düĢün duygusal emek 

düzeyine sahip olan grubu oluĢturmasıdır. Öncelikle eğitim düzeylerindeki artıĢ ile 

duygusal emek düzeylerindeki düĢüĢ, almıĢ oldukları eğitimlerle mesleğinin 

gerektirdiği davranıĢları zaten kendi istekleri çerçevesinde doğal (samimi) olarak 

gerçekleĢtirmeye eğilimli olmaları olarak yorumlanabilir. Diğer taraftan ise 

ilköğretim düzeyinde eğitim almıĢ katılımcıların yaĢadıkları duygusal emek 
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yoğunluğunu bir öğrenme metodu olarak kabullenebileceği ve bunu bir yaptırım 

olarak görmedikleri öngörülebilir. Ayrıca literatürde Köse, vd. (2011) ve Seçer ve 

Tınar (2004) çalıĢmalarındakatılımcıların eğitim düzeyleri ile duygusal emek 

düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık belirlenemediğini belirtmiĢlerdir. Diğer bir 

çalıĢmada ise KeleĢ (2014), duygusal emeğin derin davranıĢ ve doğal (samimi) 

davranıĢ boyutları ile katılımcıların eğitim düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık 

olduğunu sunmuĢtur. KeleĢ (2014)‟in çalıĢmasında da katılımcılarına ait yanıtların 

bu çalıĢma ile benzerlik gösterdiği ve katılımcıların eğitim düzeylerinde artıĢın 

duygusal emek düzeylerinde azalıĢa neden olduğu ortaya konulmuĢtur. ĠĢgörenlerin 

eğitim durumlarının artıĢ göstermesiyle duygusal emek düzeylerinde azalıĢın 

görülmesinin en önemli nedeni mesleğin gerekliliğinin ne olduğunu alınan 

eğitimlerle daha iyi bir Ģekilde kavranıldığını ve bu bağlamda iĢletme içerisinde 

sergilemesi gereken tutum ve davranıĢları birer zorunlu davranıĢ olarak görmek 

yerine olması gerektiği yargısını kendi benliklerinde özümsemeyisle açıklanabilir. 

Özellikle mesleki eğitimlerin bu noktada ayrı bir önem kazandığı bu sonuç 

doğrultusunda tekrardan vurgulanması da sağlanmıĢtır. 

Tablo 22‟de katılımcıların çalıĢmakta olduğu departman ile duygusal emek 

düzeylerinin farklılıklarını belirlemeye yönelik varyans analizi sonuçları 

sunulmuĢtur. Uygulan analiz sonucunda katılımcıların duygusal emek düzeyleri ve 

duygusal emeğin alt boytuları ile çalıĢtıkları departmanlar arasında anlamlı bir 

farklılık olmadığı saptanmıĢtır. KeleĢ (2014)‟e göre iĢgörenlerin duygusal emek 

düzeylerinin, yüzeysel davranıĢ ve doğal (samimi) davranıĢ boyutları özelinde 

çalıĢtıkları departmanlara göre anlamlı bir farklılık göstrmediği belirtilirken derin 

davranıĢ boyutunda anlamlı bir farklılığın ortaya çıktığını belirtmiĢtir. Özellikle 

müĢterilerle daha sık iletiĢim halinde bulunanan yiyecek-içecek ve önbüro 

iĢgörenlerinin diğer departman çalıĢanlarına göre daha yüksek düzeyde duygusal 

emek sergilediklerini belirlenmiĢtir. Bu çalıĢma kapsamında da katılımcıların 

ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların aritmetik ortalaması birbirleriyle yakınlık 

göstermesine karĢılık, dikkat çeken bir ayrıntı insan kaynakları çalıĢanlarının her 

boyutta ve genel duygusal emek düzeylerinde diğer katılımcı gruplara göre daha 

yüksek düzeyde olmasıdır. Bunun sebebi de insan kaynakları departmanı 

çalıĢanlarının sürekli olarak bireylerle iletiĢim halinde olması ve farklı bireylerle 
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sağlıklı iliĢkiler için kiĢiye göre davranıĢ sergileme gerekliliği olarak belirtilebilir. 

Diğer taraftan müĢterilerle iletiĢimin yüksek düzeyde olduğu departman olan önbüro 

veyiyecek-içecek departmanlarının diğer gruplarda bulunan katılımcılara göre daha 

yüksek duygusal emeğe sahip olduğu dikkat çekmektedir. Özellikle iĢgörenlerin 

iletiĢim yoğunluğuna göre duygusal emek sergileyeme daha fazla ihtiyaç duyduğu ve 

buna karĢılık olarak departmanlara göre duygusal emek düzeylerinde artıĢ azalıĢların 

yaĢanılabileceği düĢünülebilir. 

Tablo 22.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Çalıştığı Departman 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

Önbüro 83 3,10 0,96 

1,715 0,102 

Yiyecek - Ġçecek 191 3,29 0,78 

Kat Hizmetleri 124 3,14 0,74 

Ġnsan Kaynakları 40 3,31 0,83 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,99 0,70 

SatıĢ - Pazarlama 70 3,10 0,91 

Muhasebe - Finans 30 2,98 0,88 

Diğer 78 3,22 0,69 

Derin DavranıĢ 

Önbüro 83 3,15 0,91 

1,553 0,146 

Yiyecek - Ġçecek 191 3,28 0,88 

Kat Hizmetleri 124 3,10 0,94 

Ġnsan Kaynakları 40 3,32 0,96 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,01 0,77 

SatıĢ - Pazarlama 70 2,98 0,94 

Muhasebe - Finans 30 3,18 0,97 

Diğer 78 3,27 0,73 

Doğal (Samimi) 

DavranıĢ 

Önbüro 83 3,15 0,83 

1,090 0,368 

Yiyecek - Ġçecek 191 3,30 0,73 

Kat Hizmetleri 124 3,24 0,71 

Ġnsan Kaynakları 40 3,25 0,82 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,05 0,66 

SatıĢ - Pazarlama 70 3,10 0,81 

Muhasebe - Finans 30 3,16 0,86 

Diğer 78 3,33 0,60 

Duygusal Emek 

(Genel) 

Önbüro 83 3,12 0,83 

1,702 0,106 

Yiyecek - Ġçecek 191 3,29 0,73 

Kat Hizmetleri 124 3,16 0,71 

Ġnsan Kaynakları 40 3,30 0,82 

Halkla ĠliĢkiler 58 3,01 0,66 

SatıĢ - Pazarlama 70 3,07 0,81 

Muhasebe - Finans 30 3,07 0,86 

Diğer 78 3,26 0,60 

*: p<0,05 

 

Katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile sektörde çalıĢma süresinin anlamlı 

bir farklılık gösterip göstermediğini test etmeye yönelik gerçekleĢtirilen varyans 

analizi sonuçları Tablo 23‟de ortaya konulmuĢtur. 
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Tablo 23.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Sektörde Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 33 2,98 0,87 

0,750 0,558 

2 – 4 yıl arası 191 3,18 0,83 

5 – 7 yıl arası 333 3,20 0,77 

8 – 10 yıl arası 87 3,11 0,84 

11 yıl ve üzeri 30 3,20 0,90 

Derin DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 33 3,13 0,94 

1,334 0,256 

2 – 4 yıl arası 191 3,21 0,91 

5 – 7 yıl arası 333 3,21 0,88 

8 – 10 yıl arası 87 3,01 0,82 

11 yıl ve üzeri 30 2,98 0,93 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 33 3,15 0,94 

1,291 0,272 

2 – 4 yıl arası 191 3,21 0,85 

5 – 7 yıl arası 333 3,28 0,81 

8 – 10 yıl arası 87 3,11 0,83 

11 yıl ve üzeri 30 3,04 0,92 

Duygusal Emek (Genel) 

1 yıl veya daha az 33 3,06 0,81 

0,975 0,420 

2 – 4 yıl arası 191 3,19 0,79 

5 – 7 yıl arası 333 3,23 0,71 

8 – 10 yıl arası 87 3,09 0,70 

11 yıl ve üzeri 30 3,11 0,84 

*: p<0,05 

Katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları yanıtlar doğrultusunda, sektörde 

çalıĢma süreleri ile duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık 

göstermedikleri belirlenmiĢtir. Katılımcıların duygusal emek düzeylerinin yakın 

aritmetik ortalamar sergilediği dikkat çekmektedir. Ayrıca analiz sonucunda elde 

edilen standart sapma değerininde 1‟in altında kalmıĢ olması, katılımcıların duygusal 

emek düzeylerine yönelik ifadelere verdikleri yanıtların yakınlık gösterdiğini iĢaret 

etmektedir. Çoruk  (2014), katılımcıların sektördeki çalıĢma süreleri ile duygusal 

emek düzeyleri arasında anlamlı bir farkılılığın bulunduğunu belirtmiĢtir. Bu 

farklılığın özellikle sektörde bulunma süresi artıĢ gösterdikçe, duygusal emek 

düzeyinin de artıĢ gösterdiği Ģeklince ifade etmiĢtir. KeleĢ (2014)‟e göre de benzer 

sonuçların belirtilmesi önemli bir ayrıntı olarak karĢımıca çıkmaktadır. KeleĢ (2014), 

çalıĢmasında da katılımcıların sektörel tecrüberlindeki artıĢın beraberinde duygusal 

emek sergilenmesinde bir artıĢı desteklediğini belirtmiĢtir. Ġncelenen iki farklı 

çalıĢmada da sunulan benzer sonuçların, katılımcıların sektördeki çalıĢma 

sürelerindeki artıĢ onlara daha fazla tecrübe olarak geri döndüğü ve bu bağlamda 

iĢgörenlerin daha çeĢitli duyguları daha yoğun olarak tecrübe etmek isteyeceğine 

neden olarak yorumlanabilir. Diğer taraftan bu çalıĢma dahilinde katılımcıların 

duygusal emek düzeyleri ile sektörde çalıĢma süreleri arasında anlamlı farklılığın 

bulunmamasına neden olarak ise, sektöre ilk giriĢ yapıldığı dönemlerde sergilemek 



108 

 

zorunda olduğu duygusal emek psikolojisinin zaman içerisinde farkında olmadan bir 

kalıcı duygu halini almıĢ olması olarak yorumlanabilir. 

Katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile iĢletmede çalıĢma süresi 

değiĢkeninin karĢılaĢtırılmasına iliĢkin varyans analizi sonuçları Tablo 24‟de 

sunulmuĢtur. Varyans analizi sonuçlarında duygusal emeğin alt boyutları olan 

yüzeysel davranıĢ (p=0,112; p>0,05) ve derin davranıĢ (p=0,086; p>0,05) boyutları 

ile iĢgörenlerin iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı bir farklılık 

belirlenememiĢtir. Buna karĢılık olarak ise katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları 

yanıtların duygusal emek genelinde (p=0,009; p<0,05) ve doğal (samimi) davranıĢ alt 

boyutu ile iĢletmede çalıĢma süresi arasında anlamlı bir farklılık olduğu görülmüĢtür. 

Anlamlı farklılığın belirlendiği doğal (samimi) davranıĢ boyutunda iĢletmede 1 yıl ve 

daha az süredir çalıĢan iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinin düĢük (=3,08) 

seviyede bir baĢlangıç gösterdiği ve 2–4 yıl arasındaki katlımcıların duygusal emek 

düzeylerinde artıĢın (=3,32) oluĢtuğu, daha sonraki sürecte ise duygusal emek 

düzeylerinde bir azalıĢın gerçekleĢtiği (11 yıl ve üzeri yıl, =2,58) görülmüĢtür. 

Yakar (2015) ve Yeni (2015)‟e göre katılımcıların duygusal emek düzeyleri 

ile iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı bir farklılığın bulunmadığı 

belirtilmiĢtir. ÇalıĢma kapsaında varyans analizi ile elde edilen sonuçlara göre 

iĢgörenlerin duygusal emek düzeyleri doğal (samimi) davranıĢ boyutunda ve geneli 

itibariyle anlamlı bir farklılığın saptandığı görülmektedir. Özellikle 2-4 yıl aralığında 

görev almıĢ olaniĢgörenler ile 11 yıl ve üzeri süredir iĢletmede görev alan iĢgörenler 

arasında belirlenen anlamlı farklılığın öne çıktığı belirlenmiĢtir. Bu noktada özellikle 

iĢgörenlerin iĢletme içerisindeki tecrübesiyle iliĢkili olabileceği düĢünülmüĢtür. 2-4 

yıl gibi biraz daha kısa süredir iĢletmede tecrübe sahibi olan katılımcıların uyum 

sürecinde daha yüksek düzeyde duygusal emek davranıĢı sergileyebilceği 

beklenebilir. Buna karĢılık olarak ise iĢgörenlerin 5 yıllık bir tecrübe sonrasında 

iĢletmeye alıĢmıĢlık düzeyindeki artıĢ, normal süreçte iĢletme tarafından 

iĢgörenlerinden beklenen davranıĢları artık iĢgörenlerin sahiplendiği öngörülerbilir,  

bu da iĢgörenlerin duygusal emek tutum ve davranıĢlarından uzaklaĢmalarına 

kaynaklık ettmesi olarak yorumlanabilir. 
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Tablo 24.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle İşletmede Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 125 3,08 0,83 

1,882 0,112 

2 – 4 yıl arası 293 3,22 0,84 

5 – 7 yıl arası 212 3,21 0,75 

8 – 10 yıl arası 35 2,91 0,59 

11 yıl ve üzeri 9 2,92 1,03 

Derin DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 125 3,10 0,93 

2,049 0,086 

2 – 4 yıl arası 293 3,23 0,90 

5 – 7 yıl arası 212 3,20 0,85 

8 – 10 yıl arası 35 2,92 0,80 

11 yıl ve üzeri 9 2,63 0,99 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 

1 yıl veya daha az 125 3,08 0,85 

5,639 0,000* 

2 – 4 yıl arası 293 3,32 0,87 

5 – 7 yıl arası 212 3,27 0,75 

8 – 10 yıl arası 35 2,80 0,80 

11 yıl ve üzeri 9 2,58 0,80 

Duygusal Emek (Genel) 

1 yıl veya daha az 125 3,09 0,78 

3,431 0,009* 

2 – 4 yıl arası 293 3,25 0,79 

5 – 7 yıl arası 212 3,23 0,65 

8 – 10 yıl arası 35 2,89 0,64 

11 yıl ve üzeri 9 2,76 0,84 

*: p<0,05 

Tablo 25‟de iĢgörenlerin duygusal emek davranıĢlarının gelir düzeylerine 

göre anlamlı farklılıklarını belirlemek amacıyla gerçekleĢtirilen tek yönlü varyans 

analizi sonuçları ortaya konulmuĢtur. GerçekleĢtirilen analiz sonuçlarına göre 

katılımcıların gelir düzeylerinin ile “yüzeysal davranıĢ” (p=0,030; p<0,05), “derin 

davranıĢ” (p=0,018; p<0,05), “doğal (samimi) davranıĢ” (p=0,014) ve “duygusal 

emek geneli” (p=0,009; p<0,05) anlamlı bir farklılık göstermektedir. ĠĢgörenlerin 

gelir düzeylerine göre duygusal emek durumlarındaki değiĢim özellikle 601-1000 TL 

ile 1401-1800 TL gelire sahip olan iĢgörenler arasında oluĢtuğu dikkat çekmektedir. 

