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OZET

Uluslararasi rekabetin giderek siddetli hale gelmesi sonucunda, orgiitler artik farkl
kiiltiirel ortamlarda rekabet etmek ve basar1 kazanabilmek igin kiiltiirlerarasi ortamlara
Ozgii ¢evresel kosullara uygun hareket etmek zorundadir. Bunun bir sonucu olarak
orgiitler ¢alisanlarindan sorumluluklarini ¢ok kiiltiirlii ortamlarda da yerine getirmesini
beklemektedir. Bireylerin faaliyetlerini basarili bir sekilde yiiriitmesi, kiiltiirlerarasi
farkliliklar1 6ziimsemesi ile dogrudan iliskilidir. Bu ¢alismada; kiiltiirel zeka, duygusal
emek ve i performansi arasindaki iliskiler ¢ok kiiltiirlii bir ortamda incelenmistir. Kiiltiirel
zekd ve duygusal emek gosterimine iligkin yapilan arastirmalar incelendiginde, ayni
kiiltiire sahip kurumlarda ya da ayn kiiltiirden kisilerle yapildigi, uluslararasi ve biiyiik
Olgekli bir orgiitte kiiltiirel zeka ve duygusal emek iligkisini inceleyen ¢alisma olmadigi
goriilmistiir. Bu anlamda; kiiltiirleraras1 ortamda ve duygusal emek davranisinin ne
Olciide farklilasacagi ve bu farklilagmanin is performansini ne Slgiide etkileyeceginin
ortaya koyulmasi ile yazina katki saglanacagi degerlendirilmektedir. Arastirma, g¢ok
uluslu bir ig giliciine sahip uluslararasi bir giivenlik orgiitii olan NATO’nun Kabil’de
konuslu yerleskesinde yapilmistir. Arastirmanin 6rneklemini, ¢alismaya goniillii olarak
katilan ve arastirma sorularimi eksiksiz cevaplayan, 8 fark iilkeden 261 NATO gorevlisi
olusturmaktadir. Arastirmada 11 adet hipotez kurulmus ve degiskenler arasi korelasyonu
tespit etmek amaciyla SPSS programi, degiskenler arasinda ¢oklu regresyon analizi igin
AMOS yapisal esitlik modellemesi kulanilmigtir Arastirma sonucunda Kiiltiirel zeka alt
boyutlarindan; {ist bilissel kiiltiirel zeka ile duygusal emegin tiim alt boyutlar1 arasinda, biligsel
ve davranigsal kiiltiirel zeka ile yiizeysel rol yapma duygusal emek davranisi arasinda,
motivasyonel kiiltiirel zeka ile derinden ve samimi duygusal emek davranisi arasinda, biligsel
ve davramissal kiiltiirel zeka ile is performans: arasinda, yiizeysel rol yapma ve samimi
duygusal emek davranisi ile is performansi arasinda anlamli iligski oldugu tespit edilmistir.
Ayrica biligsel ve davranigsal zeka ile derinden rol yapma arasinda, motivasyonel kiiltiirel
zeka ile ylizeysel rol yapma arasinda, motivasyonel ve st biligsel kiiltiirel zeka ile is
performansi arasinda, derinden rol yapma ile is performansi arasinda ise iliski olmadig tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kiiltiirel Zeka, Duygusal Emek, is Performansi,
Kiiltiirleraras1 Ortam.



ABSTRACT

As international competition becomes violent, organizations now have to comply
with intercultural environmental conditions in order to compete and achieve success in
different cultural environments. As a result, organizations expect their employees to fulfill
their responsibilities in multicultural settings. The successs of individuals' activities is
directly related to the adoption of intercultural differences. In this study; relationships
between cultural intelligence, emotional labor and work performance have been studied
in a multicultural environment. When the researches on cultural intelligence and
emotional labor are analyzed, it is seen that there are no studies investigating the
relationship between cultural intelligence and emotional labor in an international and
large-scale organization. In this sense, the extent of emotional labor behavior will be
different in the intercultural environment and affect the job performance. The research
was conducted at NATO's campus in Kabul, an international security organization with a
multinational workforce. The sample of the research consists of 261 NATO officers from
8 different contries who voluntarily participated in the study and answered the research
questions completely. In the research, 11 hypotheses were established and the SPSS
program was used to determine the correlation between variables, and AMOS structural
equation modeling was used for multiple regression analysis between variables.
superficial role between upper cognitive cultural intelligence and all sub-dimensions of
emotional labor, between cognitive and behavioral cultural intelligence and superficial
role-playing emotional labor behavior, between motivational cultural intelligence and
deeply and sincere emotional labor behavior, between cognitive and behavioral cultural
intelligence and work performance It has been determined that there is a significant
relationship between making and sincere emotional labor behavior and job performance.
In addition, it has been determined that there is no relationship between cognitive and
behavioral intelligence and deep role-play, between motivational cultural intelligence and
superficial role play, between motivational and metacognitive cultural intelligence and job
performance, between deep role play and job performance.

Keywords: Cultural Intelligence, Emotional Labor, Job Performance,

Intercultural Environment.
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GIRIS

Icinde bulundugumuz yiizyilin baslarinda diinya, farkli kékenden gelen Kkisiler
arasindaki iligkileri destekleyen ve artiran “kiiresellesme” olgusu ile tanismistir. Kitle
iletisim araglarinin yayginlasmasi, diinya ¢evresinde dolasan uydu sayisinin artmasi ve
gelisen teknolojiyle beraber, ulasim araglarinin maliyetlerinin diismesi ve daha
kullanilabilir hale gelmesi farkli kiiltiirlerden insanlarin etkilesim igine girmesine ve
kiiltiirler arasi iliskilerin yogunlasmasimna neden olmustur. Orgiitlerin ulusal smirlari
asarak farkli kiiltiirlerde faaliyette bulunmasiyla, diinya gittikce kii¢lilmiis ve artik hi¢bir

kiiltiir; digerleriyle iligkisini keserek yasamini siirdiiremez duruma gelmistir.

Bu durum, kisilerin kiiltiirlerinin farklilastigi, farkli dil, etnik koken, din, politika,
sosyal sinif veya diger birgok nitelik ile birlikte sayisiz ¢oklu iliski ile sonuglanir. Kiiresel
ortamin genislemesindeki bu hizl artis, giinliik hayatin her alaninda, kar amaci olmayan
orgiitlerde, hastanelerde, liderlik veya damigmanlik sirketlerinde, sosyal hizmetler ve
egitim de dahil olmak iizere sayisiz alanda kiiltiirleraras: ortamda uygun sekilde hareket

edebilme ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir.

Organizasyonlarda farkligin ve ¢esitliligin artmasi sonucu daha fazla iletisime ve
etkilesime giren bireyler, topluluklarin sahip oldugu birbirine benzemeyen duygu
boyutlarini ve farkl kiiltiirler i¢inde calisma yeteneklerini daha iyi anlamaya ve tanimaya
baslamislardir. ( Sternberg, 2004). Bunun bir sonucu olarak kiiltiirel zeka, 6zellikle farkli
gruplar arasinda etkili iletisimi tesvik eden yeni bir kavram olarak ortaya atilmistir. (Ang
ve digerleri 2007; Ang ve digerleri, 2015). Kiiltiirel Zeka, ilk kez Earley ve Ang (2003)
tarafindan farkli kiiltiirel ortamlardaki bireylerin yeteneklerini tanimlamak i¢in
kullanilmistir. Bireyin kiiltiirel olarak farkli ortamlarda etkili bir sekilde islev gorme
yeteneklerini ifade eder. Kiiltiirel engellerin iistesinden gelmedeki beceri diizeyi olarak

ifade edililir.

Farklh kiltiiriilerden gelen bireylerin olusturdugu kiiltiirlerarasi ortam, bireyin

kiiltiirel olarak farkli kimliklere sahip insanlarla miizakere etmesini ve iletisim yetenegini

1



etkin ve uygun bir sekilde kullanmasini, birlikte ¢alismayi, birbirini dinlemeyi, tiim bakis
acilarin1 dikkate almayi ve nezaket kullanarak birbirlerine saygi duymayi gerektirir.
Kiiltiirel ¢esitliligin yaygin oldugu giiniimiiz toplumundaki, 1yi iletisim ¢ok daha biiyiik
bir zorunluluk ve asilmasi gereken bir zorluk haline gelmistir. Bu zorluklarin iistesinden
gelebilmek adina kiiresellesmenin insan toplumu tizerindeki etkisi arttikea, kiiltiirlerarasi

ortamda yapilan ¢alismalarin 6nemi daha da artmaktadir.

Duygusal emek kavrami ise, ¢alisma ortaminda Kurallara uygun olarak duygularin
diizenlenmesi olarak tanimlanir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Hochschild, 1983).
“Duygusal Emek” terimi ilk kez 1983 yilinda Hochschild tarafindan ugus gorevlileri ile
yaptigi ¢alismada kullanilmistir. Duygusal emek, isyeri kurallari kapsaminda,
gosterilmesi gereken duygularin araligini, yogunlugunu, ve siiresini belirleyen kurallar

olarak da ifade edilir. (Morris ve Feldman, 1996).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygularin yonetiminin énemini ve hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin ¢ogunlukla duygulara dayandigini 6ne siirmektedir. Fakat ¢alisan
duygulari is yasaminda; bir¢ok acidan genis bir etkiye sahip olsa da, her zaman yararh

veya memnuniyet verici olmaz ve zaman zaman diizenlenmesi gerekir.

Gilinlimiize kadar yapilan arastirmalarda, duygusal emegin gosterimine iligkin farkl
sonuglara ulagilmistir. Yiizeysel davranisin; ger¢ek olmayan hareketlerde bulunma, diistik
duygusal etkilesim, duyarsizlasma, duygusal tiikkenme, memnuniyetsizlik ve tiikkenmislik
gibi olumsuz sonuglarla iliskili oldugu gosterilmistir. Buna karsilik, samimi davranisin
Ozglinliik, kisisel bagari, olumsuz duygular1 ortaya ¢ikarma olasiliginin diisiik olmasi, is
tatmini ve performans gibi olumlu sonuglara yol agmasi da beklenen sonuclardandir.
(Brotheridge ve Lee, 2002; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2000; Grandey,
2003; Grandey, Fisk ve Steiner, 2005; Totterdell ve Holman, 2003, Grandey, Fisk,
Matilla, Jansen ve Sideman, 2005).

Calismada ele alinan bir diger degisken olan is performansi; bir kiginin isini orgiitsel

sonuglara ulasma yoniinde ne kadar iyi yerine getirdigi olarak tanimlanir (Campbell,



1990). Kiiltiirleraras1 ortamda is performansi ise farkli kiiltiirlerden gelen galisanlarin
farkl1 6grenme stillerini yansitacagi ve iglerine farkli tercihler ile elde edilen galigma
yontemleri ile yaklasacaklar1 bir ortamu getirir. Farkl kiiltiirel ortamdan gelen yoneticiler
veya amirler tarafindan bu farkliliklar yanlis veya problemli olarak goriilebilir. Ancak bu
ve diger farkliliklar1 tanimak, deger vermek ve desteklemek cok kiiltiirlii ortamlarda
bireylerin ve dolayisiyla orgiitiin verimliliginin anahtari olabilir. (Bibikova ve Kotelnikov,
2006).

Arastirmada diinya {izerinde uluslararasi dolagimin ve yer degistirmenin artmasiyla
birlikte, farkl kiiltiirel gegmise sahip kisilerin giderek daha fazla birbirleriyle etkilesime
girecegi kabul edilmistir. Ayni kiiltiirel ortamdan gelen bireyler ile farkl kiiltiirel gegmise
sahip kisilerin karsilasma ve etkilesimleri, duygu diizenlenmeleri ve bunun is
performansina etki edecegi de bunun bir sonucu olarak diisiiniilmektedir. Bu kapsamda;
kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performansi degiskenlerini bir arada ele alarak
aralarindaki iliskiler; farkl kiiltiirel gegmise sahip bireylerin olusturdugu kiiltiirlerarasi

ortamda irdelemistir.

Ug béliimden olusan ¢alismanin birinci bdliimiinde, farkli ve 6nemli bir bakis agis1
olarak degerlendirilen, bireylerin kiiltiirel gesitlilik ortaminda etkin bigimde ¢aligabilme
yetenegini ifade eden kiiltiirel zeka kavrami incelenmektedir. Kiiltiirel zeka kavramina
ulagsmada yol gosterecek, giiniimiize kadar ortaya konulmus zeka kuramlarinin tanimi
yapildiktan sonra; kiiltiirel zeka kavrama, bilesenleri, alt boyutlar1 ve kiiltiirel zekanin elde
edilme siirecleri agiklanmistir. Birinci bdliimiin sonunda ise kiiltiirel zekanin bireye ve

oOrgiite olan katkilar1 incelenmistir.

Duygusal emek kavraminin konu edildigi ikinci bolimde ise duygusal emek
kavrami agiklanarak, onciilleri ve ardillart ayrintili olarak irdelenmistir.Duygusal emegi
etkileyen faktorlerden, duygusal emegin boyutlar1 ve 6nemli duygusal emek yaklagimlari
ortaya konularak detaylandirilmistir. Ikinci béliimiin sonunda ¢alismada ele alinan ve
iliskilerine bakilan kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performanst degiskenleri ile ilgili

ayr1 ayr1 ve birbirleri arasinda yapilan galismalar bir biitiin olarak verilmistir. Degiskenler
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arasindaki evvel yapilan ¢alismalar ve aragtirmada ortaya atilan iligkilerin temelleri ortaya

konulmustur.

Calismanin tglincii kisminda kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performansi
arasindaki iliski ele alinmis ve ¢ok uluslu bir is giicline sahip uluslararasi bir giivenlik
orgiitii olan NATO’nun Kabil’de konuslu yerleskesinde yapilan ¢alismaya iligkin bilgilere
yer verilmistir. Bolim basinda NATO’nun genel 6zellikleri ve arastirmanin yapildigi
ortam ele alinmig ve arastirmaya katilanlara ait demografig bilgiler, arastirmanin konusu,
kapsami, amaci, énemi ve arastirmada kullanilacak model tanimlanmistir. Daha sonra
aragtirmada izlenilen yontem, secilen orneklem ve arastirma sonuglarinin dogru bir
sekilde degerlendirilebilmesi i¢in kullanilan 6l¢ekler tanitilarak, degiskenler arasi iliskiler
ile korelasyon bulgular1 ortaya konulmustur. Arastirma verilerinin analizi ve analiz
sonucundaki bulgular, gecerlilik ve giivenilirlik analizleri ile hipotez testleri ve yapisal

esitlik modeline ait sonuglar boliim sonunda ortaya konulmustur.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, yerli ve yabanct literatiirde yer alan diger
aragtirma sonuglari ile karsilastirilmigtir. Kiiltiirel zeka ve is performansi, duygusal emek
ve 1§ performans: ile duygusal emek ve kiiltiirel zeka iliskisine ait sonuglar ortaya

konularak, ileride yapilacak arastirmalar i¢in oneriler sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM

KULTUREL ZEKA

1.1. KULTUREL ZEKA KAVRAMI

Genel zeka kuraminin agikladigi zeka tiplerinden farkli olan “kiiltiirel zekanin”
literatiirde kiiltiir odakli yaklasimlar ile agiklandigi goériilmektedir. Thomas ve Inkson
(2003) kiiltiirel zekayi, bireyin farkli bir kiiltiirii 6grenmek amaciyla kiiltiir hakkinda bilgi
edinmesi, kiiltiire uyum saglamasi, diisiince ve davranislarini bu dogrultuda degistirme
cabasi i¢inde olmasi seklinde agiklamaktadir. Earley (2002) kiiltiirel zeka kavramini
bireyler arasindaki etkilesimin etkinligi bakimindan ele alarak kiiltiirel zekay1 farkli
kiiltiirlerdeki bireylerin etkin iletisim saglayabilmek igin kullandigi zeka tipi olarak
aciklamaktadir. Earley ve Mosakowski (2004) kiiltiirel zekay: farkli kiiltiir yapisi i¢inde o
kiiltiire 6zgl kavramlar1 bireyin algilayabilmesi ve o kiiltiire ait bir birey olarak tepki
vermesini saglayan zeka yetenegi olarak ifade etmektedir. Peterson (2011: 89) ise kiiltiirel
zekay1 bireyin esneklik kapasitesi agisindan ele almis ve bireyin fakl kiiltlir yapisinda
farkliliklarindan dolay1 ortaya ¢ikan durumlar tolere etme ve etkilesimin etkinligini

devam ettirebilme esnekligi olarak agiklamaktadir.

Kavrami yonetim disiplini agisindan ele alan Ang vd. (2007: 336) kiiltiirel zekay1
bireyin ait olmadigi bir kiiltiir icerisinde yasayabilmesi, ¢aligabilmesi, uyum
saglayabilmesi ve Kkiiltiirel farkliliklar1 yonetmede etkin olabilmesi seklinde ele
almaktadir. Bu yonetimsel etkinligin dayanak noktasi olarak kiiltiirel zeka yetenegine
isaret edilmektedir. Livermoore (2011: 3) kiiltiir kavramini drgiitsel seviyede ele alarak
bireylerin farkli orgiit yapilart igerisinde etkin bir sekilde calisabilmesi igin kiiltiirel
zekaya olan ihtiyacini one ¢ikarmaktadir. Bu yaklasim kiiltiiriin toplumsal boyutta ele
alinmasinin yaninda orgiitsel seviyede ele alinmasi gerekliligini de ortaya ¢ikarmistir. Ng
vd. (2012: 32) kiiltiirel zekay1 fonksiyonel acidan ele alarak bireylerin farkl: kiiltiirlerde

uygun fonksiyonel diizeyde hareket edebilmek i¢in ihtiyag duydugu ydnetim becerisi



olarak agiklamaktadirlar. Peterson (2011: 9) ise kiiltiirel zekay1 sadece bireyin farkli
kiiltiirlere uyum saglama becerisi olarak degil ayn1 zamanda bireyin sahip oldugu kiiltiirii

anlama yetenegi ile farkli kiiltlirleri anlama yeteneginin toplami olarak agiklamaktadir.

Livermoore (2011: 5) kiiltiirel zeka ile kiiltiirel yeterlilik arasindaki farki ortaya
koyarak; kiiltiirel zekdnin sadece farkli kiiltiirleri anlama ve uyum saglama siireci
olmadigin1 Kkiiltiirel zekanin farkliliklardan dogan problemleri ¢ozebilme yetenegi
oldugunu 6ne siirmiistiir. Bu yaklagim kiiltiirel zekay teorik diizeyden uygulama diizeyine
cikarmaktadir. Rezaiee vd. (2012) kiiltiirel zeka kavramini algisal diizeyde ele alarak
bireylerin farkli kiiltiirel algilara sahip olma yeteneginin bireyler arasindaki iletisimin
etkinligini artiracak bilissel beceri olarak agiklamaktadir. Clinton ve Inkson (2003) bu
biligsel becerinin yani kiiltiirel zeka yeteneginin gelistirilebilecegini ileri siirerek kiiltiirel
zekanin gelisim siirecini 5 temel adima dayandirmaktadir. Bu adimlar su sekildedir:

e Dis uyaricilara karsi tepki: Bireyler iginde yetistikleri toplumlarin ya da
orgiitlerin sahip olduklar kiiltiirlere siki sikiya baglidirlar. Bu baglilik kisilerin
farkli kiiltiirlerin varoluslarini reddetme ya da farkl kiiltiirlere uyum siirecini
zorlagtirmaktadir. Bu adimda bireylerin farkli kiiltiirlerle karsilasmasi ve karsi
reaksiyon gostermesi ele alinmaktadir.

e Farkhi kiiltiir normlarimin kabullenilmesi ve 6grenme isteginin gelismesi:
Bireyin farkli kiiltiire kars1 reaksiyon gostermesinden sonra kiiltiir ile etkilesim
stirecinin devami beraberinde farkli kiiltiiriin kabul edilmesi ve bu kiiltiir
hakkinda bireyde merak uyandirmasini dogurmaktadir. Bu merak bireydeki
O0grenme istegini harekete gecirerek kiiltiir hakkinda Ogrenme cabasini
gelistirecektir.

e Farkl kiiltiir normlarinin bireylerin zihnine yerlestirilmesi ve birey tarafindan
igsellestirilmesi: Bu adimda bireyler farkli kiiltiirler ile ilk karsilastiginda
verdigi tepkiden uzaklasarak farkli kiiltiirlerin varliklarin1 kabullenir ve farkl
kiiltiirler icerisinde hareket etme ve kiiltiirlin derinliklerini anlama yetenegini
gelistirir. Farkli kiiltiirlerin yapisin1 6grenen bireyler bu kiiltiirlere ait zihinsel

modeller olusturarak kiiltiirleri anlama hatta kiiltiirel farkliliklarin varligini



kabul eden zihinsel modeller olusturarak ¢oklu kiiltiir anlayisini benimserler.
Bu da bireylerin farkli kiiltiirleri ve ¢oklu kiiltiir anlayisini i¢sellestirmesini
desteklemektedir.

e Farkh kiltiirel normlar igin alternatif davraniglarin biitiinlestirilmesi: Farkli
kiiltiir yapilari iginde yer alan bireyler sahip olduklari kiiltiirel zeka yetenekleri
ile o kiiltiirlere ait normlar1 edinir ve farkl kiiltiirel normlar i¢inde barindiran
bir birikim gelistirirler. Bu bireyin farkl kiiltiir yapilari i¢inde uygun hareket
etmesini saglayan davranis yapilarina sahip olmasini ve ihtiyag¢ halinde uygun
davranig sunmasini saglar.

o Kiiltiirel davraniglarda proaktif yaklasimlarla kiiltiir yapilarindaki degisimlerin
algilanmasi: Kiiltiirel zeka yetenegine yiiksek seviyede sahip olan bireyler bu
yetenekleri ile kiiltlir yapilar i¢indeki degisimleri algilamada diger bireylere
gore daha bagarihidirlar. Bu bireyler kiiltiir yapilar1 arasindaki ipuglarini daha
once tespit ederek uygun davranis modelleri ile hareket ederler. Ayrica bu

yetenek bireylere etkin iletisimde avantaj saglamaktadir.

Earley ve Ang (2003) farkli kiiltiir yapilarindaki bireyleri ortak is gruplarinda
gozlemledikleri galismada, bireylerin etkinliklerinin ve verimliliklerinin distiigiini tespit
etmislerdir. Bu gozleme dayanarak, bireylerin genel zeka kapasitelerinin yaninda kiiltiirel
zekdya da sahip oldugu ve farkliliklarin oOzellikle ¢ok kiiltiirli yapilar iginde
gerceklestirilen ¢aligmalarda kendini gosterdigi tespit edilmistir. Earley ve Ang (2003) bu

tespitten yola cikarak kiiltiirel zeka kavramini literatiire kazandirmistir.

Literatiire bakildiginda kiiltiirel zekd kavraminin baslh basina bir zeka tiirii
olmadigini 6ne siiren ¢alismalara da rastlanmistir. Plum (2008) yapmis oldugu ¢aligmada
kiiltiirel zekanin, sosyal zeka ve duygusal zekanin devami niteliginde oldugunu, sosyal ve
duygusal zeka kuramlarindan ayrilamayacagini fakat kiiltirel zekdnin her iki zeka
kuramini da kapsayict nitelikte oldugunu ileri siirmektedir. Kiiltiirel zeka kavraminin
diger coklu zeka kuramlarimin devami niteliginde olmadigini ve kiiltiirleraras1 yonetim

konusu kapsamina girdigini ileri siiren yaklasimlar da mevcuttur. Bu yaklagimlar



karsisinda Livermore (2010) kiiltiirel zekanin sadece kiiltiirleraras1 yonetim konusu olarak
goriilmemesi gerektigini, kiiltlirleraras1 yonetimin kiiltiirel farkliliklara dayali yonetim
modelleri igerdigi, kiiltiirel zekanin ise bireye ait zekd yetenegi olarak ele alinmasi
gerektigini ileri stirmektedir. Ayrica Kkiiltiirel zekay: kiiltiirleraras1 yonetimden ayiran

temel Ozellikleri su sekilde ifade etmektedir (Livermore, 2010: 19).

e Kiiltiirel zekd modern zeka kuramlari arasinda yer almaktadir. Kiiltiirel
zekanin dayanak noktasi ¢agdas zeka kurumlari olarak kabul edilmektedir.
Ayrica kiiltiirel zeka kurami yapi itibariyle zekanin, {ist bilis, bilis, motivasyon
ve davranis olmak iizere dort temel unsuru ile baglantilidir.

e Kiiltiirleraras1 yonetim sadece kiiltiirler arasi farkliliklar ele almaktadir. Fakat
kiiltirel zeka Kkiiltiirleraras1 farkliliklardan dogan bilgiye odaklanmaktan
ziyade bireylerin bu farkliliklar karsisinda gelistirdigi yaklasimlari, stratejik
diisinme bigcimleri ve bu farkliliklar karsisinda gelistirdigi davranig
bi¢imlerine odaklanmaktadir.

e Kiiltiirler arasinda var olan farkliliklarin temelleri ge¢mis yasantilara bagh
oldugu i¢in degistirilmesi giictlir. Bu nedenle kiiltiirler aras1 yonetim yaklasimi
ile bu farkliliklarin yonetilmesi esas alinmistir. Fakat kiiltiirel zeka bireyin
farkl kiiltiirlerin farkina varma, anlama ve igsellestirmesini saglayan yetenek
unsuru oldugu i¢in bu yetenek gelistirilmeye agiktir.

o Kiiltiirler farklidir. Kiiltiirel zeka ise kiiltlirlere gore farkliliklar gostermez.
Kiiltiirel zeka bireylerin farkli kiiltiir yapilarini anlayabilme kapasitesine ve
farkli kiiltiir yapilarma 6zgii davranig tipleri gelistirmesi, gelistirdigi bu
davranig tiplerini belli bir repertuarda toplamasi ve ihtiya¢ halinde
kullanilmasini ele almaktadir. Hatta bu amaci1 bagsarmak igin ortak bir yontem

gelistirme ¢cabasini desteklemektedir.

Yukarida bahsedilen kiiltiirel zekaya 6zgii niteliklerin yan1 sira bireylere gore de
kiiltiirel zekd yetenegi degismektedir. Kiiltiirel zekaya o0zgili gerekliliklerinin

karsilanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan ya da basar1 seviyesinin artiritlmasini saglayan kisilik



ozelliklerini belirlemek iizere Thomas ve Inkson (2003) bireylerin kisilik yapilarini
olusturan o6zellikleri ile kiiltiirel zeka arasindaki iliskiyi incelemisglerdir. Yapmis olduklart
calismada kisilik ozellikleri arasindan biitlinliik, aciklik ve dayamiklilik kisilik
Ozelliklerine sahip olmanin kiiltiirel zekaya sahip olmaya ve gelistirmeye daha ¢ok etki
ettigini tespit etmislerdir. Agiklik kisilik 6zelligine sahip bireylerin kiiltiirel farkliliklar
kabul ettigi, farkliliklar karsisinda degisime direng gostermedigi ve uyuma agik oldugu
goriilmektedir. Dayaniklilik kisilik 6zelligine sahip bireylerin farkli ¢evresel kosullarda
ayakta kalmak i¢in miicadeleci bir yapida olduklari, farkli kiiltiirel ortamlarda ¢alismak
ve basarilt olmak i¢in ihtiya¢ duyulan miicadeleci 6zellige sahip olduklar1 goriilmektedir.
Biitiinliik kisilik 6zelligi ise bireyin kendini tanimasini icermektedir. Bu kisilik 6zelligine
sahip bireyler kendine ait kiiltiirel yapinin farkinda olup kendine 6zgii 6zelliklerini kabul
ederek farkli kiiltiirlerin varligimi kabul eder ve bu kiiltiirlere saygi duyarak uyum

igerisinde ¢alismanin gerekliligine inanmaktadir.

Nihai olarak; kiiltiirel zeka, yonetimsel yaklagimi ile zeka kuramlarinin ortak bir
noktada bulusturulmasini saglayarak bireylerin farkli kiiltiirel ortamlarda etkinligini
artirmada Onemli rol oynamaktadir. Kiiltiirel zekdnin varligmmin kabul edilmesi ve
bireylerin sahip oldugu kiiltiirel zekd seviyelerinin gelistirilmesini esas alan egitim
modelleri ile etkinlik ve verimlilik artirilabilecektir. Bu sayede giderek artan ¢ok uluslu
ve c¢ok kiiltiirli ¢aligma alanlarinda basarili olabilen bireylerin yetistirilmesi

gerceklesebilecektir.

1.2. ZEKA KURAMLARI

Insanlarin yasamlarini siirdiirebilmek igin ¢evresel degisimleri anlamlandirabilmesi
ve bu dogrultuda hareket etmesi gerekmektedir. Bu gereklilik ise insanin dogustan
edindigi ve zaman icinde gelistirdigi “zeka” yetenegine olan ihtiyacini ortaya
cikarmaktadir. Literatiirde Schmidt ve Hunter (2000) tarafindan genel zeka kuramlarinin
ortaya ¢ikmasi ile insanlarin sahip oldugu zekalarin farkl tiplerde oldugu ve zeka tiplerine
gore yeteneklerinde farkliliklar olustugu agiklanmistir. Kiiresellesmenin etkisi ile

sinirlarin ortadan kalkmasi ve diinyanin kiiresel bir pazar haline gelmesi ise uluslararasi



is birliklerinin kurulmasint ve farkli kiiltirel yapida insanlarin bir arada calismasini
saglamistir. Kiiresellesmenin bu etkisi ile farkli kiiltiirdeki insanlarin bir arada uyum
igerisinde ¢aligmasi i¢in uygun ¢evresel kosullarin olusturulmasina yonelik ¢abalar ortaya
koyulmustur. Bu c¢abalar kapsaminda bireylerin kiiltiir farkliliklar1 igerisinde ¢alisabilme
yetenegine sahip olmasi gerekliligine ulagilmistir. Earley ve Ang (2003) bireylerin farkli
kiiltiirler i¢inde calisabilme ve kiiltiirel farkliliklardan dogan g¢atigmalart yonetebilme
yetenegine sahip olmasinin bireyin sahip oldugu kiiltiirel zeka seviyesine bagl oldugunu

One stirmiislerdir.

1.2.1. Edward Lee Thorndike Zeka Simiflandirmasi

Insan zekasmin gizemli dogasini tanimlamaya ve agiklamaya calisan ¢alismalar 20.
ylizyilin baslarinda giderek onem kazanan bir alan olarak yerini almaya baslamaktadir.
Bu calismalarin onciileri arasinda yer alan Edward Lee Thorndike, insan zekasi iizerine
tespitlerde bulunmak icin hayvanlar iizerinde calismalar yapmustir. Insan zekasi iizerine
yapilan bu ¢alismalar 6zellikle egitim psikolojisi ve egitim-6gretim siireglerine basarili
katkilar saglamistir. Calismalarin sonucunda zeka kavraminin tek bir bakis acisi ile ele

alinamayacagi, farkli bakis agilari ile ele alinmasi gerektigine ulagmistir.

Thorndike davranig bilimleri lizerine yapmis oldugu ¢aligmalar sonucunda “Law of
Effect” olarak ortaya ¢ikardigi teorem ile durumlar karsisinda verilen olumlu ve olumsuz
geri beslemelerin hayvanlar iizerinde yarattig1 etkiyi agiklamigtir. Bu etki ile; olumlu
ciktilarla davranig siklig1 arasinda giiglii bir iliski oldugunu, olumsuz ¢iktilarla davranis
siklig1 arasinda zayif bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Ayrica Thorndike (1927)
ogretim psikolojisi lizerine yapmis oldugu caligmalarin sonucunda zeka 6lcegini ortaya

koyarak 6gretim psikolojisi alaninda devrimsel bir degisime dncelik etmistir.

Ogretim psikolojisi kapsaminda zekay1 siniflandirarak insanlarm sahip oldugu zeka
tipleri 3 kategoride degerlendirilmistir. Bu kategoriler Tiirkge literatiirde soyut zeka,
mekanik zeka ve sosyal zeka olarak kavramsallagtirilmistir. Soyut zeka, insanlarin temel

kavrama yetenegine isaret etmektedir. Insanlarin sayilari, kavramlari, sozel ifadeleri
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kavramasi bu zeka sinifina dayanmaktadir. Mekanik zeka ise insanlarin ¢evresindeki
maddeleri mekanik yapilart anlamlandirma yetenegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giirel
ve Tat, 2010). Sosyal zeka ise ilk olarak psikoloji literatiiriinde Thorndike (1920)
tarafindan ortaya koyulmustur. Spearman (1927) ise sosyal zekda kavrami iizerine
caligmalar yapmustir. Sosyal zeka iizerine yapilan ¢alismalarin ise miiteakip zamanlarda
ele alindigr literatiirde goriilmektedir (Keating, 1978; Ford ve Tisak, 1983; Brown ve
Anthony, 1990; Carroll, 1993). Sosyal zeka bireyin ¢evresi ile kurmus oldugu iliskilere
dayanan zeka sinifi olarak iliski kurma yetenegi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giirel ve
Tat, 2010). Sosyal zekd bireyin ¢evresini anlamlandirma ve bu dogrultuda davranig
gelistirme yetenegidir.  Sosyal zekd bireyin sadece biligsel zeka boyutu ile degil

davranigsal zekd boyutu ile de degerlendirmesi kapsaminda analitik zekddan ayrilir

(Capraz vd., 2009).

Tablo1:  Geleneksel ve Modern Zeka Anlayislar1 Arasindaki Farklar

Geleneksel Zeka Anlayisi Modern Zeka Anlayisi

) ) Modern zeka, zekdnin dogustan gelmesinin yaninda
Geleneksel zeka, zekanin degismez, sabit ve . . ) ] o
o gelistirilebilecegini, iyilestirilebilecegini ve
dogustan elde edildigini agiklamaktadir.

degistirilebilecegini agiklamaktadir

Geleneksel zeka, zekanin gesitli yontemler ile
Modern zeka, zekanin nicellestirilemeyecegini,
Olciilebilecegini ve nicel ifadelere
Olciilebilir hale getirilemeyecegini agiklamaktadir.

doniistiiriilebilecegini agiklamaktadir.

Geleneksel zeka, zekdnin farklt yollar ile | Modern  Zekd, zekdnmn tek  bir

tek bir

yolla

aciklanmayacagini yolla | aciklanamayacagini zekénin farkli bakis asilari ile

aciklanabilecegini ifade eder. de agiklanabilecegini ifade eder.

Modern

zekd, zekanin basit Olgekler ile

Geleneksel zeka, zekanin cgesitli 6lgekler ile )
) o Olgililemeyecegini gergek hayattan
Ol¢iilebilecegini iddia eder.

soyutlanamayacagini iddia eder

Geleneksel zeka, bireylerin zekd durumlarini
siiflandirarak  gelecek hakkinda basariya

iligkin tahminlerde bulunur.

Modern zeka, bireyin zeka durumlarini tespit
ederek kesfedilmemis zeka kapasitelerini ortaya

¢ikarmay1 hedeflemektedir.

Geleneksel zeka anlayisini temel olarak soyut ve somut zeka siniflar
olusturmaktadir. Thorndike tarafindan ortaya atilan sosyal zeka sinifi zekd kavramina

yaklagimlarin degismesine yol agmustir. Geleneksel zeka anlayisindan modern zeka
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anlayisina gecis icin biiyilik bir adim olarak goriilen sosyal zeka beraberinde farkli zeka
tiplerinin varligina isaret etmektedir. Saban (2005) geleneksel ve modern zeka anlayislart

arasindaki farklar1 Tablo 1’de oldugu gibi ortaya koymaktadir.

Thorndike tarafindan &gretim psikolojisi alaninda yapilan bu caligmalar zaman
icinde farkl1 disiplinler tarafindan da ele alinarak ¢alisma konusu olmustur. Ozellikle bu
caligmanin konusu olan farkl kiiltiir yapilar i¢inde calisan bireyler arasindaki iliskileri

inceleyen arastirma konusunda kuramsal bakis agis1 gelistirilmesinde rol oynamaktadir.

