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Makale Gecmisi 0Oz

Génderim Tarihi:09.03.2022 Bu ¢aligmanin amact duygusal emek, duygusal zeka ve is tatmini degiskenleri arasindaki
iligkileri otel ¢alisanlart 6rnekleminde ele almak, duygusal emegin is tatminine etkisinde

Kabul Tarihi:22.07.2022 duygusal zekanin aracilik roliiniin olup olmadigini ortaya koymaktir. Aragtirmanin verileri

Ankara’da faaliyet gosteren 8 otel igletmesinin 498 c¢alisanindan elde edilmistir.
Arastirmanin veri seti SPSS 26 paket programinda analiz edilmistir. Analiz sonuglarina gore

Anahtar Kelimeler degiskenler arasi ikili iliskilerin pozitif yonlii ve anlamli oldugu bulunmustur. Ayrica

Duygusal Emek duygusal emegin duygusal zeka ve is tatminine anlaml bir etkisinin oldugu, duygusal
zekanin da is tatminini {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Son olarak
Duygusal Zeka duygusal emegin is tatminine etkisinde duygusal zekanin kismi aracilik roliiniin oldugu
saptanmustir. Bu ¢aligmada ulasilan sonuglara gore incelenen 8 isletmede gorev yapan otel
Is Tatmini calisanlarinin duygusal emek algilarinin artmas1 durumunda duygusal zeka diizeylerinin ve

is tatminlerinin artacagi goriilmektedir. Ayrica otel ¢alisanlarinin duygusal zekalarinin
artmasi durumunda is tatmin diizeylerinin de artacagi tespit edilmistir.

Keywords Abstract

Emotional labor The aim of the research is to examine the relationships between the variables of emotional
labor, emotional intelligence and job satisfaction in the sample of hotel employees and to
reveal whether emotional intelligence has a mediating role in the effect of emotional labor
Job satisfaction on job satisfaction. The data of the research were obtained from 498 employees of 8 hotel
businesses operating in Ankara. The research data set was analyzed in the SPSS 26 package
program. According to the results of the analysis, it was found that the bilateral relations
between the variables were positive and significant. In addition, it has been determined that
emotional labor has a significant effect on emotional intelligence and job satisfaction, and
emotional intelligence has a significant effect on job satisfaction. Finally, it has been
determined that emotional intelligence has a partial mediator role in the effect of emotional
labor on job satisfaction. According to the results obtained in this study, it is seen that if the
emotional labor perceptions of the hotel employees working in the 8 businesses examined
increase, their emotional intelligence levels and job satisfaction will increase. In addition,
it has been determined that if the emotional intelligence of hotel employees increases, their
job satisfaction levels will also increase.
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GIRIS

21.yiizyilda hizmet sektoriinde oldugu gibi 6zellikle insanlar arasi etkilesimin son derece fazla yasandigi
sektorlerde isgiiciinde aranan nitelikler degismeye baslamistir. Hem memnuniyet bekleyen miisteri hem de verimliligi
amaglayan orgiit bakimindan, ¢alisanlarin bedensel ve biligsel 6zellikleri yaninda duygularin dogru bir bigimde
yonetilmesi ve sergilenmesi de istenilen bir durum haline gelmistir. Duygu yonetimi oncelikle insan kaynaklar
yonetimi en 0n sirada gelmek iizere yonetim yazininda orgiitlerde son zamanlarda dikkat ¢eken 6nemli bir konudur.
Duygularin yénetimi ve dogru bir sekilde gosterimi olarak karsimiza ¢ikan duygusal emek literatiire 1983°te Arlie
Russel Hochschild’in yazdig: “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” adli kitap ile girmis ve
“bir iicret karsiliginda satilan ve degisim degeri olan, genel olarak gozlemlenebilen yiiz (mimik) ve beden gosterimi

olusturmak i¢in duygularin yonetilmesi” bi¢iminde ifade edilmistir.

Hochschild’in ¢aligmasindan giiniimiize kadar gelisen duygusal emek kavrami, arastirmacilarin ve uygulayicilarin
ilgisini ¢ekmektedir. Bu ilginin bagslica nedenleri, hizmet saglayicilar arasindaki artan rekabet ve hizmet
ekonomisindeki genel biiylimedir. Oteller, bankalar, hastaneler, havaalanlari, magazalar, ¢agri merkezleri, egitim
yerleri gibi ¢esitli hizmet organizasyonlarinda ¢alisanlar miisteri etkilesimi siirecinde etkin bir sekilde duygusal emek
sarf ederler (Yang & Chen, 2021, s. 480). Hizmet c¢aliganlar1, miisterilerle ilgilenmeden 6nce kendi duygularinin
farkinda olmalidirlar. Birey kendi duygularinin farkinda olmadan duygularimi diizenleyemez, bu da ozellikle
duygusal olarak yogun bir durumda uygun hizmetleri sunmasini zorlastirir. Ayrica bagkalarmin duygularinin farkinda
olmak, hizmet ¢alisanlar1 i¢in hayati bir beceridir. Cilinkii ¢calisanlarin digerlerinin duygusal durumunu hissetmelerine
ve buna gore davranmalarina yardimei olur. Bu yoniiyle duygusal zeka, duygusal emek sergileyen caligsanlar
acisindan onemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ashforth & Humphrey (1993, s. 89) duygusal emegin,
etkilesimi diizenleyerek ve kisilerarasi sorunlar1 ortadan kaldirarak gorev etkinligini saglayacagini ve bireyin rol

oynamasini kisisellestirmesine izin vererek kendini ifade etmeyi kolaylastirabilecegini ileri stirmektedirler.