Katılımcıların duygusal emek düzeyleri 1401–1800 TL aralığında gelir düzeyine 

sahip iken duygusal emek genel kapsamında =3,25 olmasına karĢılık, gelir düzeyi 

601–1000 TL aralığında olan katılımcıların duygusal emek düzeylerine 

=2,90olduğu saptanmıĢtır. ĠĢgörenlerin özellikle turizm sektörü gibi bahĢiĢ 

üzerinden önemli gelir elde edebilmeleri nedeniyle müĢteri iliĢkilerinde güler yüz ve 

samimi tutum ve davranıĢlara önem göstermeleri gelir düzeylerinde artıĢı 

desteklemektedir (Güngör, 2009). Diğer taraftan yine turizm sektörü içerisnde 

gerçekleĢtirilen bir araĢtırmaya (Kaya ve Özhan, 2012)göre, katılımcıların gelir 

düzeyleri ile duygusal emek düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın olmadığını 

belirtmiĢlerdir. ÇalıĢma kapsamında anlamlı farklılığın belirlendiği 1401–1800 TL 

aralığında gelir elde eden iĢgörenlerin daha çok kısım Ģefi veya alt kademe yönetici 
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kadrosunda yer almasına bağlı olarak duygusal emek düzeylerinde beklenen artıĢın 

yer aldığı düĢünülebilir. 

Tablo 25.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Gelir Düzeyi 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

Yüzeysel DavranıĢ 

600 TL veya daha az 27 3,09 0,75 

2,697 0,030* 

601 – 1000 TL arası 25 2,87 0,72 

1001 – 1400 TL arası 183 3,19 0,88 

1401 – 1800 TL arası 360 3,24 0,76 

1801 TL ve üzeri 79 2,94 0,84 

Derin DavranıĢ 

600 TL veya daha az 27 3,29 0,80 

3,017 0,018* 

601 – 1000 TL arası 25 2,79 0,87 

1001 – 1400 TL arası 183 3,20 0,98 

1401 – 1800 TL arası 360 3,23 0,84 

1801 TL ve üzeri 79 2,94 0,90 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 

600 TL veya daha az 27 3,23 0,80 

3,153 0,014* 

601 – 1000 TL arası 25 2,84 0,60 

1001 – 1400 TL arası 183 3,27 0,89 

1401 – 1800 TL arası 360 3,28 0,80 

1801 TL ve üzeri 79 3,00 0,88 

Duygusal Emek (Genel) 

600 TL veya daha az 27 3,17 0,68 

3,378 0,009* 

601 – 1000 TL arası 25 2,90 0,65 

1001 – 1400 TL arası 183 3,21 0,83 

1401 – 1800 TL arası 360 3,25 0,69 

1801 TL ve üzeri 79 2,96 0,77 

*: p<0,05 

ĠĢgörenlerin duygusal emek düzeyleri ile demografik özellikleri arasında 

anlamı farklılıkların incelenmesine ayrılan bu bölüm içerisinde bazı demografik 

özelliklerin anlamlı farklılıklar yarattığı görülürken bazılarının ise herhangi bir 

anlamlı farklılık oluĢturmadığı gözlemlenmiĢtir. Anlamlı farklılıkların saptandığı 

demografik özellikler; cinsiyet, yaĢ aralığı, eğitim durumu, iĢletmede çalıĢma süresi 

ve gelir düzeyi olarak belirlenmiĢtir. Buna karĢılık olarak anlamlı farklılıkların 

bulunmadığı demografik özellikler ise; medeni durum, çalıĢtığı departman, sektörde 

çalıĢma süresi olarak sıralanmıĢtır. 

ĠĢgörenlerin her Ģeyden önce birer birey olduğu düĢünüldüğünde, onların 

duygularının yönetilmek istenmesi öenmli sorunlara da neden olabilecektir. Özellikle 

iĢgörenlerin zaman içerisinde duygularının önemsizliği hissini yaĢamaya 

baĢlamasıyla duygusal kayıplar yaĢanacak ve iĢletmeler için olumsuz durumlara da 

kaynaklık edebilecektir. ÇalıĢmanın bir sonraki kısmında oluĢabilecek bu olumsuz 

durumlardan biri olan örgütsel sinizminin katılımcılar tarafından ifadelere vermiĢ 

oldukları yanıtlara göre değerlendirilmesine ve örgütsel sinizm düzeylerinin 

belirlenmesine yer verilmiĢtir. 
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1.5.6. Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeylerine ĠliĢkin Bulgular 

Katılımcıların sinizm düzeylerinin alt boyutlar kapsamında ifadelere 

verdikleri yanıtların detaylı olarak incelenmesi, yanıtların katılımcılara göre yüzde ve 

frekans dağılımı ve verilen yanıtların aritmetik ortalaması ve standart sapmaları bu 

bölümde sunulmuĢtur. Ayrıca bu kısımda elde edilen sonuçların literatürdeki farklı 

çalıĢmalarla karĢılaĢtırılarak çalıĢmalar arasında olası farklılıkların yorumlanmasına 

ve değerlendirilmesine de yer verilmiĢtir. 

Tablo 26.Katılımcıların Bilişsel Boyutta Sinizm Düzeylerine İlişkin 

Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

ÇalıĢtığım otelin, 

söylediğinin baĢka, 

yaptığının baĢka 

olduğuna inanıyorum 

324 47,6 209 30,7 113 16,6 25 3,7 10 1,5 1,81 0,94 

ÇalıĢtığım otelin, 

yapacağını 

belirttiği/söylediği 

Ģeyler ile 

gerçekleĢenler 

arasında benzerlik 

görmüyorum 

136 19,9 375 55,0 133 19,5 25 3,7 13 1,9 2,13 0,84 

ÇalıĢtığım otel, bir 

Ģeyi yapmayı 

planladığını 

söylüyorsa bunun 

gerçekleĢeceği 

konusunda kuĢku 

duyarım. 

152 22,3 288 42,2 187 27,4 38 5,6 17 2,5 2,24 0,94 

ÇalıĢtığım otelin, 

politikaları, amaçları 

ve uygulamalarında 

ortak nokta olduğunu 

düĢünmüyorum 

111 16,3 308 45,2 193 28,3 56 8,2 13 1,9 2,34 0,91 

ÇalıĢtığım otelde, hak 

edene hak ettiği ödül 

(itibar, terfi vb.) 

imkânı sunulmaz 

114 16,7 263 38,6 204 29,9 76 11,1 25 3,7 2,46 1,01 

BiliĢsel Boyut (Genel)  2,20 0,73 

Tablo 26‟da belirtilen vetoplam 5 ifadeden oluĢan boyut genel ortlaması 2,20 

olarak belirlenmiĢtir. Söz konusu bu ortalama katılımcıların düĢük düzeyde örgütsel 

sinizme sahip olduklarını iĢaret etmektedir. Ġfadeler bazında incelendiğinde ise 

katılımcıların en yüksek ortalama ile yanıtladıkları “çalıĢtığım otelde, hak edene hak 

ettiği ödül (itibar, terfi vb.) imkânı sunulmaz” ifadesi olmuĢtur. Bu da katılımcıların 

bağlı oldukları iĢletmelerde gereken ödüllendirmenin hak ediliĢe göre yapılmadığını 

düĢündüklerini, bunun da örgütsel sinizm düzeylerini yükselten bir etkiye sahip 

olduğunu göstermektedir. Diğer taraftan ise katılımcıların en düĢük ortalama ile 
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yanıtladıları ifade ise “çalıĢtığım otelin söylediğinin baĢka, yaptığının baĢka 

olduğuna inanıyorum” olmuĢtur. Katılımcılar bu ifadeye verdikleri cevaplarla genel 

örgütsel sinizm düzeylerinde azaltıcı bir düĢünce sergilediklerini göstermiĢlerdir. 

BiliĢsel boyutun genel ortalamasının düĢük olması katılımcılarındiğer bir ifade ile 

iĢgörenlerin bağlı oldukları örgüte karĢı sahip oldukları örgütsel sinizm düzeylerini 

baĢlangıç noktası olan biliĢsel yapısı yani zihinde oluĢturulan kurgunun düĢük 

olduğunu ifade etmektedir. 

Tablo 27.Katılımcıların Duyuşsal Boyutta Sinizm Düzeylerine İlişkin 

Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

ÇalıĢtığım oteli 

düĢündüğümde 

içimde bir sıkıntı 

(kaygı, endiĢe) 

hissederim 

121 17,8 245 36,1 212 31,3 81 11,9 19 2,8 2,46 1,01 

ÇalıĢtığım oteli 

düĢündüğümde 

gerilirim 

120 17,7 266 39,2 217 32,0 64 9,4 11 1,6 2,38 0,94 

ÇalıĢtığım otelin 

sloganları/uygula

maları ile dalga 

geçtiğimi fark 

ettim 

123 18,2 240 35,5 225 33,2 75 11,1 14 2,1 2,43 0,98 

ÇalıĢtığım oteli 

düĢündüğümde 

sinirlenirim 

111 16,4 239 35,4 243 36,0 73 10,8 9 1,3 2,45 0,93 

ÇalıĢtığım otel 

beni kızdırır 
106 15,6 242 35,6 232 34,1 92 13,5 8 1,2 2,49 0,95 

Otel dıĢındaki 

arkadaĢlarıma, 

otelde olup 

bitenlerle ilgili 

Ģikâyette 

bulunurum 

95 14,0 266 39,2 226 33,3 78 11,5 13 1,9 2,48 0,94 

DuyuĢsal Boyut 

(Genel) 
 2,46 0,76 

Tablo 27‟de belirtilen betimsel istatistik verileri incelendiğinde genel 

ortalamanın 2,46 olduğugörülmektedir. Bu da katılımcıların duyuĢsal boyutta da 

örgütsel sinizm düzeylerinin tıpkı biliĢsel boyuta olduğu gibi düĢük seviyede 

olduğunu göstermektedir. Bu boyutta en yüksek ortalama ise “çalıĢtığım otel beni 

kızdırır” ifadesine ait olduğu görülmektedir. Bu ifadede katılımcıların verdikleri 

yanıtların yüzde dağılımı ise Ģu Ģekilde olmuĢtur; %15,6 “hiç katılmıyorum”, %35,6 

“az katılıyorum”, %34,1 “orta düzeyde katılıyorum”, %13,5 “çok katılıyorum” ve 

%1,2 “tamamen katılıyorum”. Bu ifadede en fazla yanıtın ise 242 kiĢinin ortak kararı 

olarak “az katılıyorum” cevabında yoğunlaĢma olmuĢtur. Genel olarak bakıldığında 
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ise duyuĢsal boyutta iĢgörenlerin sinizm düzeylerinin düĢük (=2,46) olduğu 

belirtilebilir. 

Tablo 28‟de iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin en üst seviyede 

belirtilerin sergilendiği davranıĢsal boyutu oluĢturan ifadeler ve bu ifadelere verilen 

yanıtların yüzde dağılımı, aritmetik ortalamaları ve frekans dağılımları verilmiĢtir. 

Verilen istatistiksel değerler sonucunda ise katılımcıların örgütsel sinizm düzeyleri 

içerisinde davranıĢsal boyutun 2,58‟lik bir otalamaya sahibi olduğu görülmüĢtür. Üç 

boyut içersinde en yüksek ortalamanın davranıĢsal boyuta ait olması dikkat 

çekmektedir. Bunun nedeni ise kiĢilerin biliĢsel ve duyuĢsal boyutlarını herhangi bir 

fiili yapıya dökmüyor olmarına bağlı olarak fark etmekte güçlük çekmesine 

bağlanabilir. Diğer taraftan ise boyut içinde yer alan en yüksek ortalamaya sahip olan 

ifadenin “diğer çalıĢanlarla, otelde iĢlerin nasıl yürüdüğü hakkında konuĢurum” 2,63 

ile olduğu dikkat çekerken, en düĢük ortalamaya sahip olan ifadenin ise “otel 

gündeme geldiğinde, (otelle ilgili konuĢulduğunda) diğer çalıĢanlarla anlamlı (imalı, 

olumsuz vb.) bakıĢmalar yaĢanır” 2,54 ortalama ile sahip olduğu görülmektedir. 

Tablo 28.Katılımcıların Davranışsal Boyutta Sinizm Düzeylerine İlişkin 

Betimsel İstatistikler 

Ġfadeler 
1 2 3 4 5 

  s.s. 
f % f % f % f % f % 

Diğer çalıĢanlarla, 

otelde iĢlerin nasıl 

yürüdüğü 

hakkında 

konuĢurum 

88 13,0 233 34,4 221 32,6 117 17,3 19 2,8 2,63 1,00 

Diğer çalıĢanlarla, 

çalıĢtığım otelin 

uygulamalarını/po

litikalarını 

eleĢtiririm 

102 15,0 225 33,1 230 33,8 101 14,9 22 3,2 2,58 1,01 

Otel gündeme 

geldiğinde, (otelle 

ilgili 

konuĢulduğunda) 

diğer çalıĢanlarla 

anlamlı (imalı, 

olumsuz vb.) 

bakıĢmalar 

yaĢanır 

110 16,2 237 34,9 216 31,8 92 13,5 25 3,7 2,54 1,03 

DavranıĢsal Boyut 

(Genel) 
 2,58 0,83 

Katılımcıların örgütsel sinizm düzeylerinin“orta düzeyde katılıyorum” 

yanıtına karĢılık gelen “3” değerinin altında kaldığı belirlenmiĢtir, bu da 

katılımcıların örgütsel sinizm düzeylerinin düĢük olduğunu göstermektedir. 
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Ayrıcaelde edilen bu sonuçla, iĢgörenlerin iĢletmelerine veya yöneticilerine yönelik 

olumsuz düĢünce ve davranıĢlardan uzak olduğu belirtilebilir. 

Katılımcıların örgütsel sinizm düzeylerirnin ölçülmesine yönelik ifadelere 

vermiĢ oldukları yanıtların doğrultusunda örgütsel sinzim düzeylerinin boyutlar 

bazında belirlenmesi gerçekleĢtirilmiĢtir. ĠĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri genel 

itibariyle daha yoğun olarak “az katılıyorum” ifadesini temsil eden “2” değerinin 

biraz üzerinde olduğu belirlenmiĢtir. Ayrıntılı bir biçimde iĢgörenlerin örgütsel 

sinizm düzeylerinin boyutlar kapsamında değerlendirilmesine yer verildiğinde; 

biliĢsel, duyuĢsal ve davranıĢsal boyut sıralamasına paralel olarak aritmetik 

ortalamalarındaufak farklılıklarla bir artıĢın varlığı dikkat çekmektedir. Ayrıca 

iĢgörenlerin ifadelere vermiĢ oldukları yanıtların birbirlerinden çok önemli 

derecelerde farklılık göstermediği de her ifadenin ve genel boyutlara ait standart 

sapma değerlerinin düĢük olmasıylada ortaya konulmuĢtur. Boyutlar bazında 

iĢgörenlerin en yüksek ortalamayı davranıĢsal boyutta yoğunlaĢtırmasıda iĢgörenlerin 

sinizm düzeylerinin ileri düzeylere taĢındığının ancak orta Ģiddette yer aldığının 

göstergesi olarak yorumlanabilir. Literatürde var olan farklı çalıĢamalar 

incelendiğinde, Altınöz, vd. (2011) Ankara‟da faaliyet gösteren beĢ ve dört yıldızlı 

otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeylerini ortaya koymuĢlardır. 

ÇalıĢmada iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin boyutlar ve genel itibariyle 

benzer düzeyde belirlendiği dikkat çekmektedir. Diğer bir ifadeyle çalıĢmaya katılan 

iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri az katılıyorum ifadesini temsil eden 2 

değerinin biraz üzerinde olduğunu belirtmiĢlerdir. Yangil, vd. (2013) çalıĢmasında 

ise Kütahya ilinde faaliyet gösteren yıldızlı otel iĢletmeleri iĢgörernlerinin örgütsel 

sinizm düzeylerinin ölçüldüğü ve iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin orta 

düzeyde katlıyorum ifadesini temsil eden 3 değerinin biraz üzerinde olduğunu ortaya 

koymuĢlardır. Örgütsel sinizm konusu daha önce de çalıĢmanın sınırlılıklarında 

belirtildiği gibi ölçülmesi açısından iĢgören psikolojisi kapsamında zorlukları olan 

bir konudur. Bu bağlamda orta düzeyde katılıyorum ifadesinden daha düĢük 

düzeylerde alınan yanıtların çekimser duyguların etkisini gösterdiği düĢünülebilir. 