1.2.2. Howard Gardner Coklu Zeka Kuram

Geleneksel zeka kuramlari analiz birimi olarak ele aldigi bireyin; mevcut
problemleri ¢dzme, soyut olani kavrama, elestirel diisiinme vb. zeka yeteneklerini
belirlemeye c¢alismaktadir. Boylece bireylere ait belirlenen zeka seviyelerini yiiksek ve
diisiik olarak siniflandirarak ogretim siirecinde basarili olma durumlari agiklanmaya
calisilmaktadir. Coklu zeka kurami ile geleneksel zeka kuramlarina karsi bir anlayis
geliserek, bireyin zeka yetenek seviyesini tespit etmek yerine bireyin zeka potansiyelini
tespit etmeye ¢alisilmaktadir. Coklu zeka kuraminin 6nciisii olan Gardner (1993) insanlara
ait olan beyin yapilarinin kendi iginde farkli boliimlere sahip oldugu ve bu boliimlere hitap
eden sembollerin farklilik gésterme durumunun bireyden bireye degisecegini ileri
siirmektedir. Gardner beynin kompleks yapisinin dogal sonucu olarak, zeka yeteneginin
tek diize bir bakis agisi ile ele alinamayacagini degerlendirmektedir. Coklu zeka kuramlari
zeka yeteneginin birden farkli bigimde karsimiza ¢iktigini belirtmektedir. Ayrica Gardner
sadece temel olarak mantiksal ve dilsel zekdnin Olgiilmemesi gerektigini diger zeka
tiplerinde tespit edilmeye ¢alisilmasi gerektigini, boylece kiiglik yaslarda bireylerin sahip
oldugu zeka yetenek durumlarina gére uygun bir egitim sisteminden gecirilerek basarili

bireyler yaratilabilecegini de vurgulamaktadir.

Gardner tarafindan ortaya koyulan iki temel eser “Intellegence Reframed” ve
“Frames of Mind” zeka yetenegi kavramini oncelikle geleneksel zeka yaklasimlarindan

ayirmakta ve daha sonra zeka yeteneginin sinirlarinin yeniden belirlenmesine yardimci
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olmaktadir. Gardner ¢oklu zeka kuramini ortaya koyarak oncelikle zeka yeteneginin ele
aliniginda paradigma kirilimini saglamistir. Bu paradigma kirilimi ile artik zeka dogustan
kazanilir ve gelisemez anlayist yerini zeka dogustan kazanilir ve gelistirilebilir olarak
degistirmektedir (Gardner, 1999: 33).

Talu (1999: 165) zeka yeteneginin sadece mantiksal zekad yetenegi olarak kabul
edilmesinin yanlis bir yaklasim oldugunu ileri siirerek ¢izim, renkleri uygun kullanma,
ritim ve notalart uygun kullanma gibi yetencklerinde zeka yetenegi kapsaminda da
degerlendirilmesi gerektigini agiklamaktadir. Ayrica Gardner (1993) farkli toplum
yapilarinin sahip oldugu kiiltiirel yapiy1 dikkate alarak, bireylerin sahip oldugu zeka
yeteneklerini kiiltiirel yapiya uygun degerler olarak agiklamaktadir. Bu yaklagim ile

kiiltiirel farkliliklarin varlig1 zeka yeteneklerinin farkliliklarini da desteklemektedir.

Coklu zeka kuramini agiklandigi ¢alismada kurama ait temel 6zellikleri ve kuram
sonucunda elde ettigi zeka simflarmi detayl bir sekilde agiklamaktadir. Oncelikli olarak
Gardner teorinin temellerini okul egitimini ortak bir miifredata yerine birey merkezli
egitime dayandirmaktadir. Birey merkezli egitimi ise bireyin zayif oldugu zeka
yetenekleri dogrultusunda egitilmesi olarak agiklamaktadir. Gardner toplam sekiz adet
zeka yeteneginin bagimsiz olarak hareket ettigini ve bu yeteneklere farkli derecelerde
sahip olan bireylerin farkli tekrarlarda gelistigini belirtmektedir. Ayrica mutlu, saglikli ve
parlak ogrencilerin yetistirilmesi i¢in oyuncak, oyunlar ve kitaplar ile zenginlestirilmis

besleyici ve harekete gegirici gevresel kosullara ihtiyag duyuldugunu da ifade etmektedir.

Gardner ¢oklu zeka kuramina dayandirdig1 zeka tiirlerini agiklarken akademik zeka
tiirleri, standart dis1 zeka tiirleri ve kisisel zeka tiirleri olmak iizere ti¢ farkli bakis acisi ile
ele alarak smiflandirma yapmaktadir. Zeka smiflandirmasma ait alt zeka tiirleri su

sekildedir (Gardner, 2004: 31-40):

e Akademik zeka tiirleri
o Sozel (Dilsel) Zeka
o Matematiksel-Mantiksal Zeka
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e Standart dis1 zeka tiirleri
o Ritmik-Miizikal Zeka
o Uzaysal Zeka
o Bedensel-Kinestetik Zeka
o Dogac1 Zeka
o Kisisel zeka tiirleri
o Kisileraras1 Zeka

o lgsel Zeka

1.2.2.1.Sozel (Dilsel) Zeka

Sozel-dilsel zeka, konusulan veya yazilan kelimelerle ilgilidir. Sozel-dilsel zekaya
sahip insanlar, kelimeler ve diller i¢eren bir durum sergilerler. Genellikle okuma, yazma,
hikaye anlatma, kelimeleri ve tarihleri ezberleme konusunda iyidirler. En iyi okuma, not
alma, ders dinleme ve tartisma yoluyla 6grenme egilimindedirler. Ayrica aciklama,
ogretme ve ikna edici konusma becerisine sahiptirler. Sozel-dilbilimsel zekaya sahip
olanlar, yiiksek sozel bellek, hatirlama, s6zdizimini ve yapiyr anlama becerisine sahip
olduklart i¢in yabanci dilleri ¢ok kolay ogrenirler. Bu zekaya uyan mesleklerde yazarlar,

avukatlar, filozoflar, politikacilar ve 6gretmenler bulunmaktadir.

1.2.2.2. Matematiksel-Mantiksal Zeka

Bu alan mantik, soyut kavramlar, akil yiiriitme ve sayilarla ilgilidir. Cogu zaman bu
zekaya sahip olanlarin dogal olarak matematik, satrang, bilgisayar programlama ve diger
mantiksal veya sayisal faaliyetlerde listliin oldugu varsayilir. Aslinda daha dogru bir tanim
ile geleneksel matematik ve akil yiiriitme yeteneklerinin, soyut oriintii tanima, bilimsel
diisiinme, inceleme ve karmasik hesaplamalar yapabilme yeteneklerinin yiiksek olacagi
diistiniilmektedir. Bu zekay1 matematik becerisiyle otomatik olarak iliskilendirilmistir. Bu

zekaya uyan meslekler bilim adamlar1, matematikgiler, doktorlar ve ekonomistlerdir.
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1.2.2.3. Ritmik-Miizikal Zeka

Bu alan genel olarak ritim, miizik ve isitme ile ilgisi vardir. Yiiksek diizeyde miizikal
ritmik zekaya sahip olanlar seslere, ritimlere, tonlara ve miizige daha fazla duyarlilik
gosterirler. Normalde iyi bir ses ¢esitliligine sahip olabilirler, sarki soyleyebilir, miizik
aletleri ¢alabilir ve miizik besteleyebilirler. Bu zekaya sahip olanlarin giiglii bir isitsel
yetenegi oldugundan en iyi birebir ders yoluyla 6grenebilirler. Ayrica, bilgileri 6grenmek
ve ezberlemek icin genellikle sarkilar1 veya ritimleri kullanirlar ve en iyi miizik ile

calisabilirler. Bu zekdya uyan meslekler miizisyenler, sarkicilar, sefler ve bestecilerdir.

1.2.2.4. Uzaysal Zeka

Bu alanin temel olarak vizyon ve mekansal yargi ile ilgisi vardir. Giiglii gorsel-
uzaysal zekdya sahip insanlar genellikle nesneleri gorsellestirmek ve zihinsel olarak
diizenleme konusunda ¢ok iyidir. Giiglii bir gorsel hafizaya sahiptirler ve genellikle sanata
egimlidirler. Gorsel-uzamsal zekaya sahip olanlar genellikle ¢ok iyi bir yon hissine
sahiptir ve normalde bedensel-kinestetik zekanin bir 6zelligi olarak goriilmesine ragmen,

cok 1yi el-goz koordinasyonuna sahip olabilirler.

1.2.2.5. Bedensel-Kinestetik Zeka

Bu alan hareket ile ilgilidir. Bu kategoride, insanlar genellikle spor ya da dans gibi
fiziksel aktiviteler konusunda beceriklidir ve genellikle hareketi kullanan aktiviteleri
tercih ederler. Oyunculuk veya performanstan zevk alabilirler ve genel olarak bir seyler
inga etme ve yapma konusunda iyidirler. Genellikle okumak veya duymak yerine fiziksel
olarak bir seyler yaparak ogrenirler. Gliglii bedensel-kinestetik zekdya sahip sozciikler
(sozel bellek) veya goriintiiler (gorsel bellek) yerine, bedenleri araciligiyla hatirlarlar.
Dans, atletizm, cerrahi yetenekler, el sanatlar1 gibi ince motor hareketleri igin beceriye
sahiptirler. Bu zekdya uyan meslekler sporcular, dansgilar, aktorler, komedyenler,

insaatgilar ve zanaatkarlardir.

15



1.2.2.6. Dogac1 Zeka

Bu alan doga ile ilgilidir. Bu zekalarin en yenisi olarak karsimiza ¢ikar ve ilk yedi
zeka tiirti kadar yaygin kabul edilmez. Dogaya ve igindekilere daha fazla duyarli olduklart,
bir seyleri yetistirme ve biiyiitme kabiliyetine, hayvanlarla ilgilenmeye, evcillestirme ve
etkilesimde bulunma kolayligina sahip olduklar1 séylenebilir. Ayrica farkl tiirleri tanima
ve siniflandirmada da iyidirler. Bu zekanin arkasindaki teori, ¢ogu zaman manevi ya da
varolussal zekaya benzer sekilde elestirilir, ¢iinkii ¢ogu kisi tarafindan zekanin gostergesi
degil bir ilgi alan1 olarak goriilir. Bu zekaya uyan mesleklere bilim insanlari, doga

bilimcileri, korumacilar, bahg¢ivanlar ve ciftciler dahildir.

1.2.2.7. Kisilerarasi Zeka

Bu alanin digerleriyle etkilesimi s6z konusudur. Bu kategorideki insanlar genellikle
diga doniiktiir ve baskalarinin ruh hallerine, duygularina, mizaglarina ve motivasyonlarina
duyarliliklar1 ve bir grubun pargasi olarak ¢alisma Ve is birligi yapma yetenekleri ile 6ne
cikarlar. Etkili iletisim ve kolayca empati kurarlar. Genellikle en iyi baskalariyla ¢aligarak
ogrenirler. Bu zekaya uyan mesleklere politikacilar, yoneticiler, sosyal hizmet uzmanlari

ve diplomatlar dahildir.

1.2.2.8. i¢csel Zeka

Bu alan kendini yansitma ve gozlemleme kapasitesi ile ilgilidir. Bu zeka alan1 gii¢li
olanlar genellikle ice doniiktiir ve yalniz calismay1 tercih ederler. Kendi duygularini,
hedeflerini ve motivasyonlarin1 anlayabilirler. Genellikle felsefe gibi diisiince temelli
arayiglara yakinlik gosterirler. Konuya kendi baslarina konsantre olmalarina izin
verildiginde iyi Ogrenirler. Bu zekada genellikle yiiksek diizeyde miikemmeliyetgilik

vardir. Bu zekdya uyan meslekler felsefeciler, psikologlar, ilahiyatcilar ve yazarlardir.

Gelistirilen ¢oklu zekd kuramina literatiirde elestiri yapilan c¢alismalar
bulunmaktadir. Bu elestiriler karsisinda Gardner, ¢oklu zekd kuraminin giiclii yanlarin

one cikartarak cevaplar vermistir. Coklu zekd kuramlarina yapilan elestiriler ve bu
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elestirilere agiklamalar Aksoy (2013: 66-67) tarafindan yapilan g¢aligmada ortaya

koyulmustur. Bu elestiriler Tablo 2’de sunulmaktadir.

Tablo 2 : Coklu Zekid Kuramina Getirilen Elestiriler

Elestiri

Elestiriye Yanit

Coklu zekd kurami, geleneksel zeka kuramlarinin

savundugu zekanin Olgiilebilir olmadigin1  6ne

siirmesine ragmen ¢oklu zeka tiplerinin Sl¢lilmesini
saglayan testlerin var olmasi ¢oklu zekanm temel

ilkeleri ile ¢elismektedir.

Coklu zeka kurami zekanin standart bir dl¢iim yontemi ile

Olgiilmemektedir. Coklu zekdya ait =zeka tipleri

gozlemlenerek tespit edilmektedir.

Coklu zeka kurami ampirik ¢aligmalara dayali bir
teorem olmadigi ve ampirik ¢alismalara dayali kanitlar

igermedigi elestirilmektedir.

Coklu zekad kuraminin zeka alanlar literatiirde yapilan

ampirik  ¢alismalarin ~ bulgularma  dayali  olarak

belirlenmigtir. Bu durum c¢oklu zekdnin ampirik ve

kanitlanabilir oldugunu desteklemektedir.

Coklu zeka kurami geleneksel zeka yeteneginin tespit
edilmesi i¢in kullanilan genel zekd puanmi yani g

faktoriini kabul etmemektedir.

Coklu zeka kurami genel zekd puanmi (g faktorii)
reddetmemektedir. Elde edilen genel zeka puaninin teorik
amach ¢aligmalarda kullanilabilecegini fakat ¢oklu zeka
kuraminin odak noktas: genel zeka puanin disinda kalan

zeka alanlar ile ilgilenmektedir.

Coklu zeka kurami geleneksel zeka kuramlarimin kabul
ettigi zekd yeteneginin dogustan elde edildigini

reddetmektedir.

Gardner ¢oklu zeka kurami kapsaminda zekanin dogustan
elde edildigini fakat egitim ve Ogretim siirecleri ile

geligtirilebilecegini ileri stirmektedir.

Coklu zeka kurami akademik performansi iceren zeka

yeteneginin siirlarini genisletmektedir.

Coklu zekd kurami akademik performansit Olgen

geleneksel zeka kuramlarinin dar gergevesini genisleterek
insanin bilissel unsurlarmni inceleyerek farkli zeka alanlari
sirdiiriilebilir  bir  bakis

ile insan bilisine agis1

kazandirmaktadir.

Coklu zekd kurami temellerine dayanan egitim

sistemlerinin bireyleri ayristirmaktadir.

Coklu zeka kuramu bireylerin zeka yeteneklerine uygun

egitim  slireglerinde  egitim  gormesinin  faydal

olabilecegini one siirerek bireylerin tek bir zeka alaninda

gelismesi yoniindeki gabalari reddetmektedir.

Nihai olarak, geleneksel zekd kuramlarinin ortaya koydugu zekanin dogustan
kazanildig1 ve belirli bir seviyede gelistirilebilecegi (Eysenck, 1994; Herrnstein ve
Murray, 1994; Jensen, 1998), modern zekd kuramlarinin c¢evresel faktorler ile zeka

yeteneginin biiylik Ol¢iide degistirilebilecegi (Diamond ve Hopson, 1998; Lucas vd.,
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1998; Neisser vd., 1996; Nisbett, 2009) goriislerinin arasinda ¢oklu zeka kuraminin denge
kurarak zekanin dogustan kazanilan ve bireylere ait zeka yeteneklerinin basarili egitim

stirecleri ile gelistirilebilecegini ileri siirmektedir.

1.2.3. Robert J. Sternberg Uclii Zeka Kurami

Bu kuram zekayi, bireylerin sahip oldugu zeka yeteneklerin temel olarak bireyin
yasamini siirdiirdiigii ¢evreye uyum saglamasi, kendisine uygun g¢evre yapisini tercih
etmesi ve ¢evresini sekillendirmek igin kullandigi temel yetenek olarak
degerlendirmektedir (Sternberg, 1985: 45). Sternberg iiclii zekd kuramini agikladigi
caligmada zeka yetenegini; baglamsal alt-teori, bilesensel alt-teori ve iki yonlii alt-teori

olarak su sekilde agiklamaktadir.

Baglamsal alt-teori zeka yetenegini, bireyin hayatini stirdiirdiigii gergek diinyadaki
ortamlara bilerek uyum saglama, sekillendirme ve se¢gme acisindan tanimlamaktadir.
Giinliik diinyada akilli isleyisin normal seyri, ¢evreye adaptasyonu gerektirmektedir.
Cevre degerleri, yetenekleri veya ilgi alanlarini diizenlemediginde, daha iyi bir insan-
¢evre uyumu saglamak i¢in gevre sekillendirmeye calisilmaktadir. Sekillendirme basarisiz

oldugu durumlarda daha iyi uyum saglayan yeni bir ortam se¢ilmeye calisilmaktadir.

Bilesensel alt-teori, akilli davranigin Ggrenilmesi, planlanmasi, yiiriitiilmesi ve
degerlendirilmesinden sorumlu zihinsel mekanizmalar1 i¢ermektedir. Zekanin meta
bilesenleri kisinin bilgi islemesini kontrol etmekte ve kisinin onu izlemesini ve
degerlendirmesini saglamaktadir. Performans bilesenleri meta bilesenler tarafindan
olusturulan planlar yiirtitmektedir. Bilgi edinme bilesenleri, yeni bilgilerin 6grenilmesini
saglamak i¢in segici olarak yeni bilgileri kodlayarak birlestirir ve yeni bilgileri eski ile

segerek karsilastirmaktadir.

Iki yonlii alt-teori, yenilige adaptasyonu, bilgi islemenin otomasyonunu veya her
ikisini de igeren bilgi baglaminda akilli davranigin gosterilmesiyle ilgilidir. Bilgi

islemenin etkili bir sekilde otomatiklestirilmesi, ¢evredeki yeniliklerin islenmesine ek
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kaynaklarin tahsis edilmesini saglamaktadir. Yenilige etkili adaptasyon, otomasyonun

yeni gérev Ve durumlarda cevabin daha erken gergeklesmesini saglamaktadir.

Sternberg (1984) zekayr baglam i¢inde, kisinin hayatiyla ilgili gercek diinya

ortamlarina adaptasyon, sekillendirme ve se¢imden olusan bir amag olarak gdrmektedir.

Bu tanim elbette son derece geneldir ve daha fazla kisitlamalara ihtiyag duymaktadir. Bu

kisitlamalar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

1. Kisit - Gergek Diinya: Zekayr gercek diinyadaki davraniglar agisindan
tanimlanmaktadir. Hayaller ve riiyalarda icat edilebilecek ya da akil hastasi
olanlarin zihinleri i¢inde onlar i¢in insa edilmis gibi ortamlar bu sinirlama ile

kisitlanmaktadir.

2. Kisit - Uygunluk: Zeka, bir kisinin hayatiyla ilgili ortamlardaki davranis
acisindan tanimlanmaktadir. Belirli bir ¢evresel kosulda yasayan bireyin bagka
cevresel kosullar altindaki zeka testleri ile degerlendirilmemesidir. Bu nedenle

uygunluk kisiti ile bu ¢evresel farklilik ortadan kaldirilmaktadir.

3. Kusit - Amaglilik: Zeka maksatlidir. Hedeflere yoneliktir, ancak bu hedefler
belirsiz veya bilingaltinda olabilmektedir. Bu hedefler, para, sohret veya gii¢
gibi toplum tarafindan en ¢ok deger verilen mallar olacagi gibi bir metadan

daha az1 i¢in de olabilmektedir.

4. Kisit — Adaptasyon: Zeka uyarlanabilmektedir. Adaptasyon, kisinin kendisi
ve cevresi arasinda iyl uyum saglamaya c¢alismasindan olusmaktadir. Bu

nedenle bireyin adaptasyon niyeti kisit olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

5. Kiusit — Sekillendirme: Zeka gevreyi sekillendirmeyi icermektedir. Cevresel
sekillendirme, kisinin verilen ortama uyum saglama girisimleri basarisiz

oldugunda kullanilmaktadir. Kisi uyumunu arttirmak i¢in onu yeniden
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sekillendirmeye caligmaktadir. Calisan bir igvereni isleri farkli gormeye veya
yapmaya ikna etmeye calisabilmektedir. Bu durumda birey degismeye
calismakta ve sadece orada olana adapte olmaktan ziyade daha iyi bir uyum

saglamay1 hedeflemektedir.

e 6. Kisit — Se¢im: Zeka ortamlarin aktif se¢imini igerir. Uyarlama miimkiin
olmadiginda, arzu edildiginde ve sekillendirme basarisiz oldugunda, daha 1yi
bir baglamsal uyum saglayabilen veya potansiyel olarak miimkiin olan
alternatif bir ortam segilmeye calisilmaktadir. Oziinde, kisi verilen ortamda
basarili olma girisimlerinin ise yaramadigini ve bu ortami kisinin degerlerine,
yeteneklerine veya ¢ikarlarina gore sekillendirme girisimlerinin de ise
yaramadigini kabul eder; o ortamdan ¢ikip daha uygun olan1 bulmanin zamant

geldigine inanarak se¢imler yapmaktadir.

Sternberg iicli zekd kuraminin uzantist olarak zekayr basarili zeka olarak
kavramlastirarak ortaya koymaktadir. Basarili zeka teorisi kapsaminda yukarida belirtilen
kisitlar dikkate alindiginda basarili zeka teori yapist su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir
(Sternberg, 1999: 297).

e Basarili Zekanin Tanimi
o Hayatta basariya ulagma yetenegi
o Kisinin kisisel standartlarina gore
o Birinin sosyokiiltiirel baglami i¢inde
e Basarili Zekaya Katkida Bulunan Isleme Becerisi Tiirleri
o Analitik
o Yaratici
o Pratik
e Bagsarili Zeka I¢in Isleme Becerilerinin Kullanimi
o Cevreye Uyum

o Ortamlarin Sekillendirilmesi
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o Ortam Se¢imi
e Basarili Zekada Isleme Becerilerini Kullanmak icin Mekanizmalar
o Zayifliklarin Diizeltilmesi

o Zayifliklarin Tazmini

Yukarida ortaya koyulan basarili zeka teorisi sonucunda zeka boyutlari li¢ temel

boyutta ele alinmaktadir. Bu boyutlar su sekildedir:

1.2.3.1. Analitik Zeka

Analitik zeka, zeka bilesenleri; analiz etmek, degerlendirmek, yargilamak veya
karsilastirma yapmak i¢in kullanildiginda s6z konusudur. Tipik olarak, yapilacak
yargilarin soyut nitelikte oldugu, nispeten bilindik sorun tiirlerine uygulandiginda sz

konusudur.

1.2.3.2. Yaratic1 Zeka

Basaril1 zeka teorisine gore yaratic zeka, bir bireyin goreceli yenilikle ne kadar 1yi
basa ¢ikabileceginin gostergesidir. Bireyin bildigi kavramlardan yararlanarak ortaya

olmayan yeni bir sonug ya da iirlin koymasidir.

1.2.3.3. Pratik Zeka

Pratik zeka, bireylerin yeteneklerini, giinliik yasamda karsilagtiklar1 sorunlara
uygulamalarini igermektedir. Pratik zekanin bilesenleri, uyum saglama, sekillendirme ve
secimdir. Uyum saglama kisi ¢evreye gore degistiginde sdz konusudur. Sekillendirme
cevreyi kendine uyacak sekilde degistirdiginde ortaya c¢ikmaktadir. Se¢im, kisinin
ihtiyaglarina, yeteneklerine ve arzularina daha iyi uyan baska bir ortam aramaya karar

verdiginde s6z konusudur.
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1.2.4.Duygusal Zeka Kuramm

Modern zeka kuramlarmin gelisimi Thorndike ve Dean (1909) tarafindan ortaya
atilan, bireylerin sahip oldugu zeka yetenekleri arasinda sosyal zeka yeteneginin varligi
ile baglamaktadir. Duygusal zeka kavrami ise daha ¢ok 20. yiizyilin sonlarina dogru
arastirmalarda yogunlukla kullanilan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Duygusal
zeka yetenegi temel olarak bireylerin kendisi ve ¢evresi ile kurmus olduklari iletisim
esnasinda beklenen duygusal formlar1 gosterme basarist olarak agiklanabilmektedir.
Coklu zeka kuramlarmin literatiirde giderek varlifinin artmasi ve bilissel zekanin is
yasamini yliksek seviyelerde etkilemediginin ortaya koyulmasi ile duygusal zeka kavrami,

Onemli bir arastirma alani olarak ortaya ¢ikmustir (Giinsel vd., 2017)

Duygusal zekd kavraminin genel olarak iki farkli bakis agisi ile ele alindigi
goriilmektedir. Bu yaklasimlar; yetenek temelli yaklasim ve sosyal temelli yaklagimdir.
Yetenek temelli yaklasim duyguyu yetenek olarak kabul ederken, sosyal temelli yaklasim

duyguyu iletisim siireci igerisindeki bir arag olarak kabul etmektedir.

Duygusal zeka kavramu literatiirde farkli yaklasimlarda ele alinmis ve bu da
duygusal zekd kavramina farkli boyutlar kazandirmistir. Literatiirdeki bu farkl
degerlendirmeleri aciklamak amaciyla duygusal zekd kuramlari asagida alt bagliklar

altinda aciklanmaktadir.

1.2.4.1.Salovey ve Mayer Duygusal Zeka Kurami

Duygusal zekd kavraminin temellerinin olusturulmasinda biiytik katki saglayan
Mayer ve Salovey duygusal zeka kuramina yetenek temelli yaklasarak duygusal zeka
modeli ortaya koymuslardir (Salovey ve Sluyter, 1997: 10). Bu kuram duygusal zeka
kavrami kapsaminda yetenek olarak goriilmesi gereken hususlart su sekilde

aciklamaktadirlar:
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e Bireylerin sahip oldugu duygulari arzu edilen formlarda ifade edebilmesi ve
kars1 taraftan iletilmesi amaglanan duygularin arzu edilen diizeyde algilanmasi,

e Duygusal hislerin iiretilmesi i¢in gerekli diisiinsel yapilarin olusturulmasi,

e Duygu durumlarini tanimlayict yapinin dogru sekilde algilanmasi,

e Duygularin diizenlenmesi i¢in duygu tasarim model yapilarinin kurulmasi.

Duygusal zeka kavramui ile ilgili Salovey ve Mayer (1990) tarafindan yapilan ilk

kavramsal agiklamada duygusal zekanin bir yetenek olarak kabul edilmesinin yaninda
Gardner tarafindan ortaya koyulan zeka tipleri arasinda yer alan sosyal zeka tiiriiniin

altinda yer aldig1 vurgulanmaktadir.

Shutte vd. (2001) yetenek temelli duygusal zeka modeli i¢indeki yetenekleri su
sekilde agiklamaktadir:
e Duygularin dogru ifade edilmesi ve taninmasi,
e Duygularin diizenlenmesi,

e Duygularin dogru kullanilmasi.

Duygusal zeka kavrami tizerine yapilan ¢alismalarda (Salovey ve Mayer, 1990: 191;
Mayer ve Salovey, 1997:87; Mayer vd., 2000) duygusal zeka kavraminin kapsamli
cercevesinin belirlenmesi amaglanmistir. Belirlenen bu amag g¢ergevesinde olusturulan

kapsamli ¢erceveye ait alt basliklar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir:

Duygularin algilanmasi, taninmasi, degerlendirilmesi ve ifade edilmesi:
Bireyler karsilastiklar1 olaylar ve kisiler karsisinda kendilerini ¢esitli duygu durumlari
icinde bulmaktadirlar. Duygu durumlart bireylerin ¢evresi ile olan iletisimini ve
etkilesimini dogrudan etkilemektedir. Basarili iletisim ve etkilesim i¢in bireylerin kendi
duygu durumlarini algilamasi ve tanimlamasi gerekmektedir. Goleman (2009:62) kendi
duygu durumlarin1 basarili bir sekilde algilayan ve tanimlayan bireylerin digerlerine gore
aldiklar kararlarda daha basarili kararlar aldiklarini ifade etmektedir. Mayer ve Salovey
(1997: 87) bireyin kendi duygularinin tanimlama basarisinin yaninda g¢evresindeki

bireylerin duygu durumlarinda basarili bir sekilde tanimlayabilmesinin bireyin alacagi
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kararlarin dogruluguna etki yapacagimi belirtmektedir. Duygusal zeka diizeyi yiiksek
bireyler hem kendi duygu durumlarimi hem de diger bireylerin duygu durumlarini
algilamada ve tanimlama da digerlerine gore daha basarili olmaktadirlar. Duygu
durumlarinin degerlendirilmesi siireci ise igsel bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Algilanan ve tanimlanan duygular birey tarafindan i¢sel degerlendirmeye tabi tutularak
bireyin yapmis oldugu duygu durum tanimlamasinin dogrulugunu arastirmaktadir.
Yapilan duygu tanimlamanin degerlendirilmesi duygularin ifade edilmesinden Once

basaril1 bir sekilde yapilmas1 beklenmektedir.

Duygularin basarili bir sekilde tanimlanmasi duygusal zeka ¢ergevesinde tek basina
yeterli olmamaktadir. Tanimlanan duygularin basarili bir sekilde ifade edilmesi
gerekmektedir. Bireyler arasi iletisimde kullanilan s6zlii ve sozsiiz iletisim teknikleri ile
tanimlanan duygular dogru bir sekilde ifade edilmelidir. Jest ve mimik gibi sozsliz iletisim
yollar1 ile duygularin ifade edilmesi sozlii ifadelere gore bireyler tarafindan daha ¢ok
kullanilmaktadir. Sozlii iletisim kapsaminda ise bireylerin duygularini basit sade ve
anlasilir bir sekilde karsi tarafa aktarmasi beklenmektedir. Duygusal zeka seviyesi yliksek
bireyler hem sozlii hem de sozsiiz ifadeleri duygu durumlarini aktarmada basarili bir
sekilde kullanmaktadir. Duygusal ifadeleri dogru kullanmanin yam sira diger bireyler
tarafindan ifade edilen duygularin tam ve eksiksiz olarak anlasilmasi gerekmektedir.
Duygusal zeka diizeyi yiiksek olan bireyler iletisim iginde olduklar1 bireylerin yansittiklar
duygu durumlarin1 dogru algilayarak karsi tarafin bekledigi duygusal reaksiyonlar

gostermede daha basarili olmaktadirlar.

Duygusal zeka cergevesinde bireylerden genel olarak kendi duygularini ve diger
bireylerin duygularint dogru algilamasi, dogru tanimlamasi, basarili bir degerlendirme
stirecinde gecirmesi, kendi duyguyu dogru ifade etmesi ve diger bireylerin duygu

ifadelerini basarili bir sekilde anlamasi beklenmektedir.

Diisiinceler ile duygularin diizenlenmesi: Bireyler duygusal durumlarin varligi ile
ilgili cesitli hislere kapilmaktadirlar. Bu hisler bireyde diisiince durumlarim

dogurmaktadir. Hislere dayali olarak olusturulan diisiinceler bireyin duygu durumlarini
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yonetmesinde etkin rol oynamaktadir. Bireyler hislere dayali diisiincelerini yoneterek hem
kendi duygu durumlarin1 karsi tarafa aktarilmasinda hem de karsi tarafin duygu
durumlarinin degistirilmesine etki edebilmektedirler. Mayer ve Salovey (1997:87) hislere
dayali diistincelerin basarili yonetimi ile ¢ok yonli bakis agilari gelistirilebilecegini ve
duygu durumu degisimlerine uyum ve arzu edilen duygu degisimlerine yon
verilebilecegini ileri siirmektedir. Mayer vd. (2000) diistinceler ile duygular arasindaki
iliskiyi bir kaynasma siireci olarak gorerek duygularin bilissel siireci nasil etkiledigi ve

biligsel siirecin duygu durumlar {izerinde etkin rol aldigin1 agiklamaktadir.

Duygularin diisiince yapilar1 ile diizenlenmesinin duygu durumlart iizerinde
yarattigr etkiye bakildiginda bireyin kendi duygu durumunu yoneterek bireysel
motivasyonunu artirabilecegi ve diger bireylerin duygularinda degisimler yaratarak sosyal
iletigsim basarisinin artiracagi goriillmektedir. Duygusal zeka diizeyi diisiik olan bireylerin
basarisiz duygu diizenlenmesi sonucunda ise arzu edilmeyen sosyal iletisim durumlarin
ortaya cikacagl acikca goriilmektedir. Duygu yapilarinin diizenlenme basaris1i ayni
zamanda bireyin karsilastiklar1 problemler karsisinda yaratici ¢6ziim Onerileri gelistirmesi
ve problemlerin ¢oziimlenmesinde bireye yardimci oldugu da diger bir fayda olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Mayer ve Salovey, 1997).

Duyguya dayal analiz, anlama ve bilgi iiretme: Diislince yapilari ile diizenlenen
duygular duygu durumlarinin analiz edilmesine katki saglamaktadir. Duyguya dayali
yapilan analizler bireylerin davranis sekillerinin ortaya koyulmasinda bireye yardimei
olmaktadir. Petrides ve Furnham (2000: 313) duygusal diizenlemelerin davranisa
dontistiiriilmesi ile basarili duygu durumlarinin olusturulabilecegini aciklamaktadir.
Davranis boyutuna tagmamayan duygu durum diizenlemeleri basarisiz ¢iktilar olarak
goriilmektedir. Duygu durumlarinin yarattigi davranis tipleri duygularin dogru analiz ile
anlagilir hale getirilmesine ve bu kapsamda davranisa temel teskil edecek bilgiler

tiretilerek uygulanmasina dayanmaktadir.

Mayer ve Salovey (1997: 87) duygu analiz anlama ve bilgi iiretme siireci

kapsaminda duygusal zekanin bireye katki sagladig1 yetenekleri; farkli duygu durumlari
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arasinda gerceklesen iliskilerin basarili bir sekilde anlagilmasi, hislerin etkiledigi diislince
yapilarinin neden ve sonuglar arasindaki iligkileri gorebilme, karmasik duygu yapilarini
anlama ve bu yapilarin olusum nedenlerini anlayabilme, duygu durumlar arasindaki
gecise etki eden neden ve sonuglar1 kavrayabilme ve bu durumlarin ger¢eklesmesinden

once duygu gecisleri hakkinda 6ngorii yapabilme seklinde agiklamaktadir.

Duygularin  diizenlenmesi ve kullamlmasi: Duygusal durumlarin dogru
algilanmasi, tanimlanmasi, analiz edilmesi ve biligsel siirecler ile desteklenmesi ile
duygularin diizenlenmesi i¢in gerekli temel alt yapi olusturulduktan sonra bireyler
davranisa  donlisecek  duygu diizenlemelerini  gergeklestirmektedirler.  Duygu
diizenlemesini bagarili bir sekilde gerceklestiren bireyler karsilastiklar1 beklenmedik
duygu durumlari karsisinda daha akilc1 yaklagimlarda bulunmaktadirlar. Uslu (2019: 33)
yapmis oldugu ¢alismada duygusal zeka diizeyi yliksek olan bireylerin duygu diizenlemesi

ve duygularin kullanilmasinda digerlerine gore iistiin yonlerini su sekilde siralamaktadir:

Esnek planlama: Degisen duygu durumlari karsisinda gelisen ve degisen durumlara
karst hazir bulunurluk seviyesinin yiiksek olmasidir. Duygularin  davranisa
dontstiiriilmesinde degisimlere uygun duygu durumlarini yansitan davraniglarda esnek

yapida olmaktir.

Yaratict diistinme: Duygu durumlarmi diizenleyebilen bireyler duygularini ifade
etmede yaratici yaklagimlar ortaya koyabilmektedir. Bireyin kendi duygu durumunu
dogru analiz etmesi ve karsi tarafin duygularindan dogru ¢ikarimlar yapmasi bireye dogru

davranig tipleri sergilemesinde fayda saglamaktadir.

Yeniden odaklanma: Duygularin kirilgan yapida olmasi ile duygularin degisim
hizinin yiiksek olmasi bireyin bu degisime ayak uydurmasini gerektirmektedir. Bu
degisime ayak uydurmak bireyin yeniden odak noktasini belirlemesi ve bu g¢ergevede
hareket etmesine yonlendirmektedir. Duygusal zeka diizeyi yliksek olan bireyler bu gecisi

basarili bir sekilde gerceklestirmektedir.
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Duygularla motivasyon: Duygusal zeka diizeyi yiiksek bireyler duygularini
yonetmede daha basarili olmalarindan dolay1 bireysel motivasyonunu artirmada daha
basarilidir. Motivasyonun yiiksek tutulmasi bagarili davranis ¢iktilar1 ortaya koyulmasina

yardimce1 olmaktadir.

Yetenek temelli duygusal zekdyi ele alan Mayer ve Salovey duygusal zeka
diizeylerinin ol¢iilmesi amaciyla ¢oklu duygusal zekd olgcegini gelistirmislerdir. Caruso
tarafindan yapilan katk ile ise yetenek temelli duygusal zeka diizeyini 6l¢en duygusal
zeka testi Olgeginin gelistirildigi ve literatiirde uygulandigi goriilmektedir (Mayer vd.,

2000 101).

1.2.4.2.Goleman Duygusal Zeka Kurami

Bu kuramin temellerinde Mayer ve Salovey (1990) tarafindan ortaya koyulan
duygusal zeka kavramini ele alinmistir. Goleman yapmis oldugu ¢alismada Mayer ve
Salovey tarafindan yetenek temelli bakis acisina katki saglayarak bireyin sosyal
iligkilerdeki basarisinda duygusal zeka iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ileri
stirmektedir. Bu ¢aligmada duygusal zekd kavramimi bireyin duygu durumlarim
degistirmedeki yeteneklerinin yaninda sosyal iligki basarisi, bireyin kisilik 6zellikleri ve

kendini motive edebilme basarisi olarak agiklanmaktadir.