Bu kapsamda yapilan ¢alismada; duygusal emek, duygusal zeka ve is tatmini degiskenleri arasindaki iliskiler otel
calisanlar1 6rnekleminde ele alinmis, ayrica duygusal emegin is tatminine etkisinde duygusal zekanin aracilik rolii
oynayip oynamadig1 arastirtlmistir. Yapilan literatiir incelemesi sonucunda; Tiirkiye’de ve yurt disinda yapilan
calismalarda duygusal emek, duygusal zeka ve is tatmini degiskenleri arasindaki iliskiyi/etkiyi inceleyen ¢aligmalarm
yetersizligi ve s6z konusu li¢ degiskeni konu alan arastirmalarda tutarli sonuglara ulasilamadigi tespit edilmistir. Bu

nedenle, caligmanin alan yazinina saglayacagi katki 6nem arz etmektedir.
Kavramsal Cerceve
Duygusal Emek

Hizmet sektoriinde yeni bir emek bi¢imi olarak ilk defa Hochschild (1983, s. 7) tarafindan kullanilan duygusal
emek kavrami, “is geregi duygularin diger kisiler tarafindan gozlenecek sekilde diizenlenmesi ve bu dogrultuda
yiizsel ve bedensel gosterimde bulunularak duygularin yonetilmesi” bigiminde tanimlanmistir. Hochschild'm
duygusal emek tanimi, iggorenlerin az ya da ¢ok bilingli ve 6zenli bir sekilde, yiizeysel eylemde bulunarak
(calisanlarin igsel duygularini sekillendirmeden yiiz ifadelerini degistirmeleri) veya derin eylemde bulunarak
(calisanlarin igsel hislerini yiiz ifadelerine uygun olacak sekilde degistirmeleri) duygularini1 yonetmeye ¢alistiklarini

varsaymaktadir (Yang & Chen, 2021, s. 481). Ashforth & Humphrey (1993, s. 88-89) duygusal emegi “hizmet

2788



Sokmen, A. & Yildirim, Y. JOTAGS, 2022, 10(3)

islemleri sirasinda sosyal olarak arzu edilen duygular1 ifade etmek™ seklinde tanimlamislardir. S6z konusu tanima ek
olarak, ger¢ek duygunun ifadesini (kisinin kendiliginden ve gercekten beklenen duyguyu ifade etmesi), yiizeysel

eyleme ve derin eyleme dayali duygusal emegi gergeklestirmenin tigiincii bir yolu olarak gérmiislerdir.

Morris & Feldman (1996, s. 987) duygusal emek kavramimni “kisilerarasi etkilesim siirecinde orgiitsel olarak arzu
edilen duygular sergileyebilmek icin sarf edilen gaba, planlama ve kontrol” olarak ifade etmislerdir. Duygusal
emegin tanimini1 daha da basitlestirmek i¢in Grandey (2000, s. 97) duygusal emegi, yiizeysel ve derin eyleme
odaklanarak “orgiitsel hedefler i¢in hem duygular1 hem de ifadeleri diizenleme siireci” oldugunu ileri siirmiistiir.
Duygular miisteriyle etkilesimde son derece Onemli oldugu icin calisanlardan duygularmi kullanarak miisteri
tatminini artirmalar1 beklenir (Basim & Begenirbas, 2012, s. 77). Hizmet sektorii genellikle duygusal emek
arastirmalarinin odak noktasi olarak goriilse de birgok arastirmaci duygusal emegi kisilerarasi temas gerektiren

herhangi bir isin merkezi bir bileseni olarak gérmektedir (Yang & Chen, 2021, s. 480).
Is Tatmini

Isgorenlerin tatmininin hangi unsurlarla karsilanacagi konusu geleneksel dénemden sonra daha da geliserek
degisim sergilemistir. Geleneksel donemde isgdrenlerin tatmini iicret, is boliimii gibi araglarla desteklenirken;
neoklasik yaklagimda ise tatmini yiikselten faktorlerin fiziki olmaktan daha ¢ok sosyal nitelikler tasidigi iddia
edilmistir. Isgdrenler arasindaki iliskilerin, dayanismanin ve motivasyonun tatmini ciddi diizeyde yiikselttigi
gozlemlenmistir. Modern ve modern sonrasi yaklasimlarda ise isgdrenlerin tatminlerini artirmaya doniik yontemler
ve paradigmalar kullanilmaya baslanmistir. Isletmeler isgdren beklenti ve gereksinimlerinin giderilmesi maksadiyla
Orgiitiin yapisi, is karakteristikleri, yonetim bi¢imi, 6diil-ceza mekanizmasi gibi i¢ faktorlerde degisikliklerle

calisanlarda tatmin yaratmay1 hedeflemislerdir (S6kmen & Kenek, 2019, s. 3122).