Ancak sonuç olarak elde edilen verilerin doğrultusunda iĢgörenlerin orta düzeyin 

altında bir örgütsel sinizme sahip olduğu görülmektedir. Gerek Ankara‟da gerekse 
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Kütahya‟da gerçekleĢitirilmiĢ çalıĢmalarda da yakın değerlerin çıkmıĢ olması elde 

edilen verilerin güvenilirliğini desteklediği söyelenebilir. 

1.5.7.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeylerinin Demografik 

Özelliklerine Göre KarĢılaĢtırılmasına ĠliĢkin Bulgular 

Literatürde yapılan farklı çalıĢmalarda da (Kalağan ve Güzeller, 2010; Yetim 

ve Ceylan, 2011; Arslan, 2012; Ayduğan, 2012; Tayfun ve Çatır, 2014; Pelit ve 

Ayana, 2016)  iĢgörenlerin demografik özelliklerle (cinsiyet, medeni durum, yaĢ 

aralığı, sektörde çalıĢma süresi, iĢletmede çalıĢma süresi, eğitim düzeyi ve gelir 

düzeyi vb.) örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı farklılıkların bulunduğu 

belirtilmiĢtir. Bu bağlamda iĢgörenlerin farklı demografik özellikler ile sahip 

oldukları örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı farklılıkların oluĢabileceği 

öngörülmüĢ ve çalıĢmanın bu kısımında katılımcıların demografik özellikleri ile 

örgütsel sinzim düzeylerinin karĢılaĢtırılmasına yer verilmiĢtir. 

ĠĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin cinsiyetlerine göre anlamlı farlılık 

gösterip göstermediğinin ölçülmesine yönelik gerçekleĢtirilen t testi sonuçları Tablo 

29‟de gösterilmiĢtir. 

Tablo 29.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Cinsiyet 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

BiliĢsel 
Kadın 268 2,27 0,80 

1,968 0,050 
Erkek 414 2,16 0,68 

DuyuĢsal 
Kadın 268 2,55 0,87 

2,478 0,013* 
Erkek 414 2,41 0,68 

DavranıĢsal 
Kadın 268 2,60 0,80 

0,405 0,685 
Erkek 414 2,57 0,85 

Örgütsel Sinizm (Genel) 
Kadın 268 2,46 0,68 

2,198 0,028* 
Erkek 414 2,35 0,61 

*: p<0,05 

Katılımcıların örgütsel sinizm düzeylerinin alt boyutlar olarak biliĢsel ve 

davranıĢsal boyutta cinsiyet değiĢkeni ile anlamlı bir farklılık göstermediği 

hesaplanmıĢtır. Buna karĢılık olarak ise katılımcıların sinizm düzeyleri ile 

cinsiyetleri arasındaduyuĢsal boyut (p=0,013; p<0,0) ve örgütsel sinizm geneli 

itibariyle (p=0,028; p<0,05) anlamlı farklılıklar gösterdiği saptanmıĢtır. Anlamlı 

farklıklığın görüldüğü duyuĢsal boyut içerisinde kadın aktılımcıların (=2,55) erkek 

katılımcılara (=2,41) oranla daha yüksek örgütsel sinizm duygusuna sahip olduğu 

belirlenmiĢtir. Örgütsel sinizm genelinde de aynı sonucun görüldüğü ve kadın 
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katılımcıların (=2,46) erkek katılımcılara (=2,35) göre daha yüksek düzeyde 

örgütsel sinizm sergilediği görülmüĢtür. Aslan ve Boylu (2014)‟ e göre katılımcıların 

cinsiyetleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık 

belirtilemezken, Yangil, vd. (2013) göre katılımcıların cinsiyetleri ile örgütsel sinizm 

düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın olduğu belirtmiĢlerdir.ÇalıĢma kapsamında 

kadın iĢgörenlerin erkeklere göre daha yüksek düzeyde örgütsel sinizm algısına sahip 

olduğu görülmüĢtür. Buna neden olan en önemli etken ise kadınların duygusal 

yapılarının erkeklere oranla daha hassas olmalarıdır. YaĢayabilecekleri ufak duygusal 

sorunların onlar için büyük birer problem halini alabilmesi cinsiyetler arasında öne 

çıkan duygusal farklılıklardır (Demirbilek, 2007). Bu da iĢletme içerisinde yaĢanan 

tartıĢma ortamları veya sorunların kadın iĢgörenler üzerinde farklı izler bırakmasına 

neden olabilmektedir. Kadın iĢgörenlerin çalıĢma yaĢamına toplumsal yapımızla 

ilgili olarak erkeklere oranla daha uzak olması da kadın iĢgörenlerin yaĢanılan 

olumsuz durumlara karĢı örgütsel sinizm düzeylerindeki artıĢı tetikleyebilir. 

Tablo 30.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Yaş Değişkeninin 

Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

18 – 22 yaĢ arası 42 2,32 0,77 

1,149 0,333 

23 – 27 yaĢ arası 178 2,12 0,69 

28 – 32 yaĢ arası 232 2,24 0,70 

33 – 37 yaĢ arası 119 2,22 0,77 

38 – 42 yaĢ arası 75 2,27 0,85 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,06 0,74 

DuyuĢsal 

18 – 22 yaĢ arası 42 2,81 0,83 

3,487 0,004* 

23 – 27 yaĢ arası 178 2,46 0,76 

28 – 32 yaĢ arası 232 2,38 0,80 

33 – 37 yaĢ arası 119 2,49 0,59 

38 – 42 yaĢ arası 75 2,60 0,81 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,25 0,71 

DavranıĢsal 

18 – 22 yaĢ arası 42 2,86 0,83 

1,977 0,029* 

23 – 27 yaĢ arası 178 2,61 0,81 

28 – 32 yaĢ arası 232 2,54 0,85 

33 – 37 yaĢ arası 119 2,58 0,80 

38 – 42 yaĢ arası 75 2,61 0,89 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,30 0,73 

Örgütsel Sinizm (Genel) 

18 – 22 yaĢ arası 42 2,65 0,70 

2,512 0,029* 

23 – 27 yaĢ arası 178 2,37 0,63 

28 – 32 yaĢ arası 232 2,36 0,64 

33 – 37 yaĢ arası 119 2,41 0,55 

38 – 42 yaĢ arası 75 2,49 0,73 

43 yaĢ ve üzeri 36 2,19 0,63 

*: p<0,05 

Katılımcıların yaĢları ile örgürsel sinizm düzeyleri arasındaki anlamlı 

farklılığın incelenmesi amacıyla gerçekleĢtirilen tek yönlü varyans analizi sonuçları 
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Tablo 30‟da sunulmuĢtur. Bu doğrultuda biliĢsel boyut kapsamında katılımcıların 

yaĢları ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık (p=0,333; p>0,05) 

saptanamamıĢtır. ÇalıĢma kapsamında, duyuĢsal boyut (p=0,004; p<0,05), 

davranıĢsal boyut (p=0,029; p<0,05) ve örgütsel sinizm geneli (p=0,029; p<0,05) ile 

katılımcıların yaĢ aralıkları arasında anlamlı bir farklılık belirlenmesine karĢılık, 

Kalağan ve Güzeller (2010), Ayduğan (2012) ve Tayfun ve Çatır (2014) 

çalıĢmalarında katılımcıların yaĢ aralıkları ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında 

anlamlı bir farklılık olmadığını belitmiĢlerdir. Özellikle katılımcıların anlamlı 

farklılık gösterdiği duyuĢsal, davranıĢsal boyutlar ve genel örgütsel sinizm içerisinde 

dikkat çeken nokta 18–22 yaĢ aralığı ile 43 yaĢ ve üzeri yaĢta olan katılımcılar 

arasındaki farklılıktır. ĠĢgörenlerin 18–22 yaĢ aralığında iken, örgütsel sinizm 

düzeylerinin daha yüksek olduğu görülürken, 43 yaĢ ve üzeri yaĢ aralığına 

girdiklerinde örgütsel sinizm düzeylerinde düĢüĢün meydana geldiği görülmektedir. 

ĠĢgörenlerin iĢletmede ya da sektör içerisinde yeni görev aldığı döneme denk gelen 

18–22 yaĢ aralığı, iĢgörenlerin birer uyum süreci yaĢadığı ve bazı dönemlerde art 

arda gelen çatıĢmaların yaĢanıldığı aralık olarak kabul edilebilir.  

Tablo 31.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Medeni Hal 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

BiliĢsel 
Bekar 251 2,16 0,69 

-1,200 0,231 
Evli 431 2,23 0,76 

DuyuĢsal 
Bekar 251 2,52 0,80 

1,499 0,134 
Evli 431 2,43 0,74 

DavranıĢsal 
Bekar 251 2,60 0,82 

0,477 0,633 
Evli 431 2,57 0,83 

Örgütsel Sinizm (Genel) 
Bekar 251 2,41 0,66 

0,379 0,705 
Evli 431 2,39 0,63 

*: p<0,05 

Ayrıca bu yaĢ aralığında bireylerin iĢgören sıfatı dıĢında dahi olsa olumsuz 

olaylara karĢı daha sert tepkiler verebilmesi beklenilen bir gerçekliktir. Gerek hayata 

karĢı tecrübe yetersizliği gerekse kiĢinin kendi iç dünyasında çalkantılar yaĢaması, 

çevresine karĢı olumsuz düĢünce ve davranıĢları sahiplenme olasılığını arttırabilir. 

Diğer taraftan, iĢgörenlerin 43 yaĢ ve üzeri gibi bir aralıkta yer almaları, gerek 

tecrübeleri gerekse iletiĢim becerilerinde daha genç bireylere göre baĢarılı 

olabilmeleri olumsuzluklara karĢı daha olumlu bakıĢ açısını sahiplenebilmelerini 

sağlar ve bu da iĢletme içerisinde örgütsel sinizm düzeylerini genç iĢgörenlere karĢın 

daha düĢük seviyerlerde tutabildiklerinin göstergesi olarak sunulabilir. 
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Katılımcıların medeni durumları ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında 

anlamlı bir farklılığın incelenmesi için uygulanan t testi sonuçları Tablo 31‟da 

gösterilmiĢtir. Katılımcıların medeni durumları ile örgütsel sinizm düzeyleri 

arsındaki anlamlı farklılıkların her bir alt boyut için; biliĢsel (p=0,231; p>0,05), 

duyuĢsal (p=0,134; p>0,05), davranıĢsal (p=0,633; p>0,05) ve genel örgütsel sinizm  

(p=0,705; p>0,05) hesaplanmıĢtır. Bu doğrultuda katılımcıların medeni 

durumlarından kaynaklı olarak örgütsel sinizm düzeylerinde anlamlı bir farklılığın 

bulunmadığı tespit edilmiĢtir.  

Tablo 32.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Eğitim durumu 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

Ġlköğretim 39 2,17 1,02 

0,281 0,890 

Ortaöğertim (Lise) 248 2,12 0,76 

Önlisans 316 2,23 0,69 

Lisans 66 2,13 0,71 

Lisansüstü 13 2,17 0,49 

DuyuĢsal 

Ġlköğretim 39 2,55 0,91 

1,421 0,225 

Ortaöğertim (Lise) 248 2,47 0,74 

Önlisans 316 2,49 0,78 

Lisans 66 2,27 0,67 

Lisansüstü 13 2,32 0,56 

DavranıĢsal 

Ġlköğretim 39 2,52 0,97 

2,306 0,057 

Ortaöğertim (Lise) 248 2,68 0,87 

Önlisans 316 2,56 0,78 

Lisans 66 2,35 0,83 

Lisansüstü 13 2,45 0,64 

Örgütsel Sinizm (Genel) 

Ġlköğretim 39 2,41 0,83 

1,217 0,302 

Ortaöğertim (Lise) 248 2,42 0,65 

Önlisans 316 2,41 0,62 

Lisans 66 2,23 0,62 

Lisansüstü 13 2,30 0,45 

*: p<0,05 

Pelit ve Ayana (2016),bekar iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin evli 

olan iĢgörenlere göre daha yüksek olduğunu belirtilmiĢlerdir. Ayduğan (2012) 

çalıĢmasında evli, bekar ve boĢanmıĢ olarak gruplandırılan medeni durum yapısı, 

iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinde anlamlı bir farklılığa neden olduğunu 

açıklamıĢtır. Bu bağlamda Pelit ve Ayana (2016) çalıĢmasıyla benzerlik göstererek, 

bekar katılımcıların evli katılımcılara göre daha yüksek düzeyde örgütsel sinizme 

sahip olduğunu belirmiĢtir. Ancak Ayduğan (2012), çalıĢmasında üçüncü grup olan 

boĢanmıĢ bireylerin diğer iki gruba göre daha yüksek örgütsel sinizm tutum ve 

davranıĢları sergilediği de detaylandırılmıĢtır. Diğer taraftan çalıĢma kapsamında ise 

hiç bir boyutta veya genel anlamıyla örgütsel sinizm ile iĢgörenlerin medeni 

durumları arasında anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. 



119 

 

ĠĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri ile almıĢ oldukları eğitim düzeyleri 

arasında anlamlı bir farklılığın oluĢabileceği düĢünülerek gerçekleĢtirilen tek yönlü 

varyans analizi sonuçları Tablo 32‟de ortaya konulmuĢtur. Uygulanan analiz 

öncesinde eğitim düzeylerinin örgütsel sinizm tutum ve davranıĢları üzerinde anlamlı 

bir farklılık yaratması beklenmesine karĢılık, analiz sonuçlarının bu düĢüncenin tersi 

sonuçlar geliĢtirdiği görülmüĢtür. Boyutlar bazında bakıldığında biliĢsel (p=0,890; 

p>0,05), duyuĢsal (p=0,225; p>0,05) ve davranıĢsal boyutta (p=0,057; p<0,05) 

hesaplanmıĢ ve hiçbir boyutta anlamlı farklılığın bulunmadığı belirlenmiĢtir. 

Örgütsel sinizm genelinde de (p=0,302; p>0,05) değerine bağlı olarak anlamlı 

farklılığın oluĢmadığı tespit edilmiĢtir.  

Literatürde yer alan diğer çalıĢmalar incelendiğinde ise, Aslan ve Boylu 

(2014) ile Akyüz ve Yurduseven (2016) çalıĢamlarında ise katılımcıların eğitim 

düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın bulunmadığı 

belirtilmiĢlerdir. Diğer açıdan incelendiğinde ise, Kalağan ve Güzeller (2010)‟da 

katılımcıların eğitim durumları ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir 

farklılığın bulunduğunu belirtmiĢlerdir. Özellikle lisanüstü eğitim almıĢ 

katılımcıların lisan düzeyinde eğitim alan katılımcılara göre sinizm düzeylerinin daha 

yüksek olduğunu belirtmiĢlerdir. Ayduğan (2012) ile Pelit ve Ayana (2016) 

çalıĢmalarında da sadece davranıĢsal boyut içerisinde katılımcıların eğitim 

durumlarının örgütsel sinizm düzeylerinin anlamlı farklılık yarattığı belirtilmiĢlerdir. 