Karma bir model olarak duygusal zekayi olusturan cergeveyi iki temel faktore
dayandirmaktadir. Bunlar; kisilik ve sosyal yeterliliktir. Kisisel yeterlilik kapsaminda;
bireyin sahip oldugu 6z biling, duygularini yonetebilme ve bireysel motive olabilme giicii
yer almaktadir. Sosyal yeterlilik kapsaminda; bireyin karsisindakini anlama yani empati

yetenegi ve sosyal iliskileri diizenleyebilme yani sosyal beceri yeterliligi yer almaktadir.
Kisisel yeterliligi olusturan alt faktorler su sekildedir (Goleman, 2011):

e Oz biling: Temel olarak bireyin kendini tanimasidir. Oz biling bireyin durumlar

karsisinda kendisini taniyarak dogru kararlar almasina yardimer olmaktadir.
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Kendi yeterlilik diizeyini dogru bilen bireylerin 6zgiiven diizeyleri yiiksektir.
Ozgiiven diizeyi bireylerin bilissel kararlarda daha basarili olmasini saglar.
Duygulari yonetebilme: Mayer ve Salovey (1990) tarafindan ortaya atilan
yetenek temelli yaklasim kapsaminda bireyin duygularini dogru anlamasi ve
duygularin1 arzu edilen davranis ¢iktilarina doniistiirebilmek i¢in basarili bir
sekilde yonetebilmesidir. Duygularin yoOnetilmesi bireye esnek ¢oziim
oOnerileri gelistirmesinde fayda saglamaktadir.

Motivasyon: Bireyin kendisini belirledigi hedef ve amaglar dogrultusunda
giidiilemesidir. Duygusal zeka kapsaminda duygularin yonetilmesi ile bireyin

i¢csel motivasyon diizeyi artirilabilmektedir.

Sosyal yeterliligi olusturan alt faktorler su sekildedir (Goleman, 2011):

Empati: Bu yeterlilik bireye degisen duygu durumlardaki farkliliklart
anlamasinda yardimci olmaktadir. Birey sosyal iletisim icinde oldugu diger
bireylerin duygu durumlarini anlayabilmede empatiye ihtiya¢ duyulmaktadir.
Sosyal beceri: Bireylerin sosyal iliskilerdeki basaris1 duygusal zeka diizeyini
dogrudan etkilemektedir. Sosyal beceri yetenegi ile bireyler karsisindaki
bireylere duygularini aktarmada ve karsi tarafin duygularini idrak etmede daha
basarilidirlar. Bu nedenle sosyal beceriler duygusal zekanin olusmasina katki

saglayan alt faktorler arasinda degerlendirilmektedir.

Goleman yukarida agiklanan duygusal zeka alt faktorlerden bir tanesinin ¢ok yiiksek

olmasindan ziyade tiim faktorlerin belirli bir diizeyin Ustiinde olmasinin daha yiiksek
uygun oldugunu ifade etmistir. Duygusal zeka diizeyi yiiksek olan bireylerin hem kisisel

yeterlilik hem de sosyal yeterlilik diizeylerinin yiiksek olmas1 beklenmektedir.

1.2.4.3.Cooper ve Sawaf Duygusal Zeka Kuram

Cooper ve Sawaf (1998) duygusal zeka kavramini yetenek ve sosyal yeterlilik bakis

acisindan farkli bir sekilde ele alarak duygularin yarattigi enerji durumu ile

aciklamaktadir. Duygulari birer enerji kaynagi olarak ele alan Cooper ve Sawaf ortaya
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koydugu duygusal zekd kuraminda bu enerji yapisinin olusturulmasit ve disariya
aktarilmasinin saglanmasi i¢in bir model yapisi ortaya koymuslardir. Bu model yapisini

ise dort kose tasi olarak da adlandirmislardir.

Ural (2001) duygularin olusturdugu enerji yapisinin dis ¢evreye yayilarak duygu
durumlarim  sekillendirildigini ve bireyleri bu dogrultuda harekete gecirdigini
aciklamaktadir. Dort kose tasi olarak agikladigr duygusal zeka model yapisi kapsaminda;
duygular1 okuma, duygusal zindelik, duygusal derinlik ve duygusal simya olarak

aciklamaktadir.

Duygusal zekéyi olusturan bu enerji unsurlarini ve alt faktorlerini Cooper ve Sawaf

su sekilde aciklamaktadir:

e Duygulart okuma: Bireyin kendi duygu durumlarini ve diger bireylerin duygu
durumlarini gergekei bir sekilde anlayabilmesidir. Duygusal okuma becerisinin alt
faktorleri:
o Duygusal diiriistliik: Duygularin okunmasi asamasinda diiriist yaklagimi
ifade etmektedir.
o Duygusal enerji: Duygularin yarattig1 enerjiyi elde etmeyi saglamaktadir.
o Duygusal geribildirim: Duygu durumlarinin  yarattigi  ¢iktilardan
geribildirim saglanmasina yardimci olmaktadir.
o Pratik zeka: Duygu durumlar ve duygu degisimlerinin hizli ve dogru bir
sekilde algilanmasina yardimci olmaktadir.
e Duygusal zindelik: Bireyin 6znel sahip oldugu bir beceri olan duygusal
zindelik; bireyin duygusal saglamlig1 olarak agiklanmaktadir.
o Oz varlik: Bireye 6zgii yapiy1 ifade etmektedir.
o Giiven ¢cemberi: Bireyin giivenli hissettigi ve giivenilir kabul edildigi alan1
ifade etmektedir.
o Yapict hognutsuzluk: Farkliliklar yaratmak ve bu farkliliklardan yararlanma

becerisidir.
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o Esneklik ve yenileme: Duygu degisim durumlarinda diisiince yapilarinda
degisiklik yaratarak uyum saglama becerisidir.
e Duygusal derinlik: Bireyin igsel derinliklerinde yasamasi ve bu derinliklerde
gerceklesen duygu durumlarini kabul etmesini ifade etmektedir.
o Ozgiin potansiyel ve amag: Bireyin amaclarmin olusturmasi ve bu amaglar
ile sahip oldugu potansiyelin uyumudur.
o Adanmighk: Bireyin kendini dogru bildigi ve inandigma dogru
yoneltmesidir.
o Diriistliigli yasamak: Duygusal derinliginde diiriistliigli kabul etme
becerisidir.
o Yetki olmadan etki: Inisiyatif alabilme becerisidir.
e Duygusal simya: Duygusal yapinin felsefi boyutunu ele alan kose tasidir.
o Sezgisel akis: Duygularin sezgisel akislardan yararlanma becerisidir.
o Diislinsel zaman degisimi: Diislinsel gecislerin duygusal durumlara
yansitabilme becerisidir.
o Firsati sezinlemek: Farkindalik seviyesinin yliksek olmasi ve bunun
kullanilabilme becerisidir.
o Gelecegi yaratmak: Uzun donemli ve gelecek odakli duygusal yaklasim

becerisidir.

1.2.4.4.BarOn Duygusal Zeka Kuram

BarOn (1997) tarafindan ortaya konulan duygusal zekd kuraminda benimsenen
temel bakis acisinda c¢evre unsuru yatmaktadir. Duygusal zekd kuramlarinda bireyin
duygu durumlari tizerinde degistirebilecegi etki dikkate alinirken, bireyin ¢evre tarafindan
ortaya koyulan istekler karsisinda kendisini ayarlamasi ve g¢evresel degisimlere gore
hareket ettigi ileri siiriilmektedir. Duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan bireyler bu model
kapsaminda ¢evrenin bekledigi duygusal taleplerini daha hizli anlayabilmekte ve bu
taleplere uygun duygusal tepkiler ortaya koyabilmektedirler. BarOn (1997: 156) duygusal
zekd diizeyi yiiksek bireyler ile diisiik olan bireyler arasindaki farkliliklari; sosyal

iletisimlerinde daha bagarili, iletisim yapilarini siirdiirtilebilir yapilarak donistiirebilen,
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gevresel

degisimler karsisinda esnek olabilme, duygusal degisimler nedeniyle

olusabilecek stres ve baskiya kars1 daha dayanikli olabilme seklinde agiklamaktadir.

Duygusal zeka kuraminda olusturulan 5 temel alanin oldugu ve alan iginde yer alan

alt unsurlarin oldugu goriilmektedir. Bu alanlar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir (Stein
ve Book, 2003: 38):

I¢sel alan: Bireyin i¢ diinyasini yansitan alandir. Bireyin bireysel kontrol alani

olarak aciklanmaktadir.

o Duygusal farkindalik: Birey tarafindan sahip olunan duygu durumlarinin
birey tarafindan anlagilmasidir.

o Digsavurum (kendine giiven): Bireyin duygu durumlarini ¢evreye aktarabilme
becerisidir.

o Oz saygr: Bireyin kendine ait giiglii yanlarmni ve zayif yanlarmi bilmesi ve
bu durumu yonetebilme becerisidir.

o Bagimsizlik: Bireyin baskalarina bagimli olmadan kendi kendine duygularini
yonetebilme becerisidir.

o Kendini gergeklestirme: Bireyin duygusal potansiyel durumunun ve bu
potansiyeli kullanabilmesinin farkina varma becerisidir.

Dussal alan: Bireyin duygusal zekasini kullandigi iliski g¢evresi olarak

acgiklanmaktadir.

o Empati: Bireyin iligki i¢cinde oldugu bireylerin duygu durumlarini anlama ve
bu durumu hissedebilme becerisidir.

o Sosyal sorumluluk: Sosyal iligkilerde bireyin sosyal agin bir parcasi olarak
kendisini gorebilme becerisidir.

o Sosyal iliskiler: Bireyin iletisim icinde oldugu alan1 siirdiirebilme
yetenegidir.

Uyum_alani: Bireyin duygusal durumlar karsisinda kendisini bu duruma

adapte edebildigi alan olarak ac¢iklanmaktadir.
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o Gergekgilik testi: Duygusal durumlarin yarattifi ¢evrenin gercekligini
anlama ve kabul edebilme becerisidir.

o Esneklik: Degisen duygu durumlarina adapte olabilmek i¢in degisen duygu
durumunu kabul etme ve bunu benimseme becerisidir.

o Problem ¢ozme: Duygusal durumlar karsisinda karsilagilan problemlere
¢Oziim Onerileri gelistirebilme ve ¢dzebilme becerisidir.

o Stresle basa cikma alani: Bireyin duygusal durumlardaki catismalarda

meydana gelen stresli alanlarda basarili olabildigi alan1 agiklamaktadir.
o Strese karst dayaniklilik: Stresli alanlarda stres ile basa ¢ikma amaciyla
bireyin gosterdigi direng yetenegidir.
o Diirtii kontrolii: Stresli alan iginde stresin yarattigi ve bireyin diirtiileri
tarafindan tepki vermesi gereken durumlarda diirtiilerini kontrol altina alabilme
becerisidir.

o  Genel durum alani: Bireyin duygusal zeka diizeyini genel olarak etkileyen

alan olarak agiklanmaktadir (BarOn, 2000: 34).

o lIyimserlik: Bireyin iletisim esnasinda kdtiimser bakis agisim1 durdurabilme
ve pozitif yorumlama yapabilme becerisidir.
o Mutluluk: Bireyin iletisim esnasinda mevcut ortam iginde kendini huzurlu ve

mutlu hissetmek icin ortaya koydugu ¢abadir.

Yukarida agiklanan duygusal zeka alanlar1 ve alt faktorleri BarOn (1997: 12)
tarafindan gelistirilen duygusal zeka envanteri 6l¢egi kapsaminda kullanilmaktadir. Bu
Ol¢ek ile bireylerin duygusal zeka diizeylerinin tespit edilmesine psikolojik bir yaklasim

gelistirildigi goriilmektedir.
1.3. KULTUREL ZEKANIN BiLESENLERI

Farkli kiiltiir yapilar1 i¢inde ortak bir dil ortaya koymak ve bireylerin karsilikli
iletisim ve grup i¢i etkilesim basarisini artirmak i¢in kiiltiirel zeka seviyelerinin artirilmasi
gerekmektedir. Basarili bir gelisim saglanabilmesi i¢in oncelikli olarak kiiltiirel zekay1

meydana getiren olgular ele alinarak detayli bir sekilde incelenmesi ve temellerinin belli
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noktalarina dayandirilmasi1 gerekmektedir. Boylece gelisim i¢in ihtiya¢ duyulan tarafa
yogunlagsma saglanarak bireylerin zayif noktalarinin gelisimi saglanabilecektir. Kiiltiirel
zeka kavramini yapi taglarina ayirmak ve bilesenlerini ortaya koymak amaciyla literatiirde
farkli yaklagimlarin ele alindig1 goriilmektedir. Literatiirde bu yaklasimlar {i¢ boyutlu ve
dort boyutlu olarak iki sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Ug boyutlu olarak ele alinan
kiiltiirel zeka bilesenleri Thomas ve Inkson (2003) tarafindan bilgi, farkindalik, davranis
ve beceriler seklinde ele alinmistir. Earley vd. (2006) tarafindan yapilan ¢alismada
kiltirel zeka; stratejik diisiinme, davranis ve motivasyon seklinde bilesenlerine
ayirmaktadir. Earley ve Mosakowski (2004) ise kiiltiirel zekad bilesenlerini duygusal,

fiziksel ve bilissel olarak 3 boyutta incelemektedir.

Kiiltiirel zekd kavraminmi ele alan ve devam eden calismalar1 ile kiiltiirel zeka
kavraminin gelisimine katki saglayan Ang vd. (2007) kiiltiirel zeka kavraminin
bilesenlerini temel olarak 4 boyutta ele almaktadir. Bu temel 4 boyut ise Earley ve Ang
tarafindan yapilan c¢aligmalarda ilk olarak ortaya koyulan 3 boyutlu bilesene
dayanmaktadir. Bu 3 boyutlu kiiltiirel zeka bilesenleri ise yine temellerini Sternberg ve

Detterman (1986) tarafindan ortaya koyulan ¢ok boyutlu zeka ¢alismasina dayanmaktadir.

Calismanin uygulama boyutunda da detayli olarak ele alinan ve ¢alisma kapsaminda
kullandigimiz Slgek calismasinin da temellerinin dayandig: kiiltiirel zeka bilesenlerini
aciklarken Oncelikle 3 boyutlu kiiltiirel zekd bilesenlerini genel olarak agiklayarak

akabinde 4 boyutlu bilesenleri tiim alt boyutlar1 ile ele alarak agiklanacaktir.

Earley ve Ang (2003) kiiltiirel zeka bilesenlerini ii¢ boyutlu olarak ¢aligmasinda
aciklamaktadir. Bunlar sirasiyla biligsel, motivasyonel ve davranigsal boyutlardir. Sekil
1’de boyutlar ve alt boyutlar1 gosterilmektedir. Kiiltiirel zekanin biligsel boyutu biligsel
siirecleri kapsamaktadir. Bilissel siire¢ kendi iginde iist biligsel ve bilissel olmak tizere iki
temele dayanmaktadir. Ikinci boyut olarak motivasyonel siireg ise bireylerin farkli
kiiltiirler i¢inde bagarma ve ¢alisma istegini ortaya koymaktadir. Thomas ve Inkson (2009)

tarafindan kiiltiirel zekd kavrami bilesenleri arasinda motivasyonel siirecin olmamasi
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kavraminin temel bilesenleri arasinda kabul edilmektedir.

gerektigi yoniinde yapilan elestirilere ragmen motivasyonel bilesen kiiltiirel zeka

Sekil 1: Kiiltiirel Zekanin 3 Boyutlu Bilesenleri
Kaynak: Earley ve Ang, 2003
Kiiltiirel Zeka
I
I I I
Bilissel Boyut Motivasyonel Boyut Davranissal Boyut
Bildirimsel Etki > y
Yordamsal Sebat Repertuar
Analitik Hedefler Pratik/Ritiieller
Bigim Tanima Pekistirme Aligkanliklar
Cevreyi Tarama Deger Sorgulama Yeni Ogrenimler
Oz Farkindalik Biitiinlesme

Davranigsal boyut ise bireyin farkli kiiltiirlere uyum saglamada biligsel siirecin
davraniglara yansimasini konu alan boyut olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Davranigsal

boyut kiiltiirel zekanin uygulama basar1 derecesini de gostermektedir.

Kiiltiirel zeka ana bilesenlerinden bilissel boyut, bilissel ve iistbilissel zeka olmak
tizere iki boliime ayrilmaktadir. Bu durum kiiltiirel zeké bilesenlerinin toplam 4 boyutta
degerlendirilmesi gerektigini gostermektedir. Bu kapsamda asagida kiiltiirel zekanin 4
temel degiskeni olan meta bilissel (iistbilissel) kiiltiirel boyut, biligsel kiiltiirel boyut,
motivasyonel kiiltiirel boyut ve davranigsal kiiltiirel boyut olarak alt basliklar ile

incelenmektedir.

1.3.1. Ustbilissel (Meta bilissel) Kiiltiirel Zeka Boyutu

Kiiltiirel zekanin meta biligsel kiiltiirel boyutu yani {ist biligsel boyutu temel olarak
bireysel bakis acisi ile ele alinarak, bireylerin farkli kiiltiirel yapilar hakkindaki genel
farkindalik seviyesini gostermektedir. Earley ve Ang (2003) bu bakis agisindan yola
cikarak oncelikli olarak iistbiligsel kiiltiirel boyutu bireyin kiiltiirel farkliliklar hakkindaki
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genel farkindalik seviyesi olarak ifade etmektedir. Yine ayni ¢alisma da tistbiligsel kiiltiirel
boyutun zihinsel gelisim siireci olarak ele alindigina vurgu yapilarak, bireylerin farkli
kiltir yapilarin1 kabul ederek bu farklili§i tanima, elde etme, 0ziimseme ve pratik
uygulama hayatina doniistiirme zihinsel siireci olarak agiklamaktadir. Bu zihinsel siirecin
yonetilmesinin ve siirecin kontrol altina alinmasmin da bu boyut iginde gergeklestigi

vurgulanmaktadir.

Ang ve Van Dyne (2008) yapmis olduklar1 ¢alismada iistbilissel kiiltiirel zeka
boyutunun genel kiiltiirel zekaya yaptig1 katkiy1 ele alarak, bireylerin {iist seviyede fakli
kiltirleri anlamasi ve degerlendirmesinde, diisiinme Yyeteneklerini kullanilmalar
gerektigini One c¢ikarmaktadir. Boylece bireylerin {ist seviyede diisiinme becerileri
gostermesi ve genel Kkiiltiirel zeka seviyelerinin {istbiligsel kiiltiirel boyutun
tamamlanmasinda etkin rol oynadigi ifade edilmistir. Ang vd. (2007) ise yapmis olduklari
calismada bireyin {istbilissel kiiltiirel zekd boyutunun basarisi ile farkli kiiltiirler ile
karsilastiginda kiiltiirli tanima ve kiiltiire uyum saglama agisindan basarili olacaklarini 6ne
siirmektedir. Kiiltiirler arasindaki farkliliklarin en 6nemli asamasi olan bu farkliliklarin
igsellestirilmesi ile ilgili gerekli olan bilissel siirecin kontrol altina alinmasi sathast ve
genel olarak ¢ergevesinin ¢izilmesi de bu boyut altinda ger¢eklesmektedir. Ang iistbilissel
zeka boyutunun genel kiiltiirel zeka boyutu i¢indeki 6nemini ortaya koyarken 3 temel

etkenden bahsetmektedir. Bu etkenler sirasiyla su sekildedir:

e Farkl kiiltiirel yapilarin varligi ve gerekliligi hakkinda etkin diigiinmesini
tetiklemektedir.

e Farkli Kkiltiirlere ait olan aliskanliklar, genel kabuller, gelenekler ve
varsayimlar hakkinda hassas davraniglar sergilemesine katki saglamaktadir.

e Farklh kiiltiirler hakkinda zihinsel haritalar olusturulmasinda, bu haritalar
15181nda davranis ve diisiinceler gelistirmesinde yardimer olarak farkl kiiltiirel

anlayislarin dogru olusumuna yardimer olmaktadir.
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Ustbiligsel kiiltiirel zekd boyutunun genel kiiltiirel zeka boyutu igindeki énemini
ortaya koyan cesitli yaklasimlardan yola ¢ikarak; sonug olarak iist biligsel kiiltiirel zeka
boyutunun bireylerin kiiltiirel zeka seviyelerinin yiiksek olmasini sagladigi ifade
edilebilmektedir. Ayni zamanda iistbilissel kiiltiirel zeka alt boyutu basarili olan bireylerin
basarili olmayan bireylere gore kiiltiirel farkliliklar icinde daha gii¢li olduklart

sOylenebilir (Thomas, Elron ve Stahl, 2008).

1.3.2. Bilissel Kiiltiirel Zeka Boyutu

Kiiltiirel zeka alt boyutlarindan biligsel kiiltiirel zeka temel olarak iistbiligsel kiiltiirel
zeka boyutunun ¢izdigi genel cerceve igerisindeki 6zel hususlar1 kapsamaktadir. Ang vd.
(20006) bilissel kiiltiirel boyutun farkli kiiltiirel yapilara sahip olan kisiler ile girilen formal
ve informal iligkiler i¢inde gelisebilecegini ileri siirerek; bireylerin farkli kiiltiirlere ait
tutumlari, degerleri, davranis yapilarini, sosyal diizenlerini, hukuksal yapilarin1 vb. diger
kiiltiire 6zel yapilarin 6grenildigi boyut olarak agiklamaktadir. Ogrenme faaliyetinin bu
boyut i¢inde yer almasi biligsel kiiltiirel boyutu listbiligsel kiiltiirel boyuttan ayirmaktadir.
Ogrenme ile gergeklesen ve elde edilen farkli kiiltiirlere ait gesitli kiiltiirel dzellikler

bireyin kiiltiire ait bilgi seviyesini artirmaktadir (Yesil, 2009: 123).

Biligsel kiiltlirel zeka boyutu i¢inde kendini gelistiren bireylerin farkindaliklar
yukselerek farkli kiiltiir ile kendi kiiltiirleri arasindaki benzerlikleri ve farkliliklar1 basarili
bir sekilde algilamaktadirlar. Bu durum beraberinde bireylere farkli kiiltiirlere uyum
saglamada avantajlar saglamaktadir. Aksoy (2013: 84) bilissel kiiltiirel zekay1; bireylerin
farkll kiltiirlerin varligini kabul etmesi, kendi kiiltiirel yapisini kabul ederek bir birey
olarak bir kiiltiirel yapiy1 temsil ettigini, davranis ve diislincelerinin olusmasinda kendi
kiiltiirel yapisinin etken rol oynadigi, farkli kiiltiirel yapilardaki bireylerin de kendi
kiiltiirlerinin temsilcilerinin oldugunu kabul ederek farkli kiiltiirlere ait sosyal, ekonomik,
yasal vb. kiiltiirel degerleri hakkinda bilgi sahibi olmasini saglayan genel kiiltiirel zeka alt

boyutu olarak aciklamaktadir.
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Earley ve Ang (2003: 9) bilissel kiiltiirel zeka boyutunu agiklarken bireyin sahip
oldugu benlik kavramimi 6n plana ¢ikarmaktadir. Boylece bireyler biligsel kiiltiir
seviyelerini artirmak igin bilissel beceriler gelistirmesi gerektigini ifade etmektedir.
Ayrica bu biligsel beceriler ile bireylerin farkli kiiltiirlere ait zihinsel semalar
olusturacaklarint ve bu zihinsel semalar ile farkl kiiltlirlere ait yapilar1 anlamlandirarak
kendi kiiltiir yapilari ile karsilastirabileceklerini ve bu karsilastirmalar ile dogru davranis
yapilar1 olusturabileceklerini ifade etmektedir. Yesil (2009: 124) biligsel kiiltiir alt
boyutunun somut olarak farkli bir kiiltiire ait bilgilere sahip olmak anlamina gelmedigini
temel olarak farkli kiiltiirel yapilarin oldugunu ve bu yapilarin varligini kabul eden bilissel
becerilere sahip olunmasini ifade ettigini agiklamaktadir. Bununla birlikte bilissel
beceriler ile bireylerin sahip oldugu bilgi diizeylerinin temel olarak iki seviyeden meydana
geldigini ve bunlarin kiiltiirel deger yargilari ve Kkiiltiirel sistemler oldugunu
aciklamaktadir. Bu iki seviyenin farkliligin1 ise soyut ve somut olma durumu
belirlemektedir. Deger yargilari soyut seviyede kalmaktadir. Kiiltiirel sistemler ise somut
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Fakat bu iki seviye birbirini tamamlayic1 6zellik

gostermektedir.

Earley ve Peterson (2004: 106) bilissel kiiltiirel boyutun 6nemini vurgularken
bilissel stirecler ile elde edilen, farkl kiiltiirlerin varligini kabul etmek i¢in anlamli veriler
sundugunu, bodylece baska kiiltlirlere ait benliklerin var oldugunu kabul etmesini
kolaylastirdigini agiklamaktadir. Bu durum bireylerin esneklik seviyelerini artirarak farkl
kiiltiirlere uyum saglama ve kendi kiiltlir yapilan ile farkli kiiltiirler arasindaki ortak
noktalar: tespit etmede, farkliliklar1 bir siizgecte toplayarak ortak noktalarda birlestirme
ve uyum saglamada ¢esitli avantajlar sagladigini géstermektedir. Dilek (2014) ise bilissel
kiiltiirel zeka boyutunun sagladigi esnekligin bireylere, farkliliklart kavrama yetenegi
saglayacagini, bu kavrama yeteneginin farkli bir kiiltiir hakkinda bilgi edinmeyi
kolaylastiracagin1 ve bunu basarili bir sekilde yapan yiiksek seviyede biligsel kiiltiirel
zekaya sahip bireylerin diisiik olanlara gore daha fazla avantaja sahip olacagini 6ne

surmektedir.
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Sonug olarak bilissel kiiltiirel zeka boyutu bireylere bilissel 6grenme siire¢ avantaji
saglayarak, farkli kiiltiirlere ait dogru zihinsel modeller kurmasinda ve bu modellerin
basarili bir sekilde uygulanmasinda deger katacaktir. Bu degerin yetenek ile birlestirilmesi
ile kiiltiirel zeka seviyesinin artirilmasi saglanarak farkl kiiltiir yapilar i¢inde basarili

olma desteklenecektir.

1.3.3. Motivasyonel Kiiltiirel Zeka Boyutu

Motivasyon temel olarak bireylere is yaptirma giicli olarak agiklanabilmektedir.
Kiiltiirel zeka kavrami i¢inde alt boyut olarak karsimiza ¢ikan motivasyonel kiiltiirel zeka,
bireylerin farkl: kiiltiirel yap1 i¢inde varligini kabul etme ve bu yapilara uygun hareket
egilimlerini isaret etmektedir. Earley ve Ang (2003) motivasyonel kiiltiirel zekay1
bireyleri harekete geciren gii¢ olarak ifade ederek; bireylerin sahip oldugu igsel gii¢lerini
farkl kiiltiirler i¢cinde calismaya yonlendirebilme yetenegi olarak agiklamaktadir. Templer
vd. (2006: 155) motivasyon kavramini; bireyleri is yapmaya yonlendiren diirtii olarak ele
alarak, bireylerin ¢esitli kiiltiirel yapilar iginde kendisini soyutlamadan, var olan durumu
kabul ederek, dogru davranislar sergilemesini saglayan diirtii seklinde agiklamaktadir.
Livermoore (2010: 26) ise motivasyonel kiiltiirel zekay1; bireylerin farkl kiiltiirel yapilar
icinde hareket etme istek ve ilgisi duymasi seklinde aciklamaktadir. Birey igten gelen bu
istek ve ilgiyle; farkli kiltiir yapilar1 i¢inde uygun diisiince ve davranig tipleri

gelisebilecek ve bireyin basar1 seviyesi artabilecektir.

Motivasyonel kiiltiirel zekd boyutu bireyin sahip oldugu bilissel kiiltiirel zeka
seviyesinin davranigsal kiiltiirel zekd seviyesine doniistiiriilmesinde araci rol oynayan
kiiltirel zeka alt boyutu olarak da karsimiza c¢ikmaktadir. MacNab (2012: 69)
motivasyonel kiiltiirel zeka boyutunun gérmiis oldugu bu koprii 6zelliginin tiim kiiltiirel
zeka alt boyutlarmin birlestirilmesinde etkin rol oynamasi ile degerli oldugunu 6ne
cikarmaktadir. Kiiltiirel zeka diizeyinin artirilmasi i¢in bireylerin fakli kiiltiirler i¢inde var
olma istek ve ilgisine temel olarak sahip olmasi gerekmektedir. Yesil (2009: 124)
bireylerin c¢esitli kiiltiirel yapilar1 i¢inde barindiran ortamlarda bagarili olabilmesi igin

kendilerini bu yonde motive etmeleri gerektigini ve bdylece motivasyon seviyesi yiikselen
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bireylerin motivasyonel kiiltiirel zeka alt boyut diizeylerini artirabilecegini One

surmektedir.

Van Dyne vd. (2009) iletisim basarisini, bireyler arasinda uyum iginde ¢alismay1
saglayan temel unsurlardan birisi olarak gérmektedirler. iletisimin basaris1 ise oncelikli
olarak bireyin sahip oldugu i¢sel motivasyon ve 6z yeterlilik seviyesine baglidir. Basarili
iletisim i¢in 6ncelikli olarak bireylerin i¢sel motivasyonlarini artirmalar1 ve 6z yeterlilik
seviyelerini giiclendirmeleri gerekmektedir. Ozellikle farkl kiiltiir yapilar1 icinde galisan
bireylerin gii¢lii iletisim kurmalari i¢in farkl kiiltiirlerde ¢aligmay1 kabul etmeleri ve bunu
gelistirmeye calismalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda bireyin kendini motive etmesi ve
0z yeterliligini gelistirme ¢abalar1 gostermesi bireyin var olan motivasyonel kiiltiirel zeka
seviyesini artirarak sahip oldugu biligsel kiiltiirel zekd yetenegini davranisa
doniistiirmesini saglayacaktir. Ayrica Earley ve Ang (2003) bireyin i¢sel degerlerinin
motivasyon seviyesini dogrudan etkiledigini ve i¢sel degerlerin farkl kiiltiirii kabullenme

ve uyum saglama istegi ile iletisimin etkinlesecegini ifade etmektedir.

Yesil (2009: 159) igsel degerleri bireyin sahip oldugu enerji olarak ifade ederek
bireyin farkl kiiltiirleri kabullenme enerji seviyesinin biiyiikliigiiniin motivasyonu
artiracagini ve bireyin farkli kiiltiir yapilari iginde ¢alismak i¢in ihtiya¢ duyulan gerekliligi
tamamlayacagini ileri siirmektedir. Enerji seviyesi yiiksek olan bireyler bagarili iletisim

kurabilecek ve sahip oldugu kiiltiirel zeka kapasitelerini davranisa doniistiirebileceklerdir.

Nihai olarak bireyin genel kiiltiirel zeka seviyesini artirma ve var olan biligsel
kiiltiirel zeka seviyesini davranigsal kiiltiirel zekd boyutuna doniistiirebilmeleri icin giicli
motivasyonel kiiltiirel zekaya sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu kapsamda literatiirde ilgi,
istek, diirtli ya da enerji olarak ifade edilen motivasyon; farkl kiiltiir yapilar1 icinde hem
basarili bir sekilde olusturulmali hem de dogru kullanilmalidir. Bu basar1 beraberinde

bireylere uyum yetenegi kazandirarak kiiltiirel zeka kullanma becerilerini artiracaktir.
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1.3.4. Davramssal Kiiltiirel Zeka Boyutu

Kiiltiirel zeka kavraminin davranigsal boyutunu ifade eden davranissal kiiltiirel zeka
temel olarak bireyin farkli kiiltiir ortamlarinda gosterdigi davranis durumunu
acgiklamaktadir (Livermoore, 2010: 28). Davranissal kiiltiirel zekanin olusmasi oncelikli
olarak tstbiligsel kiiltiirel zeka, bilissel kiiltiirel zeka ve motivasyonel kiiltiirel zekanin
basarili uygulamalarina baghdir. Fakat sadece bu dncelikler davranigsal kiiltiirel zekanin
basarisina katki saglamamaktadir. Ayni zamanda bireyin bagarili davranis modelleri
ortaya kayabilme yetenegine de baglidir. Bireylerin sahip oldugu kiiltiirel zeka seviyeleri
bireyin farkli kiiltiir yapilar1 i¢inde uygun davranis tipleri gostermesi ile
gerceklesmektedir. Bunu gergeklestirmek i¢in davranigsal kiiltiirel boyutun 6nemi 6n

plana ¢ikmaktadir.

Iletisimin gerceklestigi ortamlarda davramslar sozel ifade edildigi gibi sozel
olmayan bigimlerde de ifade edilmektedir. Ang vd. (2006) farkli kiiltiir yapilari i¢inde
basarili davranis tipleri ortaya koymanin sadece sozel ya da sézel olamayan bigimlerde
gergeklesmeyecegini hem sézel hem de sozel olamayan davranis tiplerinin uyum iginde
hareket etmesi gerektigini ifade etmektedirler. Bu durum davranigsal uyumun 6nemini
desteklemektedir. Etkili iletisim davranigi gostermek i¢in bireyler duygu ve isteklerini
kars1 tarafa sozlii olarak agiklamaya g¢aligmaktadirlar. Ayni zamanda sozli iletisimi
destekleyen jest ve mimikler ile sozel ifadelerin uyumu verilmek istenen mesajin tam

olarak kars1 tarafa iletilmesini desteklemektedir.

Iletisim yetenegi giiclii olan bireyler etkin mesaj verme ve mesaj alma kabiliyeti
gosterdikleri i¢in genel olarak toplum i¢inde ya da faaliyet gosterdikleri birim iginde hizli
bir sekilde kabullenilmektedirler (Chen vd., 2011: 248). Ozellikle farkli bir kiiltiir
ortamina giren bireylerin mevcut kiiltiirii anlamast ve o kiiltiire uygun hareket etmesi
belirli bir zamanin ge¢mesine neden olmaktadir. Bu siire¢ kiiltiirel zeka seviyesinin
ozellikle basarili davranigsal kiiltiirel alt boyuta sahip olunmasi ile kisaltilabilmektedir.
Ang vd. (2006: 106) davranissal kiiltiirel zeka seviyesini sosyal iletisim yetenegi olarak

ele alarak bireylerin yiiksek seviyede sosyal iletisime girme becerisine sahip olmasinin
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bireylerin davranigsal kiiltiirel zeka boyutunun tamamlanmasinda da basar1 yaratacagini
degerlendirmektedirler. Bu degerlendirme insanlarin sosyal bir varlik olarak kabul
edilmesini destekleyerek sinirli rasyonel kabul edilen bireylerin dogru kararlar almasi ve
dogru davranigsal modeller ortaya koymasi i¢in sosyal iletisim yeteneklerini gelistirme

gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ang ve Dyne (2008: 4) genel Kkiiltiirel zeka alt boyutlar1 arasinda karsilikli
degerlendirme yaparak davranigsal kiiltiirel zeka boyutunun diger bilissel ve motivasyonel
kiiltiirel zekd boyutlarindan ger¢ek durumu yansitmasi 6zelligi ile farkli tutmaktadir.
Davraniglar somut olaylardir ve kiiltiirel zekanin ¢iktilarin1 olusturmaktadir. Farkli
kiiltiirel ortamlarda c¢aligsan bireylerin basarili iletisim kurmalar1 ve uyum saglamalar1 bu
ciktilarin yani davranislarin basarisina bagl olarak hareket etmektedir. Davranigsal
kuramlar bireyin davranislarmi sahip oldugu 6z sunuma dayandirmaktadirlar. Oz sunum
bireyin kendisini gostermis oldugu davraniglar ile karsi tarafta yarattigi imajini
olusturmaktadir. Bu imaj bireyin topluluk icindeki degerine de katki saglamaktadir.
Ozellikle farkli kiiltiir ortamlarinda karsi kiiltiire gosterilen én yargmin kirilmasinda
bireyler 6z sunumlarinda basarili olmak zorundadirlar. Bu zorunluluk kiiltiirel zekanin
ciktilarini olusturan davranissal kiiltiirel zeka boyutunun basarili bir sekilde gelistirilmesi
ve yonetilmesi gerekliligini desteklemektedir. Sahin ve Giirbiiz (2012) basarisiz iletisim
uygulamalari sonucunda bireyler arasindaki mesafelerin artacagini bu mesafelerin farkl
kiiltiir yapilar1 i¢inde yanlis anlagilmalari doguracagini bu durumun bireyin farkl kiiltiir
yapilar1 i¢inde kendini kabul ettirme basarisini diislirecegini bu nedenle davranigsal

kiiltiirel zeka alt boyutunun bu asamada hayati onem tasidigini ifade etmektedir.