Tatmin olma hissi sadece ilgili bireyce duyulabilir ve bireyin igsel huzur durumuna erigmesinde kritik bir rol
sergilemektedir. Is tatmini kavram “birey ile is yasami ya da ¢alisma sartlar1 arasinda var olan uyumun bir yansimasi
bi¢iminde gergeklesen tatmin hissi ve bireyin isine karsi pozitif bir tutumu”dur (Ugboro & Obeng, 2000, s. 254).
Locke (1976, s. 1304) is tatminini “kisinin isini veya i deneyimlerini degerlendirmesi sonucunda hissettigi hognutluk
veya olumlu duygusal durum” bi¢iminde ifade etmistir. Spector is tatmini kavramini “insanlarm islerini ne kadar
sevdigi veya sevmedigi” seklinde ifade etmistir (1997, s. 2). Is tatmini kavraminm kritik niteligi zihinsel tarafindan
ziyade duygusal yoniiniin agir basmasidir. Bireysel olmasi nedeniyle yoneticinin astlaria sergilemesi gereken en iyi
durum optimum diizeyde bir tatmin hissini duyumsamalari igin yardim etmektir. {s tatmini hakkindaki ¢alismalarda
kavram genellikle orgiitsel davrams gelistirme ve verimlilik artis1 saglama yonleriyle incelenmistir (Iscan &

Timuroglu, 2007, s. 125).
Duygusal Zeka

Duygusal zekanin kokleri Platon ve Aristoteles gibi Eski Yunan filozoflarina kadar dayanmaktadir. Platon’un
“tim 6grenme siireci aslinda duygusal bir temele dayanir” bigimindeki yaklagimi duygusal zekanin binlerce sene
oncesine uzandigini yansitmaktadir. Duygusal zeka; sistematik ve bilimsel anlamda ise Thorndike (1920)’1n
gelistirdigi sosyal zeka kuramima dayanmaktadir (Ozdemir & Dilekmen, 2016, s. 99). Ik olarak 1990°da Salovey ve
Mayer’in kullandig1 duygusal zekd; Daniel Goleman’in “Duygusal Zeka” adli kitabimin 1995 yilinda yayinlanmasi

ile birlikte daha popiiler bir kavram haline gelmistir.
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Duygusal zeka, Gardner'in kisisel zeka olarak adlandirdigi sosyal zeka goriigiiniin bir parcasidir. Kisisel zekanin
bir yonii duygular ile ilgilidir ve duygusal zekd kavramina oldukg¢a yakindir (Salovey & Mayer, 1990, s. 189).
Robbins ve Judge duygusal zekayr “bir insanin kendi duygularmin bilincinde olma (deneyimledigi duygular
tanimlayabilme), digerlerinin duygularini algilayabilme ve duygusal ipuglariyla verileri yonetebilme yetenegi”
olarak ifade etmektedirler (2017, s. 113). Salovey & Mayer (1990) duygusal zekayr “bireyin kendisinin ve
bagkalarinin duygularin1 anlama, aralarinda ayrim yapma ve bu siirecten elde ettigi bilgiyi diisiince ve eylemlerini
yoOnlendirmek i¢in kullanma becerisini i¢eren bir tiir sosyal zeka” seklinde tanimlamislardir. S6z konusu tanimi, daha
sonraki ¢alismalarinda biraz daha gelistirerek “duyguyu algilama ve ifade etme, duyguyu diisiinceyle kaynastirma,
duyguyu anlama ve analiz etme ile duygular1 kontrol etme yetenegi” seklinde ifade etmislerdir (Salovey & Mayer,
1997, s. 10). Reuven Bar-On (2005, s. 3) duygusal zekay1 “bireyin ¢evresinden gelen baski ve taleplerle basarili
sekilde bas edebilmesinde bireye yardimei olacak kisisel, duygusal ve sosyal yeterlilik ve beceriler biitiinii” bigiminde

tanimlamaktadir.
Duygusal Emek, Duygusal Zeka ve Is Tatmini iliskisi

Is tatmini “calisanlarmn islerinden ve ¢aliyma ortamlarindan duyduklari memnuniyetin bir gdstergesi” olarak
tanimlanmaktadir (Gohel, 2012, s. 36). Bu tanimdan hareketle, is tatmini seviyesinin kisi - i uyumuna, yani,
calisanlarin iglerine karsi gosterdikleri tiim bedensel ve zihinsel ¢abaya, ayrica, is ve isle alakali biitiin getiri ve
algilamalarina gore degistigi soylenebilmektedir. Bir baska deyisle, kisi - is uyumunun fazla olmasi yiiksek seviyede
is tatmini saglayacaktir. Bu nedenle, isgérenin duygularia dikkat etmeksizin 6rgiitge saptanmis davranis sergileme
kurallarina uyum gdstermeyi sart kosan duygusal emek ile i tatmini arasinda kaginilmaz bir iliski mevcuttur (Chen
vd., 2012, s. 828). Bu manada Grandey (2000, s. 104) bireysel duygularmm orgiitiin belirledigi gosterim kurallar
ol¢iisiinde denetime tabi olmasinin ve kisinin duyumsamamasina ragmen bazi hisleri gdstermesinin beklenmesinin
is tatminini olumsuz etkileyecegini ifade etmektedir. Zhang & Zhu (2008) 6rneklemi 6gretmenlerden olusan
caligmalarinda, derinden rol yapma ve dogal duygu gosterilmesiyle ig tatmini arasinda olumlu; yiizeysel rol yapmayla
is tatmini arasinda olumsuz bir iliski bulgulamislardir. Yin (2012) ilkdgretim ve ortadgretim okullarinda istihdam
edilen 6gretmenlere uyguladig1 arastirmasinda; derinden rol yapma ve dogal duygularin gosterilmesiyle is tatmini
arasinda pozitif bir korelasyon elde etmis, ylizeysel rol yapmayla is tatmini arasinda ise istatistiksel olarak anlamli
bir iliski saptayamamustir. Ghalandari & Jogh (2012) hizmet sektoriindeki isgorenleri ele aldiklar1 aragtirmasinda,
yiizeysel rol yapmayla is tatmini arasinda negatif; derinden rol yapmayla is tatmini arasinda pozitif bir korelasyon
bulgulamiglardir. Abraham (1998) miisteri temsilcilerine uyguladigi arastirmada yiizeysel rol yapmayla is tatmini
arasinda negatif bir korelasyon bulgulamistir (Bigkes vd., 2014, s. 103). Celik & Topsakal (2016)’1n otel isletmeleri