Ayrıca belirtilen bu çalıĢmalarda da sadece davranıĢsal boyutta olmasına karĢılık 

Kalağan ve Güzeller (2010) çalıĢmasında olduğu gibi lisansüstü eğitim alan 

katılımcıların diğer gruplara göre daha yüksek örgütsel sinizm düzeyine sahip 

olduğunu belirtmiĢlerdir. ÇalıĢma dahilinde iĢgörenlerin eğitim durumları ile örgütsel 

sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın belirlenememiĢ olma sebebi ise, 

iĢgörenlerin örgüt içerisinde yaĢadığı ya da yaĢayabileceği olumsuz duygu durumları 

yaratacağı tecrübeleri hizmetiçi eğitimlerle atlatabilmelerini sağlaması olarak 

görülebilir. Bu noktada özellikle örgüt yöneticilerinin izleyeceği eğitim sistemi hem 

iĢgörenler arasındaki eğitim düzeyden kaynaklı sorunları en aza indirgeyebileceği 

gibi hem de iĢgörenlerin örgütsel sinizm algısına yönelmelerinide engelleyebileceği 

öngörülebilir. 
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Tablo 33.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Çalıştığı Departman 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

Önbüro 83 2,24 0,74 

0,694 0,678 

Yiyecek - Ġçecek 196 2,17 0,72 

Kat Hizmetleri 125 2,23 0,81 

Ġnsan Kaynakları 40 2,20 0,52 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,27 0,98 

SatıĢ - Pazarlama 71 2,17 0,62 

Muhasebe - Finans 31 2,00 0,65 

Diğer 78 2,28 0,66 

DuyuĢsal 

Önbüro 83 2,59 0,90 

3,020 0,004* 

Yiyecek - Ġçecek 196 2,34 0,72 

Kat Hizmetleri 125 2,40 0,74 

Ġnsan Kaynakları 40 2,73 1,22 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,43 0,61 

SatıĢ - Pazarlama 71 2,43 0,67 

Muhasebe - Finans 31 2,38 0,64 

Diğer 78 2,69 0,58 

DavranıĢsal 

Önbüro 83 2,63 0,84 

1,537 0,152 

Yiyecek - Ġçecek 196 2,50 0,83 

Kat Hizmetleri 125 2,56 0,84 

Ġnsan Kaynakları 40 2,67 0,80 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,63 0,80 

SatıĢ - Pazarlama 71 2,44 0,81 

Muhasebe - Finans 31 2,60 0,92 

Diğer 78 2,80 0,78 

Örgütsel Sinizm 

(Genel) 

Önbüro 83 2,48 0,68 

1,958 0,058 

Yiyecek - Ġçecek 196 2,31 0,63 

Kat Hizmetleri 125 2,38 0,96 

Ġnsan Kaynakları 40 2,52 0,73 

Halkla ĠliĢkiler 58 2,42 0,62 

SatıĢ - Pazarlama 71 2,34 0,61 

Muhasebe - Finans 31 2,29 0,59 

Diğer 78 2,57 0,50 

*: p<0,05 

Katılımcıların örgütsel sinizm düzeyleri ile çalıĢtıkları departmanlar arasında 

anlamlı farklılığın test edilmesi için tek yönlü varyans analizi gerçekleĢtirilmiĢtir, 

analiz sonuçları Tablo 33‟de sunulmuĢtur. Analiz sonuçlarına göre, iĢgörenlerin 

çalıĢtıkları departmanlar ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı farklılık 

sadece duyuĢsal boyutta varlık gösterdiği (p=0,004; p<0,05) saptanmıĢtır. BiliĢsel 

boyut (p=0,678; p>0,05), davranıĢsal boyut (p=0,152; p>0,05) ve genel örgütsel 

sinizm (p=0,058; p>0,05) ile iĢgörenlerin çalıĢtıkları departmanlar arasında anlamlı 

bir farklılık belirlenememiĢtir. DuyuĢsal boyut içerisinde anlamlı farklılığın 

oluĢmasına neden olan gruplar yiyecek içecek departmanı çalıĢanları ile insan 

kaynakları departmanı iĢgörenleridir. Ayduğan (2012) iĢgörenlerin çalıĢtıkları 

departmanlar ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında biliĢsel ve duyuĢsal boyutta 

anlamlı bir farklılığın tespit edildiğini belirtmiĢtir. Her iki boyutta da incelendiğinde 

en yüksek ortlamanın kat hizmetleri çalıĢanlarına ait olduğu görülmüĢtür. Bu da 
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çalıĢma kapsamında daha önce de açıklandığı gibi emekleri daha çok gizli kalan 

iĢgörenlerin örgütsel sinizm yatkınlığı destekler niteliktedir. BaĢka bir çalıĢmada da 

Güzel (2013)‟e göre iĢgörenlerin görev aldıkları departmanlar ile örgütsel sinizm 

düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın bulunmadığını belirtmiĢlerdir. 

ÇalıĢma kapsamında özellikle insan kaynaklarıdepartmanı iĢgörenlerinin, 

yiyecek-içecek departmanı iĢgörenlerine göre daha yüksek düzeyde örgütsel sinizm 

algısına sahip olması, çalıĢma ortamı ile ilgili olabileceği düĢünülebilir. Ġnsan 

kaynakları departmanı iĢgörenlerinin daha çok ofis ortamı içerisinde yer alması daha 

yüksek düzeyde stresi çevresinde hissetmesine neden olabilir.Bu da iĢgörenlerin 

duygularını olumsuz olarak etkilemekte ve olumsuz tutum ve davranıĢları 

benimsemeye yöneltmektedir. Diğer taraftan yiyecek-içecek departmanı 

iĢgörenlerinin ise sürekli olarak farklı bireylerle iletiĢim kurabilme imkanlarının 

olması ve buna bağlı olarakiĢ ortamlarını eğlenceye çevirebilme imkanlarının 

olmaları duygu durumlarını sürekli yenileme Ģanslarını da beraberinde getirdiği 

düĢünülebilir. 

Katılımcıların sektörde çalıĢma sürelerinin örgütsel sinizm düzeyleri ile 

anlamı bir farklılık oluĢturup oluĢturmadığına iliĢkin varyans analizi uygulanmıĢtır. 

Analiz sonuçları aritmetik ortalama ve standart sapma değerleri ile birlikte Tablo 

34‟de sunulmuĢtur. ĠĢgörenlerin ifadelere vermiĢ oldukları yanıtlar doğrultusunda 

örgütsel sinizmin alt boyutlarından, biliĢsel boyut (p=0,000; p<0,05) ve duyuĢsal 

boyut (p=0,000; p<0,05) açısından anlamlı bir farklılık tespit edilmiĢtir. Ayrıca, 

örgütsel sinizm genelinde  (p=0,000; p<0,05) anlamlı bir farklılığın da bulunduğu 

saptanmıĢtır. Buna karĢılık davranıĢsal boyut ile iĢgörenlerin sektörde çalıĢma 

süreleri arasında (p=0,100; p>0,05) anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. BiliĢsel 

boyut kapsamında anlamlı farklılığın 1 yıl ve daha az süredir sektörde bulunan 

katılımcılardan oluĢan grup ile 2-4 yıl süredir ve 11 üzeri süredir sektörde bulunan 

iĢgörenlerin oluĢturmuĢ oldukları gruplar arasında bulunduğu tespit edilmiĢtir. Bir 

yıldan daha az süredir sektörde bulunan katılımcıların artitmetik ortalaması 2,61 

iken, 2-4 yıldır sektörde bulunan iĢgörenlerin aritmetik ortalaması 2,05 ve 11 yıl 

üzeri süredir sektörde bulnan katılımcıların aritmetik ortalaması 2,00 olarak 

hesaplanmıĢtır. Anlamlı farklılığın tespit edildiği diğer alt boyut olan duyuĢsal 

boyutta ise bir yıl ve daha az süredir sektörde bulunan katılımcıların diğer gruplara 
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göre daha yüksek düzeyde örgütsel sinizm algısına sahip olduğu belirlenmiĢtir. Genel 

örgütsel sinizm açısından da bir yıl ve kısa süredir sektörde bulunan katılımcıların 

diğer katılımcı gruplarına göre daha yüksek düzeyde örgütsel sinizm duygusuna 

sahip olduğu öne çıktığı görülmüĢtür.  

Tablo 34.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Sektörde Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

1 yıl veya daha az 33 2,61 0,73 

5,881 0,000* 

2 – 4 yıl arası 192 2,05 0,70 

5 – 7 yıl arası 339 2,25 0,74 

8 – 10 yıl arası 88 2,26 0,67 

11 yıl ve üzeri 30 2,00 0,83 

DuyuĢsal 

1 yıl veya daha az 33 3,07 0,78 

8,429 0,000* 

2 – 4 yıl arası 192 2,35 0,83 

5 – 7 yıl arası 339 2,45 0,70 

8 – 10 yıl arası 88 2,63 0,66 

11 yıl ve üzeri 30 2,23 0,81 

DavranıĢsal 

1 yıl veya daha az 33 2,91 0,82 

1,954 0,100 

2 – 4 yıl arası 192 2,52 0,82 

5 – 7 yıl arası 339 2,59 0,84 

8 – 10 yıl arası 88 2,60 0,75 

11 yıl ve üzeri 30 2,40 0,94 

Örgütsel Sinizm (Genel) 

1 yıl veya daha az 33 2,87 0,66 

7,767 0,000* 

2 – 4 yıl arası 192 2,28 0,65 

5 – 7 yıl arası 339 2,41 0,62 

8 – 10 yıl arası 88 2,49 0,58 

11 yıl ve üzeri 30 2,18 0,71 

*: p<0,05 

Ayrıca Toksöz ve Yılmaz (2008) iĢgörenlerin sektörde çalıĢma süreleri ile 

örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık olduğu belirtmiĢlerdir. Bu 

bağlamda 2-4 yıl aralığında sektörde görev alan katılımcıların örgütsel sinizm 

düzeylerinin daha uzun süredir sektörde görev alan diğer gruptaki iĢgörenlere göre 

daha yüksek seviyede olduğunu belirtmiĢlerdir. Genel itibari ile sektöre yeni giriĢ 

yapan bireylerin gerek hizmet sektörünün yapısı olan stres ortamına, gerekse dinamik 

yapıya uyum sağlama sürecinde bir sorun yaĢayabildiği ve bunun da örgütsel sinizm 

duygusunu arttırtdırdığı belirtilebilir. iĢgörenlerin zaman içerisinde kazadıkları 

tecrübe ve sektöre adaptasyonu kazandıktan sonra ise örgütsel sinizm düzeylerinde 

düĢüĢün yaĢandığı belirtilebilir. 

Tablo 35‟de iĢgörenlerin iĢletmede çalıĢma süreleri ile sahip oldukları 

örgütsel sinizm düzeylerinin anlamlı farklılık gösterip göstermediğine yönelik 

gerçekleĢtirilen tek yönlü varyans analizi sonuçları ortaya konulmuĢtur. Analiz 

sonuçlarına göre gerek örgütsel sinizmin alt boyutları dahilinde gerekse örgütsel 
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sinizm genelinde katılımcıların iĢletmede çalıĢma süreleri ile örgütsel sinizm algıları 

arasında anlamlı bir farklılığa rastlanılmamıĢtır. BiliĢsel p=0,372 (p>0,05), duyuĢsal 

p=0,236 (p>0,05) ve davranıĢsal boyutta p=0,128 (p>0,05) düzeylerinde 

hesaplanırken, örgütsel sinizm düzeyi de (p=0,189; p>0,05) olarak hesaplanmıĢtır. 

Altınöz, vd. (2011)‟de iĢgörenlerin iĢletmede çalıĢma süreleri ile örgütsel sinizm 

düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın bulunduğu belirtilmiĢtir. Pelit ve Ayana 

(2016) iĢgörenlerin iĢletmede çalıĢma süreleri ile örgütsel sinizmin alt boyutu olan 

biliĢsel boyut arasında anlamlı bir farklılığın bulunduğunu ortaya koymuĢtur. 

ÇalıĢma kapsamında ise katılımcıların büyük bir çoğunluğunun iĢletmelerinde yeni 

sayılabilecek kadar kısa süredir görev almalarından kaynaklı olarak örgütsel sinizm 

düzeyleri ile iĢletmede çalıĢma süreleri arasında anlamlı farklılığın oluĢumuna neden 

olmadığı söylenebilir. 

Tablo 35.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle İşletmede Çalışma 

Süresi Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

1 yıl veya daha az 127 2,22 0,75 

1,067 0,372 

2 – 4 yıl arası 298 2,16 0,82 

5 – 7 yıl arası 213 2,26 0,62 

8 – 10 yıl arası 35 2,28 0,58 

11 yıl ve üzeri 9 2,19 0,52 

DuyuĢsal 

1 yıl veya daha az 127 2,58 0,96 

1,390 0,236 

2 – 4 yıl arası 298 2,40 0,74 

5 – 7 yıl arası 213 2,48 0,65 

8 – 10 yıl arası 35 2,52 0,74 

11 yıl ve üzeri 9 2,35 0,79 

DavranıĢsal 

1 yıl veya daha az 127 2,73 0,91 

1,796 0,128 

2 – 4 yıl arası 298 2,51 0,85 

5 – 7 yıl arası 213 2,61 0,76 

8 – 10 yıl arası 35 2,47 0,65 

11 yıl ve üzeri 9 2,52 0,73 

Örgütsel Sinizm 

(Genel) 

1 yıl veya daha az 127 2,49 0,72 

1,539 0,189 

2 – 4 yıl arası 298 2,34 0,68 

5 – 7 yıl arası 213 2,43 0,54 

8 – 10 yıl arası 35 2,42 0,55 

11 yıl ve üzeri 9 2,22 0,59 

*: p<0,05 

ĠĢgörenlerin gelir düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeylerinin anlamlı 

farklılıklarınıortaya koymak amacıyla gerçekleĢtirilen tek yönlü varyans analizi 

sonuçları Tablo 36‟dasunulmuĢtur. ĠĢgörenlerin gelir düzeyleri ile sahip oldukları 

örgütsel sinizm algılarının gerek alt boyutlar kapsamında gerekse geneli itibariyle 

anlamlı farklılık oluĢturduğu belirlenmiĢtir. Bu bağlamda katılımcıların gelir 

düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasındaki anlamlı farklılıklarboyutlara göre; 

biliĢsel boyut p=0,008(p<0,05), duyuĢsal boyut p=0,028 (p<0,05) davranıĢsal boyut 
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p=0,023 (p<0,05) ve genel örgütsel sinizm p=0,002 (p<0,05) düzeylerinde 

hesaplanmıĢtır. Diğer taraftan Ayduğan (2012) çalıĢmasında da iĢgörenlerin gelir 

düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı farklılığın vurgulandığı da 

dikkate alınmıĢtır. Ayduğan (2012) çalıĢmasında en yüksek örgütsel sinizm algısının 

1001-1400 TL aralığında gelir elde eden iĢgörenler tarafından sergilendiğini 

belirtmiĢtir. Diğer taraftan çalıĢma kapsamında ise, anlamlı farklılığın oluĢumdaki 

faktörün gelir düzeyleri en düĢük grup olan 600 TL ve daha az gelire sahip olan 

katılımcılardan oluĢtuğu görülmüĢtür. Boyutların her biri için ve genel bazda da en 

yüksek ortalamayı bu grup oluĢturarak, gelir düzeylerinin örgütsel sinizm açısından 

ters yönlü bir iliĢki sergilediğini göstermiĢlerdir. Bireylerin iĢ hayatlarındaki birincil 

amaç gelir düzeylerini yüksek tutabilmek ve bunu koruyabilmektir. Bu doğrultuda 

düĢük gelire sahip olan iĢgörenlerin iĢletmelerine karĢı olumsuz duygu ve düĢünceler 

beslemesi olan bir sonuç olarak değerlendirilebilir. Mirvis ve Kanter (1991)‟e göre 

gelir düzeyi düĢük olan iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin daha yüksek 

olacağı belirtilmiĢtir.  