Nihai olarak davranigsal kiiltiirel zeka alt boyutu kendi i¢inde 6neme sahip olmast
ile beraber diger kiiltiirel zeka alt boyutlarindan daha énemli olmayan fakat sagladigi
ciktilar ile basariin gorsellestirilmis haline doniisen bir alt boyut olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Davranigsal kiiltiirel zeka alt boyutunun basarisi, mutlak seviyede genel
kiiltiirel zeka seviyesini dogrudan etkilemek ile beraber diger kiiltiirel zeka alt boyutlarini

tamamlayicidir. Bu bakis agis1 kiiltiirel zeka alt boyutlarinin basarili bir sekilde diger alt
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faktorlerle uyum iginde c¢alismasi ile arzu edilen basartyr ortaya ¢ikaracagini

gostermektedir.

1.4. COK KULTURLU ORTAM

Kiiresellesme, giderek artan teknoloji hizi, ulagim aglarmin cesitlenmesi ve
gelistirilmesi, kisitli kaynaklara ulasma ve yeni kaynaklar yaratma, is giicii maliyetini
minimize etme cabasi, dogru iirlinii dogru pazara sunma girisimleri ve bu kapsamda
isletmelerin rekabet avantaji kazanmak adina yapmis olduklar tiim eylemler igletmeleri
faaliyet gosterdikleri temel isletme alan1 disina ¢ikmaya zorlamaktadir. Isletmelerin kendi
sinirlarinin  6tesine  gecerek farkli ortamlarda faaliyet gostermeleri beraberinde
isletmelerin birgok problemle karsilagsmasina neden olmaktadir. Bu problemler arasinda;
yeni bir iilke yasal diizenlerine ayak uydurma, farkl: iilkedeki rekabet degerlerine uyum
saglama, lojistik maliyetlerin artmasi ve buna karsi nasil onlemler alinacagi ve farkl
Kiiltiirel yapilarda bireylerin ayn1 ¢aligma ortaminda uyum iginde ¢alismasinin

saglanmasidir.

Kogtiirk vd. (2012: 36) 20. yiizyilin son g¢eyreginde isletmelerin tek uluslu isletme
boyutundan ¢okuluslu igletme boyutuna gegmede gdstermis oldugu hizi yaklagik 7 kat
olarak ifade etmektedir. Bu artig hiz1 ticari rekabet alaninda goriilen en hizli degisim orani
olarak goriilmektedir. Bu artis giiniimiizde de giderek hizini artirmaktadir. Isletmeler
cokuluslu isletmeler formuna doniisme yolunda c¢aba sarf etmektedir. Bu degisimin dogal
sonucu olarak yukarida bahsedilen problemler ile isletmelerin miicadele etmesi ve bu
miicadeleyi basarili bir sekilde tamamlamasi gerekir. Cokuluslu isletmelerin insan
kaynaklar1 yapisina bakildiginda farkl kiiltiir yapilarindan gelen ¢alisanlardan olustugu
bilinmektedir. Kaynak temelli yaklagim a¢isindan isletmelerin rekabet giiclerini artirmak
icin beseri kaynaklarindan elde ettigi verimi artirmasi beklenir. Cokuluslu isletmelerde ve
cok kiiltiirlii ortamlarda ¢alisan bireylerin verimlilik diizeylerini artirmak i¢in igletmelerin

cok kiiltiirlii ortamlara uygun yonetim yapilar gelistirmesi ve uygulamasi gerekir.
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Cok kiiltiirlii is ortamlarinda basarili yonetim yapisinin kurulmasi i¢in kurulan takim
yapilariin da ¢ok kiiltiirlii ortamin 6zelliklerini temsil ettigi g6z Oniine alinarak c¢ok
kiltiirlii takim yapilarinin farkl kiiltiir yapilarindan gelen insanlar oldugu ve kiiltiirlerarasi
uyum ortaminin saglanarak yonetilmesi gerektigi dikkate alinmalidir (Yesil, 2011: 345).
Ayni kiiltiir yapilarinda olan insanlarin tek bir amag¢ altinda toplayarak ¢aligmalarini
saglamak ile farkli kiiltiir yapilarindan gelen bireylerin tek bir ama¢ dogrultusunda
caligmalarin1  saglamalar1 arasinda biiyiik bir fark olugsmaktir. Bu da kiiltiirel

farkliliklardan dogan farkli anlayislarin bulunmasindan kaynaklanmaktadir.

Cokuluslu isletmeler, farkli yerlerde bulunan birimlerindeki faaliyetlerini kontrol
altina almak ve c¢alisanlarin farkli kosullart deneyimlemesini saglamak amaciyla
personelini rotasyona tabi tutmaktadir. Bu rotasyon kapsaminda calisanlar farkli kiiltiir
yapilarma sahip tilkelere giderek orada ¢alismalarini siirdirmektedir. Gegici bir siire ile
baska iilkede calisan bu personel kendisine verilen gorevleri profesyonel olarak
yiriitmektedir (Zhang, 2013: 179). Cok kiiltiirlii ortamlarda ¢alisanlarin géreve hazirlik
asamasinda yeni ¢alisacagi kiiltiir yapist hakkinda 6nceden bilgilendirilmesi ve tanitilmasi
gorevi yerine getirmede basarisi seviyesinin artirilmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Fakat stirekli rotasyon olmasi ve farkl kiiltiirlerde ¢alisma durumlarinin olusmasi ve her
kiiltiire uyum saglama cabas1 yerine isletmeler ¢ok kiiltiirlii ortamlarda ¢alismaya uygun
nitelikte personel secimi ve ¢ok kiiltiirliiliikk anlayisini benimsetmeye doniik egitimler

vermesinin verimliligi artirmast beklenmektedir.

Tung (1981) isletmelerin rotasyon amaciyla gondermis olduklari ¢alisanlarin farkli
kiiltiir ortamlarinda basarili olabilmesi i¢in gonderilen c¢alisanlara ait bazi temel
yeterliliklerin olmas1 gerektigini ileri stirmektedir. Cok kiiltiirlii ortamlarin yapis1 geregi

calisanlarda bulunmasi gereken 6zellikleri su sekilde agiklanmaktadir (Tung, 1981):

e Gorevsel yeterlilik: Farkl kiiltiir yapilarinda ¢alisan bireylerin gorevlerinde
basarili olabilmesi i¢in dncelikli olarak gdrevlerine ait bilgi ve donanimlarinin

yiiksek olmasi gerekmektedir. Farkli kiiltlir yapisinda calismasi karsisinda
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gorevine hakimiyet derecesinin yliksek olmasi ¢ok kiiltiirlii ortam olmasi
nedeniyle olugacak problemlerin azaltilmasina katki saglayacaktir.

[liskisel beceriler: Aym kiiltiir ortaminda gérev yaptig1 kisiler ile iliskileri
giicli  olmayan bireylerin farkli kiiltiirlerde de basarili  olmasi
beklenmemektedir. Fakat genel olarak insan iligkilerinde basarili olan
bireylerin ¢ok kiiltiirlii ortamlarda da basarili iliskiler kurarak calisma
ortaminda muhtemel karsilasabilecegi problemleri 6nlemesi beklenmektedir.
Cevresel degiskenler: Calisan bireyin ¢cevresel degiskenler karsisinda esnek bir
yapi i¢inde olmasi, degisimlere karsi direng gostermeyen bir tutum sergilemesi
ve ¢evre tarafindan olusan belirsizliklere karsi basarili reaksiyon gostermesi
cok kiiltiirlii ortamlardaki basarisinda yiiksek olmasi yoniinde genel kabul
saglamaktadir.

Aile Durumu: Bireylerin aile yapilari ¢alisma hayatlarini etkilemektedir. Cok
kiiltiirlii bir aile yapisindan gelen, ¢ok dilli bir kiiltiirel yapiya sahip olan bir
ailede yetismis bireylerin ¢ok kiiltiirlii ortamlara ayak uydurma basarisinin da

yiiksek olmas1 beklenmektedir.

Ronen (1978) farkl: kiiltiir yapilarinda ¢alismak i¢in gorevlendirilecek personelin

secimi hususunda dikkat edilmesi gereken bazi hususlarin oldugunu ileri stirmektedir.

Farkli kiiltiir yapilarinda ¢alisacak personel se¢imi esnasinda personele ait dikkat edilmesi

gereken hususlar1 ve géreve uygun personel se¢ciminde dogru personelin bulunmasi igin

dikkat edilmesi gereken hususlar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir:

Goreve inanma: Farkli bir kiiltiir yapisi1 icinde ¢aligsmasi i¢in segilecek personel
kendisine verilen gorevin hem kendisi hem de isletme i¢in degerli olduguna ve
bu gdrevin basarilmasi ile igletmenin amaclar1 dogrultunda katma deger
saglayacagina inanmas1 gerekmektedir.

Kariyer planina uygunluk: Farkli kiiltiir i¢cinde gorev yapmasi i¢in secilecek
personelin kariyer plani ile gorevin yapisi arasinda Ortligmenin saglanmasi

gorev basarisini artirmaktadir. Bu maksatla igletmeler gorev rotasyonu ile
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calisanlarinin mesleki kariyerlerine ait yaptiklar1 planlar1 arasindaki iligkileri
g6z Oniinde bulundurarak personel secimi yapmasi gerekmektedir.

Yabanci iilke deneyimine ilgili olma: Farkli kiiltiir yapilarina daha kolay uyum
gosterebilen farkli kiiltiir yapilarin1 yerinde gérme konusunda istekli olan
calisanlarin se¢imi gorevdeki basar1 olasiligin1 artirmaktadir. Miimkiin
oldugunca yoéneticilerden personel se¢cimi esnasinda yabanci lilkeye gitme
durumu miisait olan ve yabanci iilkeye gitme konusunda goniillii olan kisiler
arasinda personel seciminin yapilmasi beklenmektedir.

Yabanct iilkenin kiiltiiriine ilgili olma: Farkli iilkede calismasi igin
gorevlendirilecek personel se¢iminde o iilke hakkinda bilgisi olan, o iilke ile
ilgili gegcmis donemlerde olumlu tecriibeleri olan, o iilke de yasamak isteyen
ve o llkedeki kiiltiirel yap1 hakkinda olumlu diisiinceleri olan personelin
gorevlendirilmesi hem ¢alisan motivasyonunun artirilmasint hem de gorev
etkinlik bagarisinin artirilmasina katki saglamaktadir.

Yeni davranmis bigimlerine uyum gésterebilme: Farkli kiiltiir yapilar1 iginde
gorev yapacak personel, kiiltiirel farkliliklarindan kaynaklanan davranig
bicimleri ile karsilagsmasi yiiksek olasiliktir. Farkli davranis bicimlerini
yadirgamayan ve uyum gosterebilen personelin basarili olma durumu daha

yuksek goriilmektedir.

Thomas vd. (2000) cok kiiltiirlii ortamlarda calisacak bireylerde sahip olunmasi

gereken Ozellikleri kiiltiirel zeka boyutlari ile ele alarak ortaya koymaktadir. Cok kiiltiirlii

ortamlarda calisan bireylere ait 6zellikler su sekilde siralanmaktadir:

Uyum becerileri: Kiiltiirleraras1 farkliliklar iginde c¢alisan bireyler farkli
kiiltiirlerin sahip oldugu 6zellikleri kisa siirede algilamali ve bu kiiltiirlere en
kisa siirede uyum saglamalar1 beklenmektedir. Uyum saglama becerileri
yiiksek olan bireyler ¢ok kiiltiirlii ortamlarda diger bireylere gore daha hizl

uyum saglayarak daha basarili olmaktadirlar.
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Alcak goniilliik ve saygi: Kiltiirleraras1 farkliliklarin oldugu cok kiiltiirlii
ortamlarda calisanlar diger kiiltiirtin sahip oldugu normlara ve degerlere karsi
saygili olmali ve higbir kiiltiiri diger kiiltiiriin iistlinde gormemeleri
gerekmektedir. Cok kiiltiirli ortamlarda calisgan bireyler saygi ve algak
gontllik gostererek digerlerinin kiiltiirel yapilarina saygi gosterip daha
basarili ¢alisma ortamlar1 yaratabilmektedirler.

Kiiltiir kavramini anlama: Kiiltiir bir toplumun sahip oldugu genel kabullerden
olugmaktadir. Cok kiiltiirlii ortamlarda ¢alisan bireylerden kiiltiir kavraminin
varligint kabul etmesi ve farkli kiltirlere ait oOzellikleri anlamasi
beklenmektedir.

Ev sahibi kiiltiir hakkinda bilgi: Yabanci bir iilkede gorev yapan ekspatlar
gorev yapacagi iilkenin kiiltiiri hakkinda genel olarak bilgi sahibi olmali ve bu
temel degerleri iistlin bir sekilde kavrayarak kabul etmesi gerekmektedir.
Iliski kurabilme: Etkili iletisim ¢alisma ortaminda bireyler arasindaki uyum ve
koordinasyon derecesini artirmaktadir. Calisma ortamindaki iliski aglarinin
giiclii bir yapida olmasi ise bireyin basarili iletisim kurabilme beceresine
baglidir. Cok kiiltiirlii ortamlarda faaliyet gosteren bireylerde ise kiiltiirler arasi
iliskiler kurabilme becerisi gostermesi beklenmektedir.

Kendilik bilgisi: Cok kiiltiirlii ortamlarda gorev yapan bireylerden kendi
kiiltiirlerine ait benlik duygusunu kaybetmemesi farkl: kiiltiire ait normlar ile
kendi kiiltiirii arasinda basarili baglantilar kurmasi beklenmektedir.
Kiiltiirlerarast iletilisim: Cok kiiltirli ortamlarda kiiltiirler arasinda gegis
baglantilar1 bulmak ve bu baglant1 noktalarini basarili bir sekilde kullanmak
kiltlirleraras1 iletisimi gliclendirmektedir. Bu baglantiy1 tespit edecek ve
yonetebilecek kabiliyette bireyler digerlerine gore daha basarili ¢iktilar elde
etmektedirler.

Orgiitsel beceriler: Calisma ortaminda verimlilik ve etkinligin artirilmasi
basarili Orgilit yapilarinin olusturulmasi ile gerceklesmektedir. Bu orgiit

yapilarinin basarist ise oOrgiit i¢inde c¢alisan bireylerin kendisine diisen
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gorevleri eksiksiz yerine getirmesi ile gergeklesmektedir. Orgiit i¢inde ¢alisma
becerisine sahip bireyler ¢ok kiiltiirlii ortamlarda daha etkin olmaktadirlar.

Profesyonel ve kisisel adanmishk: Orgiitsel baglihk diizeyi yiiksek olan
bireyler yaptiklari isten aldiklart memnuniyet diizeyini artirmaktadir. Bu
memnuniyet diizeyi bireyin motivasyonunu artirmaktadir. Yabanci iilkede
gorev yapacak personelin hem profesyonel hem de kisisel olarak kendisine

isine ve farkli kiiltlir i¢cinde basarili olmaya kendisini adamasi1 beklenmektedir.

Stahl tarafindan yapilan ¢alismalar sonucunda yabanci iilkede calisan bireylerde

olmasi gereken Ozellikleri temel yeterlilik alanlar1 olarak siralamaktadir. Bu yeterlilik

alanlarin su sekilde agiklamaktadir (Aksoy, 2013):

Belirsizlige karsi tolerans: Yabanci kiiltiirde calisacak bireyler farkl kiiltiir
degerleri ile karsilagsmalari1 durumunda bu durumlar karsisinda meydana
gelecek belirsiz ortamlarda profesyonel yaklasimlar sergileyerek calisma
basarisinin diigmemesi i¢in gerekli tolerans1 gdstermesi beklenmektedir.
Davranissal esneklik: Belirli bir kiiltlirel ortamda yetisen bireyler belirli bir
siire gectikten sonra kiiltiirel degerleri benimseyerek otomatik bir davranis
sekilleri gelistirmektedir. Farkli kiiltiir ortamlarinda ise bu davranislar
sergileme yoniinde istemsiz davraniglar gostermektedir. Fakat yabanci kiiltiirii
anlamak ve bu kiiltiire uygun davranis modelleri gelistirmek i¢in gerekli esnek
yapida olan bireylerin Cok kiiltiirlii ortamlarda daha basarili sonuglar aldigi
goriilmektedir.

Hedef odaklilik: Bireylerin is ortaminda basarili olmalari isletmeler tarafindan
ortaya koyulan stratejik, operatif ve taktik seviyede koyulan hedefler
dogrultusunda hareket etmesi ile gerceklesmektedir. Cok kiiltiirlii ortamlarda
calisan bireylerden de kiiltiirler aras1 farkliliklarin yarattig1 problemlere hizli
¢oziim Onerileri gelistirerek kendisine verilen hedefe uygun hareket etmesi

beklenmektedir.
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o Sosyallesme: Sosyallesme bireylerin is ortami ve is ortami disinda diger
calisanlar ile ortak duygular bularak bu duygular ¢cevresinde hareket etmesini
ifade etmektedir. Yabanci lilkelerde calisan bireylerin o lilkede yasayan
insanlar ile sosyal iletisim aglari kurmalar1 ve ortak duygular gelistirmeleri
beklenmektedir.

e Empati: Calisanlardan diger c¢alisanlar ve miisterilerin yerine kendisini
koymasi ve bu siireci gerceklestirirken de kiiltiirel degerleri géz oniine alarak
hareket etmesi beklenmektedir.

e  On yargisizlik: Calisma ortaminda bireylerden durumlar ve kisiler karsisinda
On yargilar gelistirmemesi beklenmektedir. Bunun yaninda gelisen durumlar
ve kosullar karsisinda olusacak yargilart kiiltiirel deger farkliliklarimi goz
ontinde bulundurarak hareket etmesi beklenmektedir.

o Ust iletisim becerileri: Iletisim yetenegi calisanlara is ortaminda cesitli
faydalar  kazandirmaktadir. Bu  faydalar  calisanlarin  basarisini
yiikseltmektedir. Iletisim becerileri {istiin olan calisanlarin koordinasyon
yeteneklerinin yiiksek olmasi ve kendisinden beklenen gorevleri daha iyi

algilayarak basarili bir sekilde yerine getirdigi goriilmektedir.

Nihai olarak cok kiiltiirlii ortamlarda calisan bireylerin kiiltiirel farkliliklara ayak
uydurmalar i¢in bu kiiltiirlerarast yapiy1 kabul etmeleri, farkliliklardan dogan catisma
durumlarin1 6nlemeleri, kiiltiirel zekd diizeylerinin yiiksek olmasi ve distiin iletisim

yeteneklerine sahip olmas1 beklenmektedir.

1.5. KULTUREL ZEKANIN GELiSiM SURECI

Kiiltiirel zekd kavrami ele alindiginda bireylerin kiiltiirel zeka diizeylerini elde
edebilecegi ve gelistirebilecegi genel kabulii yapilmaktadir. Bireylerin farkli kiiltiir
yapilar1 i¢inde bulunma ve hayatini siirdiirmesinde kiiltiirel zeka diizeyleri 6nemli rol
oynamaktadir. Bu kapsamda kiiltiirel zeka diizeyinin ne oldugu ve nasil gelistirilebilecegi
sorunu ile karsilasiimaktadir. Boylece kiiltiirel zekanin elde edilmesi ve gelistirilmesinin

bir silire¢ olarak ele alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Teknolojik geligmelerin
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yasanmasi ile iilkeler arasinda mevcut olan sinirlarin giderek belirsizlesmesi beraberinde
kiiresel ekonomi icinde rekabet seviyesini artirmaktadir. Giicli rekabet ortami
isletmelerin diinyanin tiim noktalarinda faaliyet gostermek ve rekabet avantaji saglamak
icin ¢ok uluslu sirketlere doniismesine katki saglamaktadir. Cok uluslu sirketler ise
faaliyet gosterdigi ¢evresel kosullara ayak uydurabilmek i¢in o ¢evrenin kiiltiirel yapisini
tanimak ve bu kiiltiirel yaptya uygun hareket etmek i¢in o kiiltiire ait bireyler ile ¢aligma
egilimi gostermektedir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak farkli kiiltiir yapilarinda
bireylerin ortak ¢alisma alanlarinda faaliyet géstermesini dogurmaktadir. Tam bu noktada
kiiltiirel zeka kavrami 6n plana ¢ikarak farkli kiiltiir yapilari i¢inde ortak c¢alismalarin
yapilmasi i¢in ve olusabilecek muhtemel ¢atismalarin Oniine gegilmesi i¢in bireylerde
kiiltiirel zeka diizeyleri olusturmak ve gelistirmek orgiitsel asamada isletmelere, bireysel

asamada calisanlara sorumluluklar yliklemektedir.

Kling (2016: 151) bireylerin farkli kiiltiir yapilar1 i¢inde istenilen davranislar ortaya
koyabilmeleri i¢in esnek ve gelistirilebilir zeka yapilarina sahip olmasina vurgu
yapmaktadir. insanin yaradilisi ile sahip oldugu zeka yapilar1 bireyin hayatta kalma ic
giidiisii ve toplum tarafindan kabul gormesi igin gerekli yapiya sahiptir. Farkli kiltiir
ortamlar1 i¢inde faaliyet gisteren bireyler esnek zekd yapilari icinde kiiltiirel zeka
yeteneklerinden yararlanmaktadirlar. Triandis (2006: 20) bireylerin sahip olduklari
kiiltiirel zeka diizeylerinin farkli oldugunu ve kiiltiirel zekaya sahip olmak i¢in bireylerde
de bazi niteliklerin bulunmasi gerektigini ifade etmektedir. Bu temel niteliklerin basinda
bireyin farkli kiltiir yapilar1 i¢inde dogru davranig yapilar1 gelistirebilmesi ve dogru
kararlar alabilmek i¢in diger bireyler hakkinda sahip oldugu mevcut diisiinceleri gézlem
yapmadan dogrudan ifade etmek yerine belirli bir siire erteleyebilme 6zelligine sahip
olmasi olarak agiklanmaktadir. Bu erteleme siirecinde esas olan yaklasim ise gbzlemlerin
kiiltiiriin olumlu ve olumsuz yanlarini, kendi kiiltiir yapisi ile benzer ve farkli yanlarini, o
kiiltiire ait temel 6zellikleri tespit etmek olarak karsimiza ¢cikmaktadir. Mercan (2016) bu
durumun basarisinin kiiltiirel zeka basarisi ile de dogrudan iligki i¢inde oldugunu ifade
ederek, bu gozlemleri basarili bir sekilde gergeklestiren bireylerin digerlerine gore daha

yuksek seviyede kiiltiirel zekaya sahip oldugunu agiklamaktadir.
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Cesitli kiiltlir yapilar icinde faaliyet gostermis bireyler ile orgiit yapilar1 karsilikl
kazanimlar elde etmektedir. Bu kazanimlara bakildiginda bireyler farkli kiiltiirleri tanima,
algilama ve 6ziimseme saglayarak hem kendi ¢evresinde hem de farkli kiiltiir ¢evresi
icinde neden-sonug iligkilendirmelerini basarili bir sekilde gergeklestirilerek basarili
ciktilar elde etmektedir. Orgiit acisindan ele alindiginda ise farkl kiiltiirel yap1 icinde
faaliyet gosterebilen basarili insan kaynagina sahip olmak, hedef pazarda basariya
ulasmak i¢in diger orgiitler karsisinda rekabet avantaji elde etmektir (Livermoore, 2011:
14).

Kiiltiirel zekanin gelistirilebilir bir yapida olmasi bireyin basarili bir egitim
stirecinden gegirilmesi ile saglanmaktadir. Bu egitim siireci i¢in bireylerin egitimleri kabul
etmesi ve goniilli olarak bu siirece dahil olmasi gerekliliginin yaninda uygun egitim
kosullarinin sunulmasi da gerekmektedir. Tan ve Chua (2003: 271) basarilt bir egitim
cevresi kurulabilmesi i¢in bazi temel Olgiitlerin olusturulmasinin egitim siirecine fayda

saglayacagini One siirerek bu Olciitleri su sekilde siralamaktadir:

e Bireylerin farkl kiiltiir yapilarindaki bireyler ile yogun iletisim ve etkilesim
kurabilecekleri bir egitim ¢evresi,

e Bireylerin farkl: kiiltiir yapilarindaki bireyler ile etkilesim i¢inde bulunacag:
yeterlilikte bir siire,

e Bireylerin farkl kiiltiir yapilarindaki bireyler ile etkilesim i¢inde bulunacagi

karsilikl1 egitim dogasi.

Thomas (2006: 89) bireylerin kiiltiirel zeka seviyelerini gelistirmek amaciyla ve
isletmelerin orgiit i¢i ¢alisanlarin kiiltiirel zeka potansiyellerini agiga ¢ikartmalar icin dil
egitimi, yurt dis1 egitimler ve seminerler, yurt dis1 geziler, yurt dist staj, farkli kiiltiirel
yapilar i¢inde caligma gibi bazi firsatlar1 sunmalar1 ve bireylerinde de bu firsatlari
degerlendirmek icin ¢aba sarf etmeleri gerektigini ileri stirmektedir. Yaratilan bu firsatlar
bireylerin deneyim kazanmasini saglayarak miiteakip ¢aligma hayatinda farkl kiiltiirleri

anlama ve farkli kiiltiir yapilar1 ile koordineli ¢aligma imkani sunmaktadir. Ayrica bu
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firsatlarin temel amaci bireye herhangi bir kiiltiire ait kazanimlar saglamak yerine farkli
kiiltiirlere yaklasim ve bakis acist kazandirmaktir. Gelistirilen bakis agisi bireylere

biitiinciil bir yaklasim kazandiracaktir.

Kiiltiirel zekanin elde edilmesi ve gelistirilmesi siireci kisa vadeli planlamalar yerine
uzun vadeli planlamalar1 i¢inde barindirmaktadir. Uzun vadeli planlar kapsaminda
kurulan kisa vadeli hedefler ise genel Kkiiltiirel zeka gelisimine katki saglamaktadir.
Thomas (2006: 78-99) kiiltiirel zekanin gelisim siirecini birbirini takip eden ve birbiri ile
girift bir yapida olan agamalardan meydana geldigini 6ne siirmektedir. Bu asamalari ise

su sekilde siralamaktadir:

e Bilgi: Bilissel kiiltiirel zeka alt boyutunun gergeklestirdigi farkli kiiltiiriin
varligini kabul etme ve anlagilmasini saglayan bilissel gerekliliktir.

e Farkindalik: Kiiltiirel zekanin st biligsel alt faktorii ile kazanilan genel
farkindalik siiregleri arasinda yer almaktadir.

e Davranig: Kiiltiirel zekanin davranigsal alt boyutu ile gergeklestirilen

davranmissal c¢iktilardir.

Bu ii¢ temel asama birbirini takip etmektedir. Ayni zamanda bu asamalar
birbirlerine geri besleme saglayarak kiiltiirel zekd gelisim siirecinin otokontroliinii de
saglamaktadir. Esas olan ise bu asamalarin siirekliligini saglayarak siirdiiriilebilir bir
yapiya doniistiiriilmesini gerceklestirmektir. Thomas (2006: 89) kiiltiirel zeka gelisim
stirecini Sekil 2°de gosterildigi gibi agiklamaktadir. Sekle bakildiginda bilgi, farkindalik
siirecinin birbirini tetikleyen asamalar oldugu ve nihai olarak kiiltiirel zekanin davranisa

doniistiiriildiigii goriilmektedir.

Livermoore (2010) kiiltiirel zeka gelisim siirecini ele alirken kiiltiirel zeka alt
boyutlarin1 goz oniline alarak degerlendirmektedir. Yapmis oldugu calismada tiim alt
kiiltiirel zeka boyutlarmin gelisim siirecine yaptig1 katkiy1 ve gerekliligini agiklamaktadir.

Alt boyutlarin kiiltiirel zekanin gelisimi i¢cindeki rolleri asagida agiklanmaktadir.
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Sekil 2: Kiiltiirel Zeka Gelisiminin Siireci

Kaynak: Thomas D.C. , 2006, 89.

Mindfulness i '
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Ust biligsel kiiltiirel zeka Kkiiltiirel zeka gelisim siirecinin stratejik seviyesini
olusturmaktadir. Ogrenim siireci stratejik seviyede ele alinarak kiiltiirel zekanim gelisimi
icin gerekli olan planlamalar ve bu planlara ait programlar belirli bir sistematik yap1 iginde
olusturulmalidir. Stratejik seviyede belirlenen planlamalarin temel hedefi bireye kiiltiirel
farkindalik kazandirilmasinin egitim yolu ile saglanmasidir. Bu egitim asamasinda birey
farkli kiiltiir ile karsilagtifinda nasil hareket etmesi gerektigini 6grenmektedir. Bu asama
da arzu edilen durum ise stratejik seviyede kurulan planlar ile gelistirilen farkindalik
yapisinin Ortiigmesini saglamaktir. Bu durumun gergeklesmesi icin diger kiiltiirel zeka alt
boyutlarindan da yararlanilarak planlarin giincellenmesi ve giincellenen planlar

dogrultusunda farkindalik yapisinin kazandirilmasi beklenmektedir.

Biligsel kiiltiirel zeka alt boyutunda bilginin dnemli oldugu kabul edilmektedir.
Bireylerin kiiltiirel zeka diizeylerini gelistirebilmeleri i¢in farkli kiiltiirler hakkinda
kapsamli bilgi edinmeleri gerekmektedir. Bireylerden bu asamada, oncelikli olarak
kendilerinin bir kiltiirii yansittigini1 ve kiiltlirtin varhigin1 kabul etmeleri istenmektedir.

Temel olarak birey farkl kiiltiire ait var olan dili 6grenmeli ve bu dili kullanabilecek
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diizeye gelmelidir. Bununla birlikte kiiltiire ait degerler ve sistemleri tespit etmesi ve buna
uygun davranig sekillerini 6grenmesi beklenmektedir. Bu 0grenim siirecinin basarili
olabilmesi i¢in Oncelikli olarak kiiltlirlerin farklilastiginin kabul edilmesi ve kiiltiirel
sistemlerin O0grenilmesi beklenmektedir. Kiiltiirel sistemler genellikle hedef kiiltiire ait
bireycilik ve toplulukguluk yaklasimi, kiiltiir yapisi igindeki giic araliklari, kiiltiiriin
baglamsal yapisinin genis ve dar olma durumu, kiiltiiriin zamansal ve mekansal algi
durumlar1 olusturmaktadir. Kiiltiirel sistemin yapisi1 belirlendikten sonra bu yapiya ait
sosyal, ekonomik, politik ve dini yapisal bilgilerin elde edilmesi ile kiiltiire 6zgii var olan
bilgilerin toplanmasi beklenmektedir. Bu ihtiyaglarin tamamlanmasi ile bilissel kiiltiirel

zeka alt boyutunun genel kiiltiirel zeka siireci igindeki rolii tamamlanmis olunacaktir.

Kiiltiirel zekanin gelisim siirecinde bireyin sahip oldugu motivasyon durumu egitim
stirecini dogrudan etkilemektedir. Bireylerin farkli kiltiiri tanima ve Ogrenme
motivasyonun yiiksek seviyede tutulmasi gerekmektedir. Sosyal iligkiler i¢inde bireyin
bulunmasi motivasyonunu artiracak ve motivasyon diizeyinin diismesine engel olacaktir.
Ozellikle farkli kiiltiir yapilar1 igine girmenin yaratt1g1 risk durumunun bireyler tarafindan
kabul edilmesi diger egitim siirecinin basarili bir sekilde ylriitiilmesine katki
saglamaktadir. Livermoore egitim siirecinin etkinliginin artirilmasi i¢in bireylerin egitim
stirecine 0gretim odakli yaklagmamalar1 gerektigini bunun yerine farkl: kiiltiirel yapilarin
ogrenilmesi ile kazanilacak faydalar1 gérmeleri ve bu faydalarin toplumlara yaptig: katkiy1
g6z Oniine alarak hareket etmelerinin daha yiiksek basari getirecegini ifade ederek

onermektedir.

Davranigsal ¢iktilar egitim siirecinin kazandirdigi odiilleri ifade etmektedir. Bu
odiilleri kazanmak ise bireyin iletisim yetenegi ile dogrudan iligkilidir. Bireyin davranigsal
yaklasimlar, basarili iletisim kanallarini1 kullanmasi ile saglanarak diger alt kiiltiirel zeka
egitim asamalarinda elde edilen degerleri anlamli hale getirmektedir. Birey, farkl kiiltiir
yapilarina ait elinde var olan bilgileri davranis yapilarina doniistiirmek icin esnek hareket
etmelidir. Egitim siirecinin bu asamasinda bireyin esnek yapiya doniistiiriilmesi hedef
alimmaktadir. Ozellikle farkl kiiltiire ait dgrenilen dilin kullanilmas1 bu esnek yap1 ile

basarili hale gelmektedir. Bilissel kiiltiirel zekd 6grenim asamasinda yiiksek seviyede
53



Ogrenilen dil yetenegi davraniga doniistiiriilme asamasinda dogru kullanimi igin dilin
kullanim kapasitesini artiracak jest, mimik, beden dili, goz temas1 ve diger iletisimi
giiclendiren yapilar ile desteklenmektedir. Bu durum dilin kullanim esnekligini artirarak

davranmissal kiiltiirel zeka basar1 durumunu artiracaktir.

Kiiltiirel zeka gelisim siirecini birey odakli ele alan Earley ve Mosakowski (2004:
146) bu siirecin basaril1 bir sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in alt1 temel agsamanin varligina

isaret etmektedir. Bu asamalar su sekildedir:

e Birinci asama: Egitim siirecine dahil edilecek bireyin veya grubun farkl
kiiltiirleri benimsemesinde sahip oldugu giicli ve zayif yonlerinin tespit
edilmesi bu agamada ger¢eklesmektedir.

e ikinci Asama: Bireye veya gruba ait tespit edilen zayif yonlerin gelistirilmesini
hedef alan basarili olunacagma inanilan bir egitim modeli secilmesi bu
asamada gerceklesmektedir.

e Ugiincii Asama: Bu asamada bireye veya gruba &zgii belirlenen egitim
modelinin uygulanmaya baslanmaktadir.

e Dordiincii asama: Egitimin uygulama siirecinin baglamasi ile bu asamada
bireyin egitim alacagi ¢evre ile birey arasindaki iligki diizenlenmelidir. Egitimi
destekleyen materyaller ve egiticiler ile birey veya gruba ait zayif yonlerin
gelistirilmesi i¢in ithtiya¢ duyulan uyum bu asamada tamamlanmaktadir.

e Besinci asama: On egitim siirecinin tamamlanmas: ile hedef birey veya grup
uygulama alanina dahil edilerek on egitim ile kazanilan kazanimlar
gozlenmektedir. Bu agamada birey veya gruptan farkli kiiltiirel cevrede sahip
oldugu gii¢lii yanlar1 6n plana ¢ikarmasi zayif noktalarini ise gelistirmesi
beklenmektedir.

e Altinct asama: Egitim siirecinin degerlendirme ve geri doniiglerin alinmasi
sathas1 olan bu asamada; bireye 6gretilen farkl kiiltiire yaklasimi, o kiiltiire

sagladigi uyum gozlenmektedir. Yapilan gozlemler sonucunda egitimin ilk
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asamasinda olusturulan hedeflere ulasma basarisi degerlendirilerek egitim

basarist tespit edilmektedir.