lizerine yaptiklari aragtirmada, duygusal emek is tatminini pozitif olarak etkilemektedir.

Duygusal zeka diizeyi yiiksek olan isgdrenin, diger bir bireyin jest ve mimiklerine daha kolay uyum
gosterebilecegi, gegmis tecriibelerden yola ¢ikarak ilgili duruma uyumlu olabilecek duyguyu tespit edebilecegi,
davraniglarini analiz etmek i¢in duygularin1 yorumlayabilecegi, kendisinin ve digerlerinin duygularin1 diizenleme
bilinci tagiyabilecegi diistiniilmektedir (Mayer vd., 2004). Bu agidan duygusal zekanin ¢alisan davraniglarini 6nemli
diizeyde etkilemektedir. Grandey (2000, s. 106) sosyal etkilesimlerde duygusal bilgileri tanima ve kullanma yetenegi
olarak tanimlanan duygusal zekanin, sosyal etkilesimleri yonetilmesi ve diger insanlarin kendilerini iyi hissetmelerini

saglayabilmesi agisindan hizmet sektoriinde duygusal emek gdsteren ¢alisanlar i¢in istenen bir 6zellik oldugunu ifade
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etmektedir. Ciinkii, duygusal zeka fikir ve hisleri kavrarken ve yonetirken ¢alisanlara katki sunmaktadir (Hwa &
Amin, 2016). Kim vd. (2012)’nin aragtirmasinda duygusal zekanin derin davranisla pozitif, yilizeysel davranigla
negatif iligkisi saptanmistir. Duygusal zeka ¢alisanlarin duygusal emege yonelik tutumlarini ve davraniglarini pozitif

olarak etkilemektedir (Cavelzani vd., 2004; Brotheridge, 2006; Lee & Ok, 2015).

Duygusal zeka, is tatmini ve performans ile iliskili bir kavram olup; duygusal zeka diizeyi fazla olan hizmet
sektorii calisanlar: genellikle hizmet etmekten daha ¢ok tatmin duymaktadirlar (Bachman vd., 2000; Prati vd., 2003).
Diger yandan, turizm ve otelcilik sektoriinde duygusal zeka ve emek ile ilgili arastirmalar nicelik yoniinden yeterli
sayida degildir (Kusluvan vd., 2010). Petrides vd. (2016) duygusal emek ile duygusal zekay1 inceleyen calismalara
gereksinim oldugunu ve Jeon (2016) ayni bi¢cimde ilgili kavramlarm iligki yapilarmin saptanabilmesi maksadiyla
birbirinden farkli cografyalarda daha ¢ok aragtirmanin ele alinmasi gerekliligini ifade etmistir. Bu bakis agilarindan
da hareketle, aragtirmanin amaci duygusal emek, duygusal zeka ve is tatmini arasindaki iligkileri otel ¢aliganlar
ornekleminde ele almak ve duygusal emegin is tatminine olan etkisinde duygusal zeka degiskeninin aracilik roliinii

saptamak olarak belirlenmistir.
Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin amaci dogrultusunda duygusal emek (DE), duygusal zeka (DZ) ve is tatmini (IST) degiskenleri
arasindaki iligkiler ve etkiler ele alinacak ayrica duygusal emegin is tatmine olan etkisinde duygusal zekanin aracilik
rolii olup olmadig1 da ortaya koyulacaktir. Arastirma hipotezlerinin bulundugu ve kavramsal altyapiya uygun bigimde

degiskenlerin iliskilerini saptamak tizere Sekil 1’deki model kurgulanmustir:

Duygusal Zeka

(D2)

Is Tatmini

Duygusal Emek

(isT)

(DE)

Sekil 1. Arastirma Modeli

Yukarida Sekil 1°de gosterilen arastirma modeli ve alakali alan yazin dikkate alindiginda arastirma hipotezleri

sunlardir:

H1: Otel ¢alisanlarinin duygusal emek algilarinin duygusal zekalarina anlamli etkisi vardir.
H2: Otel calisanlarinin duygusal zekalarinin is tatminlerine anlamli etkisi vardir.

H3: Otel calisanlarinin duygusal emek algilarinin i tatminlerine anlamli etkisi vardir.

H4: Otel galisanlariin duygusal emek algilarinin is tatminleri tizerindeki etkisinde duygusal zekénin araci bir etkisi

vardir.

Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in ilk olarak gerekli olan etik kurul izin belgesi Kastamonu

Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu 01.03.2022 tarihli ve toplant1 sayis1 (3) /
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karar sayis1 (10) ile alinmistir. Sonrasinda Ankara’da faaliyet gdsteren 8 otel isletmesinin ¢aliganlarina yonelik olarak
Mart 2022 ayinda anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Bu dénemde pandemi (Covid) salginiin etkisinin
azalmasina ragmen sadece 8 igletmeden izin aliabilmistir. Anketler, otel isletmelerinden alinan bilgiler kapsaminda
elektronik olarak gonderildigi gibi, birim yoneticilerinin izinleri dahilinde elden fiziksel olarak da dagitimi
gergeklestirilmistir. Bu isletmelerde o donem gorev yapanlarin sayist 1354 olup elde edilen anket formu sayis1 498’de

kalmistir. Bu noktada, 6rneklem, evrenin %37’sini betimlemektedir.

Aragtirmada kullanilan anket formu, demografik ifadeler hari¢ toplamda 37 maddeden olusmaktadir. Arastirmada
katilimcilarin duygusal emege iligskin algilarin1 6lgmek amaciyla Kruml & Geddes (2000) ile Grandey (2003)’in
Olgeklerinden adapte edilerek Diefendorff vd. (2005) nin gelistirdigi; Tiirk¢e terciimesiniyse Basim ve Begenirbag
(2012)’1n yaptig1 Duygusal Emek Olgegi kullanilmigtir. Ornegin, “Konuklarla uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol

yaparim” veya “Konuklara sergiledigim duygular samimidir” ifadeleri gibi.

Duygusal zeka i¢in Cook vd. (2012)’nin gelistirdigi ve Aydmtan vd. (2019)’nin Tiirk¢e’ye uyarladigi Duygusal
Zeka Olgegi secilmistir. “Kizginlik ya da iizgiinliik gibi olumsuz duygular hissettigim zaman bu duygularin beni
yOnetmesine izin vermek yerine bu olumsuz duygularla bas etmenin en uygun yolunu bulmaya ¢alisirnm” veya “Eger

bir bagkasinin fikrini paylagmiyorsam bunu rahatlikla soyleyebilirim” ifadeleri gibi.

Is tatminini 6lgmek amaciyla Brayfield & Rothe (1951)’un olusturdugu 18 maddelik &lgegin, Agho, Price ve
Mueller (1992) tarafindan 6 madde olarak diizenlenen kisa versiyonunun Tiirk¢e’ye S6kmen & Bryik (2016)
tarafindan uyarlamasi yapilan “Isimden gergekten zevk aliyorum” veya “Cogu zaman isim konusunda hevesliyimdir”
gibi ifadelerin yer aldig1 Is Tatmini 6lcegi kullanilmstir. Anketteki tiim 6lcek maddeleri besli Likert olarak
hazirlanmig ve 1 ile 5 (1=Hi¢ katilmiyorum ve 5=Tamamen katiliyorum) arasinda derecelendirilerek katilimcilara
sunulmustur. Anketler hem ¢evrimi¢i mecralarda (¢cogunlugu) hem de elden dagitimi yapilarak yiiksek diizeyde

katilim amaglanmigtir.
Arastirmanin Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen veri seti IBM SPSS 26 lisansli paket programinda degerlendirilmistir.
Demografik 6zelliklere iliskin veriler frekans analizi ve yiizdesel degerler ile agiklanmustir. Olgekler icin ayrica
Cronbach’s Alfa giivenirlik analizleri yapilmistir. Hipotez testleri i¢in dnce korelasyon, sonrasinda regresyon

analizleri yapilmistir.

Aragtirmaya 216 kadin ve 282 erkek otel ¢alisgan1 katilmigtir, bunlarin %42’si evli, %44’ bekar, %14’
dul/bosanmig durumdadir. Katilimeilarin %36°s1 22-30, %32’si 31-39, %32’si 40 yags ve lizerindedir. Katilimcilarin
%06’s1 lise, %80’1 lisans, %14’ ise yiiksek lisans ve doktora mezunudur. Katilimeilarin %21°1 1-10 yil arast, %56’s1
11-20 y1l aras1 ve %23’ii 21 yildan fazla mesleki kideme sahiptir. Arastirmada sosyal begenilirlik etkisi ile sorularin
gergekei ve icten cevaplanmasi kapsaminda otel ¢alisanlarmin unvan ve birim/departman/boliim bilgileri 6zellikle

istenmemistir.
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Tablo 1. Giivenilirlik Katsayilar1 ve Korelasyon Degerleri

1 2 3
Duygusal Emek (DE) [0.96]
Duygusal Zeka (DZ) ,543" [0.92]
is Tatmini (IST) 5117 ,523% [0.88]

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamli (iki yonlii), [Koseli parantez igerisindeki degerler Cronbach Alfa giivenilirlik

katsayisini ifade etmektedir.]

Tablo 1’de aktarildigi gibi Olgekler sirasiyla; duygusal emek 0.96, duygusal zeka 0.92 ve is tatmini 0.88
giivenilirlik degerlerine sahiptir. Tlgili iic deger Slceklere ait giivenilirlik katsayilarinin makul diizeyde yiiksekligine
isaret etmektedir. Korelasyon analizi sonucuna gore hem duygusal emek ile duygusal zeka (r=0.543, p<0.01) hem de
duygusal zeka ile is tatmini arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski (r=0.523, p<0.01) saptanmistir. Ayrica, duygusal

emekle ig tatmini arasinda da pozitif yonlii ve anlaml bir iliski (r=0.511, p<0.01) tespit edilmistir.