Tablo 36. Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Gelir Düzeyi 

Değişkeninin Karşılaştırılmasına Yönelik Varyans Analizi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. F p 

BiliĢsel 

600 TL veya daha az 27 2,51 0,56 

3,449 0,008* 

601 – 1000 TL arası 25 2,18 0,75 

1001 – 1400 TL arası 185 2,08 0,72 

1401 – 1800 TL arası 365 2,26 0,76 

1801 TL ve üzeri 80 2,12 0,64 

DuyuĢsal 

600 TL veya daha az 27 2,86 0,78 

2,728 0,028* 

601 – 1000 TL arası 25 2,43 0,68 

1001 – 1400 TL arası 185 2,38 0,88 

1401 – 1800 TL arası 365 2,49 0,70 

1801 TL ve üzeri 80 2,40 0,74 

DavranıĢsal 

600 TL veya daha az 27 2,94 0,69 

2,855 0,023* 

601 – 1000 TL arası 25 2,47 0,83 

1001 – 1400 TL arası 185 2,46 0,86 

1401 – 1800 TL arası 365 2,63 0,82 

1801 TL ve üzeri 80 2,53 0,81 

Örgütsel Sinizm (Genel) 

600 TL veya daha az 27 2,76 0,57 

4,221 0,002* 

601 – 1000 TL arası 25 2,36 0,61 

1001 – 1400 TL arası 185 2,28 0,69 

1401 – 1800 TL arası 365 2,44 0,61 

1801 TL ve üzeri 80 2,33 0,62 

*: p<0,05 

Özellikle sektöre ve ya iĢletmeye yeni katılaniĢgörenler maruz kaldıkları 

düĢük ücretlendirme sonucunda sektörü veya iĢletmeyi değiĢtirmek isteyebilecektir. 

Bu da hizmet sektörü için hizmet kalitesini düĢürücü etken olan personel devir hızını 

arttıracaktır. 
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Katılımcıların örgütsel sinizm düzeyleri ile demografik özellikleri arasındaki 

anlamlı farklılıkların ölçülmesi için gerçekleĢtirilen t testi ve tek yönlü varyans 

analizi sonuçları sunulmuĢtur. Bu doğrultuda katılımcıların bazı demografik 

özellikleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamılı farklılıkların (cinsiyet, yaĢ 

aralığı, çalıĢtığı departmani sektörde çalıĢma süresi ve gelir düzeyi) bulunduğu 

ortaya konulmuĢtur. Diğer taraftan ise; medeni durum, eğitim durumu ve iĢletmede 

çalıĢma süresi ile örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı bir farklılık 

belirlenememiĢtir. 

ĠĢgörenlerin örgütler için büyük bir ihtiyaç olduğu vurgulanan hizmet sektörü 

için iĢgören yönetimi de büyük bir önem arz etmektedir. Bu noktada özellikle 

yöneticilerin, iĢgören yönetimi noktasında sergileyecekleri tutum ve davranıĢlar ön 

plana çıkmaktadır. Söz konusu bölümde de belirtildiği gibi iĢgörenlerin örgütsel 

sinizm düzeyleri ile bazı demografik özellikleri arasında anlamlı farklılıkların 

bulunduğu tekrarlanabilir. Buna bağlı olarak yöneticilerin imkanlar doğrultusunda 

iĢgören yönetiminde genel bir tutum sergilemek yerine bireysel tutumlar sergilemesi 

örgütlerde yaĢanacak olası sinik duyguların oluĢumu engelleyebilir. ÇalıĢmanın bir 

sonraki kısımında otel iĢletmelerinin konumlarına göre iĢgörenlerin duygusal zeka, 

duygusal emek ve örgütsel sinizm düzeyleri arasında anlamlı farklılıkların olup 

olmadığı incelenmiĢtir. 

1.5.8. Katılımcıların Duygusal Zekâ, Duygusal Emek ve Örgütsel Sinizm 

Düzeylerinin ĠĢgörenlerin ÇalıĢtıkları Otel ĠĢletmelerinin Konumlarına Göre 

KarĢılaĢtırılması 

Otel iĢletmeleri sahip oldukları standartlara göre belli sınıflandırmalara 

ayrılsa da sundukları hizmetlerin içerikleri ve müĢteri potansiyellerine göre de 

bazıfarklılıklar göstermektedirler. Bunun yanı sıraotel iĢletmelerifaaliyet 

gösterdikleri konumlara göre de sınıflandırılmaktadır.  Bu noktada sayfiye oteli ve 

Ģehir oteli olmak üzere 2 farklı sınıfın oluĢtuğu belirtilebilir. Ayrıca yapılan bu 

sınıflama hizmet sunumuna ve iĢletme yönetimine de farklı yansımalar 

gösterebilmektedir. Sayfiye ve Ģehir otellerinde sunulan hizmet, konaklama 

amacıgibi faaliyetlerinde birbirinden farklı özellikleritaĢımaktadırlar (Tokgöz ve 

Yılmaz, 2008). Bu doğrultuda çalıĢma içerisinde yer alan duygusal zekâ, duygusal 
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emek ve örgütsel sinizmin iĢgörenlerin çalıĢtıkları otelin konumuna göre anlamlı 

farklılık gösterip göstermediği konusunda incelenmesinin fayda sağlayacağı 

düĢünülmüĢtür. Tablo 37‟dekatılımcıların duygusal zekâ düzeyleri ile çalıĢtıkları 

otelin konumu arasında anlamlı bir farklılığın olup olmadığı incelemek amacıyla 

uygulanan t testi sonuçları sunulmuĢtur. 

Tablo 37. Katılımcıların Duygusal Zekâ Düzeyleri İle Otel İşletmelerinin 

Konumlarının Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Duygusal Değerlendirme 
ġehir 401 3,08 1,18 

0,694 0,488 
Sayfiye 281 3,02 1,08 

Empatik Duyarlılık 
ġehir 401 3,27 0,92 

-0,277 0,782 
Sayfiye 281 3,28 0,77 

Pozitif Duygusal Yönetim 
ġehir 401 3,27 0,90 

-1,397 0,163 
Sayfiye 281 3,36 0,71 

Duyguların Olumlu Kullanımı 
ġehir 401 3,31 0,91 

-2,316 0,021* 
Sayfiye 281 3,47 0,93 

Duygusal Zekâ (Genel) 
ġehir 401 3,23 0,84 

-0,881 0,379 
Sayfiye 281 3,28 0,64 

*: p<0,05 

ÇalıĢma kapsamında örnekleme dâhil edilen iĢgörenlerin 401‟i Ģehir 

otellerinde çalıĢırken 281‟i sayfiye oterllerinde çalıĢdığı görülmektedir. ĠĢgörenlerin 

duygusal zekâ düzeylerinin sadece duyguların olumlu kullanımı boyutunda bağlı 

oldukları iĢletmelerin konumu ile anlamlı bir farklılık (p=0,021; p<0,05) gösterdiği 

saptanmıĢtır. Duyguların olumlu kullanımı alt boyutuna ait ifadelere verilen 

yanıtların aritmetik ortalaması incelendiğinde sayfiye otel iĢletmelerindeki 

iĢgörenlerin 3,47 ortalamaya sahip olmasına karĢılık Ģehir otellerinde iĢgörenlerin ise 

3,31‟lik aritmetik ortalamaya sahip olduğu dikkat çekmektedir. Bu bağlamda çalıĢma 

dahilinde yer alan sayfiye otel iĢgörenlerinin duyguların olumlu kullanımı alt 

boyutunda yine çalıĢma dahilinde yer alan Ģehir oteli iĢgörenlerine göre daha yüksek 

düzeyde olduğu belirlenmiĢtir. Türkçe literatürde yapılan araĢtırmalar sonucunda 

özellikle hizmet sektörü içerisinde turizm iĢletmeleri ve duygusal zekânın iliĢkisini 

ölçmeye yönelik çalıĢmaların iĢletmelerin konumları noktasında eksiklik gösterdiği 

dikkat çekmiĢtir. Bu bağlamda çalıĢmanın bu kısmında otel iĢletmesi iĢgörenlerinin, 

iĢletmerinin konumlarına göre iĢten ayırımla istekleri ve buna bağlı olarak duygusal 

zekânın olası etkileri yorumlanmıĢtır. Tuncer (2014)‟de otel iĢletemelerinin sayfiye 

ve Ģehir otelleri bazında sınıflandırılması ile iĢgörenlerin iĢten ayrılama eğilimlerinin 

sonuçlarını sunmuĢtur. Bu doğrultuda iĢgörenlerin çalıĢma kapsamında duygusal 

zekâ düzeylerinin iĢten ayrılma eğilimleri üzerindeki olası etkisi göz önünde 
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bulunduurlabilir. Özellikle Tuncer (2014) çalıĢması sonuçlarına göre sayfiye oteli 

iĢgörenerli ile Ģehir oteli iĢgörenlerinin iĢten ayrılma eğilimleri için sundukları 

gerekçelere bakıldığda farklı beklentilerin ön plana çıktığı saptanmıĢtır. Sayfiye otel 

iĢgörenleri çalıĢma koĢulları ağırlaĢırsa iĢten ayrılma eğilimi gösterirken Ģehir otel 

iĢgörenlerinin ise daha iyi iĢ olanakları sağlandığı takdirde iĢten ayrılma eğili 

gösterdiğini belirtmiĢtir. Bu bağlamda çalıĢmadan elde edilen sonuca göre sayfiye 

otel iĢgörenlerinin duygusal zekâ düzeylerinin Ģehir oteli iĢgörenlerine göre daha 

yüksek olması iĢletmelerine karĢı daha fazla sorumluluk duygusunu beraberinde 

getirdiği ve bu nedenle iĢletmeden ayrılma niyetini erteleyerek iĢe olan bağlılık 

düzeylerini daha yüksek tutuğu savunulabilir. BaĢka bi ifade ile sayfiye otel 

iĢgörenlerinin göstermiĢ oldukları duygusal zekâ düzeyleri duygularını olumlu yönde 

kullanma yeteneğini arttırdığı gibi iĢe olan bağlılık düzeyini de arttırdığı 

söyelenebilir. 

Tablo 38.Katılımcıların Duygusal Emek Düzeyleri İle Otel İşletmelerinin 

Konumlarının Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

Yüzeysel DavranıĢ 
ġehir 401 3,10 0,90 

-2,941 0,003* 
Sayfiye 281 3,28 0,64 

Derin DavranıĢ 
ġehir 401 3,13 0,95 

-1,428 0,154 
Sayfiye 281 3,23 0,78 

Doğal (Samimi) DavranıĢ 
ġehir 401 3,18 0,93 

-1,539 0,124 
Sayfiye 281 3,28 0,67 

Duygusal Emek (Genel) 
ġehir 401 3,13 0,85 

-2,429 0,015* 
Sayfiye 281 3,27 0,57 

*: p<0,05 

Katılımcıların çalıĢtıkları otel iĢletmelerinin konumları ile duygusal emek 

düzeylerinin farklılık gösterip göstermediğini incelemek amacıyla t test 

uygulanmıĢtır. Analizden elde edilen istatistiksek veriler Tablo 38‟de ortaya 

konulmuĢtur. Analiz sonuçlarına göre iĢgörenlerin duygusal emeğin alt boyutu olan 

yüzeysel davranıĢlarında, otel iĢletmelerinin konumlarına göre anlamlı bir farklılık  

(p=0,003; p<0,05) tespit edilmiĢtir. ĠĢgörenlerin yüzeysel davranıĢ alt boyutuna ait 

ifadelere vermiĢ oldukları yanıtlar doğrultusunda, çalıĢma dahilinde bulunan sayfiye 

otel iĢletmeleri çalıĢanlarının yüzeysel davranıĢ boyutundaki aritmetik ortalamasının 

3,28 oranı ve yine çalıĢma kapsamında belirlenen Ģehir oteli iĢgörenlerinin aritmetik 

ortalamasının 3,10 olduğu belirlenmiĢtir. Diğer alt boyutlar kapsamında ise 

iĢgörenlerin otellerinin konumları ile ilgili anlamlı bir farklılık bulunamamıĢtır. 

Ancak duygusal emek geneli açısından incelendiğinde, p=0,015 düzeyinde anlamlı 
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bir farklılık ortaya konulmuĢtur. Genel itibari ile anlamlı farklılıkların bulunduğu 

yüzeysel davranıĢ boyutu ile duygusal emek genelinde aynı sonuçların çıktığı önemli 

bir noktayı vurgulamaktadır. Duygusal emek, iĢletmelerin daha iyi hizmet sunmak 

amacı ile iĢgörenlerinin duygularını ve buna bağlı olarak davranıĢlarını yönetmek 

isteği sonucunda oluĢan bir yapı olduğu çalıĢmanın önceki kısımlarında da 

belirtilmiĢtir. Bu bağlamda özellikle sayfiye otel iĢletmesi iĢgörenlerinin sezonluk 

olarak görevlendirilmesi, personel seçiminde Ģehir otellerine göre daha düĢük 

beklenti ile iĢe alımları da beraberinde getirmektedir. Bu da iĢgörenlerin hizmet 

sunumu sırasında olası hata oranlarında bir artıĢın nedeni oalrak görülebilir. Sayfiye 

otel iĢletmesi yöneticileri özellikle bu bilinç ile iĢgörenlerine duygusal emek 

uygulamalarında daha yoğun bir baskı oluĢturabilmekte ve bu da iĢgörenlerin bu 

baskısıyı daha fazla hisstemesine neden olmaktadır. Elde edilen sonuç doğrultusunda 

da sayfiye otel iĢletmesi iĢgörenlerinin Ģehir oteli iĢgörenlerine göre daha yüksek 

duygusal emek sergilemelerine yönetim kademesindeki baskının oluĢturulabileceği 

düĢünülebilir. 

ĠĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri ile otel iĢletemlerinin konumlarının 

anlamlı farklılık gösterip göstermediğini incelemek amacıyla t testi analizi 

gerçekleĢtirilmiĢtir ve sonuçları Tablo 39‟de sunulmuĢtur. Örgütsel sinizmin alt 

boyutları ile katılımcıların bağlı oldukları otel iĢletmelerinin konumları arasında 

anlamlı farklılık sadece duyuĢsal boyutp=0,012 (p<0,05) kapsamında 

belirlenebilmiĢtir. Ayrıca örgütsel sinizm genelinde katılımcıların otel iĢletmelerinin 

konumlarına göre anlamlı farklılık (p=0,038; p<0,05) gösterdiğide hesaplanmıĢtır. 

Buna karĢılık olarak biliĢsel boyut p=0,313(p>0,05) ve davranıĢsal boyut p=0,162 

(p>0,05) düzeylerinde anlamlı bir farklılık göstermediği tespit edilmiĢtir. Anlamlı 

farklıkların bulunduğu duyuĢsal boyut ve genel örgütsel sinizm açısından dikkat 

edildiğinde çalıĢma kapsamında belirlenen sayfiye otel iĢletmeleri iĢgörenlerinin 

örgütsel sinizm düzeylerinin aritmetik ortalamlara olan yansımalara göre daha 

yüksek olduğu öne çıkmaktadır. Bu doğrultuda literatürde yer alan bir çalıĢmada, 

Tokgöz ve Yılmaz (2008) sayfiye otel iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeylerinin, 

Ģehir oteli iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeylerine göre daha yüksek olduğunu 

belirtilmiĢtir. Bu noktada özelikle Tokgöz ve Yılmaz (2008)‟ de belirttiği gibi 

iĢgörenlerin otel iĢletmelerinin konumlarına göre mesvsimsel istihdam ve kadrolu 
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olarak istihdam edilmesinin büyük etkisi söz konusudur. Özellikle çalıĢma 

kapsamında da sayifye otel iĢletmesi iĢgörenlerinin daha yüksek oranda örgütsel 

sinizm düzeyine sahip olmasının önemli sebeplerinden biri de mevsimsel iĢçi olarak 

görülmeleri ve iĢgörenler tarafından da bu düĢünceinin benimsenmesidir. Örgütsel 

sinizmi etkileyen farklı faktörlerin varlığı daha önceki bölümlerde söz edilmiĢtir.  