Yukarida sunuldugu gibi literatiirde farkli yaklasimlar ile kiiltiirel zeka egitim
stirecinin ele alindig1 goriilmektedir. Tiim yaklagimlar farkliliklar barindirmasina ragmen
ortak cikarim kiiltiirel zekanmn gelistirilebilir bir siire¢ oldugudur. Farkli egitim
metotlarinin uygulanmasi egitim siirecinin var olan degerini degistirmemektedir. Kiiltiirel
zeka egitim siirecinin ortak hedefi ise fakli kiiltiir yapilari ile kargilagsmas1 muhtemel birey
ve gruplarin bu duruma hazirlanmast ve basarili ¢alisma kosullarinin yaratilmasi
olusturmaktadir. Bu siireci destekleyen egitici, egitim yontemleri, egitim materyalleri ve
bireyin hazir bulma durumu egitimin basarisini dogrudan etkilemektedir. Bununla birlikte
bireyin fakli kiiltiir yapilarin1 anlama ve gelistirmeyi sadece bir egitim siireci olarak ele
alimmanin yani sira bireyin bunu kendi sosyal gevresinin bir gerekliligi olarak gorerek

cesitli sosyal etkilesimler i¢ine girerek kendisini gelistirmesi de beklenmektedir.
1.6. KULTUREL ZEKANIN BiREY VE ORGUT UZERINDEKI ETKILERI

Geleneksel ve modern zeka kuramlarinin ve is ¢evresinin degisimi ile farkli bakis
acilar1 da ele alinmaktadir. Kiiresellesmenin giderek artmasi ile sinirlarin ortadan
kalkmas1 farkli cevresel kosullarda isletmelerin, Orgiitlerin ve bireylerin faaliyet
gostermesine neden olmaktadir. Bu durum ¢oklu zeka kuramlari arasinda kiiltiirel zekanin
kabul edilmesini ve kiiltiirel zekanin kullanilmasi gerekliligini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu
asamada kiiltiirel zekanin bireye ve Orgiite ne gibi katkilar sagladiginin tartisilmasini
dogurmaktadir. Yesil (2016) kiiltiirel zekanin sagladig: katkilar1 genel olarak su sekilde
aciklamaktadir.

e Farkli kiiltiir yapilari i¢cinde etkili iletisim kurulmasina katki saglamaktadir.

e Fakli kiiltiir yapilar icindeki birey ve gruplar arasinda farkindalik olusturmada
katki saglamaktadir.

e Kiiltiirler aras1 farkliliklardan dogabilecek c¢atigmalarin Oniine gecerek

karsilikli etkilesimin artirilmasina katki saglamaktadir.
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e (Calisma ortaminda ve bireyler arasindaki sosyal iliskilerde gerceklesen
catigmalara etkili ve hizli ¢6ziim yollarinin tespit edilmesinde katki
saglamaktadir.

e Farkli kiiltiirlere 06zgili 0znel degerler arasindaki anlagsmazliklarin
cozlimlenmesine katki saglamaktadir.

e Yonetim ve davranis kararlarinin alinmasinda bireyin dogru kararlar
almasinda destek olmaktadir.

e Farkli kiiltiir yapilarina sahip olan bireylerin olusturdugu takim ¢alismalarinin
etkinligini artirmada fayda saglamaktadir.

e s performansimin ve verimliliinin artirilmasinda organizasyon yapilarina ve
isletmelere katki saglamaktadir.

e Kendi Kkiiltiiriinden uzak yabanci {ilkelerde faaliyet gosteren isletme

calisanlarini basar1 diizeylerinin artirilmasinda katki saglamaktadir.

Kiltiirel zeka kavrami literatiirde birey ve orgiit olmak {izere iki diizeyde ele
alinmaktadir. Kiiltiirel zekanin her iki diizeyde katkilar1 bulunmaktadir. Asagida alt

bagliklar altinda 6rgiitsel ve bireysel diizeyde katkilart sunulmaktadir.

1.6.1. Kiiltiirel Zekanm Orgiitsel Diizeyde Katkilari

Sirketlerin farkli kiiltiir yapilarina sahip hedef pazarlarda faaliyet gostermeye
baslamalari, beraberinde is giicli profilinin farkhi kiiltiirel yapilara sahip bireylerden
olusmasina neden olmustur. Orgiitler bu asamada kiiltiirleraras1 catismalar ile hem
yonetimsel boyutta hem da uygulayicilar boyutunda karsilasmaya baslamiglardir. Bu
catigmanin varlig1 ve ¢6ziim yollar1 yine insanin dogal yapisina dayandirilarak kiiltiirel
zeka kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Orgiitler bu yeni ¢oklu zeka kuramindan
cesitli faydalar elde etmislerdir. Bu faydalar ¢esitli calismalarda farkli bakis acilar ile
ortaya koyulmustur. Bu katkilar su sekilde siralanabilmektedir.
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o Kiiltiirel zeka seviyesi yiiksek olan bireylere sahip olan orgiitler, ¢alisanlar
arasinda yasanabilecek muhtemel ¢atismalar1 diger orgiitlere gére basarili bir
sekilde yonetebilmektedir (Bezirgan vd., 2015)

e Orgiit liderlerinin sahip oldugu yiiksek Kkiiltiirel zeka seviyeleri, diger
calisanlarin orgilitsel baglilik duygusunu artirmasi, orgiitsel vatandaslik
anlayisinin gelismesi ve is doyumu yaratmasi agisindan Orgiitiin bir biitiin
seklinde hareket etmesi lizerinde fayda saglamaktadir (Sahin, 2011).

e Orgiit i¢i takim ¢aligma etkinliginin artirilmasini saglayarak orgiit ici baglilig
artirmaktadir.

e Yonetici — ¢alisan iliskisi a¢isindan farkl kiiltiirlere ait yonetici ve ¢alisanlar
arasinda kiiltiirel farkliliklardan dogan problemlerin kolay ve etkili ¢6zim
yollarinin bulunmasinda kiiltiirel zeka kavrami etkili rol oynayarak orgiitleri
bu agidan desteklemektedir.

e Orgiitlere katilan farkl kiiltiirlere ait bireylerin 6rgiit igindeki kiiltiirii anlamasi
ve kabul etmesi ayni zamanda Orgiitiin bireyin sahip oldugu kiiltiire saygi
duyarak onu anlamasi kiltiirel zekanin yarattigi katki seviyesi ile
gliclenmektedir.

e Orgiitlerin performansimi dogrudan etkileyen orgiitsel psikoloji ve orgiitsel
davranig yapilari bireylerin kiiltlirel zeka diizeyleri tarafindan etkilenerek hem
calisanlar ile yoneticiler hem de calisanlar ile miisteriler arasindaki kiiltiirel

farkliliklardan dogabilecek problemlerin azaltilmasina katki saglamaktadir.

Orgiitsel diizeyde Kkiiltiirel zeka basarisinin artirilmasi ile maksimum fayda
saglamak igin Isci (2013) orgiitlerin baz1 temel hususlardaki kendi yaklasimlarini tespit

etmek icin kendilerine sormalar1 gereken sorulari su sekilde sunmaktadir.
o Farkli kiiltiirler ile ¢alisanlar arasindaki uyum nasil gelistirilebilir?

e Hedef pazara ait farkl kiiltiirel yapi ile orgiitlin sahip oldugu kiiltiirel yapinin

uyumlastirilarak basariya nasil ulasilabilir?
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e Farkl kiiltiirlerin yasadig1 uluslararasi pazar kosullarinda 6rgiit nasil basarili
olabilir?

e Farkl kiiltiirel yapilar ile basarili ¢alismalar sunabilecek kisilik 6zellikleri
nelerdir?

e Farkl kiiltiirel yapilarda yapilacak caligmalarda is performansinin artirilma

yollar1 nelerdir?

Orgiitsel diizeyde ¢oklu zekd kuramlarindan kiiltiirel zeka kuraminin basarili bir
sekilde uygulanmasi i¢in yukarida ortaya koyulan sorulara basarili cevaplar bulunarak
orgiite ¢esitli katkilar saglanmali ve is performansini artirmak temel hedef olarak

alinmalidir.

1.6.2. Kiiltiirel Zekanin Bireysel Diizeyde Katkilari

Bireysel diizeyde calisanlarin temel amaci ¢ok kiiltiirlii ortamlarda kiiltiirler arasi
ortak normlar olusturarak, bunlara ayak uydurmak ve bireysel performanslarini
artirmaktir. Is ortamlarmin uluslararasi diizeye gelmesi yerel calisma alanlarmin terk
edilmesine neden olmaktadir. Bu degisim bireylerin farkli kiiltiirler ig¢inde basarili
olabilmek i¢in kendilerini ortama uyum saglamaya zorlamaktadir. Bu noktada kiiltiirel
zeka kurami devreye girmektedir. Kiiltiirel zekanin bireysel diizeyde sagladigi faydalar su

sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

e Bireylere farkli kiiltiir yapilar1 iginde basarili c¢iktilar sunmasim
desteklemektedir.

e Bireylerin ortak takim c¢alismalar1 i¢inde bireysel performanslarinin
artirilmasina katki saglamaktadir.

e  Orgiitiin hiyerarsik yapis1 igindeki roliinii kiiltiirel diizeyde belirlemesine ve bu
diizeyde kendisinden arzu edilen c¢alisma bagarisin1 gostermesine katki
saglamaktadir.

e Bagsaril kiiltiirel zeka egitim siirecinden sonra farkindalik kazanarak bireyler

arasindaki iligkilerde etkili iletisim yapilar1 kurmasini desteklemektedir.
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e Rekabet icinde oldugu rakiplerine karst ¢ok kiiltiirlii ortamlarda daha {istiin

olmasina katki saglamaktadir.

Yukarida agiklanan faydalar dikkate alindiginda kiiltiirel zeka diizeyini artirmay1
basaran bireylerin digerlerine gore tercih edilen ¢alisanlar olacagi ve daha basarili olacagi
genel olarak kabul edilmektedir. Nihai olarak kiiltiirel zekanin hem bireysel diizeyde hem
de oOrgiitsel diizeyde sagladigi katkilarin dikkate alinarak c¢alisma kosullari igine
yerlestirilmesi kiiltlirel zeka seviyelerini egitim siirecleri ile gelistirme ¢abalarinin ortaya

koyulmasi elde edilecek kazanimlari maksimum seviyeye c¢ikaracaktir.
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IKiNCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK VE IS PERFORMANSI

2.1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Insanlarin isletme literatiiriinde sosyal sermayenin bir parcasi olarak kabul edilmesi
ile insana ait olgularin incelenmesi literatiirde giderek 6nem kazanmistir. Insanlarn is
performans: sergilemesine etki eden ve insana ait durumlar arasindaki “duygu olgusu”;
tarihte ilk olarak Heraklitus tarafindan ele alinarak, insanin sahip oldugu duygularin
varligr ortaya koyulmustur. Aristo tarafindan ise insanin sahip oldugu duygular
siniflandirilmustir. Tk smiflandirma kapsaminda duygu tipleri zevk, aci, arzu ve korku
olarak belirlenmistir. Duygu siniflandirilmasi Spinoza tarafindan arzu, mutluluk ve tiziintii
olarak agiklanmistir (Sayan, 2002: 4). Duygu kavramina psikolojik temelli bakis agilari
ise gectigimiz yiizyil i¢inde gelismis olup Gengdz ve Motan (2007: 29) tarafindan
bireylerin i¢ diinyasinda meydana gelen belirli durum karsisinda sahip olduklar1 izlenim
olarak agiklanmaktadir. Yaylaci (2006: 39) ise duygunun; bireyin i¢sel olaylari arasindaki
koordinasyon oldugunu ve icinde algi, biling ve tepkileri barindiran psikolojik alt

sistemlerden olustugunu aciklamaktadir.

Secer (2007: 817) duygu olgusu iizerine yapmis oldugu c¢alismalar sonucunda
duyguyu olusturan bilesenleri; bireyi etkileyen uyaricilarin birey tarafindan
degerlendirilmesi, uyaricinin birey iizerinde fiziksel hissiyat degisimi olusturmasi, bireyin
hissiyat degisimine gore jest, mimik ve bedensel hareketler i¢cinde bulunmasi, bireyin
uyarici karsisinda yaptigi degerlendirmeler ve yasadig fiziksel degisimlerin sahip olunan

kiiltiirel bir durum i¢inde adlandirilmasi seklinde agiklamaktadir.

Isletmelerin rekabet avantaji saglamak icin sahip oldugu sosyal sermayesi
degistikce calisanlarindan beklentileri de degismektedir. Bu degisim kapsaminda

isletmeler calisanlarin duygusal emeklerinden faydalanmayi amaglayarak g¢alisanlarin



duygu durumlan ile is performanslarini artirmalarini beklemektedirler. Duygusal emek
kavraminin literatiirde farkli bakis acilart ile ele alinarak tanimlandigi goriilmektedir.
Literatiirde ilk defa Hochschild (1979) duygusal emek kavramini belirli bir bedel
karsiliginda bireylerin sahip oldugu duygularin, yoneticiler ve isletmeler tarafindan
yonetilmesi olarak agiklamaktadir. Bu tanimlama ile bireyin sahip oldugu duygularin
belirli bir ticret karsiliginda sunuldugu anlasilmaktadir. Duygusal emek kavramu ile ilgili

yapilan tanimlamalar literatiirden derlenerek Tablo 3’te sunulmaktadir.

Tablo 3: Duygusal Emek Kavramu ile ilgili Yapilan Tanimlamalar

Calisma

Tanimlama

Hochschild (1979)

Belirli bir bedel karsiliginda bireylerin sahip oldugu duygularin

yoneticiler ve isletmeler tarafindan yonetilmesidir.

Hochschild (1993)

Duygularin belirli bir {icret karsiliginda c¢alisanlarin jest, mimik ve
bedensel ifadelerinin belirli bir amag¢ dogrultusunda yonetilerek

satilmasidir.

Ashforth ve Humphrey
(1993)

Karsi taraftan beklenilen duygusal durum ifadesinin sunulmasidir.

Morris ve Feldman
(1996)

Orgiitlerin calisanlardan bekledikleri duygu ifadelerinin, belirli bir
planlama dogrultusunda ¢esitli ¢abalar ile kontrol altina alinarak

miisteriler ile girmis olduklari etkilesim esnasinda sunulmasidir.

Wharton (1999)

Caliganlarin miisterilere sunduklar1 hizmetleri yerine getirirken orgiitler
tarafindan belirlenen ve onaylanmis duygusal ifadeler araciligiyla

hizmeti gerceklestirme ¢abasidir.

Steinberg ve Figart
(1999)

Calisanlarin miisteriler ile yiiz ylize iletisim esnasinda gostermis

olduklar tutumlardir.

Grandey (2000)

Calisanlarin kendisine ait 6znel duygusal tutumlarini sahtelestirerek

orgiitler tarafindan beklenen duygusal tutumlar sergilemesidir.

Kruml ve Geddes (2000)

Calisanlarin Orgiitler tarafindan miisterilere sunulmasini istedikleri
duygusal ifade ve tutumlar1 miisterilere sunarak kendilerini ¢aligma

ortaminda garanti altina almasidir.
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Chu (2002)

Caliganlarin Orgiitlerin sahip oldugu degerleri ve hizmet gosterim
sekillerine uygun duygusal tutumlart ortaya koymak i¢in asil hissetmis

olduklar1 duygusal tutum ve davraniglarini degistirmesidir.

Hochschild (2003)

Hislerin yonetilerek karsi taraftan kolayca gozlemlenebilecek

davranislar ile ifadesidir.

Brotheridge ve Lee
(2003)

Calisanlarin sahip oldugu duygusal durumlarini &rgiitlerin istemis

olduklar duygusal ifadelere doniistiirmek icin degistirme ¢abasidir.

Diefendorff ve
Gosserand (2003)

Orgiit tarafindan beklenen amaglarin yerine getirilmesi icin calisanlarin
hem miisteriler hem de ¢aligma arkadaglarinin duygusal durumlarini

etkilemek ve degistirmek amaciyla sergilenen davraniglardir.

Meier, Mastracci ve
Wilson (2006)

Calisanlarin karsilastiklar1 sorunlar1 miisteriler géziinden gorebilmesi,
calisma ortaminda is birliginin saglanabilmesi i¢in Orgiit tarafindan
beklenen orgiitsel bakis agisi ile uygunlastirmak ig¢in duygularin

doniistiiriilerek yansitilmasidir.

Johnson (2007)

Caliganlarin oOrgiitler tarafindan beklenen ve arzu edilen duygusal
tutumlarin hizmetin sunulmas1 agamasinda miisterilere kars1 basarili bir

sekilde ifade edilmesidir.

Diefendorff ve Richard

Caliganlarin vermis olduklar1 hizmetin ve isin yerine getirilmesi i¢in

(2008) girmeleri gereken rol kapsaminda yonetilmesidir.

Topates ve Kalfa (2009) | Miisteri-calisan arasindaki etkilesimin yogun oldugu durumlarda
caligsanlarin sergilemesi gerek roliin yerine getirilmesi i¢in ¢alisanlar
tarafindan sergilenen emektir.

Basbug, Ball1 (2010) Duygu diizenlemesidir.

Celik ve Turung, (2011)

Caliganlarin miisteriler tarafindan beklenen duygusal durumlara goére
kendi duygularin1 diizenleyerek bedensel ve yiizeysel ifadelerde

bulunmasidir.

Basim ve Begenirbas,

(2012)

Caliganlarin miisteriyi gézlemleyerek miisterinin beklenti i¢inde oldugu
duygusal ifadelere iliskin ip uglarim tespit ederek 6znel duygularim

bastirarak beklenen duygusal tutumlari sergileme stratejisidir.

Guy, Newman  ve

Mastracci (2014)

Orgiit tarafindan beklenen duygusal ifadeleri ortaya koymak igin
mevcut duygusal ifadelerin abartilarak, bastirilarak ve 6rgiitiin beklenen

duygusal ifadeler ile birlestirilerek sunulmasidir.
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2.2. DUYGUSAL EMEGIN BOYUTLARI

Duygusal emek kavrami iizerine literatiirde yapilan calismalarda duygusal emegi
olusturan alt boyutlarin var oldugu ve bu alt boyutlarin duygusal emek becerisinin
gelisim siirecinde etkin rol aldigr goriilmektedir. Literatiirde ilk olarak Hochschild
(1983) tarafindan duygusal emek kavraminin boyutlarinin agiklandig1 ve bu boyutlarin
ylizeysel rol yapma davranisi ve derinden rol yapma davranisi oldugu bilinmektedir.
Duygusal emek {lizerine yapilan diger ¢alismada ise Hochschild tarafindan belirlenen
boyutlarin yaninda samimi davranig boyutunun da duygusal emegin boyutlar

kapsamina dahil edildigi goriilmektedir (Ashforth ve Humphre, 1993).

Torland (2013) duygusal emek boyutlart ve duygusal emek gelisim siireci
lizerine yaptig1 ¢alismada; orgiitlerin arzu ettikleri duygusal davranislar1 ¢alisanlarin
sergilemesinde, duygularin igsellestirme seviyelerine gore farkli duygusal emek
boyutlarina gegilebilecegini ve bunun da zaman igerisinde elde edilen tecriibe ile

gerceklesecegini agiklayarak Sekil 3°de goriildiigli gibi sunmaktadir.
Sekil 3: Duygusal Emek Siireci ve Duygusal Emek Boyutlar:

Kaynak: Torland, 2013:39

Zaman
icsellestirme Denevimi

1 1 1

I 1 )
Yiizeysel Davrams Derinden Davrams Samimi (dogal/gercek)

* * Davrams *
. Yiiksek duygusal - Duygusal celiski . Duygusal celiski
celiski diisiik veya hi¢ yok yvok

- Gergek olmayvan - Cogunlukla gercek . Gercek duygular

duygular duygular

Duygusal emek boyutlarmi gosteren sekil incelendiginde; yiizeysel davranig
boyutunda yiiksek seviyede duygusal ¢eliskinin, derinden davranis boyutunda diisiik

seviyede duygusal celiskinin, Samimi davranis boyutunda duygusal celiskinin
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bulunmadig1 goriilmektedir. Bunun tersine gergek duygularin varliginin da samimi
davranista en ¢ok oldugu ve yiizeysel rol yapma boyutuna gidildik¢e azaldig1 ortaya

konulmustur.

2.2.1. Yiizeysel Rol Yapma

Duygusal emek alt boyutlar1 arasinda yer alan yiizeysel rol yapma davranisinin
literatiirde ilk olarak Hochschild (1979) tarafindan agiklandigi goriilmektedir. Bu
duygusal emek alt boyutu Grandey (2000) tarafindan yapilan duygusal emek alt
boyutlarini ortaya koyan calismalarda da yer almaktadir. Hochschild (1993) yiizeysel
rol yapma davranisini ¢alisanlarin sahip oldugu 6z duygu durumlarin1 degistirmeden
orgiitler tarafindan kendilerinden istenen duygusal davranislar1 miisterilere sunmasi
olarak agiklamaktadir. Yiizeysel rol yapma davranist kapsaminda ¢aliganlar kendisini
zorunluluk i¢inde hissederek oOrgiitler tarafindan kendisinden istenen duygusal

gosterim durumlarini gésterme ¢abasi icinde yer almaktadir.

Asforth ve Humprey (1993) ¢alisanlarin yiizeysel rol yapma duygusal davranisi
gostermelerinde en etkili roliin mimik, jest, ses tonu ve davranis bigimlerini arzu edilen
duygu durumuna gore degistirilmesi ile gerceklesecegini agiklamaktadir. Grandey
(2000) yiizeysel rol yapma davranisinda duygulari kontrol altina alma basarisinin
yuksek seviyede oldugunu ve calisanlarin duygularimi yiiksek oranda kontrol altina
alabildiklerini agiklamaktadir. Yang ve Chang (2008) ise calisanlarin duygularini
kontrol ederek ger¢ek duygularini gizleme ve isletmeler tarafindan arzu edilen duygu
gosterimlerini sergileme yontemi olarak yiizeysel rol yapma duygusal emek davranisi
olarak aciklamaktadir. Hochschild (1993) yiizeysel rol yapma davranisini hostesler
tizerinde yapmis oldugu ¢alismanin bulgularina dayandirarak agiklamis ve bu davranig
gosterim seklini hosteslerin isletme tarafindan beklenilen duygusal davraniglarim
gostermede kendi duygularini kontrol etme davranisi olarak ifade etmektedir. Gergek
duygu ile gosterilen duygu arasindaki uyumsuzluk ise davranisin rol yapma ile

iliskilendirilerek aciklandigini géstermektedir.

Yiizeysel rol yapma duygusal davranisi genellikle ¢alisanlarin miisteriler ile

karsilikli iliski i¢inde oldugu durumlarda, miisterilerin talepleri karsisinda mutsuz
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hissetmesi esnasinda, miisterilere karsi pozitif ve anlayisli davranislar sergileme ¢abasi
olarak tanimlanmaktadir (Sharma ve Sharma, 2014: 30). Diefendorff ve Gosserand
(2003:954) yiizeysel rol yapma davranisini, ¢alisanlarin orgiit tarafindan belirlenen
duygusal gosterim kurallarina uyum gosterme esnasinda ve farkli duygular hissetmesi
aninda gerceklestigini agiklamaktadir. Bu tip davranig seklinin gecici ve yiizeysel
olmasi nedeniyle bu duygusal emek gosterimi yiizeysel rol yapma davranigi kapsamina

girmektedir.

Isletmeler yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen calisanlarmdan temel olarak
miisterilere sunduklar1 hizmet esnasinda ifadelerini basarili bir sekilde degistirerek
miisterilerin bekledigi duygusal ifadeleri sergilemelerini beklemektedir. Ayrica bu
duygusal ifade gosterimlerinin gozlemlenebilir nitelikte olmasi da beklentiler arasinda

yer almaktadir (Bagci, 2015: 75).

Yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen calisanlarin karsilastiklar1 en biiyiik
zorluk olarak ger¢ek duygularini kontrol altina almakta zorlandiklari ve gercek
duygularinin agiga ¢iktig1 zamanlarda davranigsal gosterimlerinde basarisiz olmalar
yer almaktadir. Ozellikle calisanlarin psikolojik durumlari yiizeysel rol yapma
davraniginin sergilenmesinde 6nemli rol almaktadir. Psikolojik degisimler ¢alisanlarin

yiizeysel rol yapma davranisi sergilemesinde engelleyici tehdit olarak goriilmektedir.

Yiizeysel rol yapma davranmisini diger duygusal emek alt boyutlarindan ayiran
temel 6zellik derinden ve samimi duygusal emek alt boyutlarinda c¢aliganlar duygusal
durumlarim isletmelerin istekleri ile Ortiistiirerek hissederken yiizeysel rol yapma

davranigindan ¢alisanlar duygusal durumlar Ortiistiirememektedir.

2.2.2. Derinden Davranis

Derinden davranis literatiire Hochschild (1979) tarafindan yapilan calisma ile
kazandirilmistir. Derinden davranis calisanlarin isletmeler tarafindan beklenen
duygusal durumlar1 hissetmesi ve kendi duygularini degistirerek beklenilen duygulari
gercek anlamda yasamasini icermektedir. Duygularin derinden hissedilebilmesi i¢in

calisanlara iki temel yontem Onerilmektedir. Bu yontemlerden ilki; beklenen duygu
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durumunu ortaya ¢ikarmak i¢in calisanlardan istenilen duygularin tetiklenerek
harekete gegirilmesi ve duygularin agiga ¢ikarmasidir. Diger yontem ise duygularin
egitilmesi yontemidir. Duygularin egitilmesi kapsaminda c¢alisanlarin hizmet sunma
eylemine baslamadan ©nce formel olarak Orgiit tarafindan beklenen duygular
olusturabilmek icin kendini egitmesi ve egitilmis duygular1 hizmet esnasinda aciga

cikarmasidir.

Derinden duygusal emek gosterimi, ¢alisanlarin isletmeler tarafindan beklenilen
duygulart bireyin kendi duygular ile degistirerek eslestirmesidir (Anderson, 2014:
20). Ashforth ve Humphrey (1993, 88) derinden duygu durumunun hissedilebilmesini
calisanlarin cabasina baglayarak, calisanlarin duygularini degistirme yoniinde
gosterdigi ¢abalarin sonucu olarak gerceklesebilecegini ileri siirmektedir. Kruml ve
Geddes (2000: 12) derinden duygusal davranis seklinin gercek duygusal emek
oldugunu, yiizeysel rol yapma davraniginin sahte duygusal emek oldugunu ifade
etmektedir. Yiizeysel ile derinden duygusal davranis sergileme arasindaki temel
farklilik, yiizeysel davranig gosteren ¢alisanin durumu bir zorunluluk olarak gérmesi,
Ote yandan derinden davranis gosteren ¢alisanin bunu bir gereklilik olarak gormesidir

(Kaya ve Ozhan; 2012: 110).

Rafaeli ve Sutton (1987) gerek derinden gerek yiizeysel rol yapma davraniginin
sergilenmesinde rol yapma davraniginin iki gerekgeye dayandirilarak agiga ¢iktigini
ifade etmektedir. Eger rol yapma davranisi iyi niyetli yapiliyorsa bu durum
gosterilmesi gereken duygusal gosterimin amaca hizmet ettigi, kotii niyetli rol yapma
davranig1 yapiliyorsa bu durum gosterilmesi gereken duygusal goésterimin amaca
hizmet etmedigini gdstermektedir. Iyi niyetli rol yapma derinden davramsi, kétii

niyetli rol yapma ise yiizeysel rol yapma davranisi olarak agiklanmaktadir.

Grandey (2000: 96) derinden davranisi ¢alisanlarin duygularini olumlu yonde
egitmesi olarak agiklayarak olumlu yonde duygusal diisiince formlarinin olugmasinin,
derinden duygusal davranisi agiga cikartacagini ileri sirmektedir. Scott ve Barnes
(2011: 118) ise duygusal emek gosterimi sonucunda olusan duygusal ifadelerin

yarattig1 etkiyi dikkate alarak, c¢aliganlarin derinden rol yapma davranisi
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gelistirdiginde olumlu sonuglar elde edilecegini, olumsuz etkilerin ise azaltilacagi

yoniinde ¢ikarim yapmaktadir.

Hochschild (1983) duygusal emek boyutlarini kullanarak hostesler lizerinde
yaptig1 calismada hosteslerin derinden davranis sergilemeleri i¢in kendilerine ait
duygular1 yonetmesi gerektigini ag¢iklamaktadir. Calismada hosteslerin duygu
kontrollerini saglamak i¢in ¢alisma ortamini ev, yolcular1 misafir, problemli yolcular1
ise misafir ¢ocuklar1 olarak diisiinerek duygularini derinden kontrol alma yontemi
uygulamasim1  drnek olarak gostermektedir. Ozellikle problemli yolcularin
davraniglarinin - ¢ocuk davraniglar1 ile iligskilendirmesi hosteslerin duygusal
durumlarin1  degistirme konusunda fayda sagladigi c¢alismaya ait sonuglarda
goriilmektedir. Diefendorff ve Gosserand (2003: 946) ise derinden duygu teknik
uygulamalarini; ¢alisan birinin diger ¢alisana karsi hissettigi olumsuz duygulardan
kurtulmak i¢in toplanti Oncesinde kendisini olumlu diisiincelere yogunlastirarak

diisiince formunu degistirmesini 6rneklendirerek aciklamaktadir.

Derinden duygusal davranisi yiizeysel rol yapma davranisindan ayiran en temel
ozellik ise isletmelerin bekledikleri duygusal durumlari ¢alisanlarin kendi duygulari
ile degistirmesidir. Yiizeysel rol yapma davranisinda ise ger¢ek duygularin baski altina

alinmasi s6z konusudur.

2.2.3. Samimi Davranis

Samimi davranis duygusal emek boyutu Hochschild (1979) tarafindan o6ne
stiriilen 1ki boyutlu duygusal emek davranis yaklagiminin gelisimine katki saglayan
Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan ilk olarak ortaya konulmustur. Samimi
davranis ¢alisanlarin rol yapmadan calisma esnasinda ger¢ek duygulari hissetmesi ve
sergilemesidir. Samimi davranis boyutunu diger boyutlardan ayiran temel o6zellik
Hochschild (1979) tarafindan ileri siiriilen boyutlarda, calisanlar mevcut duygularini
ya zorunluluk altinda baskilamak ya da gereklilik nedeniyle ger¢ek duygularini
degistirmesi yoniinde iken samimi davranista calisanlarin gercek sahip olduklari

duygular ele alinmaktadir. Samimi duygusal davranislarda calisanlarin tecriibe
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ettikleri duygular ile hizmet saglamalar1 ve duygusal emeklerini sergilemeleri s6z

konusu olmaktadir.

Anderson (2014: 22) samimi duygusal davranislarda temel odak noktasinin
calisanlarin sahip olduklari 6znel duygusal durumlara ait davraniglar oldugu, bu
durumun c¢alisanlarda zorunluk baskis1 yaratmayacagini ve duygusal ifadelerin dogal
olarak agiga c¢ikacagi agiklanmaktadir. Ashforth ve Humprey (1993) samimi davranis
boyutunda ¢alisanlarin belirli bir duyguyu sergilemek zorunda kalmadigini mevcut
dogal duygular ile hizmet sagladiklarini ileri siirmektedir. Diefendorff vd. (2005)
samimi davranis boyutundaki diger bir 6zellik olarak ise rol yapma gerekliliklerin
ortadan Kkaldirilmasi olarak belirtmektedir. Duygusal emegin agiga ¢ikartilmasinda
gerekliliklerin ortadan kaldirilmasi, duygusal emek ile sunulan hizmet kalitesinin

artirilmasinda da etkin rol almaktadir.

Samimi davramis sergileyen calisanlar hali hazirda isletmeler tarafindan
beklenen duygusal davranislart miisterilere sunmaktadir. Bu davranis gosterimleri
miisteri iligkilerini gelistirmektedir. Ayrica c¢alisanlarin kendilerini 6rgiit tarafindan
belirlenen standart duygu durumlarina ulasmak igin bir ¢aba sarf etmemesi, mevcut
duygularin  orgiit beklentilerini karsilamast amacin1  gergeklestirilmesini  de
saglamaktadir (Dahling ve Perez, 2010). Rol yapma gereksiniminin ortadan kalkmasi
da calisanlarin duygularini kontrol etmek i¢in ¢aba sarf etmesi gerekliligini ortadan

kaldirmaktadir.

Morris ve Feldman (1996) c¢alisanlarin elde ettikleri duygusal tecriibeleri
sergilerken daha basarili olacagini, duygularin manipiile edilmesinin oniine gegilerek
calisanlarin duygu kontroliine odaklanmak yerine yapmis olduklari ise yogunlasarak

hizmet kalitesinin artacagini ifade etmektedir.

Nihai olarak duygusal emek boyutlarin1 zorunluluk, gereklilik ve dogal siire¢
olarak smiflandirdigimizda yiizeysel rol yapma duygusal davranis calisanlarda
zorunluluk, derinden rol yapma duygusal davranis ¢alisanlarda gereklilik, samimi

duygusal davranis ¢alisanlarda dogal siirecin parcasi olarak kabul edilmektedir.
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Duygusal emek kavrami ile ilgili sunulan fakli tanimlamalar, duygusal emek
kavraminin ¢ok farkli yaklasimlar sergilenerek ele alindigin1 géstermektedir. Bu
nedenle duygusal emek kavraminin olusmasini saglayan onciiller ve duygusal emegin
ciktilar1, duygusal emek kavraminin agiklanmasinda 6nem arz etmektedir. Duygusal

emegin Onciilleri ve sonuglari su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

2.3. DUYGUSAL EMEGIN ONCULLERI
2.3.1. Cinsiyet Faktorii

Toplum iginde bireylerin sahip olduklari roller kadin veya erkek olma durumuna
gore farkliliklar gostermektedir. Cinsiyet Onciilii literatirde hemen hemen tiim
calismalarda degerlendirilmekte ve kavrami agiklayan yaklasimlarda onemli bir
konuma sahip olmaktadir. Insanlarin duygu durumlarinin satin alinmasi olan duygusal
emek kavraminda; kadin ve erkek duygusal durumunun farkliliklari, sunulacak
duygusal emegin niteligini de degistirmektedir. Duygusal emek kavrami Onciilleri
arasinda cinsiyetin kabul edildigi c¢alismalar literatiirde bu Onciiliin 6nemini ifade
edilmektedir (Hochschild, 1983; Leidner, 1999; Ericson ve Ritter, 2001; Ericson,
2005; Meier vd., 2006; Cheung ve Tang, 2010; Cottingham vd., 2015).

Calisanlarin  duygusal emeklerinden faydalanmay: ve belirli bir iicret
karsiliginda satin almay1 amaglayan isletmeler; ¢alisanlarin cinsiyet durumlarina goére
bekledikleri duygusal tutumlar1 degistirmek ya da arzu ettikleri duygusal tutumlari
sergiletebilmek i¢in dogru cinsiyette ¢alisanlar segmesi gerekmektedir. Bu gerekliligin
temelleri Hochschild (1983: 165) tarafindan ortaya koyulan duygusal calisma
kosullarinda kadin ve erkek arasindaki farkli egilimlerin varligina dek uzanmaktadir.
Hochschild (2003) kadin ve erkeklerin duygularini yonetmede farkli diizeylerde
yonetebilmesini vurgulayarak duygusal emeklerin kullanilmasinda da cinsiyete gore

farkliliklar olusacagini agiklamaktadir.

Duygularin1 daha basarili sekilde yonetebilen kadinlarin, duygusal emeklerini
sergilemede erkeklere gore daha basarili oldugu bilinmektedir (Koksel, 2009:18).
Kadinlarin erkeklere gére duygu durumlarini daha iyi yonetebilmesini Hochschild

(2003) toplumsal yaklasima dayandirmaktadir. Toplum tarihsel siiregte kadin1 ikinci
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plana itmesi ve kadinin kendisini topluma kabul ettirebilmesi i¢in duygularin1 daha
basarili sekilde yonetme ¢abasinda bulunmasi, kadinin duygusal ifadelerini daha kolay
yonetmesini dogurmustur. Kadinlarin basarili duygu yonetiminin dogal bir sonucu
olarak, duygusal emegin yogun olarak kullanildigi ¢alisma ortamlarinda, daha fazla
oldugu goriilmektedir (Koksel, 2009:18). Kadin-erkek arasindaki bu duygu yonetim
farkliliklari, duygusal emegi degerlendirirken kadin ve erkek ayriminin gerekliligini

ortaya koymaktadir.

2.3.2. Yas Faktorii

Calisanlarin belirli bir is ortaminda tecriibe kazandikca ve yasi ilerledikge
duygusal tutumlarin1 daha etkili diizenleme becerisine sahip olduklar1 bilinmektedir
(Hochschild, 1983: 66). Literatiirde duygusal emek ile ¢alisanlarin yas degiskenleri
iligkileri incelendiginde anlamli farkliliklarin bulunmasi, yas degiskeninin duygusal
emek Onciilleri arasinda yer almasini desteklemektedir (Kruml ve Greddes, 2000;
Cheung ve Tang, 2010; Cheung ve Wu, 2013; Cole, 2015; Lee ve Chelladurai, 2016).
Calisanlarin ve yoneticilerin duygularini, yaslari ilerledikge daha basarili olmast,
bireylerin yaslandik¢a edinmis olduklar tecriibelere dayal1 olarak orgiitler tarafindan

beklenen duygusal ifadeleri kolaylikla sergileyebilmelerine yardime1 olmaktadir.