Tablo 2. Regresyon Degerleri

Bagimsiz Degigsken Bagimli Degigkenler
Duygusal Zeka Is Tatmini
B Sig B Sig
Duygusal Emek 0,543 0,000 0511 0,000
R?=0.279 R?=0,258
F=154,786 F=113,846
Is Tatmini
B Sig
Duygusal Zeka 0.523 0.000
R?=0,187
F=126,214

Tablo 2’de verilen regresyon analizinin bulgularina gore duygusal emegin duygusal zekayr anlamli sekilde
etkiledigi (3=0.543; p<0,001) ve %27,9 diizeyinde agiklayiciligi oldugu (R2= 0.279), duygusal emegin is tatminini
anlamli bi¢imde etkiledigi (3=0.511; p<0,001) ve %25,8 seviyesinde agiklayicilik tagidigi (R2=0.258) goriilmektedir.
Boylelikle Hipotez 1 ve 3 dogrulanmigtir. Bu bulgulara dayanarak, incelenen 8 isletmede gorev yapan otel
calisanlarinin duygusal emek algilarinin yiikselmesi halinde duygusal zeka seviyelerinin ve is tatmini diizeylerinin
de yiikselis gosterecegi kabul edilmektedir. Ayrica, duygusal zekanmn da is tatminini anlamlh olarak etkiledigi
(B=0.523; p<0,001) ve %18,7 seviyesinde agiklayiciligi oldugu (R2= 0.187) acik¢a ifade edilebilmektedir.
Dolayisiyla analiz sonuglarma gore Hipotez 2 de kabul edilmistir. ilgili bulgulara dayanarak, arastirmaya konu olan
orgiitlerdeki otel ¢alisanlarinin duygusal zekalarinin yilikselmesi halinde is tatmini seviyelerinin de yiikselis

gosterecegi kolaylikla belirtilebilir.

Duygusal emek algisiin is tatminine etkisinde duygusal zek&nin aracilik roliiniin belirlenmesi amaciyla araci
degisken analizi (Baron & Kenny, 1986) ger¢eklestirilmistir. Araci degisken analizinde aracilik rolii 3 degiskeni olan
bir model tasarlanarak saptanabildiginden buna uyumlu bir aragtirma modeli kurgulanmistir. Son olarak, duygusal

emegin is tatminine etkisinde duygusal zekanin aracilik roliiniin etkisiyle ilgili Sekil 2’deki model test edilmistir.
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Duygusal Zeka

(D2)

Is Tatmini

Duygusal Emek

(isT)

(DE)

Sekil 2. Aracilik Modeli

Modeldeki regresyon analizi sonuglarma goére birinci adimda duygusal emegin duygusal zeka {izerinde anlaml
bir etkisinin (3=0.543; p<0,001) oldugu; ikinci adimda ise duygusal emegin is tatmini lizerinde de anlamli bir
etkisinin ($=0.511; p<0,001) oldugu; daha sonraki adimda duygusal zekanin is tatmini ilizerinde de anlamli bir

etkisinin (3=0.523; p<0,001) oldugu tespit edilmistir.

Uciincii adimda duygusal emek ve duygusal zeka birlikte analize dahil edilmisler ve is tatminine etkileri
incelenmistir. Duygusal emek ve duygusal zekdnin analize dahil edilmesiyle is tatminine duygusal emegin pozitif ve
anlamli etkisi stirmiis, fakat etki katsayisi azalma gostermistir (3=0.473; p<0,001). Duygusal zekanin da is tatminine
pozitif ve anlaml etkisi slirmiis ama etki katsayis1 azalig gdstermistir (3=0.427; p<0,001). Boylelikle duygusal
emegin is tatminine etkisinde duygusal zekdnm kismi aracilik rolii sergiledigi ifade edilebilmektedir. Ozetle,
arastirma kapsaminda incelenen Ankara ilindeki otel igletmeleri 6zelinde “Duygusal emegin is tatmini tizerindeki
etkisinde duygusal zek&nin araci bir etkisi” oldugu analizler ile saptanmistir. Analiz bulgular 15131nda Hipotez 4