Tablo 39.Katılımcıların Örgütsel Sinizm Düzeyleri İle Otel İşletmelerinin 

Konumlarının Karşılaştırılmasına Yönelik t Testi 
Boyutlar Gruplar n   s.s. t p 

BiliĢsel 
ġehir 401 2,18 0,78 

-1,009 0,313 
Sayfiye 281 2,24 0,66 

DuyuĢsal 
ġehir 401 2,40 0,76 

-2,529 0,012* 
Sayfiye 281 2,55 0,76 

DavranıĢsal 
ġehir 401 2,54 0,88 

-1,400 0,162 
Sayfiye 281 2,63 0,74 

Örgütsel Sinizm (Genel) 
ġehir 401 2,35 0,70 

-2,078 0,038* 
Sayfiye 281 2,46 0,54 

*: p<0,05 

Literatürde var olan bu çalıĢmalardan yola çıkarak sayfiye bölgelerinde 

faaliyet gösteren otellerde sezonluk iĢgörenleri tercih etmeleri ve bu kapsamda 

faaliyet göstermeleri, ayrıca nasıl olsa sezon sonu otel kapatılınca gelecek dönem 

için yeni iĢgörenlerin iĢe alınacağı düĢüncesi gibi dar bir bakıĢ açısı sonucunda da 

personele yeteri önemin verilmemeside bu gibi sorunları destekler nitelik 

taĢıyabilecektir (Pelit ve Öztürk, 2010).BaĢka bir ifade ile iĢgörenlerin bağlı 

oldukları örgütlere olan sinik duygularının farklı bir etkeni de yöneticilerin 

iĢgörenlerinde oluĢturabildikleri imaj ve bağlılık duygusudur. Örgütsel sinizm farklı 

faktörle tarafından arttırıldığı gibi engellenebilen bir olgu ve örgütsel bir problem 

olarak uzun zamanlar iĢletmecilik alanında varlık göstermektedir. ÇalıĢmanın bir 

sonraki kısımında iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeyleri üzerindeki duygusal zekâ ve 

duygusal emek düzeylerinin iliĢkisini/etkisini incelemek amacı ile gerçekleĢtirilen 

regresyon analizi sonuçları sunulmuĢ ve yorumlanmıĢtır. 

1.5.9. Katılımcıların Duygusal Zekâ ve Duygusal Emek Düzeylerinin 

Örgütsel Sinizm Algılarına Etkisine ĠliĢkin Bulgular 

Katılımcıların anket formunda yer alan ifadelere vermiĢ oldukları yanıtlar 

doğrultusunda sahip oldukları duygusal zekâ ve duygusal emek düzeylerinin örgütsel 

sinizm üzerindeki etkisi ve değiĢkenler arasındaki iliĢkinin incelenmesi için bu 

bölümde regresyon analizi sonuçlarının sunulmasına yer verilmiĢtir. Bu doğrultuda 
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katılımcıların; genel duygusal zekâ ve genel duygusal emek ile örgütsel sinizm 

düzeyleri arasındaki iliĢkinin matematiksel bir modelle açıklanmasına yönelik basit 

doğrusal regresyon analizi sonuçları Tablo 40‟da sunulmuĢtur. Tablo 40‟daki 

sonuçlara göre iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ve duygusal emek düzeyleri ile 

örgütsel sinizm düzeyleri arasındaki regresyon modeli anlamlı bulunmuĢtur 

(F=9,888; p<0,001). Ek olarak modele iliĢkin belirlenen en az bir regresyon katsayısı 

sıfırdan farklıdır. Buna göre (regresyon katsayısının en az birinin sıfırdan farklı 

olması) değiĢkenler arasındaki iliĢkinin varlığını ortaya koymaktadır. 

Tablo 40.Regresyon Analizinin Anlamlılığına İlişkin ANOVA Bulguları 

Model 
Kareler 

Toplamı 
SD 

Kareler 

Ortalaması 
F p 

Regresyon 7,894 2 3,947 

9,888 0,000* 
Hata 267,837 671 0,399 

Toplam 275,730 673  

*: p<0,001 

Tablo 40‟da katılımcıların ifadelere vermiĢ oldukları yanıtlar doğrultusunda 

değiĢkenler arasındaki iliĢkiye yönelik ANOVA analizi gerçekleĢtirilmiĢtir. Analiz 

sonucunda araĢtırmaya iliĢkin oluĢturulan regresyon modelinin anlamlı olduğu ortaya 

konulmuĢtur (p<0,001).Tablo 41‟de iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ve 

duygusal emek düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeyleri arasındaki iliĢkiye yönelik 

çoklu doğrusal regresyon analizi sonuçlarına yer verilmiĢtir. Tablo 41‟deki bulgular 

doğrultusunda bağımlı değiĢken (örgütsel sinizm) ile bağımsız değiĢkenler (duygusal 

zekâ ve duygusal emek)  arasındaki iliĢkiye ait çokludoğrusal regresyon modeli 

aĢağıda verilmiĢtir. 

Tablo 41.Katılımcıların Duygusal Zekâ ve Duygusal Emek Düzeyleri İle 

Örgütsel Sinizm Düzeyleri Arasındaki İlişkiye Ait Çoklu Doğrusal Regresyon 

Analizi 
Bağımsız DeğiĢken bj S(bj) t p ANOVA 

Sabit 2,626 0,121 21,748 0,000* 

F= 9,888 

*p=0,000 

Duygusal Zekâ (DZ) -0,168 0,038 -4,443 0,000* 

Duygusal Emek (DE) 0,100 0,039 2,569 0,000* 

*: p<0,001; Bağımlı DeğiĢken; Örgütsel Sinizm; bj: Beta Katsayı S(bj): Standart Hata 

ÖRGÜTSEL SĠNĠZM= 2,626 – 0,168 (DZ) + 0,100 (DE) 
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Bu doğrultuda örgütsel sinizm ile iliĢkilerininincelendiği her iki değiĢken 

(duygusal zekâ ve duygusal emek) arasındaki çoklu regresyon analizi modeli 

anlamlıdır (p<0,001). ĠĢgörenlerin örgütsel sinizm tutum ve davranıĢalarına yönelik 

duygusal zekânın etki düzeyinin “t” değerleri incelendiğinde, düĢükde olsa belli bir 

etkiye sahip olduğu görülmüĢtür. Belirtilen bu etkinin iĢgörenlerin örgütsel sinizm 

düzeyleri ile negatif yönde olduğu belirlenmiĢtir. Diğer bir ifade ile iĢgörenlerin 

duygusal zekâ düzeylerindeki artıĢın örgütsel sinizm düzeylerinde bir azalıĢa karĢılık 

geldiği görülmektedir (bj= -0,168).Bu doğrultuda “beş yıldızlı otel işletmeleri 

işgörenlerinin duygusal zekâ düzeylerinin örgütsel sinizm algıları üzerinde anlamlı 

bir etkisi vardır” (H1) hipotezinin desteklendiği sonucuna ulaĢılmıĢtır. ĠĢgörenler 

örgütlerine karĢı olumsuz duygu düĢünce durumlarında bulundukları takdirde ve 

iĢletmeye karĢı yaĢadıkları güven sorunlarında örgütsel sinizme yönelebiliriler. Buna 

karĢılık olarak ise iĢgörenlerin yöneticilerinin tutum ve davranıĢlarını ve ya örgüt 

içerisinde yaĢadıkları olumsuz durumları kendi benliklerinde yorumlayarak olumlu 

çıkarımlar yaparak örgütsel sinizm düzeylerini düĢürebileceklerini elde edilen sonuç 

ile ortaya konulmuĢtur. Duygusal zekâ bireylerin olumsuz durumlara karĢı öneli bir 

çözümleme aracı olarak kullanabildiği ve bunun sonucunda duygu durumlarını 

olumlu yönde yönetebildikleri bir olgu olarak açıklanabilir. Diğer taraftan literatürde 

yer alan ve çalıĢmanın sonucunu destekler nitelikteki çalıĢmalarda incelenemiĢtir. 

Karabulut, vd. (2011) çalıĢmalarında hemĢirelik bölümü öğrencilerinin duygusal 

zekâ düzeyleri ile problem çözme becerileri karĢılaĢtırmıĢlardır. Karabulut, vd. 

(2011) çalıĢmalarında katılımcıların duygusal zekâ düzeylerindeki artıĢın problem 

çözme becerilerinde de artıĢı beraberinde getirdiğini belirtmiĢlerdir. Deniz ve Yılmaz 

(2006) araĢtırmalarında yine öğrencilerin duygsual zekâ düzeyleri ile stresle 

baĢaçıkabilme yeteneklerini karĢılaĢtırmıĢlardır. ÇalıĢma sonucunda değiĢkenler 

arasında pozitif yönlü bir iliĢkinin var olduğunu belirtmiĢlerdir. Aslan ve Özata 

(2008)‟de ise iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeyleri ile tükenmiĢlik düzeylerinin 

karĢılaĢtırmasına yer vermiĢlerdir. AraĢtırmadan elde ettikleri sonucu duygusal zekâ 

ile tükenmiĢlik arasından negatif yönlü bir iliĢki olarak ortaya koymuĢlardır. Sunulan 

3 farklı çalıĢmada da değiĢkenlerin (problem çözme, stresle baĢaçıkabilme, 

tükenmiĢlik) örgütsel sinizme kaynaklık edebileceği görünen bir gerçekliktir. 

Özellikle iĢgörenlerin yaĢadıkları stres, problemlerdeki çözümsüzlük ve tükenmiĢlik 
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durumları ile duygusal zekâları arasında belirlenmiĢ olan iliĢkilerden yola çıkılarak 

duygusal zekânın örgütsel sinizm üzerindeki azaltıcı etkisi de daha net bir Ģekilde 

ifade edilebilir. Duygusal zekâ bireylerin hayata ilk baĢladıkları tarihten itibaran 

varlık göstermesi ve sadece belli bir eğitim ve ya duygu yönetimi ile bunun öneli bir 

kazanç olarak kullanılarbilir olması, aslında yaĢanacak her türlü soruna karĢı önemli 

bir araç olarak karĢımıza çıkabilmektedir. Örgütsel sinizm özenelinde duygusal zekâ 

ise, özellikle örgütsel sinizmin kaynaklarının çözümlenmesi ve örgütsel sinizm 

nedenlerinin daha iyi anlaĢılabilir olması sağlarken, bireyi sinik davranıĢlara 

yöneltmek yerine olumlu düĢünceye ve bu bağlamda olumlu tutum ve davranıĢ 

sergilemeye yöneltecektir. Daha öncede belirtildiği gibi örgütsel sinizme kaynalık 

eden sebeplerin incelenmesi bağlamında çalıĢma kapsamında duygusal emek ve 

örgütsel sinizm değiĢkenlerinin birbirleri ile etkileĢimlerine yer verilmiĢtir. 

Katılımcıların duygusal emek düzeyleri ile örgütsel sinizm düzeyleri 

arasındaki iliĢki incelendiğinde ise, pozitif yönlü bir etkinin varlığı söz konusudur 

(bj=0,100). ĠĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinde ki artıĢın, örgütsel sinizm 

düzeylerinde de artıĢı beraberinde getirdiği belirlenmiĢtir. Buna bağlı olarak, “beş 

yıldızlı otel işletmeleri işgörenlerinin duygusal emek düzeylerinin örgütsel sinizm 

algıları üzerinde anlamlı bir etkisi vardır” (H2) hipotezinin de desteklendiği 

saptanmıĢtır. ĠĢletmeler için iĢgörenler her ne kadar birer personel de olsa önemli 

olan nokta personellerinde her Ģeyden önce birey olduklarıdır. Özellikle hizmet 

sektörü gibi iĢgörenlerin hizmet kalitesindeki doğrudan etkisi olduğu anlarda bunun 

önemi daha iyi hissedilmektedir. ĠĢgörenlerin duygu durumlarının hizmet kalitesine 

etkisi olumlu yönde olabildiği gibi olumsuz yönde de varlık gösterebilir. Bu 

bağlamda büyük sorumluluğa sahip olan yöneticilerin, iĢgören yönetimindeki hassas 

dengeyi iyi kurabilmesi ön plana çıkmaktadır. Örgütlerin hizmet kalitesini arttırmak 

amacıyla iĢgörenlerinin tutum ve davranıĢlarını kontrol etme isteği kısa vadede 

kazanç sağlar gibi görünsede uzun dönemlerde olumsuz sonuçların kaynağını 

oluĢturabilmektedir. Elde edilen sonuçlar doğrultusundaduygusal emeğin örgütsel 

sinizm üzerindeki destekleyici etkisi de daha net bir Ģekilde ortaya konmuĢtur. 

Ayrıca literatürde yer alan diğer çalıĢmalarında incelenmesi yolu ile iĢgörenlerin 

duygusal emek düzeylerinin örgütsel sinizm düzeyleri üzerindeki etkisinin 

açıklanması mümkündür. Gök (2015) araĢtırmasında ilaç sektöründe görev yapan 
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iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinin iĢe bağlılık düzeylerine etkisini ortaya 

koymuĢtur. ÇalıĢma kapsamıdan Gök (2015) özellikle yüzeysel davranıĢ boyutunun 

iĢe bağlılık üzerinde negatif yönlü bir etki gösterdiğini belirtmiĢtir. Ayrıca Köse, vd. 

(2011) çalıĢmasında da iĢgörenlerin duygusal emek davranıĢları ile tükenmiĢlik 

düzeyleri arasındaki iliĢki ortaya koymuĢlardır. ÇalıĢama sonucunda da Köse, vd. 

(2011) özellikle yine yüzeysel davranıĢın iĢgörenlerin tükenmiĢlik düzeylerini 

arttırıcı bir rol aldığını belirtmiĢlerdir. Elde ettiğimiz sonuçlar doğrultusunda da 

iĢgörenlerin daha iyi hizmet vermesi amacı ile iĢletmelerin belli kuralları sıkı olarak 

yönetmek istemesi belitilen 2 farklı çalıĢmada da olduğu gibi, özellikle yüzeysel 

davranıĢ boyutu kapsamında olumsuz etkilere kaynaklık edebilmektedir. Örgütsel 

sinizm iĢgörenlerin örgütlerine karĢı besledikleri olumsuz duyguların farklı 

boyutlarla donanım kazanmıĢ hali olduğu söylenebilir. ĠĢletmelerin hizmet kalitesini 

arttırmak amacıyla iĢgörenlerinin duygularını yönetmek istemesi iĢgörenlerin iç 

dünyasında farklı yorumların oluĢumunu ve buna bağlı örgüte karĢı olumsuz 

düĢüncelerin yapılanmasına neden olabilir. ĠĢgörenlerin kendilerine ait olan 

duygularını artık daha önemsiz bulunuduğunu düĢünmesi daha sonrasında 

hissizleĢmeye yönelmesi, bağlı oldukları örgüte karĢı samimi davranıĢlar 

sergilemesini engellmektedir. Buna bağlı olarak iĢgörenlerin duygularındaki kayıplar 

iĢletmelerine karĢı olumsuz tutum ve davranıĢları benimsemesine yol açabilmektedir. 