Geng yasta ve tecriibesi az olan ¢alisanlarin orgiit tarafindan beklenilen duyguyu
gostermede daha basarisiz olmasi, 6znel duygulari ile beklenilen duygular arasinda
yiiksek oranda catisma yasamasi, duygusal emeklerini sunmada daha basarisiz
olmalarina neden olmaktadir. Bu durum galiganlarda is performansi, ise baglilik diizeyi
ve is tatmini diizeylerinin azalmasini1 neden olabilmektedir (Lee ve Chelladurai, 2016).
Kruml ve Geddes (2000: 15) isletmelerde yasli calisanlarin, isletmenin beklenti i¢inde
olduklar1 duygusal sinirlarin disina ¢ikmamak i¢in daha fazla ¢aba sarf ettiklerini ve
bu ¢aba sonucunda daha basarili olduklarini ifade etmektedir. Yas degiskenin duygusal
emek iizerindeki bu etkisi goz oniline alindiginda yas degiskeninin duygusal emek

kavraminin onciilleri arasinda yer almasi gerekliligini ispatlamaktadir.
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2.3.3. Kendini Uyarlama

Bireylerin mevcut duygusal durumlarinin disaridan nasil goriindiigii ve ¢evreden
nasil algilandiklarin1 gozlemleyebilmesi, bireyin kendisini ve duygu durumunu
tanimasinda yardimci olmaktadir. Bireylerin sosyal ¢evre icinde diger birey ve gruplar
ile girmis olduklar1 etkilesim derecelerindeki farkliliklar, bireyin kendisini izlemesi ve
kendisini arzu edilen duygu i¢ine sokmasinda farkliliklar yaratmaktadir (Allen vd.,
2005: 981). Calisanlarin orgiitler ve isletmeler tarafindan beklenilen duygusal
tutumlart sergileyebilmesi i¢in Oncelikli olarak kendilerini basarili bir sekilde
gbozlemlemeleri ve gozlemler 1s1ginda duygularini yonetmeleri kendini uyarlama
basarisini etkilemektedir (Barrick vd., 2005: 746). Bu basarinin yiiksek olmasi da

duygusal emek sunulmasinda daha basarili sonuglar alinmasini saglamaktadir.

Bireyler yapmis olduklar1 is kapsaminda belirli duygusal formlara
girmektedirler. Bu formlar “duygulanim” olarak agiklanmaktadir. Duygulanim olumlu
ve olumsuz olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Olumlu duygulanim bireylerin duygularini
olumlu yonde degistirmesini, olumsuz duygulanim ise duygularin olumsuz yonde
degismesini ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1000). Isletmeler tarafindan
beklenen duygusal tutumlarin yerine getirilmesi i¢in bireyler duygulanim
durumlarinda degisiklikler yaratmaktadir. Bu kapsamda kendilerini gozlemleyerek
miisteriler tarafindan beklenilen duygusal tutumlar1 belirlenen orgiitsel duygu
durumlar kapsaminda sergilemektedirler. Kendini uyarlamanin duygusal degisimde
onemli bir etken olmasi kendine uyarlama degiskenin duygusal emegin bir onciilii

kabul edilmesini desteklemektedir.

2.3.4. Duygusal Zeka

Isletmelerin arzu ettikleri duygusal tutumlar, calisanlarin duygusal zeka
diizeyleri ile dogrudan iliski i¢indedir. Duygusal zeka bireyin kendi ve diger bireylerin
duygusal durumlarini anlayabilme ve arzu edilen duyguyu hem kendisinde hem de
karsisindakinde yaratabilmesidir. Duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan bireyler
duygusal degisimlerin yonetilmesinde daha basarilidirlar. Duygusal yonetim basarisi
da calisanlarin sergiledikleri duygusal emeklerini kullanmada ve ortaya koymada
kolayliklar saglamaktadir (Austin vd., 2008: 682).
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Duygusal zekanin duygu yonetime sagladigi katkilara bakildiginda en onemli
katkinin bireylerin duygusal tutumlarda degisimler yaratmasinda motive etmesi ve
duygusal degisimleri harekete gegirmesi olarak goriilmektedir (Salovey ve Mayer,
1990: 189). Duygusal zeka bireysel bir kavram olmasina ragmen, takimlar {izerine

yapilan ¢alismalarda giderek 6n plana ¢ikmaktadir (Giinsel vd., 2010).

Duygusal zeka seviyesi duygularin degisim siirecinde etkin rol oynadigi igin
duygusal zeka diizeyleri yiiksek kisilerin, gerektigi zamanda duygusal tutumlarim
degistirmede zorlanmayarak uygun duygusal tutumu sergilemeleri duygusal
emek sergileme basarisim artirmaktadir (Lee ve Ok, 2012: 1102). Duygusal zeka
diizeylerinin farkliliklarinin duygusal emek gosterimini dogrudan etkilemesi duygusal
zeka degiskenin duygusal emek kavramimin bir onciilii olarak kabul edilmesini

desteklemektedir.

2.3.5. Empati Faktorii

Bireyin etkilesim i¢inde oldugu diger bireye ait duygu ve diisiinceleri
anlayabilmesi ve kendisini o kisi yerine koyarak duygu ve diisiinceleri hissedebilmesi
empati olarak agiklanmaktadir (Dokmen, 1996: 136). Duygusal emek kapsaminda
empati kavrami degerlendirildiginde empati; duygusal emegin sergilendigi bir hizmet
alaninda, miisterilerin verilen hizmet karsisindaki duygusal yaklagimlarinm
anlayabilmek ve bu duygu durumlarinin beklenen duygu durumlarindan farkli olmasi
halinde, arzu edilen duygusal tutumlar1 miisteri {izerinde olusturabilmek i¢in, gerekli
duygusal degisimleri miisteriler {izerinde yaratilmasimi saglamada uygulanan bir

yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Pohl vd., 2015: 296).

Empati yetenegi giiclii olan bireylerin duygusal durumlari daha basarili bir
sekilde anlayabilmesi ve duygularin yonetiminde daha basarili olmasi, duygusal emek

sergileme diizeylerini dogrudan etkilemektedir.

2.3.6. Otonomi Faktorii

Ozerklik olarak bilinen otonomi temel olarak bireyin kendi kendine kararlar

alabilme bagarisin1 gostermektedir. Kendi kararlarmi gelisen durumlar karsisinda
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alabilen yani inisiyatif alabilen ¢alisanlar, miisteriye sunulan hizmet esnasinda ani
gelisen durumlarda, duygu durumlarinin degistirilmesini saglamak i¢in 6znel kararlar
almaktadirlar (Oral ve Kose, 2011:470). Calisanlar tarafindan alinan bu kararlarin
sonuglari, baglayici nitelikte olup kotii ve iyi sonuglarin sorumluluklari ¢aligsanlara ait
olmaktadir (Cekmecelioglu, 2011:32). Calisanlar karsilasacaklari sorumluklar
nedeniyle 6zerk davranmaktan kaginmaktadirlar. Fakat 6zerk yaklagimlar sergileyen
ve basarili sonuglar alan c¢alisanlarin duygusal emek gosterme becerilerinin daha

yuksek oldugu goriilmektedir.

Calisanlarin inisiyatif alarak 6zerk bir bigimde kendi yontemlerini ve kararlarini
hizmetin sunulmasinda gdstermesindeki farkliliklar, duygusal emegin sunulma
derecesini degistirmesi dikkate alindiginda, otonomi degiskeninin duygusal emek

onciilleri arasinda kabul edilmesi gerekliligini karsimiza ¢ikarmaktadir.

2.3.7. Sosyal Destek Faktorii

Bireylerin is ortamlarinda diger ¢alisanlar ve yoneticiler ile kurmus olduklar
sosyal iliskilerinde destek gormesi bireyin yaptigi isin performansini etkilemektedir.
Morris ve Feldman (1996: 1005) ¢alisanlarin is ortaminda digerleri tarafindan sosyal
destek gormesini, ¢aliganlarin stres ile basa ¢ikmasinda yardimei olacagt ve boylece
bireyin is tatmin seviyesi ve is verimliligini artiracagini ifade etmektedir. Hochschild
(1983: 197) bireyin is ortaminda gordiigili sosyal destek ile bireyin ¢alisma performansi
arasindaki iliskiyi, hostesler iizerinde yaptig1 calismada ortaya koyarak yoneticiler ve
diger calisanlardan sosyal destek goren hosteslerin ¢aligma performanslarinin arttigini
tespit etmistir. Sosyal destek kapsaminda diger ¢alisanlarin gosterdikleri tutum ve
davraniglar, birey iizerinde olumlu veya olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
Yonetici ve diger calisanlarin, bireye gosterdikleri olumlu sosyal destek calisanlar
tizerinde olumlu etki yaratarak is memnuniyetini ve motivasyonu artirmaktadir

(Corsun ve Enz, 1999).

Duygusal emegin yogun olarak kullanildig: is alanlarinda, bireyler arasindaki

sosyal iligkiler, gosterilen duygusal emegi dogrudan etkiler ve anlamli etki
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yaratmaktadir. Bu anlamli etki sosyal destek degiskenin duygusal emegin bir onciilii

olarak kabul edilmesini saglamaktadir.

2.3.8. Duygusal Davranis Kurallari

Duygusal davranis kurallar1 isletmeler tarafindan, calisanlardan beklenen
duygusal tutumlarin smirlarim1 ortaya koymaktadir. Duygusal davranis kurallar
caliganlara duygusal yonden nasil davranmalari ve nasil hissetmeleri yoniinde
talimatlar vermektedir (Morris ve Feldman, 1996: 987). Zaalberg vd. (2004: 185)
duygusal davramis kurallarin1 somut ¢iktilar olarak gorerek, orgiitiin calisanlardan
bekledigi duygusal tutum ve davranislarin net ifadesi ve yazili talimatlara
dontistiiriilmesi  olarak acgiklamaktadir. Duygusal davranis kurallarinin ortaya
koyulmasindaki temel amag ise ¢alisanlarda farkindalik yaratarak, duygusal tutumdaki
beklentileri ¢alisanlara iletmektir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256).

Duygusal emek sunulan hizmetlerde calisanlara genel duygusal davranis
kurallarimin aktarilmasinin yaninda, anlik gelisen durumlar karsisinda belirlenen bu
kurallar gergevesinden, gesitli ¢6ziim Onerileri gelistirilmesi beklenmektedir (Kaya ve
Serceoglu, 2013: 322). Duygusal davranig kurallarmim, duygusal emek sunumu
tizerinde ¢alisanlart yonlendirmesi dikkate alindiginda bir Onciil olarak kabul

edilmesini saglamaktadir.

2.4. DUYGUSAL EMEGIN SONUCLARI
2.4.1. Is Tatmini

Caligma ortaminda bireylerden beklenen duygusal emek gosterimlerinin ortaya
koyulmasi, ¢alisanlarin yaptiklart isin yapilis sekline etki etmektedir. Bu etki birey
tizerinde bazi duygusal karmasikliklara neden olmaktadir. Kendisine ait 6znel
duygularin orgiitler tarafindan degistirilmesi bireyin yaptig1 isteki tatmin seviyesini
olumsuz yonde etkilemektedir. Literatiirde duygusal emegin is tatmini iizerindeki
etkisinin incelendigi ¢alismalarda, ¢alisanlarin duygusal durumlarini bastirmasi ve
beklenen duygusal tutumlari ortaya koyma esnasinda yiizeysel rol yapma

davraniglarin1 ve derinden rol yapma davramislarini sergilemesine yol agtigi, bu
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durumunda calisanlarin is tatmin seviyesini diislirdiigii tespit edilmistir (Hochschild,

1983; Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000).

Literatiirde yapilan diger c¢alismalarda ise duygusal baglilik ve is tatmini
arasinda anlamli iliski oldugu (Alniagik vd., 2013) ve calisanlardan beklenen duygusal
tutumlarin bireylere agiklanmasinin, bireylerin bu bakis agis1 ile duygusal emeklerini
gostermeleri sonucunda, miisteri iliskilerinde basarili oldugu ve geri bildirimlerin
olumlu olmasimin ¢alisanlarin is tatminini artirdig1 yoniinde bulgular elde edildigi

goriilmektedir (Adelmann,1995; Yalg¢in, 2010; Adelmann ve Zajonc, 1989).

2.4.2. Isten Ayrilma Niyeti

Calisanlarin  duygusal emek ortaya koymalari durumunda kendi iginde
yasadiklar1 duygusal durum catigmasi, bireylerin is memnuniyetleri ve isten ayrilma
niyetleri lizerinde anlamli etki yarattigi goriilmektedir (Grandey, 2003; Celik ve
Yildiz, 2016; Scott ve Barnes, 2011; Cote ve Morgan, 2002). Duygusal catisma ile
calisanlarin duygusal farkliliklar yasamasi bireyde duygusal celiskiler yaratmaktadir.
Duygusal ¢eliski diizeyinin fazla oldugu durumlarda, bireylerin bu ¢eligkinin yarattigi
olumsuz etkiyi derinden hissettigi ve bu hissiyatin ¢aliganlar tizerinde isten ayrilma
niyetini tetikledigi de goriilmektedir (Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Celik ve Oz,
2011).

Duygusal emek boyutlar1 ile isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskilere
bakildiginda, yiizeysel rol yapma davranisi ile isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir
iliski oldugu (Schauboreck ve Jones, 2000; Cote ve Morgan, 2002; Begenirbas ve
Caliskan, 2014; Scott ve Barnes, 2011), derinden rol yapma davranisi ile isten ayrilma
niyeti arasinda anlamli bir iligki olmadig1 (Chau vd.,2009; Brotheridge ve Grandey,
2002; Scott ve Barnes, 2011) goriilmektedir.

Duygusal emek kavraminin isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etki
olusturmasi dikkate alindiginda, isten ayrilma niyeti duygusal emegin sonucu olarak

kabul edilmesini desteklemektedir.
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2.4.3. Tiikenmislik

Duygusal davranis kurallar1 araciligiyla galisanlardan duygusal emeklerini
belirli bir sinirlar iginde sergilemesinin beklenmesi, bireyin duygusal durumu iizerinde
olumsuz etkiye neden olmaktadir. Duygusal emek yogunluklu ¢alisma ortaminda
bireylerin duygusal kaynaklarini giderek tiiketmesi, birey iizerinde tiikenmislik
durumunun olusmasii tetiklemektedir (Grandey, 2003). Duygusal davranis
kurallarina uymanin dogal sonucu olarak misteriler tarafindan beklenen duygusal
tutumlarinin devamli olarak sergilenmesi bireyin yaptigi isten zevk almamasina neden
olabilmektedir. Bu da bireyin siirekli duygusal bir ¢atisma yasamasi da ¢alisanlarin
tilkenmislik diizeylerini artirmaktadir. Aksi durumda ise beklenen duygular ile bireyin
kendi duygularinin paralel oldugu durumlarda c¢alisanin memnuniyeti artmaktadir.
Calisanlarin  bu durum karsisinda memnun olmasi tiikenmislik seviyelerinin

yiikselmesini engellemektedir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ile tiikenmislik diizeyi arasindaki iligkilere
bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen calisanlarin tiikenmislik
diizeylerinin yiiksek oldugu (Grandey, 2000; Hulsheger ve Schewe, 2011; Judge vd.,
2009; Lam ve Chen, 2012; Bakker ve Heuven, 2006; Philipp ve Schupbach, 2010),
derinden rol yapma davranisi sergileyen calisanlarda ise tiikenmislik diizeylerinin
diisiik oldugu (Koése vd., 2011; Kaplan ve Ulutas, 2016; Mengenci, 2015; Chu vd.,
2012; Zhang ve Zhu, 2008) goriilmektedir.

Duygusal emegin tiikkenmislik diizeyleri lizerinde yarattig1 olumlu ve olumsuz
sonuglar dikkate alindiginda ¢alisanlarin tiikenmislik durumunun duygusal emek

kavraminin bir sonucu olarak kabul edilmesi desteklemektedir.

2.4.4. Miisteri Hizmetleri Performansi

Miisterilerin arzu ettikleri duygusal tutumlarin ¢alisanlar tarafindan
sergilenmesi, miisterilerin almis olduklar1 hizmetten memnun olmalarin
saglamaktadir. Duygusal emeklerini sergileyen c¢alisanlarin basarisi miisterilerin
beklentilerini dogrudan etkilemektedir. Bu etki miisteri memnuniyeti tizerinde

dogrudan etki yaratmaktadir. Grandey (2000) duygusal emek gerektiren hizmet
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alanlarinda miisteri memnuniyetinin gergeklestirilmesi i¢in duygusal emegin basarili
bir sekilde uygulanmasi gerektigini ifade etmektedir. Duygusal emek gosterimi ile
hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi ele alan Groth vd. (2009) duygusal emegi miisteri

hizmetleri performansinin sergilenmesinde 6nemli bir unsur olarak kabul etmektedir.

Duygusal emegin alt boyutlar1 ile miisteri hizmetleri performansi arasindaki
iliskilere bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisi sergileyen c¢alisanlarin miisteri
hizmetleri performansi diisiik oldugu (Groth vd., 2009; Sohn, 2017; Medler-Liraz ve
Seger-Guttmann, 2005), derinden rol yapma davranisi sergileyen g¢alisanlarda ise
miisteri hizmetleri performansi yiiksek oldugu (Sohn, 2017; Lee vd. 2010; Grandey
vd., 2005; Hennig-Thurau vd, 2006) goriilmektedir.

Duygusal emigin miisteri hizmetleri performansi iizerinde yarattig etki dikkate
alindiginda, calisanlarin misteri hizmetleri performansi duygusal emek kavraminin bir

sonucu olarak kabul edilir.

2.5. DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI

Orgiit yapilar1 iginde rol alan ve kendisinden beklenen is performansini yerine
getirmeye ¢alisan  bireylerin, duygusal durumlarinin  Orgiit  yapilarnn  ile
uyumlastirilmasin1  hedef alan caligsmalar literatiirde farkli yaklagimlar ile ele
alinmaktadir. Literatiirde ortaya koyulan bu yaklagimlar karsimiza su sekilde
cikmaktadir.

e Hochschild Yaklagimi

e Ashforth ve Humphrey Yaklagimi
e Morris ve Feldman Yaklagimi

e Grandey Yaklasimi

e Kruml ve Geddes Yaklasimi

e Chu ve Murrmann Yaklasimi

Literatiirde ortaya koyulan bu duygusal emek yaklagimlari, alt basliklar altinda

detayl bir sekilde ele alinarak incelenmektedir.
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2.5.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emegi ilk olarak kavramlastiran Arlie Russell Hochschild (1983),
yapmis oldugu akademik ¢aligmalarina kendi yagaminda yapmis oldugu gozlemlerden
baslayarak yola ¢ikmistir. Hochschild, ailesi ile bulundugu dénemlerde, ailesinin
resmi gorevlerinde iligki i¢cinde oldugu bireylerin duygusal durumlari ile is yasamlari
arasindaki iliskiyi fark ederek, bireylerin duygusal durumlarmin bireyin yaptigi is
arasinda anlamli bir iligski oldugunu degerlendirmistir. Bu kapsamda duygusal emegi
ortaya koymak tizere Delta havayollarinin hostes egitim siireclerine dahil olarak
gbzlem yapmistir. Yapmis oldugu gozlemler sonucunda elde ettigi bulgulari “The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling” kitabinda literatiire
kazandirmigtir. Bu calismada Hochschild (1983: 7) duygusal emek kavramini
“insanlarin sergiledigi ve diger insanlar tarafindan g6zlemlenebilen mimiksel ve
bedensel ifadelerin, bireyin isin gereklerine uygun olarak ortaya koyabilmek i¢in sahip
oldugu his yonetimi” seklinde kavramsallastirmaktadir. Hochschild insanlarin
duygularin1 ise uyumlastirma cabasini bir oyuna benzeterek, duygusal emegi;
isletmelerin verdikleri hizmetlerin gerektirdigi duygularin sergilemesi olarak ifade
etmektedir. Hochschild (1979) insanlarin ¢alisma ortamlarinda hizmet vermek igin
kullandig1 fiziksel emeklerinin yan1 sira duygusal emeklerde ihtiyag duyduklarini ifade
ederek, duygusal emek sunma eyleminin en az fiziksel emek sunma eylemi kadar

bilingli ve sistematik ¢abaya ihtiya¢ duydugunu agiklamaktadir.

Hochschild duygusal emek kavramindan bahsedilebilmesi i¢in insanlarin sosyal
hayatlarinda ortaya koydugu duygusal durumlarmin yeterli olmadigini, duygusal emek
olabilmesi i¢in belirli bir licret karsiliginda isletmenin hizmet alanina uygun olarak
bireylerin duygusal durumunu yonetmesi gerektigini belirtmektedir (Hochschild,
1990:118). Hochschild (1983) bu durumu hostesler iizerine yaptigi calismada,
hosteslerin hizmet oncesi hazirlik ve hizmet esnasinda sundugu duygu durumlarina
dayandirmaktadir. Hizmet 6ncesi faaliyetler kapsaminda; hostesin sunmasi gerektigi
duyguya uygun makyaj, kiyafet, duygusal ifade durumu ve g¢alisma ortaminin 6n
hazirlig1, hizmet esnasindaki faaliyetler kapsaminda ise; hostesin mimiksel ifade,
davranigsal ifade ve c¢alisma ortaminin etkin kullanimi olusturmaktadir. Ayrica

Hochschild 6n hazirlik ve hizmet esnasinda sunulan duygu durumlarinin metalastigin
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aciklamaktadir. Bu metalasma durumu hosteslerin isinin bir pargasi olarak goriinerek
hosteslerden duygusal emeklerinin calismalarina katmalar1  beklenmektedir

(Hochschild, 2003:8).

Hochschild (1979: 276) duygusal emek kavraminin kavramsallastiriimasinda
literatiir i¢inde karmaga yaratmamasini degerlendirerek duygusal ¢alisma, duygusal
emek ve duygusal kurallar kavramini sosyolojik bir yap1 i¢inde konumlandirmistir
(Bolton ve Boyd, 2003: 291). Wharton ve Erickson (1993) duygusal emegi diger
duygu kavramini igine alan kavramlardan ayiran yonii olarak duygularin bireylerin
tarafindan yonetilmesi olarak belirtmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal
yonetiminin basarili olabilmesi i¢in bireyden beklenen duyguyu ¢alisma ortamina
yansitmasi gerektigini, hosteslerin kabin hizmetlerinde giiler yiizlii olmasi, cenaze
gorevlilerinin cenaze tasima hizmetinde hiiziinlii olmasi seklinde Orneklendirerek

aciklamaktadir.

Grandey (2000:96) bireylerin duygusal durumlarini isletmelerin hedefledigi
amaca ulasmak i¢in kontrol etmesi ve yonetmesi i¢in ¢aba sarf etmeleri gerektigini
ileri stirmektedir. Calisanlarin, duygusal emeklerini isletmelere sunabilmek i¢in duygu
durumlarin1 kontrol altina almalar1 ve hizmetin gereklilikleri ile uyumlastirmasinda
basarili olmalar1 gerekmektedir. Ayrica Grandey (2000:96) calisanlarin duygusal
emeklerini ortaya koymak i¢in gosterdigi durumu, tiyatro oyununa benzeterek ¢alisma
sahasin1 sahneye, c¢alisanlari tiyatro oyuncularina, izleyicileri ise miisterilere
benzetmektedir. Bu bakis acisina ek olarak hizmet saglayici igletmenin miisterilere
sunmay1 amagladigr hizmetin gerektirdikleri ve ¢alisanlardan bekledigi duygusal
ifadelerin agiklandig1 kurgusal diizen de tiyatro oyununun senaryosu olarak ifade
edilebilir. Bu kurgusal diizen i¢inde duygusal emeklerini sunan calisanlarin ortaya
koydugu emegin bir degeri bulunmaktadir. Bu emek beraberinde emegin alim-satim
degerine sahip olmasini desteklemektedir. Isletmeler calisanlarin duygusal emeklerini
satin almaktadir. Bu kapsamda duygusal emegini ortaya koyan ¢alisanlarin

performansi beraberinde maddi degerini de olusturmaktadir.

Hochschild (1979: 266) duygusal emek sunmayi; bireylerin duygular ilizerinde

calismast sonucunda elde ettigi ciktilar olarak agiklayarak, duygusal calisma
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kapsaminda bireyin kendini gereken duyguya hazirlamasi, faaliyet esnasinda da farkl
bir duygu gerceklesmesi gerektigi durumda kendini bastirmasi ve igletme tarafindan
arzu edilen duyguyu gostermeye devam etmesi olarak belirtmektedir. Basbug vd.
(2010: 256) duygusal emegin gerektigi hizmet alanlarinin, misteriler ile bire bir iliski
icinde olmasi gereken ve miisterilerin goziinde belirli bir tutum olusturmak igin
yapilan eylemler olarak agiklamaktadir. Hochschild (1983: 147-174) hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri, duygusal emek gerektiren ve gerektirmeyen
durumlara gore ayirarak duygusal emek gerektiren hizmet alanlarinda ¢alisanlarin
duygularini sunmasi satin alinirken, duygusal emek gerektirmeyen hizmet alanlarinda
ise calisanlarin diger emeklerinin satin alindigini ifade etmektedir. Ayrica duygusal
emek gerektiren hizmet alanlarinin ii¢ temel 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zelliklerin
birincisi sozIii siiregleri de biinyesinde barindiran yiiz yiize verilen bir hizmet alani
olmasidir. fkinci 6zellik ¢alisanlarin yiiz yiize iletisim i¢inde olduklari ve miisterilerin
duygulan iizerinde etki kurma gerekliliginin olmasidir. Ugiincii dzellik ise verilen
hizmetin kontrol altinda tutulmasi icin isletme yoneticilerinin ¢alisanlarinin duygulari

uzerinde denetleme haklarinin bulunmasidir.

Deliveli (2018) duygusal emegin kullanildigi is kollarin1 simiflandirarak,
duygusal emek gerektiren meslekleri; Hostes ve garsonlar gibi 6zel hizmet alanlarina
ait meslekler, cocuk ile iletisimde olan ¢ocuk bakimina yonelik meslekler, pazarlama
ve satis hizmeti sunan pazarlama ve satig gorevlileri, kamu kurumlarinda gorev alan
memurlar, ¢alisanlar ile iligki i¢inde olan yonetici ve isletmeciler, doktor ve avukatlar
gibi serbest meslek gruplar seklinde agiklamaktadir. Gosserand (2003) ise bu meslek
gruplarin ortak bir duygusal durumu icermeyecegini 6ne silirerek bu meslek
siniflandirmasini elestirmektedir. Ayrica bu meslek gruplandirmasinin, miisteriler ile
iligkilerde duygusal ifadelerini gostermeleri gereken durumlar goz oOniine alinarak,
duygusal durumlarini nasil belirleyecegi hususuna énem verilmemesi konusunda da
elestirilmektedir. Bu elestiriden yola ¢ikildiginda bireylerin duygusal emeklerini
sunmak i¢in gelistirdigi yontemlerden kaynaklanan ve olumsuz ¢iktilar ile sonuglanan

bu ¢abalar ile elde edilen olumsuz sonuglart su sekildedir (Hochschild, 1983:7);
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e Calisma kosullarinin gerektirdigi duygusal durumu ortaya koymak ig¢in
kisinin kendisini siirekli i¢inde olmadigi1 bir duygu da gostermesi ve rol
yapmanin yarattig1 his,

e Bireyin g¢alisma kosullarina duygusal durumlarmi uyumlastirmak igin
stirekli baski altinda kalmasindan dolayr tiikenmislik ile karsi karsiya
kalmasi,

e Bireylerin igverenler tarafindan istenilen ve miisteriler tarafindan beklenen
duyguyu siirekli sunmasi ile yapilan ise kars1 giiven duygusunu kaybetmesi

ve isin tamamen gostermelik hale geldigine inanmasidir.

Yaklagim ayrica calisanlarin gosterdikleri duygusal emek yeteneklerinin,
algilama diizeylerine gore farkliliklar gosterdigini ifade etmektedir. Bu durum,
calisanlarin duygu durumlarint géstermelik yapmasi ile igten hissederek yapmasi
arasindaki farka isaret etmektedir. Calisanlar kendilerinden arzu edilen duyguyu
hissetmeden sadece miisteriye sunuyorlarsa ylizeysel rol yapma davranisi
sergilemektedirler. Fakat c¢alisanlardan beklenen duygularmi gercek anlamda
hissederek yapmasi yani derinden rol yapma davranigi sergilemesidir. Duygusal

emegin bu iki farkli boyutu Hochschild (2003) su sekilde agiklanmaktadir:

2.5.1.1. Yiizeysel Rol Yapma Davranisi

Duygusal emek kullanan bireylerin gelistirmis olduklar1 bu duygusal davranis
tipini, duyguyu gercek anlamda hissetmeden sadece davranigsal boyutta ortaya
koyarak beklenen tepkileri sergilemesi yiizeysel rol yapma davranisi kapsaminda
degerlendirilmektedir. Misterilerin bekledigi duygusal durumlarin; sozIii ya da jest,
mimik ve davraniglar ile sunulmasinin, ¢alisanlar tarafindan duygu durumlar farkl
olmasina ragmen ayarlanmasi genel olarak yiizeysel rol yapma davranisi olarak ifade

edilmektedir.

2.5.1.2. Derinden Rol Yapma Davramsi

Duygusal emeklerini kullanan calisanlar gelistirmis olduklart bu duygusal
davranig tipini, duyguyu daha onceden tecriibe etme ve bu duyguyu gergek anlamda
hissederek davranisa doniistiirmesi derinde rol yapma davranigt kapsaminda
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degerlendirilmektedir. Ayrica derinden rol yapma davranigi iki sekilde meydana
gelmektedir. Birinci yaklagimda ¢alisanlar gereken duyguyu gergcek anlamda
hissetmek icin kendilerini zorlayarak basarirlar. Ikinci yaklasimda ise egitim
siireclerinde Ogrenilmis duygu durumlarini dogal yasantisina katarak miisteriye

sergilerler.

2.5.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Hochschild tarafindan yapilan c¢alismalar ile ortaya koyulan duygusal emek
kavrami, literatiirde farkli arastirmacilar tarafindan ele alimarak arastirma konusu
kabul edilmistir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88) duygusal emek kavramini
Hochschild tarafindan ortaya koyulan yaklasimdan yola ¢ikarak ve temel olarak,
parasal degeri olan ve Orgiitler tarafindan beklenen duygunun, ¢alisanlar tarafindan
ortaya koyulmasi olarak agiklamaktadir. Duygusal emek kavramini duygu durumunu
etkileyen ve tetikleyen yonleri ele alarak incelemislerdir. Bununla beraber ¢alisanlarin
duygusal davranig ortaya koymalarindaki temel amacin ise c¢aligma ortaminda
beklenen ve orgiit tarafindan belirlenen duygu gosterim sinirlar1 i¢inde kalma gabasi

olarak aciklamaktadir.

Duygusal emek kavrami iizerine yapilan bilimsel ¢caligmalar, bireyin i¢sel olarak
hissettigi duygularin gézlemlenemeyecegini bunun yerine arastirma konusu olarak
bireylerin c¢alisma ortamlarinda gosterdikleri davranislar {izerine odaklanilmasi
gerektigine isaret etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993) bu bilimsel bakis agisini
kabul ederek, calisanlarin davramislarina odaklanmiglardir. Bu odak noktasi,
calisanlarin Orgiitler tarafindan belirlenen duygu davraniglarimi siirekli olarak
tekrarlamas1 ve c¢aligsanlarin kendilerini belirlenen duygu davraniglarina uyum
cabalarini1 giderek kolaylastirdiklarinin tespit edilmesine yardimci olmustur. Gardner
ve Martinko (1988: 323) calisanlarin davraniglarinin gézlemlenerek takip edilmesi ile
“izlenim yontemi” nin uygulandigini, bu izlenimin davraniglarinin tekrar diizeylerinin
tespit edilebilecegini fakat dnceden belirlenemeyen durumlar karsisinda ¢alisanlarin
gosterdigi tepkilerin var oldugunu ve bu tepkilerin ¢alisanlarin kisisel 6zelliklere gore
farkliliklar gosterdigini tespit etmislerdir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise bu

durumu goz Oniine alarak Hochschild tarafindan ortaya koyulan yiizeysel rol yapma

82



ve derinden rol yapma davranis boyutunun yaninda “dogal duygulanim” yani samimi

davranig boyutunun da oldugunu agiklamaktadir.

Duygusal emek kavramimi ele alirken Oncelikli olarak bu kavramin
isletmelerdeki 6nemi ortaya koyulmalidir. Bu nedenle duygusal emegin 6nemini dort

maddede karsimiza ¢ikmaktadir:

e Duygusal emek isletmenin miisteriler lizerinde yaratmak istedigi duygu
durumunu temsil etmesi nedeniyle isletme ile miisteri arasindaki iligkileri
diizenleyici roldedir.

e Duygusal emek c¢aliganlar ile misteri arasindaki iliski ve iletisim
durumunun temel gostergesi olup basarili iletisim ve iliski kurmanin temel
kaynagidir.

e Duygusal emek calisanlar ile miisteriler arasindaki dogal iligkinin canli ve
degisken bir yapida oldugunu gostermektedir.

e Duygusal emek soyut bir 6zellik igererek ¢alisan ile miisteri arasindaki

Olciilemeyen iliski basarisini ifade etmektedir.

Yukarida agiklanan duygusal emek kavraminin 6nemi ile ¢alisma ortaminda
dogal olarak gelisen calisan-miisteri arasindaki iliski durumu bir noktada
oziimsendiginde Lee (2012: 28) dogal olarak ortaya koyulan calisan duygu
durumlarinin olumlu ve olumsuz sonuglar dogurabilecegini, olumsuz sonuglarin
azaltilmas1 amaciyla ¢alisanlarin segiminde sadece duygusal emek yeteneklerine degil,
kisilik 6zelliklerine de bakilmasi gerektigini agiklamaktadir. Ashforth ve Humphrey
(1993: 96) hizmet alaninda faaliyet gosteren isletmelerin hizmet ortamini arzu edilen
diizeyde diizenleyebilecegini fakat calisan-miisteri iliskilerini onceden tam olarak
belirlenemeyecegini vurgulayarak, calisanlara hizmette sunacaklart duygularla ilgili
egitim siireglerini gelistirmenin yeterli olmayacagini, bunun yaninda hizmetin
gerekliliklerine uygun kisilik 6zelliklerine sahip galisanlarin segilerek ¢alisanlardan

dogal ve kendi gibi davranmasinin beklenilmesinin gerekliligini agiklamaktadir.

Hochschild tarafindan agiklanan ylizeysel ve derinden rol davranis tiplerinde

isletmeler, ¢alisanlardan miisteriye sunulmasi arzu edilen duygular1 goniilli ya da
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goniilsiiz  sergilemesi beklenmektedir. Her iki durumda da c¢alisanlar duygu
durumlarini beklenen duygu durumlari ile uyumlastirma ¢abasi gostermek durumunda
kalmaktadir. Calisanlardan duygu durumlarmmin  diizenlenmesi  yOniindeki
beklentilerin, c¢alisanlar {izerinde stres yaratacagi ve stres altinda galisan bireylerin
basarili olma sanslarinin diisiik seviyede kalacagi agiklanarak farkli bir bakis agis1 da
onerilmektedir. Bu bakis acis1 igletmelerin galisanlarin duygusal emeklerini yonetmek
yerine c¢alisanlarda dogal duygu durumlarinin yaratilmasini saglayarak stres
faktoriiniin ortadan kaldirilmasi ile daha basarili hizmet sunmalarini desteklemek
olarak agiklamaktadir. Bu durumun ise ancak duygusal emegin samimi davranig alt

faktorii ile gerceklesebilecegi One siirlilmektedir.

Nihai olarak Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan yapilan ¢alismanin
Hochschild’in duygusal emek kuramma yaptigi katki iki noktada ortaya
koyulabilmektedir. Birinci katki duygusal emek kavramini ele alirken galisanlarin
hissettigi duygular {lizerine yogunlasarak agiklamak yerine, caligsanlarin sergiledigi
davranislar iizerine yogunlasarak agiklanmasi gerektigidir. Ikinci temel katki ise
Hochschild tarafindan duygusal emek boyutlari1 olarak ortaya koyulan yiizeysel rol
davranis1 ve derinden rol davranmisinin yanina dogal duygulanim (samimi davranis)
boyutunun dahil edilmesidir. Yapilan bu katkilarin yani sira bu yaklagima yapilan bazi
elestiriler de mevcuttur. Bu elestiriler genel olarak iki baslik altinda toplanmaktadir.
Ik olarak duygusal emek yeteneginin gdzlemlenerek tespit edilebileceginin
Onerilmesine ragmen bu gbzlemin nasil yapilacaginin agik bir sekilde ortaya
koyulmamasidir. Ikinci elestiri ise duygusal emek boyutlari ile ilgili olarak samimi
davranig boyutunu mevcut boyutlara eklemesine ragmen alt boyutlar1 etkileyen
mevcut degiskenler kapsaminda ¢aligma yapmayarak duygusal emek boyutlarini

desteklenmesi yoniinden yetersiz goriilmesidir.