kabul edilmistir.
Sonuc¢

Bu ¢alismada duygusal emek, duygusal zeka ve is tatmini degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmis ve duygusal
emegin is tatminine olan etkisinde duygusal zek&nin aracilik rolii olup olmadig1 belirlenmek istenmistir. “SPSS 26
lisansli paket programi araciligrtyla gercgeklestirilen korelasyon analizine gore calismaya konu edinilen tiim
degiskenler arasinda istatiksel olarak anlamli ve pozitif yonli iligkiler tespit edilmistir. Dolayisiyla H1 (Otel
calisanlarinin duygusal emek algilarinin duygusal zekalarma anlamli etkisi vardir.), H2 (Otel ¢alisanlarinin duygusal
zekélarinin is tatminlerine anlamli etkisi vardir.) ve H3 (Otel ¢alisanlarinin duygusal emek algilarinin is tatminlerine
anlamli etkisi vardir.) kabul edilmistir”. Hizmet sektoriinde yogun bir sekilde duygusal emek sarf eden otel
isgorenlerinin duygusal emeklerinin, duygusal zeka diizeylerini ve is tatminlerini olumlu bir sekilde etkiledigi
sOylenebilir. Ayrica duygusal agidan zeki otel isgdrenlerinin iglerinden daha ¢ok memnun olduklari ifade edilebilir.
Elde edilen sonuglar; Chen vd. (2012) Zhang & Zhu (2008), Yin (2012), Ghalandari & Jogh (2012), Abraham (1998),
Celik &Topsakal (2016), Hwa & Amin (2016), Kim vd. (2012) Cavelzani vd. (2004), Brotheridge (2006), Lee & Ok
(2015) ve Bachman vd. (2000) tarafindan yapilan ¢caligmalarda gézlemlenen bulgular ile 6rtiismektedir. Son olarak
duygusal emegin is tatmini iizerindeki etkisinde duygusal zekanin aracilik rolii sergileyip sergilemediginin
belirlenebilmesi amaciyla Baron & Kenny (1986)’nin gelistirdigi aract degisken analizi yapilmistir. Analiz
sonucundan hareketle, duygusal emek algisinin is tatminine etkisinde duygusal zekanin kismi aracilik gorevi gordiigi
gozlemlenmistir. Bu kapsamda, “H4: Otel ¢alisanlarmin duygusal emek algilarinin is tatminleri tizerindeki etkisinde
duygusal zekanin araci bir etkisi vardir.” kabul edilmistir. Elde edilen sonuclara dayanarak duygusal emek sarf eden

otel isgorenlerinin duygusal zekalar1 diizeyleri arttikca is tatminlerinin de artacag tespit edilmistir.
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Gliniimiizde orgiitleri rakiplerinden farkli kilan en 6nemli faktdrlerden biri olarak karsimiza ¢ikan insan
kaynagiin, miisterilerle olan etkilesimi esnasinda orgiit hedefleri ve ¢ikarlari dogrultusunda sergiledikleri ¢aba
duygusal emek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal emegin orgiitsel amaglar dogrultusunda etkin bir sekilde
kullanilmasi, birey ve dolayisiyla isletme performansini artirmaktadir. Hizmet ¢aligsanlari, miisterilerle ilgilenmeden
once kendi duygularinin farkinda olmalidir. Birey kendi duygularinin farkinda olmadan duygularini diizenleyemez,
bu da ozellikle duygusal anlamda yogun is ortaminda uygun hizmetleri sunmasini zorlastirir. Ayrica baskalarinin
duygularmin farkinda olmak, hizmet ¢alisanlar1 i¢in hayati bir beceridir. Ciinkii ¢alisanlarin miisterilerin duygusal
durumunu hissetmelerine ve buna gore davranmalarina yardimct olur. Bu anlamda, isgorenlerin duygusal zeka
diizeyleri ve duygusal emek algilart hizmet sektoriindeki orgiitler igin kritik 6nem arz etmektedir. Duygusal emek
algilan1 ve duygusal zeka diizeyleri yiiksek hizmet calisanlari, Orgiit amaclar1 dogrultusunda hizmet ederken
islerinden daha ¢ok memnun olurlar. Bu durum, artan rekabet ortaminda orgiitlerin karliliklarinin arttirilmasi ve
siirdiiriilebilirliklerinin saglanmasi agisindan zorunlu hale gelmistir. Bu kapsamda, orgiitlerin insan kaynaklar
temininde duygusal emek algilar1 ve duygusal zekalar yiiksek isgdren adaylarini tercih etmeleri dnerilir. Ayrica,
farkli orgiitlerde ve sektorlerde gerceklestirilecek arastirmalarm duygusal emek, duygusal zekd ve i tatmini
arasindaki iliskilerin daha agik secik bir bicimde algilanarak degerlendirmeye tabi tutulmasina imkan verecegi

diisiiniilmektedir.
Beyan

Makalenin tiim yazarlarinin makale siirecine verdikleri katki esittir. Yazarlarin bildirmesi gereken herhangi bir
cikar catismasi yoktur. Bu arastirmada kullanilan verilerin toplanabilmesi i¢in ilk olarak gerekli olan etik kurul izin
belgesi Kastamonu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu 01.03.2022 tarihli ve
toplant1 sayisi (3) / karar sayisi (10) ile alinmustir.
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Extended Summary

The aim of the research is to examine the relationships between the variables of emotional labor, emotional
intelligence and job satisfaction in the sample of hotel employees and to reveal whether emotional intelligence has a

mediating role in the effect of emotional labor on job satisfaction.

The ethics committee permission document, which is required for the collection of data used in this study, was
obtained with the number of meetings (3) / number of decisions (10) dated 01.03.2022 from Kastamonu University
Social and Human Sciences Research and Publication Ethics Committee. Afterwards, a survey was conducted in
March 2022 for the employees of 8 hotel businesses operating in Ankara. In this period, although the effect of the
pandemic (Covid-19) epidemic decreased, permission was obtained from only 8 businesses. The questionnaires were
sent electronically within the scope of the information received from the hotel businesses, as well as physically
distributed by hand with the permission of the unit managers. The number of those working in these enterprises at
that time was 1354, and the number of survey forms obtained remained at 498. At this point, the sample describes

37% of the population.