Belirtilen iki çalıĢmada da bu açıkca ortaya konulmuĢtur. 

Örgütsel sinizm iĢletmeler önemli bir sorun olarak sık sık karĢılaĢılmaktadır. 

Özellikle hizmet sektörü içerisinde yaĢanan örgütsel sinizm önemli kayıplara neden 

olabilmektedir. ÇalıĢmadan da elde edilen veriler referans gösterilerek, duygusal 

zekânın örgütsel sinizmin azaltılmasında kullanılabileceği belirlenmiĢtir. Ayrıca 

yoğun duygusal emek uygulamalarının örgütsel sinizme kaynaklık edebildiği 

degerçekleĢtirilen analizlerle ortaya konulmuĢtur. Bu noktada çalıĢmanın son bölümü 

olan sonuç ve öneriler baĢlığı altında çalıĢmanın genel değerlendirilmesi sunulmuĢ 

ve elde edilen sonuçlara bağlı olarak örgütsel sinizm sorununa karĢı öneriler 

geliĢtirilmiĢtir. 
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SONUÇ VE ÖNERĠLER 

Son yıllarda farklı sektörlerinteknolojik geliĢimler ile sağlanan pazarlama 

teknikleri ve ürün sunumları iĢletmeleri rakiplerine karĢı daha güçlü hale getirdiği 

gözle görülür Ģekilde artmıĢtır. Mal üreten iĢletmelerin, ürettikleri ürünlerde 

teknolojik yenilikleri kullanarak, ürün sağlamlığı, kullanım kolaylığı, satıĢ sonrası 

takibi vb. çalıĢmalar ile rakiplerine karĢı üstünlük sağlamayı hedeflemesi beklenilen 

bir sonuçtur. Hizmet sektörü açısından düĢünüldüğünde yapının karmaĢıklığı rekabet 

gücü açısından elde edilecek olumlu ayırtılarıda karmaĢık hale getirmektedir. Mal 

üreten sektörlerde makinalaĢmanın hizmet sektörüne göre daha yüksek oranda olması 

üretimde standartların yakalanması açısından kolaylık sağlarken hizmet sektöründe 

strandart hizmet sunumu sağlamak bir o kadar zorluk göstermektedir. Belirtilen bu 

zorluk her ne kadar varlık göstersede günümüz iĢletmelerinde en iyi hizmetin 

verilmesi hedeflenmekte ve rekabeti en önemli gücünü hizmet kalitesiyle kazanmaya 

çalıĢmaktadır. Hizmet sektöründe standart hizmet sunumunun bu derecede zor 

olmasının baĢlıca sebebi de makinalaĢma yerine insan gücünün diğer bir ifade ile 

emek yoğun bir yapının varlığıdır. Ġnsan faktörü dikkate alınarak gerçekleĢtirilen bir 

çalıĢma programı ve yönetim anlayıĢı doğal bir sonuç olarak olumlu etkileri 

beraberinde getirecektir. Hizmet sektörünün emek yoğun yapısı diğer bir anlamıyla 

ile iĢgören duygularının da iĢ hayatına yansıma durumu olarak ifade edilebilir. Bu 

bağlamda iĢgörenlerduygularını hizmeti sunumu sürecindeki iletiĢimlerine ve ekip 

arkadaĢları (yöneticiler ve iĢgörenler) ile iliĢkilerine aktarmaktadırlar. Böyelece 

hizmet sektörününde önemli rekabet gücü olan hizmet kalitesi ile iĢgören duygu 

durumları doğrudan bağlantı halini almaktadır. 

GerçekleĢtirilen çalıĢma sonucunda da iĢgörenlerin farklı duygu durumları ile 

örgüt içerisinde yanan sorunlarda etki gösterdiği ortaya konulmuĢtur. Örgütsel 

sinizmin örgütler için olumsuz etkileri göz önüne alındığında iĢletme yöneticilerinin 

sergileyecekleri tutum ve yönetim stratejileri bu sorunun çözümü noktasında önemli 

rol üstlenecektir. Özellikle iĢgörenlerin farklı birer birey olduğu yöneticiler 

tarafından fark edilerek imkanlar çerçevesinde kiĢiye göre bireysel özellikler 

değerlendirilerek yönetim anlayıĢı bunun için iyi bir adım olacaktır. Bu noktada 

çalıĢmada iĢgörenlerin örgütsel sinizm düzeylerinin farklı demografik özelliklere 
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göre farklılık göstermesi ipucu niteliği taĢımaktadır. AraĢtırmada yer alan 

katılımcıların demografik özellikleri ile örgütsel sinizm düzeylerinin 

karĢılaĢtıtılmasına yönelik gerçekleĢtirilen t testi sonuçlarına göre, iĢgörenlerin 

cinsiyet, yaĢ aralığı, çalıĢtığı departman, sektörde çalıĢma süresi ve gelir düzeyleri ile 

örgütsel sinzim düzeyleri arasında anlamlı bir farklılığın bulunduğu belirlenmiĢtir. 

Değerlendirilen bu anlamlı farklılıklar yorumları ile birlikte çalıĢmanın daha önceki 

kısımlarında sunulmuĢtur. 

Örgütsel sinizmine kaynaklık eden farklı nedenlerin olabileceği 

düĢünüldüğünde ve bu sorunun daha çok duyguların etkisiyle yaĢandığı da göz önüne 

alındığında duygusal emeğin örgütsel sinizme kaynaklık edebileceği düĢünülmüĢtür. 

Bu çerçevede öncelikle iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinin katılımcıların 

demografik özelliklerine anlamlı farklılık gösterip göstermediği test edilmiĢtir. 

Katılımcıların duygsual emek düzeyleri ile demografik özellikleri arasında anlamlı 

farklılıkların bulunduğu demografik özellikler; cinsiyet, yaĢ aralığı, eğitim durumu, 

iĢletmede çalıĢma süresi, gelir düzeyi olarak sıralanmıĢtır. Bu bağlamda örgütlerin 

hizmet kalitesini arttırmak amacıyla duygusal emek uygulamalarının aslında farklı 

demografik özelliklere göre farklı algılamara yöneltebileceği ortaya konulmuĢtur. 

Özellikle daha önce de belirtildiği gibi duygusal emek uygulamalarındaki hassas 

dengenin sağlanması bu noktada devreye girmektedir. Aksi takdirde duygusal 

emeğin örgütsel sinizm vb. sorunların oluĢumunda kaynaklık edebileceği 

belirtilebilir. GerçekleĢtirilen regresyon analizi sonucunda da duygusal emek ile 

örgütsel sinizmin pozitif yönlü bir etkinin varlığı ortaya konulmuĢtur. Katılımcıların 

duygusal emek düzeylerindeki artıĢın örgütsel sinizm düzeylerinde artıĢa etki ettiği 

belirlenmiĢtir. 

Örgütsel sinizme kaynaklık edebilecek bir faktör olan duygusal emeğin 

varlığı tamamen duygu kavramının örgütsel sinizm ile benzer merkezde yer 

almasıyla düĢünülmüĢtür. Aynı düĢünce sistemi ile duyguların yönetimi ile örgütsel 

sinizmin oluĢumunu azaltmanın mümkün olacağı veya oluĢan problemin çözümünün 

daha kolay sağlanabileceği düĢünülerek duygusal zekânın kullanımı fikri 

sunulmuĢtur. Bubağlamda öncelikle katılımcıalrın duygusal zekâ düzeylerinin 

demografik özelliklere göre anlamlı farklılık gösterip göstermediği belirlenmiĢtir. Bu 

belirlemenin sebebi ise duygusal zakanın geliĢtirlebilir yapısı üzerinde demografik 
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etkenlerin etkisidir. GerçekleĢtirilen t testi analizleri ile katılımcıların duygusal 

zekâdüzeyleri ile demografik özellikleri arasında; cinsiyet, yaĢ aralığı, sektörde 

çalıĢma süresi, iĢletmede çalıĢma süresi ve gelir düzeyi anlamlı farklılığın bulunduğu 

belirlenmiĢtir. Diğer taraftan duygusal zekânın örgütsel sinizm üzerindeki etkisini 

test etmeye yönelik gerçekleĢtirilen regresyon analizi ile duygusal zekânın artıĢına 

bağlı olarak örgütsel sinizmin düĢüĢü belirlenmiĢtir. 

Bu çalıĢma aracılığıyla son yıllarda sık olarak üzerine çalıĢmalar yürütülen 

örgütsel sinizmeduygusal zekâ ve duygusal emeğin etki düzeylerinin belirlenmiĢtir. 

ĠĢgörenlerin otel iĢletmeleri için önemi tartıĢılmaz bir gerçekliktir. Önceki 

bölümlerde de belirtildiği üzere turizm sektörü makinalaĢmanın neredeyse en düĢün 

düzeylerde olduğu sektördür. Buna karĢılık olarak emek yoğun yapının üstünlük elde 

etmesi iĢgören önemini farklı açılardan arttırmaktadır. Bu bağlamda personel 

yönetimi düzeyinde özellikle yöneticilerin iĢgören psikolojisini ve iĢgörenlerinin 

duygularını anlamak gibi önemli bir görevi de vardır. Son zamanlarda iĢletmeler 

çağın geliĢimi takip ederek iĢgören duygusunu anlamaya yönelik insan kaynakları 

departmanlarınıkurmaya yönelmiĢlerdir. Bu sayede hem iĢgörenlerin bireysel veya 

ekip sorunlarını çözmeyi hedeflemiĢ hem de iĢgörenlerin daha verimli ve kaliteli 

hizmet sunmaları için ihtiyaç doğrultusunda eğitim programları oluĢturmayı 

hedeflemiĢlerdir. Buna karĢılık olarak insan kaynakalarıdepartmanın iĢletmelerde 

varlığı dikkat çeksede bazı durumlar için olay anında krizin yönetimi ve olumlu 

sonuçlandırılması söz konusu olduğunda durum için sadece insan kaynakları 

departmanının beklenememesi de bir gerçektir. Buna benzer durumlarda özellikle 

departman yöneticilerinin uygulayacağı kararlar ön plana çıkmaktadır, verilen 

kararlar taraflar arasında uzlaĢmayı sağlarken zararı en aza indirmelidir. 

Örgütsel siznim özellikle son yıllarda iĢletmecilik anlamında sıkca 

karĢılaĢılan bir sorun halini almıĢtır (Pelit ve Pelit, 2014). Bunun en önemli sebebi 

iĢgörenlerin hizmet sunumu sırasında tutum ve tavırları üzerindeki sinik duyguların 

varlığıdır. Örgütsel sinizm kaynağına bakıldığında duyguların varlığı dikkat çekerken 

Dean (1998)‟e göre örgütün dürüstlüğünden ve bütünlüğünden yoksun olma 

düĢüncesinin bireyler üzerinde olumsuz inanç ve duygu durumları yaratmasıdır. 

Dean (1998) tarafından sunulan bu sav, bireysel duyguların örgütsel sinizm 

içerisindeki rolünü açığa çıkartmaktadır. Bir diğer ifade ile bize sunduğu ipucu 
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bireysel duyguların örgütsel sinizm içerisinde etki oranıdır. Örgütsel sinizm 

içerisinde bireysel duyguların varlığı bu kadar net olarak görülürken buna karĢılık 

yine kiĢilerin kendi duygularını yönetmesi ile örgütsel sinizm düzeyinin 

düĢürülebileceği ihtimali de netlik kazanmaktadır. Bu bağlamda duygusal zekâ, 

Mayer ve Salovey (1990) bireyin kendi ve baĢkalarının duyguları kontrol edebilme 

yeteneği, baĢkalarının duygularını anlama ve bu bağlamda davranıĢlarını 

yönetebilmek olarak tanımlanmıĢtır. Mayer, Salovey ve Caruso (2000) duygusal 

zekânın en önemli noktasının problem çözme olduğuna dikkat çekmiĢlerdir. Bu 

bağlamda duygusal zekânın özellikle bireyin baĢkalarının ve kendi duygularının 

farkına varabilmesi buna bağlı olarak duygularını olumlu yönde kullanabilmesi 

yeteneği örgütsel sinizmi negatif yönde etkileyebilecektir. GerçekleĢtirilen çalıĢma 

sonucunda da iĢgörenlerin duygusal zekâ düzeylerinin örgütsel sinizm düzeylerine 

negatif yönde bir etki durumda olduğu ortaya konulmuĢtur. Duygusal zekânın farklı 

eğitim programları ile geliĢtirilebilir olması da bu bağlamda örgüt içerisinde varlık 

gösteren sinik duygulara karĢı duygusal zekânın kullanımı desteklemektedir. 

Duyguların olumlu yönde kullanımı örgütsel sinizmi azaltıcı bir etken olarak 

kullanılabilir olmasına karĢılık çalıĢmanın bir diğer bölümünü oluĢturan duygusal 

emek de örgütsel sinizmi tetikler bir tutum sergilemektedir. 

Örgütsel sinizmin nedenleri arasında iĢgörenin örgüte karĢı inanç ve güven 

duygusunu yitirmesinin yanı sıra kendini yetersiz görme ya da yöneticileri tarafından 

sadece iĢin parçası olarak görülme duygusunu hissetmek de örgütsel sinizme 

yöneltebilmektedir. Duygusal emek konusu üzerine yapılmıĢ olan farklı çalıĢmaların 

iĢgörenler üzerindeki farklı olumsuz etkilerini ortaya koymaktadır. Köse, vd. (2011) 

çalıĢmasında iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerindeki artıĢın iĢgörenlerin 

tükenmiĢlik düzeylerinde de artıĢa neden olduğu sunmuĢturlar. Basım, vd. (2013) 

tarafından gerçekleĢtirilen araĢtırmada da katılımcıların duygusal tükenmiĢlik 

durumlarında duygusal emeğin rolünün olduğunu belirtmiĢlerdir. Ayrıca Gök 

(2015)‟de iĢgörenlerin duygusal emek düzeylerinde özellikle yüzeysel davranıĢın iĢe 

bağlılık noktasında negatif etki yarattığını belirtmiĢtir. Duygusal emeğin farklı 

noktalarda iĢgörenler üzerindeki negatif etkileri göz önüne alındığında bu 

olumsuzlukların toplamının örgütsel sinizme de temel oluĢturabileceği öngörülebilir. 

ÇalıĢma kapsamında gerçekleĢtirilen regresyon analizi sonucunda elde edilen 
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bulgulara göre duygusal zekâ ile örgütsel sinizm arasında negaif yönlü bir etkisinin 

varlığı dikkat çekerken duygusal emek ile örgütsel sinizm arasında ise pozitif yönlü 

bir etkinin varlığı öne çıkmaktadır. 

Bu doğrultuda literatürdeki çalıĢmalarında referans alınarak özellikle iĢletme 

yöneticilerine örgütsel sinizme karĢı daha etkili bir yönetim sergileyebilmesini 

desteklemek amacıyla geliĢtirilen önerilere aĢağıda yer verilmiĢtir; 

 ÇalıĢmadan elde edilen sonuçlar doğrultusunda örgütsel sinizme karĢı 

duygusal zekânın rolü göz önünde bulundurulduğunda, duygusal zekânın 

geliĢtirilebilir olması önemli bir kazançtır. ĠĢgörenlere sunulan eğitim programlarında 

duygusal zekâ ve empati gücünü arttırılmasına yönelik eğitimlerin yöneticiler 

tarafından daha fazla desteklenmesi geliĢen duygusal zekâ ile azalan örgütsel sinizm 

ortamını yaratacaktır. Bunun dıĢında iĢgörenlerdeki empati gücündeki artıĢ ekip 

çalıĢmasını destekleyerek hizmet kalitesini de olumlu yönde etkileyecektir. 