2.5.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Duygusal emek kavrami Hochschild tarafindan birey odakli ele alinarak
duygusal emek kavramina ait alt boyutlar1 belirlenmistir. Ashforth ve Humphrey
(1993) ise Hochschild tarafindan ele alinan birey odakli bakis agisini kabul ederek

duygusal emek kavraminin alt boyutlarina katki saglamistir. Morris ve Feldman (1996)
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duygusal emek kavramina yoneltilen bakis acisint degistirerek kavrami kisiler
arasindaki iligki bakis agisi ile yaklasarak ele almistir. Ayrica duygusal emegin kisiler
arasindaki etkilesim ile agiga ¢ikabilecegini vurgulayarak isletmelerin veya orgiitlerin
calisanlardan istedigi davranis tiplerini ortaya koyabilmek i¢in ¢alisanlarin gosterdigi
cabalar1 duygusal emek olarak agiklamaktadir. Calisanlar tarafindan gosterilen bu ¢aba
planl1 ve sistematik bir bicimde kontrol altina alinarak uygulanmasi gerekmektedir. Bu
caba literatiirde yapilan Onceki c¢alismalar ile karsilastirildiginda Hochschild
tarafindan ortaya koyulan ¢alisanlarin tiim kosullarda isletmelerin arzu ettigi davranisi
goniilli veya goniillii olmadan sergilemesi gerekliligi ile ortlismektedir. Fakat dogal
durumlarda kisiler arasindaki etkilesimin ¢alisanlarin tecriibelerine birakilmasi
anlayist ile ortiismedigi goriilmektir. Bunun yani sira duygusal emek gosteriminin
calisanlara birakilmamasi ve orgiitler tarafindan kontrol altinda tutulmasi gerektigi

ileri sirmektedir.

Morris ve Feldman (1996: 988) kisiler arasindaki etkilesimi dikkate alarak
ortaya koydugu c¢aligmasinda, duygularin karsilikli etkilesim i¢inde oldugunu ve bu
nedenle etkilesimci duygu modeli ile duygusal emek kavraminin agiklanmasi
gerektigini ifade etmektedir. Etkilesimci duygu modeli ile sosyal faktorler duygusal
emek kavraminin agiklanmasinda yardimer olmaktadir. Kisiler arasinda gerceklesen

duygu durumlar dort temele dayanmaktadir. Bunlar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir:

e Kisiler arasinda gerceklesen duygu durumlar1 gevresel faktorlerden
etkilenmektedir. Cevresel faktorlerin duygu durumlarmi dogrudan
etkilemesi nedeniyle duygular ¢gevrenin yarattig1 baskiya maruz kalmakta,
cevresel faktorlerin diizenlenmesi ile duygu durumlari
yonlendirilebilmekte ~ ve  arzu  edilen  yonde  1iyilestirmeler
gergeklestirilebilmektedir (Kemper, 1990).

e Orgiitlerin ¢alisanlardan sergilemesini talep ettigi duygu durumlari,
calisanlarin dogal duygu durumlart ile ortak noktalara sahip olmasina
ragmen tam olarak birliktelik saglamamaktadir. Bu durum her kosulda
calisanlarin Orgiit tarafindan istenilen duygusal davraniglari ortaya koymak
icin ¢aba sarf etmeleri gerektigini gostermektedir. Bu noktada degiskenlik

gosteren tek husus calisanlarin sergiledigi ¢abalardaki farkliliklardir.

85



e Duygularin ¢alisma kosullarinda isletmeler tarafindan birer veri olarak
kullanilmasinin kabulii ile (Hochschild, 1983) duygularin sadece insanlar
arasindaki sosyal etkilesim olarak goriinmemesi, beraberinde duygularin
yonetilmesi ihtiyacim1 dogurmustur. Isletmelerin sagladigi hizmetler
arasinda duygu hizmeti yerini alarak bir hizmet pargasina doniismiistiir
(Wichroski, 1994). Bu doniisim beraberinde isletmelerin  duygu
hizmetlerini yonetmede basarili olmak igin caligsanlar {izerinde egitim
stirecleri ile gerekli miidahaleler yapmasini saglamistir. Boylece bir eksen
kaymasi1 yasanarak ¢alismalar, calisanlarin hislerini odak noktasi yapmak
yerine c¢alisanlarin sergilemesi beklenen davraniglar1 odak noktasi
yapmaktadir (Kurml ve Geddes, 2000).

e Hizmet isletmelerinde, ¢alisanlarin duygu davranmiglarinin odak noktasi
olmasi ¢alisanlarin gostermesi gereken duygulari mekansal ve zamansal
olarak kisitlamaktadir. Calisanlar duygularini kendisinden beklenen
zamanda, belirlenen ¢evrede ve daha once kendisine aktarilan bi¢imlerde

ortaya koymasi beklenmektedir.

Morris ve Feldman (1996) etkilesimci duygusal model ile ele aldig1r duygusal
emek kavramu ile ilgili alt boyutlar1 Hochschild (1983) ve Ashforth ve Humphrey
(1993) tarafindan ortaya koyulan boyutlardan farkl: bir bakis agisi ile almigtir. Morris
ve Feldman duygusal emek kavraminin alt boyutlarini kisiler arasindaki etkilesimden
yola c¢ikarak 4 alt boyutta aciklamaktadir. Bu boyutlar sirasiyla asagida

agiklanmaktadir:

2.5.3.1. Duygusal Davranisin Gosterilmesindeki Sikhik

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisterilere sunmasi gereken
duygusal davranislarin siklig1 ve ¢alisanlarin miisteriler ile etkilesim ig¢inde oldugu
stire¢ i¢inde gostermesi gereken duygusal davranis sikligi, calisanlardan beklenen
duygusal emek diizeylerini dogrudan etkilemektedir. Wharton ve Erickson (1993)
calisanlar ile miisteri arasinda kurulan duygusal bagin derecesi ile miisteri
memnuniyetini ve uzun donemli miisteri-igsletme iliskisi arasinda anlamli bir iligki

oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iliskiden yola ¢ikan Morris ve Feldman (1996)
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duygusal davranigin gosterilmesindeki siklik diizeyinin duygusal emek kavraminin alt
boyutu olarak kabul edilmesi gerektigini ve siklik diizeyi arttikca isletmelerin
calisanlardan sergilemesini bekledigi duygusal davraniglarin derecesinin arttigini ileri
siirmektedir. Ayrica duygusal davranig sikliginin fazla olmasi isletmelere itici giic
unsuru olarak etki ederek igletmelerin ¢alisanlarin duygusal emeklerinin planlanmasi
ve yonetilmesi hususlarinda daha fazla ¢aba sarf etmelerini katk1 saglamaktadir. Ozkan
(2011: 83) c¢alisanlarin duygusal emek gostermelerinde i¢ginde bulundugu meslek
grubuna gore farkliliklar gosterecegini, bu nedenle de meslek gruplarina gére duygusal

emek gosterme ¢abalarinda gesitlilik gosterecegini agiklamaktadir.

2.5.3.2. Davramis Kurallarina Gosterilen Dikkat

Duygusal emegin bu alt boyutu isletmelerin duygusal emeklerini sunmada
gosterdigi O6zeni ifade etmektedir. Miisteri iligkileri kapsaminda calisanlardan
beklenen duygusal emek yetenekleri verilen hizmetin niteligine gore degismektedir.
Morris ve Feldman (1996) c¢alisanlarin duygusal emeklerini sergilerken géstermesi
gereken dikkat ve 6zeni iki temele dayandirmaktadir. Bunlar; duygu gésterim siiresi
ve duygu gosterim yogunlugudur. Duygu gosterim siiresi ¢alisanlar ile miisterilerin
dogrudan karsilikli etkilesim i¢inde oldugu siireyi isaret etmektedir. Duygu gosterim
sliresi uzun olan hizmet alanlarinda ¢alisanlar duygusal emeklerini géstermekte daha
fazla caba gostermektedirler. Duygu gosterim siiresi kisa olan durumlarda ise
calisanlarin duygusal emeklerini kullanma ¢abas1 azalmaktadir. Bu degisken durum
davranig kurallarina gosterilen dikkat boyutunun duygusal emegi etkileyen alt boyutlar
kapsaminda degerlendirilmesi gerektigini desteklemektedir. Bu kapsamda duygu
gosterim siiresinin uzun olmasi ¢aliganlar lizerinde duygu bastirma ¢abasini artirarak
calisanlarin is tatmin seviyesini diislirmesi, tilkenmislik ve is stresi diizeylerinin
artmasma neden olmaktadir. Duygu gosterim yogunlugu; c¢alisanlarin sagladiklar
hizmet esnasinda ortaya koymalar1 gereken duygunun yogunluk derecesini ifade
etmektedir. Duygu gosterim yogunlugunun yiiksek olmasi bireyin sergiledigi duygusal
emek cabasinin artmasina neden olurken duygu gosterim yogunlugunun diisiik olmasi
verilen emegin diizeyini azaltmaktadir. Morris ve Feldman (1996: 990) duygu
gosterim yogunlugunun verilen hizmete gore farklilik gdstermesini su sekilde

orneklendirmektedir. Tezgah gorevlisi miisterilere karsi nazik ve kibar hareket etmesi
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gerekirken para tahsilat1 yapan gorevlilerin 6demeleri hizlandirmak amaciyla aciliyet
ve Ofke ile hareket etmeleri gerekmektedir. Bu duygusal davranig farkliliklarinin
yogunlugu isin gerekliliklerine gore farklilik gostermektedir. Bu durum davranis
kurallarina gosterilen dikkat boyutunun duygusal emegi etkileyen alt boyutlar

kapsaminda degerlendirilmesi gerektigini desteklemektedir.

2.5.3.3. Sergilenen Duygularin Cesitliligi

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde calisan bireylerden farkli
durumlarda farkli zamanlarda farkli duygu durumlar1 géstermeleri beklenmektedir. Bu
durum c¢alisanlarin istenilen davraniglar sergilemesi konusunda daha fazla gaba
saglamasina neden olmaktadir. Wharton ve Erickson (1993) ¢alisanlardan beklenilen
duygu davranislarinin pozitif, negatif ve nétr olmak iizer ti¢ farkli tipte karsimiza
cikabilecegini ifade etmektedir. Farkli tiplerde sunulan duygu davraniglarinin
calisanlara yiikledigi duygusal emek durumlari da farkliliklar gostermektedir. Morris
ve Feldman (1996: 991) farkli duygu tiplerinin ¢alisanlar tizerindeki etkilerinden;
pozitif duygu ifadelerinin miisteriler ile ¢alisanlar arasinda olumlu yonde duygusal
etkilesimi destekleyecegini, negatif duygu ifadelerinin de miisteriler ile calisanlar
arasindaki duygusal etkilesimi desteklemeyerek c¢alisanlarin arzu etmedigi davranislari
sergileme baskis1 yaratacagi, notr duygu ifadelerin ise ¢alisanlarin miisteriler
karsisinda sahip olduklart duygu durumlarini baskilamada daha fazla caba sarf
etmeleri gerekliligini yaratacagin1 agiklamaktadir. Sergilenen duygu cesitlilikleri
meslek gruplarina gore farkliliklar gostermektedir. Ayrica ayni meslek grubunda
hizmet eden ¢alisanlardan da zaman ve mekansal farkliliklara gore farkli duygu
ifadeleri sergilemeleri de beklenmektedir. Calisanlarin bu farkliliklara uyum saglamak
icin duygu kontrol seviyelerini artirmalari1 beklenmektedir. Bu durum beraberinde
orgiitlerin ¢alisanlarin duygusal emeklerini yonetmek icin daha fazla caba sarf
etmesini ve ¢alisanlarin kendi duygu durumlari arasindaki gegisleri basarili bir sekilde
gerceklestirmek icin kendilerini daha fazla kontrol altinda tutma ¢abas1 gostermelerine

neden olmaktadir.
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2.5.3.4. Duygusal Celiski

Isletmeler ile calisanlar arasinda verilen hizmetin dogruluk ve kalitesi ile ilgili
fikir ayriliklarinin  varligi, beraberinde ortaya koyulmasi planlanan duygu
gosteriminde farkliliklar yaratmaktadir. Temel olarak duygusal emek ¢alismalarinda
calisanlardan Orgiitlerin arzu ettigi duygu ifadelerini gostermeleri beklenmektedir.
Fakat calisanlarin miisteriler ile dogrudan iliski i¢cinde olmasi oOrgiitlerin bekledigi
duygusal gosterimlerden ziyade miisterilerde kendi hissettigi duygunun ortaya
koyulmasi ile basari seviyesinin artacagi diisiincesini ortaya c¢ikarmaktadir. Bu
farkliliklar ¢alisanlar ile orgilitler arasinda duygu gosterim baglaminda catigmalar
ortaya ¢ikarmaktadir (Morris ve Feldman 1996: 991). Middleton (1989) duygusal
catismay1 durumsal ele alarak, calisanlarin almis olduklar1 egitim siireclerinde
edindikleri bilgileri ger¢ek durumlarda sergilerken, durumun yarattigi gergek duygusal
durum ile 6grenilmis duygu ifadesi arasindaki ¢atismanin duygusal emek yeteneginin
sergilemesine etki edecegi, bu nedenle catisma durumunu ortaya c¢ikaracagini
aciklamistir. Bu catisma duygusal geliski boyutunun duygusal emegi etkileyen alt

boyutlar kapsaminda degerlendirilmesi gerekliligini desteklemektedir.

Duygusal emek boyutlar: ile ilgili yapilan bu agiklayici yaklasimin yani sira,
boyutlar arasindaki iligkiler de ele alinarak incelenmistir. Yapilan bu incelemeye gore

elde edilen bulgular su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

e Duygusal gosterim sikligr ile duygusal gosterim siiresi ve yogunlugu
arasinda karsilikli negatif yonde bir iliski oldugu,

e Duygusal gosterim sikligi ile sergilenen duygularin gesitliligi arasinda
karsilikl1 bir iligskinin bulunmadig,

e Duygusal gosterim sikligr ile duygusal celiski arasinda karsilikli negatif
yonde bir iliski oldugu,

e Duygusal gdsterim siiresi ve yogunlugu ile Sergilenen duygularin ¢esitliligi
arasinda karsilikli pozitif yonde anlaml bir iliski oldugu,

e Duygusal gosterim siiresi ve yogunlugu ile Duygusal Celiski arasinda

karsilikli pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu,
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e Sergilenen duygularin ¢esitliligi ile Duygusal Celiski arasinda karsiliklt

negatif yonde bir iligki oldugu bulgusuna ulagilmistir.

Sekil 4:  Morris ve Feldman’nin Duygusal Emek Boyutlari iliskisi

Kaynak: Morris ve Feldman , 1996, 993.

Duygusal
gosterim
sikliga

O) Sergilenen
duygularin

cesitliligi

)
(—)I I(—)

Duygusal
gdésterim
stiresi ve
yvyogunlugu

Morris ve Feldman (1996) yapmis oldugu caligmada ayrica duygusal emek
kavramini etkileyen Onciilleri ve duygusal emegin c¢alisanlarin tiikkenmislik ve is
doyumu diizeylerine etkisi ilizerine inceleme yapmistir. Yapmis oldugu bu inceleme
sonucunda elde ettigi onciiller ve sonuglar su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir.

e Onciiller:

o Davramis kurallarinin acikligr: Orgiit tarafindan beklenen duygusal

davranig durumlarma ait kurallarin net olarak g¢aligsanlara aktarilmasidir. Duygusal
davranig gosterimindeki siklik faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

o Denetimin Derecesi: Orgiit tarafindan belirlenen kurallara ¢alisanlarin

uyma derecesinin tespit edilmesidir. Duygusal davranis gosterimindeki siklik
faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

o Cinsiyet: Calisanlarin cinsiyetidir. Duygusal davranig gosterimindeki
siklik faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

o  Gorev rutinligi: Calisanlar tarafindan sergilenen hizmetin rutin olma

durumudur. Duygusal davranig gosterimindeki siklik faktoriinii ve davranig kurallarina
gosterilen dikkat faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

o Hizmet sunulanin giicii: Miisterinin igletme tizerindeki etki diizeyini

ifade etmektedir. Davranis kurallarina gosterilen dikkat faktoriinii pozitif yonde ve

sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi faktoriinii negatif yonde etkilemektedir.
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o Gorev cesitliligi: Caliganlara verilen gorev tiplerindeki farkliliklari

ifade etmektedir. Sergilenmesi gereken duygularin gesitliligi faktdriinii pozitif yonde
etkilemektedir.

o Yiiz yiize iletisim: Miisteri ile ¢alisan arasinda yliz yiize kurulan

iletisim seklini ifade etmektedir. Duygusal ¢eliski faktoriinii pozitif yonde
etkilemektedir.

o Otonomi: Duygusal gosterim seklinin otomatik hale gelme durumunu
ifade etmektedir. Duygusal ¢eliski faktoriinii negatif yonde etkilemektedir.

o Olumlu duygulanim olumsuz duygu: Calisan ve miisteri arasinda

calisanin olumsuz duygulara sahip olmasimna ragmen olumlu duygu sergilemesi
durumunu ifade etmektedir. Duygusal ¢eliski faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

o Olumsuz duygulanim olumsuz duygu: Calisan ve miisteri arasinda

calisanin olumlu duygulara sahip olmasina ragmen olumsuz duygu sergilemesi

durumunu ifade etmektedir. Duygusal ¢eliski faktoriinii pozitif yonde etkilemektedir.

Sekil 5:  Morris ve Feldman’nin Duygusal Emek Boyutlari, Onciilleri ve Sonuclar

Kaynak: Morris ve Feldman , 1996, 996.
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° Sonuglar:

o Tiikenmislik: Calisanlarin tiikenmislik diizeyini ifade etmektedir.
Duygusal davranis gdsterimindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen dikkat ve
sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal celiski faktorleri pozitif yonde
etkilemektedir.

o Is doyumu: Calisanlarin yapmus olduklari is karsisinda elde ettikleri
doyumu ifade etmektedir. Duygusal ¢eliski faktorii negatif yonde etkilemektedir.

Nihai olarak Morris ve Feldman tarafindan duygusal emek kavramina yapilan
katkilar degerlendirildiginde; kisiler arasindaki etkilesim boyutu ile duygusal emek
kavraminin ele alindigi, duygusal emegi sadece kavramsallastirmak yerine kavrami
etkileyen onciillerin neler oldugunu ortaya koydugu ve duygusal emek boyutlarinin
calisanlarin is doyumu ve tiikenmislik durumu {izerindeki etkisini gézlemleyerek

teorik alt yapiy1 giliglendirdigi goriilmektedir.

2.5.4. Grandey Yaklasimi

Duygusal emek kavrami ilizerine yapilan aragtirmalar farkli arastirmacilar
tarafindan farkli bakis agilari ile degerlendirilmistir. Bu yaklasim duygusal emek
kavrami {izerine yapilan ¢aligmalar: tek bir arastirmada toplayarak biitiinciil bir bakis
acist sunmaktadir. Grandey (2000:8) daha Once bahsedilen yaklagimlarin bakis
acilari1 ortaya koyarak kendi arastirmasimin temellerini bu bakis acilarina
dayandirmaktadir. Ayrica bu yaklasim Hochschild tarafindan gelistirilen siire¢ bakis
agisin1 arastirmasinin temeline oturtarak, duygusal emek kavramini belirli bir siireg
olarak ele almistir. Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi; calisan hislerinin
davraniglara doniistiiriilebilecegi, gézlemlenebilecegi ve duygusal emek yeteneginin
Olgiilebilecegi bir kavram olarak agiklamaktadir. Grandey (2000) duygusal emek
kavraminin = Olgiilebilir olmasini, duygusal emek yeteneginin godzlemlenmesi
gerektigini ve bu gozlemlere dayandirilarak agiklanmasi gerekliligine vurgu
yapmaktadir. Morris ve Feldman (1996) duygusal emek kavramina farkli boyut olarak
duygusal ¢eliski boyutu ile katki saglamaktadir. Bu yaklasim, duygusal ¢eliski
boyutunun dikkate alarak, calisanlarin sahip oldugu duygularin olumlu ve olumsuz

olabilecegini, elde edilen bu olumlu ve olumsuz sonuclar {izerine yogunlasarak
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degerlendirilmesi gerektigini agiklamaktadir. Olumlu duygularin gelistirilmesi ve
olumsuz duygularin Onlenmesi ile duygusal emegin basarili bir sekilde

yonetilebilecegi de goriilmektedir.

Grandey (2000) duygusal emek kavramini, daha dnceki yaklagimlarin yani sira,
psikolojik bir siire¢ olarak ele almistir. Psikolojik siireg, calisanlarin miisteri
etkilesiminde i¢inde bulunduklar1 psikolojik durumlarinin yonetilmesi siirecidir. Bu
psikolojik siirecin basarili bir sekilde yonetilmesi, duygularin basarili bir sekilde
diizenlenmesi ile saglanmaktadir. Ayrica Gross (1998:273) tarafindan duygusal emek
stirecine katki saglayan oOrgiitsel ve bireysel tutumlarin duygusal emek iizerindeki
etkisini dikkate alarak, duygusal emegi etkileyen tutumlar1 birer girdi olarak kabul
etmektedir. Calisanlarin misteri iligskilerinde gegmiste yasadiklari tecriibelerden
etkilenecegi ve bu durumun diizenlenmesi gerektigi de bilinmektedir. Bireylerin
calisma ortaminda Karsilastiklari durumlar karsisinda sahip olduklar1 tecriibeleri

diizenlemesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu biitiinciil bakis acis1 kapsaminda duygularin diizenlenmesi tizerine bir model
onerilmektedir. Bu model onerisi sekil 6°da sunulmaktadir. Duygusal emek modeli
igerisinde siirece etki eden faktorler, siirec i¢cinde rol alan duygusal emek davranislar
ve duygusal emek davraniglarinin etkiledigi uzun donemli sonuglar seklinde

aciklanmaktadir. Bu faktorler su sekilde karsimiza ¢ikmaktadir (Grandey,2000):

e Duygusal emek siirecine etki eden faktdrler (Onciiller)

o Etkilesim Beklentileri

. Etkilesimin sikligi: Calisanlarin hizmet gosterdigi hizmet alana gore
misteriler ile karsilikli girmis oldugu etkilesimin tekrar sayisi etkilesimin siklig
olarak ifade edilmektedir. Etkilesim siklig1 ¢alisanlarin miisteriler ile girmis oldugu
yiiz yiize etkilesimin yogunlugunu etkileyerek ¢alisanlarin gosterdigi duygusal emek
davraniglarini etkileyen bir dnciil olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

. Etkilesimin siiresi: Caligsanlarin  miisterilere sagladigi hizmetin
kesintisiz bir sekilde devam ederek karsilikli etkilesimin devam etmesi duygusal emek
yogunluguna katki saglamaktadir. Duygusal emek yogunluguna yapilan bu katki

calisanlarin duygusal emek davranislarina dogrudan etki etmektedir.
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Sekil 6: Duygusal Emek Modeli

Kaynak: Grandey, 2000, 10.

Durumsal Belirtiler DuygusalEmek Siireci Uzun D6nemde Sonuclar
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. Sergilenen duygularin ¢esitliligi: Calisanlarin farkli meslek gruplarina

gore gostermis oldugu veya ayni meslek grubunda farkli durum ve zamanlara gore
gostermek zorunda olduklar1 duygu davranislar: duygusal emek davranigina dogrudan
etki etmektedir.

= Gésterim kurallart: Isletmelerin ¢alisanlardan bekledigi duygusal emek
davranislari ile ilgili belirledigi duygu davranislarinin gosterim kurallari ¢alisanlarin
duygusal emekleri iizerinde dogrudan etki etmektedir.

o Duygusal Olaylar

. Pozitif olaylar: Calisanlar ile misteriler arasindaki karsilikli duygu
etkilesimin pozitif olmasi ¢alisanlarin duygusal emek yeteneklerini sergilemesinde
olumlu katki yapan unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

= Negatif olaylar: Miisteriler ile yasanan duygu durumlarinin negatif yonde
ilerlemesi c¢alisanlarin gercek hislerini bastirmak i¢in daha fazla ¢aba sarf etmelerine
neden olmaktadir. Bu durum c¢alisanlarin duygusal emek yeteneklerini ortaya
koymasina dogrudan etki gostermektedir.

o Bireysel Faktorler
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. Cinsiyet: Calisanlarin cinsiyetleri karsilasilan duygu durumlari
karsisinda duygusal emeklerini dogrudan etkilemektedir. Kadinlarin belirli bir
duyguya verdikleri tepki ile erkeklerin gosterdikleri tepkiler farkliliklar géstermektir.

" Duygusal ifade: Calisanlarin kisilik O6zellikleri arasinda yer alan
duygularin1 gdsterme becerileri Orgiitlerin ¢alisanlardan gostermesini arzu ettikleri
duygu tepkilerine uyum basarisini etkilemektedir.

" Duygusal zekd: Insanlarin sahip olduklari duygusal zeka kapasiteleri
duygu emek davraniglarinin gosterilmesinde dogrudan katki saglamaktadir.

. Duygulanim: Farkli kisilikte olan bireyler ayni duygu durumlari
karsisinda gosterdikleri duygulanim tipleri farkliliklar gostermektedir. Bu durum
duygusal emek gosterimini bireysel yonde etkileyen faktorler arasinda kabul
edilmektedir.

o Orgiitsel faktorler

. Mesleki otonomi: Belirli meslek gruplarinda galisan miisteri iliskileri
belirli kaliplar i¢inde siirdiiriilmektedir. Baz1t meslek gruplarinda ise miisteri calisan
iliskileri belirli kaliplara bagl kalmadan siirdiiriillmektedir. Bu durum duygusal emek
gosterimini orgiitsel seviyede etkilemektedir.

. Sosyal Destek: Isveren-calisan ve calisanlar arasindaki sosyal iliskiler
bireylerin duygusal gosterimlerine etki saglamaktadir. Sosyal iliskilerin giiclii oldugu
orgiitsel vatandaslik seviyeleri yiiksek calisanlar arasinda gelistirilen sosyal destek
duygusal emek yeteneginin aciga ¢ikmasina anlamli katki saglamaktadir.

. Duygusal Emek Ciktilar::

o Bireysel Ciktilar

. Tiikenmislik: Calisanlarin  duygusal emek sergileme esnasinda
gosterdikleri yiizeysel ve derinlemesine duygu gosterimleri duygu ortamlarina ve
kisilik oOzelliklerine gore farkliliklar gostermektedir. Calisanlarin ger¢ek duygu
durumlarindan farkli duygu durumlari sergilemesi calisanlarin tilkkenmislik diizeylerini
artirmaktadir. Derinlemesine duygu sergilenmesi yani kisinin gercek duygularn ile
gostermesi gereken duygularin Ortiigmesi durumunda ¢alisanlarin  tiikkenmislik
diizeylerinin azaldig1 goriilmektedir.

. Is doyumu: Bireysel ¢iktilar arasinda yer alan is doyumu calisanlarin
isletmelere baglhiliklarin1 ve yaptiklar1 isten haz duyma seviyelerini artirmaktadir.

Calisanlarin duygu durumlari ile orgiitiin bekledigi duygu durumlarinin ortiismesi
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calisanlarin yaptiklart isten memnun olma sevilerini artirmaktadir. Bu artis ¢alisanlarin
is doyumlarinin da pozitif yonde artmasina katki saglamaktadir.

o Orgiitsel Ciktilar:

. Orgiitsel performans: Calisanlarin yiiksek seviyede duygusal emek
gosterme basarist isletmelerin miisterilere sunmay1 hedefledigi duygusal hizmet
seviyesini artiracak ve miisteri memnuniyeti artacaktir. Bu durum miisterilere sunulan
hizmet kalitesini artirarak 6rgiitlerin performansini artiracaktir.

] Isten uzaklagma: Calisanlarin diisiik seviyede duygusal emek gosterme
basarisi isletmelerin miisterilere sunmay1 hedefledigi ¢alisma performansini dogrudan
etkileyerek calisanlarin  ve isletmelerin  ¢ekilme davranisi sergilemelerini
tetikleyecektir. Bu durum calisanlarin isten ayrilma, ise devamsizlik ve calisma

ortamini terk etme gibi davranislar sergilemesini tetikleyecektir.

Nihai olarak duygusal emek {izerine yapilan bu calisma; duygusal emek
kavraminin bireysel ve oOrgiitsel seviyede ele alinmasini, Onceki arastirmacilarin
duygusal emek kavramina bakis agilarinin birlestirici ve biitiinciil bir yaklasim ile ele
alinmasini, duygusal emek yogunlugunun ¢alisanlarin is performansi ve isten ¢ekilme
davraniglar1 lizerinde yarattig1 etkilerin uzun donemli sonuglarinin ortaya koyulmasi

acilarindan literatiire katki sagladig1 soylenebilmektedir.

2.5.5. Kruml ve Geddes Yaklasimi

Duygusal emek kavrami tlizerine yapilan c¢aligmalara katki saglayan bu
yaklasimin, temel olarak Hochschild tarafindan benimsenen yaklagimi kabul ettigi
goriilmektedir. Hochschild tarafindan ortaya koyulan yiizeysel duygusal davranis ve
derin duygusal davranis boyutlarinin, Kruml ve Geddes (2000) tarafindan da
kullanildig1, bu boyutlara ek olarak hakiki davranig boyutunu diger boyutlar arasina

kattig1 goriilmektedir.

Hakiki davranis boyutu calisanlarin kendinden beklenen duygu durumlarini
sadece yapmas1 gerektigi icin degil gercekten de hissederek yaptigini agiklayan
duygusal emek boyutu olarak tanimlanmaktadir. Ashforth ve Humphrey (1993)

tarafindan Hochschild’in duygusal emek boyutlarina eklenen samimi duygusal
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davranig boyutu ile Kruml ve Geddes (2000) tarafindan ortaya koyulan hakiki davranis
boyutlarinin benzer yapilarda oldugu ve eklenen bu iki alt boyut arasindaki farkin

kavramsallastirmadan dogan farklilik oldugu agikg¢a goriilmektedir.

2.5.6. Chu ve Murrmann Y aklasimi

Duygusal emek kavramini davranmigsal boyutta ele alan Chu ve Murrmann
(2006), calisanlarin gosterdikleri duygusal davranigin goézlemlenmesi ile duygusal
emek durumlarinin agiklanabilecegini ifade etmektedir. Bireylerin ¢alisma ortaminda
miisteriler ile etkilesimleri siirecinde, iki farkli tipte duygusal emek sergiledikleri
goriilmektedir. Bunlardan birincisi; duygusal emek yetenegini gostermeyi hedef alan
duygusal ¢abadir. Duygusal ¢aba; c¢alisanlarin bilingli olarak miisterileri memnun
etmek isteyerek sergiledigi emektir. Ikincisi ise calisanlardan beklenen duygusal emek
davranigimi gostermekten uzaklastigini ifade eden duygusal sapmadir. Calisanlarin
miisteriler ile etkilesim esnasinda kendisinden beklenen duygusal emek gosterimden
uzaklasarak, gergek hissettigi duygusal durumu ifade yoniinde ilerlemesi, duygusal

sapma davranisi olarak acgiklanmaktadir.

Orgiitler faaliyet gosterdikleri alana uygun olarak, calisanlardan bekledikleri
duyguyu, gesitli talimatlar veya kurumsal el kitaplari ile ¢alisanlarina aktarmaktadirlar.
Bu talimatlar veya kurumsal el kitaplari standartlar1 olusturmaktadir. Bu standartlarin
temel hedefi hem orgiitsel agidan hem de ¢alisanlar agisindan elde edilecek faydanin
maksimize edilmesidir. Orgiitler tarafindan sunulan bu talimatlar, miisterilerin duygu
durumlarina hitap etmek icin ses, jest, mimik ve bedensel davranislar1 kapsamaktadir.
Calisanlardan beklenen bu ¢ok yonlii duygu davranislarinin basarili bir sekilde
sergilenmesi i¢in g¢alisanlarin bu talimatlarda belirtilen standartlari i¢ diinyasinda
hissetmeleri gerekmektedir. Yiizeysel yapilan duygusal gosterimlerin standartlara
ulagsmada negatif etki yaptig1 bilinmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1184).
Duygusal emek boyutlarini kiiltiirel agidan degerlendirerek, duygusal davranig
durumlarinin  kiiltiirel farkliliklara gore cesitlenebilecegini agiklamaktadirlar. Bu
aciklama cok kiiltiirlii ortamlarda faaliyet gosteren igletmelerin faaliyet gosterdikleri
kiiltir yapisina uygun talimatlar ve kurumsal el kitaplar1 hazirlamalarmi da

desteklemektedir.
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Nihai olarak duygusal emek literatiiriine yaptigi katkiyi; duygusal emek
kavramia davranigsal boyutta ele alinmasi ve kiiltiirel farkliliklarin g6z Oniine

alinarak degerlendirilmesi olarak agiklanmaktadir.

2.5.7. Duygusal Emek Yaklasimlarinin Karsilastirilmasi

Duygusal emek kavrami literatiirde farkli yaklagimlar ile ele alinmistir ve bu
yaklasimlar yukarida sunulan boliimlerde derinlemesine inceleyerek agiklanmustir.
Duygusal emek yaklagimlar1 arasindaki benzerlikleri ve farkliliklarini ortaya koymak
icin Cigeklioglu (2019: 66) duygusal emek kavrami iizerine kurulan model tiird,
duygusal emek kavramini, duygusal emek boyutlari ve modellerin genel karakteristik
ozelliklerine gore tablolastirdigi goriilmektedir. Cigeklioglu tarafindan ortaya koyulan

kavramlar gelistirilerek Tablo 4’te sunulmaktadir.
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Tablo 4 : Duygusal Emek Modelleri

Modelin . Ashforth ve | Morris ve Feldman Kruml ve Geddes | Chu ve Murrmann
Hochschild (1983) Grandey (2000)
Adi Humphrey (1993) (1996) (2000) (2006)
Model Bireysel ve orgiitsel
Duygu tabanl Davranis tabanli Karma tabanl Karma tabanl Kiiltiir tabanl
Tiirt tabanl
Calisanlarin hislerine | Isletmelerin . .
Caliganlarin duygu . Isletmelerin
odaklanmak yerine | performanslarini Caliganlarin  isletmelerin
durumlarini ortaya A ™ calisanlardan yiizeysel | Duygusal
. o calisanlarm artirmak amaciyla | istedigi duygu ) ) )
koyan jest mimik ve davranmis sergilemeleri | gosterimler kiiltiirel
Tanim ... | davranislarinmn koydugu kurallara | davranislarini sergilemek . o
beden dillerinin o yerine hakiki | farkliliklara — gore
g6zlemlenerek calisanlarin  uymak | igin duygularini
gbzlemlenerek hislerin davraniglara cesitlenmektedir.
) o davranislarin icin sergiledigi | diizenleyebilmesidir. o
yOnetilmesidir. ) o yonelmesidir.
yonetilmesidir. cabadir.
Duygularin  gosterim
siklig1
Yiizeysel rol yapma, ) Yiizeysel rol yapma
Yiizeysel rol yapma . Gosterim  kurallarina | Yiizeysel rol yapma . Yiizeysel rol yapma
Boyutlart ) Derinden rol yapma ) . Derinden rol yapma ]
Derinden rol yapma ] harcanan dikkat Derinden rol yapma Derinden rol yapma
Samimi davranig Hakiki davranig
Duygu cesitliligi
Duygusal ¢atisma
Bireysel ve oOrgiitsel
Model oOrgiitlerin faktorler duygusal o
) Duygusal emek ] | Duygularin Hakiki duygu
Genel faydasini gbzetirken emek siirecine etki Kiltiir farkliliklara
] davraniglarin o diizenlenebilecegini durumlart iizerine
Karakteri | caliganlarin  faydasim eden  girdiler ve odaklanmaktadir.
yonetimidir. savunmaktadir. odaklanilmaktadir

gozetmemektedir.

ciktilar olarak kabul

edilmektedir.
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2.6. KULTUREL ZEKA VE DUYGUSAL EMEK ILE YAPILAN
ARASTIRMALAR VE DEGISKENLER ARASI ILISKILER

2.6.1. Kiiltiirel Zeka Uzerine Yapilan Calismalar
2.6.1.1. Ulusal Literatiirde Yapilan Calismalar

Yiiksel ve Eres (2008) tarafindan yapilan caligmada kiiltiirel zeka ile kiiresel
vatandaslik algilar1 arasindaki iligkinin incelendigi gériilmektedir. Ogretmenler 6rneklem
alaninda yapilan ¢alismada, 6gretmenlerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile kiiresel vatandaglik

algilar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucuna varilmaistir.

Sahin (2011) tarafindan liderlerin sahip oldugu kiiltiirel zekd diizeylerinin
calisanlarin orgiitsel vatandaslik ve is doyumu diizeyleri tizerindeki etkisini tespit etmek
amaciyla yapmis oldugu calismada, toplam 31 lider ve 96 lidere bagl ast personelden veri
toplanmistir. Yapilan analiz sonuglarina gore; liderlerin genel kiiltiirel zeka diizeylerinin
yiiksek olmasinin, ¢alisanlarin orgiitsel vatandaglik ve is doyumu diizeyleri {izerinde
anlamli etkisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Kiiltiirel zeka alt boyutlart ile ¢alisanlarin
orglitsel vatandashik ve is doyumu diizeyleri arasindaki iliskiye bakildiginda,
motivasyonel ve davranigsal alt boyutlar, calisanlarin i doyumu ve 6rgiitsel vatandaslik
diizeyleri tizerinde pozitif yonde giiglii anlamli etki yaratirken, biligsel ve stbiligsel

boyutlarin is doyumu ve orgiitsel vatandaslik iizerinde zayif etki yarattigi goriillmektedir.