The questionnaire used in the research consists of 37 items in total, excluding demographic expressions. In the
study, Diefendorff et al., adapted from the scales of Kruml and Geddes (2000) and Grandey (2003), in order to
measure participants' perceptions of emotional labor. (2005) developed; The Emotional Labor Scale, translated into
Turkish by Basim and Begenirbas (2012), was used. For emotional intelligence, Cook et al. (2012) and Aydintan et
al. (2019) Emotional Intelligence Scale adapted into Turkish was chosen. In order to measure job satisfaction, the
short version of the 18-item scale created by Brayfield and Rothe (1951) and edited as 6 items by Agho, Price and
Mueller (1992) and adapted into Turkish by S6kmen and Biyik (2016) was used. All scale items in the questionnaire
were prepared as a five-point Likert scale and were presented to the participants by grading between 1 and 5 (1 =
Strongly Disagree and 5 = Strongly Agree). A high level of participation was aimed by distributing the questionnaires
both online (the majority) and by hand distribution.

The data set obtained as a result of the research was evaluated in the IBM SPSS 26 licensed package program.
Data on demographic characteristics are explained with frequency analysis and percentage values. Cronbach's Alpha
reliability analyzes were also performed for the scales. Correlation and then regression analyzes were performed for

hypothesis testing.

216 female and 282 male hotel employees participated in the research, of which 42% are married, 44% are single,
and 14% are widowed/divorced. 36% of the participants are 22-30 years old, 32% are 31-39 years old, and 32% are

over 40 years old. 6% of the participants are high school graduates, 80% are undergraduate, and 14% are graduate
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and doctoral graduates. 21% of the participants have a professional seniority between 1-10 years, 56% between 11-
20 years and 23% more than 21 years. In the research, the title and unit/department/department information of the
hotel employees were not specifically requested within the scope of realistic and sincere answers to the questions

with the effect of social desirability.

Table 1. Reliability Coefficients and Correlation Values

1 2 3
Emotional Labor [0.96]
Emotional Intelligence ,543" [0.92]
Job Satisfaction S ,523" [0.88]

**The correlation is significant at the 0.01 level (two-way), [The values in square brackets represent the Cronbach

Alpha reliability coefficient.]

As stated in Table 1, the scales are respectively; emotional labor 0.96, emotional intelligence 0.92 and job
satisfaction 0.88 reliability values. The three related values indicate a reasonable level of reliability coefficients of
the scales. According to the results of the correlation analysis, a positive and significant relationship (r=0.523,
p<0.01) was found between emotional labor and emotional intelligence (r=0.543, p<0.01) and between emotional
intelligence and job satisfaction. In addition, a positive and significant relationship (r=0.511, p<0.01) was found

between emotional labor and job satisfaction.

Table 2. Regression Analysis

Independent variable Dependent Variables
Emotional Intelligence Job Satisfaction
B3 Sig [} Sig
Emotional Labor 0,543 0,000 0511 0,000
R?=0.279 R2=0,258
F=154,786 F=113,846
Is Tatmini
B Sig
Emotional Intelligence 0,523 0,000
R2=0,187
F=126,214

According to the findings of the regression analysis given in Table 2, emotional labor significantly affects
emotional intelligence (3=0.543; p<0.001) and is explanatory at the level of 27.9% (R2= 0.279), while emotional
labor significantly affects job satisfaction (8=0.511). ; p<0.001) and 25.8% explanatory (R2=0.258). Thus,
Hypotheses 1 and 3 were confirmed. Based on these findings, it is accepted that if the emotional labor perceptions of
the hotel employees working in the 8 businesses examined increase, their emotional intelligence levels and job
satisfaction levels will also increase. In addition, it can be clearly stated that emotional intelligence significantly
affects job satisfaction (B=0.523; p<0.001) and is explanatory at the 18.7% level (R2=0.187). Therefore, Hypothesis
2 was accepted according to the results of the analysis. Based on the relevant findings, it can be easily stated that if
the emotional intelligence of hotel employees in the organizations that are the subject of the research increases, their

job satisfaction levels will also increase.
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Mediator analysis (Baron & Kenny, 1986) was conducted to determine the mediating role of emotional
intelligence in the effect of emotional labor perception on job satisfaction. Since the mediating role in mediator
variable analysis can be determined by designing a model with 3 variables, a research model compatible with this

has been designed.

According to the results of the regression analysis in the model, in the first step, emotional labor had a significant
effect on emotional intelligence (5=0.543; p<0.001); in the second step, emotional labor also had a significant effect
on job satisfaction (8=0.511; p<0.001); In the next step, it was determined that emotional intelligence had a

significant effect on job satisfaction (3=0.523; p<0.001).

In the third step, emotional labor and emotional intelligence were included in the analysis together and their effects
on job satisfaction were examined. With the inclusion of emotional labor and emotional intelligence in the analysis,
the positive and significant effect of emotional labor on job satisfaction continued, but the effect coefficient decreased
(8=0.473; p<0.001). Emotional intelligence also continued to have a positive and significant effect on job satisfaction,
but the effect coefficient decreased (B=0.427; p<0.001). Thus, it can be stated that emotional intelligence plays a
partial mediating role in the effect of emotional labor on job satisfaction. In summary, it has been determined by the
analyzes that "emotional intelligence has a mediating effect on the effect of emotional labor on job satisfaction" in
the hotel businesses in Ankara, which was examined within the scope of the research. In the light of the analysis

findings, Hypothesis 4 was accepted.
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