 Daha önce de belirtildiği üzere duygusal emek üzerine yapılan çalıĢmaların 

sonuçlarında özellikle yüzeysel davranıĢ boyutunun iĢgörenler üzerinde negatif 

etkiler yarattığı dikkat çekmektedir. Bu kapsamda iĢletmelerin duyguları 

standartlaĢtırma çabasından çok duyguları benimsetmeye çabalamaya dikkat ederek 

hem istenilen duyguların yansıtılması sağlanabilir hemde iĢgören için bu bir yük 

olmak yerine benimsenmiĢ davranıĢ olabilir. Ayrıca duygusal emek kapsamında 

iĢletmenin beklentisi haline gelen tutum ve davranıĢlar iĢgörenlere dikte edilmek 

yerine gerekçeleriyle birlikte açıklanarak eğitim verilmesi duygusal emeği daha 

yumuĢak bir kalıba getirebilir. Bu bağlamda duygusal emek kaynaklı örgütsel sinizm 

davranıĢı azaltılabilir. 

 Birçok sektörde fiziksel emek daha çok öneme sahipken hizmet sektörü için 

hizmetin üretimi ile tüketimi eĢ zamanlı olmasından kaynaklı olarak duygusal emek 

ön plana çıkmaktadır. ĠĢgörenlerin hizmeti sunarken sergilediği tutum ve davranıĢlar 

hizmet kalitesine doğrudan etki edebilmektedir. Bu da iĢgörenlerin duygularını 

kontrol etmesine ve ya iĢletmeler tarafından iĢgören duygularının yönetilmesine 

neden olmaktadır. Buna karĢılık olarak örgütlerin iĢgören duygularını kontrol etme 

çabaları beklenmedik sonuçlara neden olabilmektedir. Özellikle çalıĢma kapsamında 

duygusal emeğin örgütsel sinizme etki ettiği de göz önünde bulundurularak duygusal 

emek uygulamalarının hassasiyeti dikkat çekmektedir. Buna bağlı olarak 
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yöneticilerin duygusal emek beklentilerinde daha dikkatli davranarak o hassas 

dengeyi kurmaları önem kazanmaktadır.  

 ÇalıĢmadan elde edilen sonuçlardan biri de iĢgörenlerin örgütsel sinizm 

düzeylerinin gelir düzeyleri ile anlamlı farklılık göstermesidir. Özellikle iĢgörenlerin 

aldıkları ücretlerde düĢük düzeylerin örgütsel sinizm düzeyinde arttırıcı bir etkiye 

sahip olduğu gözlenmiĢtir. Bu doğrultuda hem iĢgörenlerin motivasyonu hem de 

sinik duyguların azaltılması amacıyla belli dönemlerde uygulanacak ödüllendirme 

sistemleri iĢletmeler için kazanç haline gelebilir. 

 ĠĢletmeler içerisinde haksız terfilerin ve ödüllendirmelerin engelenmesi ve bu 

ödüllendirmlerin hakkaniyet gözeterek gerçekleĢtirilmesi örgütsel sinizm oluĢumu 

noktasında önemli bir yere sahip olduğu dikkat çeken baĢka bir noktadır. 

 ÇalıĢma kapsamında elde edilen diğer bir sonuç da katılımcıların eğitim 

durumları ile duygusal emek düzeylerinde arasındaki anlamlı farklıklıktır. Özellikle 

eğitim durumunda artıĢın duygusal emek düzeyinde düĢüĢle paralellik gösterdiği ön 

plana çıkmaktadır. Bunun sebebi olarak daha önce de belirtildiği gibi eğitim bireyler 

için iĢ bilincinin oturmasında olumlu etki yaratarak gerekli tutum ve davranıĢları 

bilinçli olarak sergileyeme yöneltebilir. Bu da eğitim durumları yüksek olan iĢgören 

seçimi ile duygusal emek düzeyin düĢürülebileceğini ve bu bağlamda örgütsel sinizm 

düzeyinde azalıĢın görüleceği ögörülebilir. 

 Diğer taraftan iĢletmelerin konumları ile iĢgörenlerin örgütsel sinizm 

düzeyleri arasında anlamlı farklılıkların bulunduğu noktalar dikkat çekmektedir. 

Özellikle sayfiye otel iĢgörenlerinin örgütsel sinizm düzeylerinin Ģehir oteli 

iĢgörenlerine göre daha yüksek olması, sayfiye otel yöneticilerinin iĢgörenlerini daha 

çok sezonluk olarak düĢünmesi ve ya iĢgörenlerin iĢlerini sezonluk olarak düĢünerek 

tam anlamıyla iĢe bağlılığın yaratılamamasına neden olabilmektedir. Bu bağlamda 

sayfiye otel yöneticilerinin Ģehir otel yöneticilerine göre iĢgören yönetimi boyutunda 

zorluk derecesi daha fazla olacaktır. Buna karĢılık olarak sayfiye otel yöneticilerinin 

iĢgörenleri ile ikili iliĢkilerini daha yoğun kullanarak hem iĢgörenine verilen değeri 

hissettirmesi hem de iĢgörenin örgüte olan aidiyetliğini arttırması sağlanabilir. 

 ĠĢletmelerde örgütsel bağlılığın desteklenmesi ve örgüt içi sağlıklı bir yapının 

özellikle yöneticiler desteği ile sağlanması örgütsel sinizmin iĢgörenler tarafından 
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benimsenmesini azaltacak ve ekip çalıĢmasını destekleyerek hizmet kalitesini 

arttıracaktır. 

 Örgütler, gerek yöneticiler kapsamında gerekse insan kaynakları özelinde 

iĢgörenleri örgütler için önemli olduklarını hissettirmelidirler. Bu sayede iĢgörenlerin 

iĢe olan bağlılık düzeyleri arttırılabilir ve iĢgörenlerin örgüt ile duygusal bir bağ 

kurması desteklenerek iĢgörenlerin örgütsel sinizm tutum ve davranıĢları azaltılabilir. 

 ÇalıĢma sürecinde literatürde yapılan incelemere dayanarak özellikle 

duygusal emek kapsamında Türkçe literatürde çalıĢamların sayıca az olması dikkat 

çekmektedir. Bu bağlamda akademik çalıĢmarlarda duygusal emek hakkında farklı 

değiĢkenlerle (örgütsel bağlılık, duygusal tükenme, iĢten ayrılma niyeti 

vb.)etkileĢimin ölçülmesi yapılacak farklı çalıĢmalar için kaynaklı oluĢturabileceği 

gibi örgütler için daha geniĢ kapsamlı önerileri de geliĢtirecektir. 

 ÇalıĢmadan elde edilen bir sonuçda iĢgörenlerin gelir düzeylerinin düĢük 

olmasının örgütsel sinizm düzeylerinin artıĢını desteklemesidir. Bu bağlamda 

iĢgörenlerin ücret düzenlemelerinde daha ayrıntılı hesaplamlar ile yapılabilecek 

maddi teĢvikleri örgütsel sinizm düzeylerini düĢürebileceği açıktır. 

ÇalıĢma genelinde vurgulandığı üzere örgütsel sinizm örgütler için gerek 

hizmet kalitesine olan olumsuz etkileri ile gerekse örgütün iĢleyiĢinde yarattığı 

olumsuz etkilerle genel bir problem halindedir. Örgütsel sinizmin en aza 

indirgenmesi yöneticiler için önemli sorumluluklardan biri haline gelmiĢtir. ÇalıĢma 

kapsamında örgütsel sinizme kaynaklık edebilecek sorunalrın algılanarak sorun 

çözümünün daha iyi bir metod olacağı düĢünülerek duygusal emeğin örgütsel sinizm 

üzerindeki olumsuz yöndeki etkisi ortaya konulmuĢ ve buna karĢılık olarak duygusal 

zekânın kullanımı ile örgütsel sinizmin azaltılması hipotezi ortaya konulmuĢ ve 

desteklenmiĢtir. Örgütsel sinizmden kaynaklı sorunların günümüz iĢletmelerde farklı 

Ģekillerde (örgütsel vatandaĢlık, iĢ doyumu, iĢe devir hızı, örgütsel bağlılık, vb.) 

yansımalarına da dikkat edildiğinde olgunun örgütler için önemi daha da artmaktadır. 

Buna karĢılık olarak konu üzerinde yapılacak akademik çalıĢmalar ile paralel olarak 

örgüt yöneticilerinin oluĢturacağı çaba ile örgütsel sinizm sorununa yönelik daha 

geniĢ çözümlerin üretilmeside olası bir sonuçtur. 
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EKLER 

Ek – 1.Duygusal Zekâ ve Duygusal Emeğin Örgütsel Sinizme Etkisini 

Belirlemek Amacıyla Kullanılan Anket Formu 

1. Cinsiyetiniz: 

 (    )   Kadın (    )   Erkek 

2. YaĢınız: 

 (    )  18-22 yaĢ (    )  23-27 yaĢ (   )  28-32 yaĢ  (    )  33-37 yaĢ 

 (    )  38-42 yaĢ (    )  43 ve/veya yukarısı yaĢ 

3. Medeni Haliniz: 

 (    )Bekar  (    ) Evli  

4. Eğitim Durumunuz: 

 (   ) Ġlköğretim  (    ) Ortaöğretim (Lise)  (    ) Önlisans    (    ) Lisans  

(   )  Lisansüstü 

5. ÇalıĢtığınız Departman: 

 (    )  Önbüro  (   )  Yiyecek-Ġçecek  (   )  Kat Hizmetleri 

(    )  Ġnsan Kaynakları(    )  Halkla ĠliĢkiler  (   )   SatıĢ-Pazarlama  

(   ) Muhasebe  - Finans(   )  Diğer (Lütfen Belirtiniz) …………………… 

6. Sektörde Ne Kadar Süredir ÇalıĢıyorsunuz? 

 (    ) 1ve/veya daha az yıl (    ) 2-4 yıl      (    ) 5-7 yıl       (    ) 8-10 yıl       

(    ) 11 ve/veya daha fazla yıl 

7. Bu ĠĢletmede Ne Kadar Süredir ÇalıĢıyorsunuz? 

 (    ) 1 yıl veya daha az    (     ) 2-4 yıl      (    ) 5-7 yıl       (    ) 8-10 yıl 

(    ) 11 ve/veya daha fazla yıl 

8. Geliriniz:  

 (    ) 600 TL/veya daha az  (    ) 601-1000 TL  (    ) 1001-1400 TL   

(    ) 1401-1800 TL   (    ) 1801 ve/veya üzeri TL 
 

 

Lütfen aĢağıdaki ifadeler iliĢkin katılım düzeyinizi ilgili ifadeye iliĢkin seçeneğin 

karĢısına “X” iĢareti koymak sureti ile belirtiniz. 
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1.ÇalıĢtığım otelin, söylediğinin baĢka, yaptığının baĢka olduğuna inanıyorum.      

2.ÇalıĢtığım otelin, yapacağını belirttiği/söylediği Ģeyler ile gerçekleĢenler arasında 

benzerlik görmüyorum. 

     

3. ÇalıĢtığım otel, bir Ģeyi yapmayı planladığını söylüyorsa bunun gerçekleĢeceği 

konusunda kuĢku duyarım. 

     

4.ÇalıĢtığım otelin, politikaları, amaçları ve uygulamalarında ortak nokta olduğunu 

düĢünmüyorum. 

     

5.ÇalıĢtığım otelde, hak edene hak ettiği ödül (itibar, terfi vb.) imkânı sunulmaz.      

6. ÇalıĢtığım oteli düĢündüğümde içimde bir sıkıntı (kaygı, endiĢe) hissederim.      

7.ÇalıĢtığım oteli düĢündüğümde gerilirim.      

8.ÇalıĢtığım otelin sloganları/uygulamaları ile dalga geçtiğimi fark ettim.      

9.ÇalıĢtığım oteli düĢündüğümde sinirlenirim.      

10.ÇalıĢtığım otel beni kızdırır.      

11.Otel dıĢındaki arkadaĢlarıma, otelde olup bitenlerle ilgili Ģikâyette bulunurum.      

12. Diğer çalıĢanlarla,otelde iĢlerin nasıl yürüdüğü hakkında konuĢurum.      

13.Diğer çalıĢanlarla, çalıĢtığım otelin uygulamalarını/politikalarını eleĢtiririm.      

14.Otel gündeme geldiğinde, (otelle ilgili konuĢulduğunda) diğer çalıĢanlarla anlamlı 

(imalı, olumsuz vb.) bakıĢmalar yaĢanır. 

     

LÜTFEN ARKA SAYFAYA GEÇĠNĠZ 
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Lütfen aĢağıdaki ifadeler iliĢkin katılım düzeyinizi ilgili ifadeye iliĢkin seçeneğin karĢısına 

“X” iĢareti koymak sureti ile belirtiniz. 
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1. Duygularımın yaĢarken farkındayımdır.      

2. Duygularımın değiĢme nedenlerini bilirim.      

3. Engellerle karĢılaĢtığımda, benzer engellerle karĢılaĢtığım ve onların üstesinden 

geldiğim zamanları hatırlarım. 

     

4. Ġnsanların yüz ifadelerinden duygularını anlayabilirim.      

5. BaĢkaların gönderdiği sözsüz mesajların farkındayımdır.      

6. BaĢkalarının ses tonlarında ne hissettiklerini anlayabilirim.      

7. Üstlendiğim bir iĢin iyi sonucunu hayal ederek kendi kendimi motive ederim.      

8. Ġyi Ģeylerin olacağını umut ederim.      

9. Engellerle karĢılaĢtığımda, kendimi korumada iyi ruh halimi kullanırım.      

10. Olumlu ruh halindeyken yeni fikirler üretebilirim.      

11. Olumlu ruh halindeyken, daha iyi problem çözebilirim.      

12. Ġnsanlar üzerinde iyi etki bırakabilirim.      

 

 

 
Lütfen aĢağıdaki ifadeler iliĢkin katılım düzeyinizi ilgili ifadeye iliĢkin seçeneğin karĢısına 

“X” iĢareti koymak sureti ile belirtiniz. 
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1. Mesleğimin gerektirdiği duyguları yansıtabilmek için sahte yüz ifadeleritakınırım      

2. Turistlere yansıtmam gereken olumlu duyguları sergilemek için gerçek hislerimi 

değiĢtiririm 

     

3. ÇalıĢırken gerçek hislerimi yansıtmayacak Ģekilde farklı (olumlu) davranabilirim      

4. Turistlerle iliĢkilerimde aldatıcı iyi tavırlar sergilerim      

5. Turistlerin memnuniyeti için gerçekten hissetmesem de numaradan hoĢ görünmeye 

çalıĢırım 

     

6. Turistlerin beklentilerini karĢılayabilmek için her türlü rolü yaparım (her Ģekle 

girerim) 

     

7. Turistlere hizmet sunarken gerçek duygularımı (daha çok olumsuz duygular) 

gizlemeliyim 

     

8. ĠĢe baĢlarken iĢ süresinde karĢılaĢacağım güzellikleri düĢünürüm      

9. ĠĢe baĢlarken güzel bir gün olacak derim      

10. Turistlerle iliĢkilerimde göstermem gereken olumlu duyguları yaĢamaya çalıĢırım      

11. Turistlere gösterdiğim olumlu duygular gerçek hissettiklerimle örtüĢür      

12. ĠĢimi iyi yapabilmek için göstermem gereken olumlu duyguları gerçekten 

hissederim 

     

13. Turistlere göstermem gereken olumlu duyguları yansıtabilmek için elimden geleni 

yaparım 

     

14. Turistlerle etkileĢim halindeyken mesleğimin gerektirdiği belli baĢlı duygu ve tavırları 

yansıtmak için çaba harcarım 

     

 

KATILIMINIZ ĠÇĠN TEġEKKÜR EDERĠZ… 
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