Is¢i, Kaptanoglu ve Soylemez (2013) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka ile
yabanci dil bilgisi arasindaki iliski incelenmistir. Tirkiye’deki iki 6zel hastanede
uygulanan ¢alismada, kiiltiirel zeka ile personelin yabanci dil bilgisi arasinda anlamli bir
iliski bulunmadig1, yabanci dil bilgisine sahip olmanin kiiltiirel zeka {izerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etki bulunmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Aksoy (2013) tarafindan yapilan ¢alismada yerel isletmelerin yabanci ortakliklar

gelistirmesi sonucunda yerel isletmede ¢alisan personelin, kiiltiirel zeka alt boyutlari ile
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yabanci dil bilgisi, kurum i¢i kidem, yas, kurum i¢i pozisyon, egitim seviyesi, uluslararasi
isletmelerde onceki deneyimler ve cinsiyet arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan
inceleme sonucunda; yas, kurum i¢i pozisyon, egitim seviyesi, uluslararasi isletmelerde
onceki deneyimler ve cinsiyet ile kiiltiirel zeka alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski
bulunmadigi, kurum i¢i kidem ile sadece kiiltiirel zeka alt boyutlarindan davranigsal boyut
ile anlaml bir iliski bulundugu, yabanci dil bilgisi ile kiiltiirel zeka alt boyutlarindan

iistbilissel ve biligsel boyutlar arasinda anlamli bir iliski bulundugu goriilmektedir.

[lhan ve Cetin (2014) tarafindan yapilan calismada sosyal zeka ile kiiltiirel zeka
arasindaki iligski incelenmistir. Yapilan ¢alismada iiniversite 0grencilerinin sosyal zeka
diizeyleri ile kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu tiim alt boyutlari ile

desteklendigi goriilmektedir.

Cetin (2014) tarafindan yapilan calismada yabanci dil bilgisi ile kiiltiirel zeka
arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadig1 incelenmistir. Orneklem alan olarak farkli
iilkelerde gorev yapmis denizci personel secilmistir. Yapilan istatistiksel analizler
sonucunda, yabanci dil bilgisi ile kiiltiirel zeka arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Kaptanoglu ve S6ylemez (2013) tarafindan yapilan ¢alisma ile farkli bulgulara
sahip olunmasini 6rneklem alan olarak yabanci iilkelerde ¢alisan personelden olugsmasinin

dogal sonucu olarak agiklanabilmektedir.

Goksoy (2014) kiiltiirel liderlik davranislar ile kiiltiirel zeka diizeyleri arasindaki
iliskiyi agiklamak amaciyla yapmis oldugu calismada, orneklem alan olarak okul
yoneticilerin  secildigi goriilmektedir. Caligmanin bulgularina bakildiginda okul
yoneticilerinin kiiltiirel liderlik davraniglar: ile kiiltlirel zeka diizeyleri arasinda pozitif

yonde anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir.

Aslan ve Aslan (2015) tarafindan konaklama hizmeti veren isletmelerde ¢alisan
personel iizerine yapilan ¢aligmada, calisanlarin demografik ozellikleri ile kiiltiirel zeka
alt boyutlar1 arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirmanin bulgularina gore; cinsiyet ile

tiim kiiltiirel zeka alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadigi, medeni hal ile

101



kiiltiirel zeka alt boyutu olan davranigsal boyut arasinda anlamli bir iligski bulundugu diger
alt boyutlar ile anlamli bir iliskinin bulunmadig, yurt disinda bulunma durumu ve nedeni
ile kiiltiirel zekanin tiim alt boyutlar1 arsinda anlamli bir iliskinin bulundugu, yabanci dil
bilgisi ¢alisilan pozisyon ve egitim diizeyleri ile kiiltiirel zekanin tiim alt boyutlar1 arsinda

anlamli bir iliskinin bulundugu sonucuna ulasildig1 goriillmektedir.

Ersoy (2015) tarafindan yapilan ¢alismada konaklama isletmelerinde yoneticilerin
kiltirel zeka diizeyleri ile kiiltiirleraras1 etkin liderlik diizeyleri arasindaki iliski
incelenmistir. Bes yildizli otel konaklama isletmeleri 6rneklem alaninda yapilan inceleme
sonucunda, yabanci yoneticilerin kiiltiirlerarasi etkin liderlik diizeyleri ile kiiltiirel zeka

diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir.

Demir (2015) tarafindan yapilan calismada konaklama isletmelerinde calisan
personelin tikenmiglik diizeyleri ile kiiltiirel zekd diizeyleri arasindaki iliskinin
incelendigi goriilmektedir. Yapilan calisma neticesinde, calisanlarin kiiltiirel zeka
diizeyleri ile tiikenmislik diizeyleri arasinda negatif yonlii anlamli bir iliskinin var oldugu

tespit edilmistir.

Celik ve Yapict (2016) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka ile kiiltiirel
farkliliklar arasinda anlamli bir iliski bulunup bulunmadig: iizerine yapilan ¢aligmada,
Ang vd. (2007) tarafindan gelistirilen kiiltiirel zeké 6l¢eginin uygulandigi goriilmektedir.
Calismada 6lgek uygulamasi 14 farkli tilkede uygulanmis ve toplam 281 birey tarafindan
Olcek sorular1 cevaplanmistir. Kiiltiirel zeka alt boyutlar ile kiiltiirel farkliliklar arasindaki
iligkinin tespit edilmesi igin yapilan istatistiksel analizler sonucunda; Kiiltiirel zeka alt
boyutlar1 olan motivasyonel, biligsel ve iist biligsel alt faktorlerin toplulukc¢u ve bireyci
kiltiirel degerler iizerinde anlamli etkisi bulundugu, kiiltiirel zekanin davranigsal alt
boyutu ile toplulukc¢u ve bireyci kiiltiirel degerler arasinda anlamli bir iliski bulunmadigi
tespit edilmistir. Kiiltlirel zekanin bilissel, davranigsal ve motivasyonel alt faktorleri ile
giic mesafesi arasinda anlaml1 bir iligki bulundugu fakat iist bilissel faktor ile giic mesafesi
arasinda anlamli bir iliski olmadigina ulasilmistir. Kiiltiirel zekanin iistbilissel, davranigsal

ve motivasyonel alt faktorleri ile belirsizlikten kacinma arasinda anlamli bir iligki
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bulundugu fakat biligsel faktor ile belirsizlikten kaginma arasinda anlamli bir iliski
olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Kiiltiirel zekanin biligsel alt faktorii ile erillik boyutu
arasinda anlamli bir iliski bulundugu fakat istbiligsel, davranigsal ve motivasyonel alt

faktorler ile erillik boyutu arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucuna ulasilmstir.

Kose (2016) tiniversite 6grencilerini yabanci iilkede dgrenim goren ve gormeyen
olarak iki gruba ayirarak, Ogrenci gruplari arasindaki kiiltiirel zeka diizeylerindeki
farkliliklar1 ortaya koymustur. Yapilan degerlendirmeler sonucunda yurtdisina belirli bir
siire 0grenim gormeye giden 6grenci grubunun, kiiltiirel zeka diizeylerinin gitmeyen

ogrencilere gore daha yiiksek seviyede oldugu sonucuna ulasilmistir.

Biiyiikbese ve Yildiz (2016) tarafindan yapilan ¢alismada, yasam doyum diizeyi ile
kiiltiirel zeka diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Ogrenciler iizerinde yapilan
aragtirmada, kiiltiirel zeka alt boyutlarindan tstbiligsel ve motivasyonel kiiltiirel zeka alt
boyutlar1 ile yasam doyum diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin var oldugu tespit

edilmistir.

Yeke ve Semercioz (2016) tarafindan Tirkiye’de otomotiv sektdriinde faaliyet
gosteren 4 iist diizey yoOnetici ile yapilan goriismeler sonucunda elde edilen veriler ortaya
koyulmustur. Yapilan nitel ¢alismada kiiltiirel zeka, kiiltiirlerarasi iletisim yetkinligi ve
kisilik 6zellikleri arasindaki iliski incelenmistir. Elde edilen bulgulara gore kiiltiirel zeka
diizeyinin bireyin kiiltiirlerarasi iletisim yeterliligi izerinde anlamli bir etki yarattig: tespit
edilmistir Ayrica kiiltiirel zeka ile kisilik 6zellikleri arasinda anlamli bir iliski oldugu

tespit edilmistir.

Celik ve Eflatun (2016) tarafindan yapilan ¢alismada farkl kiiltiir yapilar1 i¢inde
O0grenim goren Ogrencilerin, SoSyo-kiiltiirel adaptasyon diizeyleri ile kiiltiirel zeka
diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Ogrenciler {izerine yapilan ¢alismada kiiltiirel
zeka alt diizeyleri ile 6grencilerin sosyo-Kkiiltiirel adaptasyon diizeyleri arasindaki iligki
bulgularinda; kiiltiirel zeka alt boyutlarindan istbiligsel ve biligsel boyutlarin, 6grencilerin

cevresel iletisim diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi oldugu; biligsel alt boyutun ise
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Ogrencilerin sosyal iletisim becerileri lizerinde anlamli bir etkisi oldugu, ayrica bilissel alt
boyutun Ogrencilerin akademik performanslar1 {izerinde anlamli bir etki gosterdigi

sonucuna ulagilmistir.

Gezer ve Sahin (2017) tarafindan yapilan calismada iiniversite Ogrencilerinin
kiiltiirel zeka diizeyleri ile ¢ok Kkiiltiirli egitime doniik tutumlart arasindaki iligki
incelenmistir. Toplam 283 6gretmen aday1 iizerinde yapilan inceleme sonucunda kiiltiirel
zekanin alt boyutlarindan iistbilissel, motivasyonel ve davranmigsal alt boyutlarinin
ogretmen adaylarinin ¢ok kiiltiirlii egitime doniik tutumlari arasinda orta diizeyde pozitif
yonde anlamli bir iliskiye sahip oldugu, biligsel alt boyutun ise diisiik diizeyde pozitif

yonde anlamli bir etki yarattig1 goriilmektedir.

Simsek ve Oztiirk (2018) doniisiimsel liderlik ile kiiltiirel zeka arasindaki iliskiyi
aciga cikartmak maksadiyla 6zel hastanelerde ¢alisan 65 adet yoneticiyi drneklem alan
olarak se¢mislerdir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda déniisiimsel liderlik ile kiiltiirel
zeka arasinda karsilikli anlamli bir iliski oldugu, yapilan regresyon analizi bulgusuna gore
kiiltiirel] zekanin tim alt boyutlarmin doniisiimsel liderligin yordayicisi oldugu

goriilmektedir.

Giirer ve Cift¢i (2018) kiiltiirel zeka ile bireysel girisimcilik yonelimi arasindaki
iliskiyi inceledigi caligmasinda kiiltiirel zeka alt boyutlar ile bireysel girisimcilik alt
boyutlar1 arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Universite dgrencilerine yapilan anket
calismasinda 421 adet iUniversite Ogrencisinden veri toplanmistir. Toplanan veriler
1s1¢inda yapilan analizlerin bulgularina gore; kiiltiirel zekanin alt boyutlar istbiligsel,
bilissel, davranigsal ve motivasyonel alt boyutlarin bireysel girisimcilik alt boyutlar
yenilikgilik, proaktiflik ve risk alma alt boyutlar1 lizerinde pozitif yonde anlamli etki

yarattig1 goriilmektedir.

Ozdemir (2019) tarafindan yapilan calismada bireylerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile
kiltlirleraras1 duyarlilik diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan caligma

sonucunda kiiltiirel zeka diizeylerinin bireylerin kiiltiirleraras1 uyum alt faktorlerinden
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dikkatli olma, hoslanma, kendine giiven ve iletisimde sorumluluk alt boyutlar1 arasinda
anlaml bir iliski bulundugu, bireylerin egitim durumlar1 ve cinsiyetleri ile anlamli bir

iliski bulunmadig1 sonucuna ulasilmstir.

Demirel vd. (2020) Tiirk devletlerinden gelerek Tiirkiye Cumhuriyeti’nde 6grenim
goren 6grenciler lizerinde duygusal zeka ile kiiltiirel zeka diizeyleri arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Calismada kiiltiirel zeka alt boyutlar1 farkindalik, davranissal ve bilissel
olmak tizere ti¢ faktorde duygusal zeka ise tek faktorde ele alinmistir. Analiz bulgularina
gore duygusal zeka ile kiiltiirel zeka arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii anlamli bir

iligki bulundugu tespit edilmistir.

2.6.1.2. Uluslararasi Literatiirde Yapilan Calismalar

Lugo (2007) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka, duygusal zeka, liderlik
becerileri, sosyal ve benlik boyutlar1 arasindaki iligki incelenmistir. Calismada 6rneklem
alan olarak 171 adet &grenci secilmistir. Yapilan analizler sonucunda; 6grencilerin
kiiltiirel zeka diizeyleri ile benlik boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki bulundugu,
ogrencilerin liderlik becerileri ile kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iligki
bulundugu, sosyal boyut dikkate alindiginda transformasyonel liderlik becerileri ile

kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir.

Tarique ve Takeuchi (2008) tarafindan yapilan caligmada farkli iilkelerde
uluslararas1 boyutta bireylerin kazandiklar1 deneyimler ile kiiltiirel zekd diizeyleri
arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan calismada bireylerin farkli {ilkelerde edinmis
olduklari is dis1 tecriibelerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile karsilikli iligkisi oldugu sonucuna

ulasilmistir.
Elenkov ve Manev (2009) tarafindan yapilan ¢aligmada farkli bir kiiltiir yapis1 olan

iilkede faaliyet gosteren yoneticilerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile doniistiiriicii ve yaratici

liderlik 6zellikleri arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda
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kiiltirel zeka diizeyi ile liderlik becerileri arasinda anlamli bir iliski bulundugu sonucuna

varilmstir.

Moon (2010) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka ile duygusal zeka
arasindaki iliski incelenmistir. Orneklem alan olarak 6grenci grubu ele alinmugtir. 381
Ogrenci lizerinde yapilan arastirma sonucunda Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile

duygusal zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Amiri vd. (2010) tarafindan ¢aliganlarin performanslari ile kiiltiirel zeka diizeyleri
arasindaki iliski incelenmistir. Calismada orneklem alan olarak c¢ok kiiltiirlii ortamda
caligan bireyler segilmistir. Yapilan inceleme ve analizlere gore ¢ok kiiltiirlii ortamlarda
calisanlarin performanslart ile kiiltiirel zekd alt boyutlarindan bilissel, iistbiligsel ve

motivasyonel boyutlar arasinda anlamli bir iligski bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Lawrance (2011) kiiltiirel zeka, 0z yeterlilik, kiiltiirlerarasi iletisim ve kiiltlirlerarasi
uyum arasindaki iligkiyi incelemek maksadiyla 384 6grenciden olusan 6rneklem alan
tizerinde yapmis olduklari ¢aligmada Ogrencilerin demografik degiskenlerinden yas,
cinsiyet ve okuduklar1 boliimler ile kiiltiirel zeka, 6z yeterlilik, kiiltiirlerarasi iletisim ve
kiltlirleraras1 uyum arasinda anlamli iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica
ogrencilerim 6z yeterlilik diizeyleri ile kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda karsilikli anlaml

bir iliski oldugu sonucuna da ulagilmistir.

Tsai ve Lawrance (2011) oOgrencilerin kiiltiirleraras1 uyum ile kiiltiirel zeka
arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda Ogrencilerin kiiltiirel zeka
diizeylerinin yiiksek olmasinin kiiltiirlerarasi uyum becerileri iizerinde anlaml bir etki
yarattigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica kiltiirel zekd basar1 diizeyinin Ogrencilerin

kiiltiirleraras iletisim basarisi tizerinde de anlamli bir etki yarattig1 bulgusuna ulasilmistir.

Baez vd. (2012) tarafindan yabanci dil 6grenmenin kiiltiirel zeka diizeyi iizerinde
etkisinin olup olmadig1 incelenmistir. Yapilan calismada oncelikli olarak Ispanyolca

yabanci dil egitimi almaya goniillii olan Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeyleri tespit
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edilmistir. Calismanin devaminda 6grencilerin yabanci dil egitimlerinin tamamlandiktan
sonra kiiltiirel zeka diizeyleri incelenmistir. Kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda anlamli
derecede gelismenin goriilmesi sonucunda yabanci dil egitiminin 6grencilerin kiiltiirel

zeka diizeylerini artirmada etkin rol aldig1 sonucuna ulasilmistir.

Huff (2013) tarafindan yapilan ¢aligmada Japonya da egitim goéren ve ana dili
Ingilizce olan 140 6grencinin kiiltiirel zeka diizeyleri ile yabanci dil 6grenme becerileri
arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan arastirmada yabanci dil 6grenme becerileri ile
kiiltiirel zeka diizeyleri arasinda anlamli bir iligkinin oldugu ayrica yabanci dil becerisi
ogrencilerin yurt dis1 memnuniyet, kiiltiirleraras1 uyum diizeyleri ve yurtdisinda gelecek

ile ilgili plan yapma isteklerini artirdig1 sonucuna ulasilmistir.

Putranto vd. (2015) tarafindan Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeylerini artirmaya
yonelik yapilan egitimlerin kiiltiirel zeka diizeylerinin gelistirilmesi lizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilan ¢alismada Oncelikli olarak kiiltiirel zekd diizeylerini artirmaya
yonelik egitim yontemleri belirlenmistir. Bu egitim yontemleri ders verme, literatiir
okuma, oturum paylasma ve alan gezisi seklinde belirlenmistir. Ogrenciler ilk olarak
egitim almadan Once kiiltiirel zeka diizeylerinin tespit edilmesi maksadiyla 6n teste tabi
tutulmustur. Verilen egitimler sonucunda 6grencilerin kiiltiirel zeka diizeyleri yeniden
tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore alan gezisi egitim yOnteminin diger

yontemlere gore kiiltiirel zeka gelisimine daha fazla etki ettigi gortilmustiir.

Gudmundsdoéttir (2015) tarafindan yapilan ¢calismada ABD’de ¢alisan ve yasayan
178 Iskandinav iilkesi (Danimarka, Finlandiya, izlanda, Norve¢ ve Isvec) vatandasin
kiiltiirel zeka diizeyleri alt faktorleri ile kiiltlirlerarast uyum diizeyleri arasindaki iliski
incelenmistir. Calismanin bulgularina bakildiginda biligsel ve tistbilissel kiiltiirel zeka alt
boyutlar ile kiiltiirleraras1 uyum diizeyleri arasinda yiiksek oranda anlamli bir iliski

oldugu tespit edilmistir.

Presbitero (2016) tarafindan Avusturalya’da 6grenim goren 189 yabanci iizerinde

kiltir soku ve ters kiiltiir sokunun psikolojik ve sosyal adaptasyon iizerindeki etkisi
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incelenmis ve kiiltiirel zekdnin bu iligkideki etkisi ortaya koyulmustur. Calismanin
bulgularina bakildiginda kiiltiir soku ve ters kiiltiir sokunun hem psikolojik hem de
kiiltiirel adaptasyon iizerinde negatif yonde anlamli bir etki gosterdigi kiiltiirel zekanin ise
kiltiir soku ve ters kiiltiir sokunun psikolojik ve sosyal adaptasyon iizerinde yarattig

negatif etkiyi azalttig1 goriilmektedir.

Korzilius vd. (2017) tarafindan Hollanda merkezli bir personel ajansi {izerine
yapilan c¢alismada c¢ok Kkiiltiirliiliik ile yenilik¢i calisma davranisi arasindaki iligki
incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda ¢ok kiiltiirliiliik ile yenilik¢i ¢calisma davranisi
arasinda kiiltiirel zekanin tam aracilik etkisi bulundugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
sonuca gore bireysel ¢ok kiiltiirliiliigiin yenilik¢i ¢calisma davranigin istatistiksel olarak
anlamli bir diizeyde etkiledigi ve kiiltiirel zekd diizeyinin bu etkiyi destekledigi

goriilmektedir.

Popescu vd. (2018) tarafindan Romanya iktisadi Arastirma Akademisinde yapilan
calismada Orgiitsel vatandaslik davranisi ile kiiltiirel zeka arasindaki iligki incelenmistir.
Yapilan arastirma sonucunda oOrglitsel vatandaglik davranisi ile kiiltiirel zeka arasindaki
iliskinin zayif oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulguya dayali olarak orgiitsel
vatandaslik davramisimin  kiiltiirel zekanin tahmincisi olarak kabul edilemeyecegi

sonucuna ulagilmistir.

Frias-Jamilena vd. (2018) tarafindan Ispanya’y1 ziyaret eden 503 turist iizerinde
yapilan ¢alismada turistlerin destinasyon marka degeri algilar ile kiiltiirel zeka diizeyleri
arasmndaki iliski incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda Ispanya’ya gelen turistlerin
destinasyon marka degerleri hakkindaki degerlendirmeleri ile kiiltiirel zeka diizeyleri

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir etki bulundugu sonucuna ulasilmistir.

Caputo vd. (2018) tarafindan 403 calisan iizerine yapilan ¢alismada kiiltiirlerarasi
ortamlarda calisan personelin bireysel kiiltiirel yonelimleri ile ¢atisma ydnetim tarzlar
(kaginma, zorlama ve problem ¢dzme) arasindaki iliski iginde kiiltiirel zekanin etkisi

incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda kiiltiirel zekanin bireysel kiiltiirel yonelimleri
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ile catisma yonetim tarzlar1 (kaginma, zorlama ve problem ¢6zme) arasindaki iligkiyi

tliml1 derecede etki gosterdigi tespit edilmistir.

Kaur ve Pany (2018) tiniversitelerde okuyan yabanci 6grencilerin kiiltiirel zeka
diizeyleri ile kiiltiirleraras1 uyum diizeyleri arasindaki iliski incelemesi sonucunda yabanci
ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile kiiltiirlerarasi uyum diizeyleri arasinda pozitif

yonlii anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Caputo vd. (2019) uluslararast miizakerelerde rol alan miizakerecilerin basari
diizeylerine odaklanarak miizakereciler lizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada kiiltiirel
degerler (giic mesafesi, belirsizlikten kaginma, kolektivizm ve erillik) ile miizakere
tarzlar1 arasndaki iliski incelenmistir. Yapilan degerlendirmeler sonucunda
miizakerelerin sahip oldugu kiiltiirel degerler ile miizakere tarzlari arsinda anlamli bir
iligki bulundugu ve kiiltiirel zeka diizeylerinin bu iligskide araci rol oynadig1 sonucuna

ulasilmustir.

Sharma (2019) tarafindan 186 adet Hintli yonetici {izerine yapilan calismada
yoneticilerin iliski kalitesi ile kurumsal basarilar arasinda kiiltiirel zeka alt boyutlarinin
aracilik etkisi incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda Biligsel ve iistbilissel kiiltiirel
zeka alt boyutlarmn iligki kalitesi ile kurumsal basar1 arasinda pozitif yonde dolayl
arabulucu etkisi oldugu, motivasyonel kiiltiirel zeka alt boyutun iligki kalitesi ile kurumsal
basar1 arasinda pozitif yonde tamamlayici arabulucuk etkisi oldugu, davranigsal kiiltiirel
zekd alt boyutunun ise iligki kalitesi ile kurumsal basar1 arasinda negatif yonde

arabuluculuk etkisi oldugu tespit edilmistir.

Afsar vd. (2019) konaklama isletmelerinde yabanci calisan personel iizerine
yaptiklar1 calismada toplam 316 adet veri toplanmistir. Yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka
diizeyleri ile ses davranig diizeyleri arsindaki iliski incelenmistir. Yapilan analizler
sonucunda kiiltiirel zeka diizeyleri ile ses davranisi sergileme diizeyleri arasinda anlaml
bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica kiiltiirel zeka ses davranisi diizeyinin onciilii

olarak kabul edilmistir.
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Azevedo ve Shane (2019) ABD f{iniversitesinde kiiltiirel zeka egitim programi
uygulamalarinin 6grencilerin kiiltiirel zeka diizeyleri tizerindeki etkisi incelenmistir.
Yapilan calismada oncelikli olarak kiiltiirel zeka egitimi almadan once Ogrencilerin
kiiltiirel zeka diizeyleri belirlenmistir. Ogrencilere kiiltiirel zeka egitimleri uygulandiktan
sonra Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeylerinde artis oldugu gdzlemlenmistir. Ayrica

Ogrencilerin yenilik¢i calisma davranisi yonilinden de gelistikleri tespit edilmistir.

Hu vd. (2020) Cin’de bulunan 3 kamu iiniversitesinde toplam 247 6grenci iizerine
yapmis olduklar1 ¢aligmada proaktif kisilik 6zellikleri ile kiiltiirlerarast uyum (sosyal
uyum ve akademik uyum) arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda
kiiltiirel zekanin proaktif kisilik 6zellikleri ile akademik uyum arasindaki iligskiye kismen
aracilik etkisi bulundugu, proaktif kisilik 6zellikleri ile sosyal uyum arasindaki iliskiye ise

tamamen aracilik etkisi bulundugu sonucuna ulasilmstir.

2.6.2.Duygusal Emek Uzerine Yapilan Calismalar
2.6.2.1. Ulusal Literatiirde Yapilan Calismalar

Unler Oz (2007) calisanlarm derinden duygusal davranis sergilemeleri iizerine
yaptiklar1 ¢alismada, derinden davranis ile is performanslar1 arasindaki iligki
incelenmigtir. Yapilan arastirmanin sonuglarina gore derinden duygusal davranig gosteren
calisanlarin isletmeler tarafindan beklenen duygusal davranislari sergilemede basarili

olduklar1 ve i performanslarinin yiiksek seviyede olduklar1 goriilmektedir.

Koksel (2009) tarafindan yapilan ¢alismada doktorluk meslegini icra eden doktorlar
orneklem alaninda duygusal emek gdsterimlerinin cinsiyet farkliliklarina gore anlamli bir
fark yaratip yaratmadigi incelenmistir. Yapilan inceleme neticesinde doktorlarin cinsiyet
durumlarinin duygusal emek gosterimleri {izerinde anlamli bir etkisi olmadig1 sonucuna

ulasilmistir.
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Tiirkay vd. (2011) yapmis olduklar1 ¢aligmada otel isletmelerinde gorev yapan
personelin gosterdikleri duygusal emek durumlart tespit edilmeye calisilmistir. 163
calisan lizerine yapilan ¢alisma sonucunda ¢alisanlarin duygusal emeklerini gosterirken

erkek calisanlarin kadinlara gore daha fazla ylizeysel davranis sergiledikleri goriilmiistiir.

Oral ve Kose (2011) tarafindan doktorlar orneklem alaninda duygusal emek
davranig gosterimleri ile doktorlarin medeni halleri arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigi incelenmistir. Yapilan arastirma sonucunda doktorlarin medeni hallerindeki
farkliliklarin  doktorlarin duygusal emekleri iizerinde anlamli bir etkisi olmadigina

ulastlmistir.

Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan turist rehberleri 6rneklem alaninda uyguladiklart
calismada turist rehberlerinin duygusal emekleri ile egitim diizeyleri arasinda anlamli bir
iligki olmadig1 arastirilmistir. Yapilan arastirma neticesinde 147 turist rehberinde toplanan
verilere dayanarak turist rehberlerinin egitim diizeyleri ile duygusal emek gosterim

basarilar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmadigi tespit edilmistir.

Basim ve Begenirbas (2013) tarafindan yapilan calismada 6rneklem alan olarak
Ankara ilinde ¢aligan Ogretmenler segilmistir. Ogretmenlerin duygusal emeklerini
kullanirken cinsiyet durumuna gore duygusal emek sarf etme durumlarinin farklilastig
tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore kadinlarin erkeklere gére duygusal emeklerini

daha basarili bir sekilde gosterebildikleri goriilmektedir.

Giizel vd. (2013) tarafindan duygusal emek ile isten ayrilma niyeti arasindaki iligki
incelenmistir. Turist rehberleri iizerine yapilan calismada turist rehberlerinin duygusal
emek gosterimleri ile isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli bir iliski oldugu, rehberlerin
turistlere karst duygusal emeklerini sergileme diizeylerinin isten ayrilma niyetleri

tizerinde anlaml1 bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Giilova vd. (2013) duygusal emek davranisi gosterim bicimleri ile ise baglilik

diizeyi ve orgiitsel baglilik diizeyleri arasindaki iliski ¢alisma konusu olarak ele alinmistir.
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Calisma kapsaminda orneklem alan olarak iiniversitelerde c¢alisan idari personel ele
almmustir. Calismanin bulgularina bakildiginda idari personelin derinden ve dogal
duygusal davranis sergilemeleri ile ise baglilik diizeyleri arasinda anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Ayrica yiizeysel davranis ile 6rgiitsel baglilik arasinda da anlami bir iliski
oldugu goriilmektedir. Bu durum duygusal emek gosterim bigimlerinin tamaminin ise
baglilik ve orgiitsel baglilik diizeylerinin onciilii olarak kabul edilmesi gerekliligine isaret

etmektedir.

Begenirbas ve Calisgkan (2014) tarafindan hizmet sektorii iizerinde yapilan
calismada g¢alisanlarin sergiledikleri yiizeysel ve dogal davranislarinin is performansi
tizerine etkisi incelenmistir. Ankara’da faaliyet gosteren hizmet sektoriinde 403 calisan
lizerine yapilan arastirmanin bulgularina bakildiginda; ¢alisanlarin yiizeysel davranis
sergilemeleri ile is performanslari arasinda negatif yonde anlamli, dogal davranig
sergilemeleri ile is performanslari arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu

goriilmektedir.

Akbiyik (2013) is gorenlerin duygusal zekalar: ile duygusal emekleri arasindaki
iliskiyi inceldikleri ¢alismada duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan is gorenlerin duygusal
emek davranislarinda daha basarili olduklar1 tespit edilmistir. Ayrica duygusal zeka
diizeyleri yliksek olan is gorenlerin duygularim1 duygusal zekalar1 diisiik olanlara gore

daha basarili tanimladiklar1 ve daha kolay yonetebildikleri sonucuna ulagilmistir.

Coruk (2014) tarafindan idari personelin yaptiklari islerde duygusal emek gosterim
durumlarinin tespitine yonelik yapilan ¢aligmada; 191 idari personelden duygusal emek
boyutlarina ait veriler ve demografik bilgileri toplanmistir. Yapilan analiz sonucunda idari
personelin yag araliklar1 ile duygusal emek gosterim basarilar1 arasinda anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Calismanin bulgularina dayali olarak idari personelin yas aralig1
yiikseldik¢e duygusal gosterim basarisinin arttigi ve daha yiiksek seviyede duygusal
kontrol yapabildigi agiklanmustir.
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Biyik ve Aydogan (2014) ogretmenlerin duygusal emek gosterimlerinin cinsiyet
farkliliklarina gore degisip degismedigini inceledikleri caligma sonucunda; 6rneklem alan
olarak tespit edilen 6gretmenler i¢inde kadin 6gretmenlerin erkek 6gretmenlere gore daha

ylksek oranda derinden duygusal emek davranisi sergiledikleri goriilmektedir.

Kamber (2014) tarafindan yapilan ¢alismada kuaforlerin duygusal emek gosterim
bigimleri ile ise yabancilagsma durumlar1 arasindaki iliski ele alinmistir. Yapilan ¢alismada
kuaforlerin miisterilere gosterdikleri duygusal emeklerin yiizeysel davranis sekli ile
olmast durumunda ise yabancilasma diizeylerinin arttigi, derinden davranis sekli ile
misterilere davraniglarimin ise ise yabancilasma diizeylerini azalttigi sonucuna

ulasilmstir.

Kaya (2014) huzur evlerinde galisan personelin ¢aligma esnasinda gosterdikleri
duygusal emek gdsterim durumlarinin cinsiyet farkliliklarina gore degisip degismedigini
incelemistir. Yapilan ¢alismanin bulgulari incelendiginde huzur evinde ¢alisan personelin
cinsiyetlerindeki farkliliklarin duygusal emek gosterimleri lizerinde anlamli bir etkisi

olmadig1 goriilmektedir.

Eroglu (2014) tarafindan banka miisteri hizmetleri {lizerine yapilan calisma
kapsaminda ¢alisanlarin duygusal emek davranis bigimleri ile duygusal tilkenme,
duyarsizlasma ve kisisel basar1 arasindaki iligski incelenmistir. Denizli ilinde faaliyet
gosteren 268 calisan tizerinde yapilan ¢alisma kapsaminda; ylizeysel duygusal davranisin
duygusal tilkenme ve duyarsizlasma ile pozitif yonde, kisisel basari ile negatif yonde iliski
icinde oldugu, derinden duygusal davranis ile ise tam aksine duygusal tikenme ve
duyarsizlagma ile negatif yonde, kisisel basart ile pozitif yonde iliski i¢cinde oldugu tespit

edilmistir.
Tokmak (2014) tarafindan duygusal emek gosterim gerekliliginin yabancilagma

arasindaki iligki incelenmistir. Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren c¢alisanlar iizerine

yapilan c¢aligmada isletmeler tarafindan beklenen duygusal emek gosterim diizeyinin
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artmasi ¢alisanlarin yabancilasma durumlari iizerinde anlamli bir etki yarattig1 sonucuna

ulastlmistir.

Sat (2015) duygusal emek ile egitim diizeyleri arasindaki iligkiyi inceledikleri
caligma da Kayseri’de 6gretmenlik yapan 6gretmenlerin duygusal emeklerini sergilemede
egitim diizeylerinin anlamli bir etkisi olup olmadigini ele almiglardir. 157 6gretmen
tizerinden yapilan c¢alismada o6gretmenlerin egitim diizeyleri ile duygusal emekleri

arasinda anlamli bir iligkinin olmadig tespit edilmistir.

Yilmaz vd. (2015) Ogretmenlerin duygusal emeklerini sarf ederken medeni
durumlarinin etkisi olup olmadigini inceleme konusu olarak ele almaktadir. Yapilan
calismada 410 6gretmenden toplanan verilere dayali olarak Ogretmenlerin evli olan
ogretmenlerin bekar 6gretmenlere gore daha fazla yiizeysel davranig gosterme egiliminde

olduklar1 tespit edilmistir.

Polatkan (2016) medeni durum ile duygusal emek davranisi sergileme arasindaki
iliskiyi inceledikleri ¢aligmada; dgretmenlerin duygusal emeklerini gdstermede medeni
durumlarinin herhangi bir etkisinin olmadigi, medeni hal ile duygusal emek davranislari

arasinda anlamli bir iligkinin bulunmadig: tespit edilmistir.

Tiirker (2016) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek gosterimi ile ¢alisanlarin
satis performanslar1 arasindaki iligki incelenmistir. 156 adet acente temsilcisi lizerine
yapilan inceleme neticesinde calisanlarin duygusal emek alt boyutlarindan derinden
davranma bigimleri ile satig performanslari arasinda anlamli bir iliski oldugu ve pozitif

yonde anlamli seviyede etkiledigi tespit edilmistir.

Kafadar ve Kaygin (2017) etik liderlik ile duygusal emek arasindaki iliskiyi ele
alarak Kafkas Universitesinde ¢alisan idari personel drnekleminde yaptigi calismada
toplam 200 idari personelden toplamis oldugu veri setine dayali olarak elde ettigi sonuclar
su sekilde karsimiza ¢cikmaktadir: Oncelikli olarak duygusal emek ile etik liderlik arasinda

anlaml bir iligki bulunamamustir. Etik liderligin iklimsel etik alt boyutu ile duygusal emek
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alt faktorlerinin tamamu ile diisiik diizeyde anlamli bir etki gostermistir. Etik liderligin
iletisimsel etik alt boyutu ile duygusal emek alt faktorii derinden davranigi ve samimi
davranig arasinda anlamli bir iliski oldugu yiizeysel rol yapma davranisi arasinda anlaml
bir iliski bulunamamustir. Etik liderligin davranigsal etik ve karar vermede etik alt
boyutlari ile duygusal emek alt faktorlerinin tamamu ile diisiik diizeyde anlamli bir etki

gostermistir.

Kocak ve Giirsoy (2018) Yalova Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi il
Miidiirliginde ¢alisanlar iizerinde yapmis oldugu c¢alismada duygusal emek ile
tiikenmislik arasindaki iligkiyi inceledikleri goriilmektedir. Yapilan ¢calismada toplam 221
tane basarili anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda yiizeysel rol
yapma davranist ile tiikkenmisligin tiim alt faktorleri (duygusal tiikenmislik, duyarsizlasma
ve kigisel basar1 hissi) arasinda diisiik diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu,
derinden rol yapma duygusal davranis ile tiikkenmisligin alt faktorlerinden duygusal
tilkenmislik ve duyarsizlasma arasinda diisiik diizeyde negatif yonde anlamli bir iligki
oldugu, kisisel basar1 hissi ile ise diisiik diizeyde pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu,
samimi davranig ile duygusal tiikkenmislik arasinda diisiik diizeyde negatif yonde,
duyarsizlasma ile orta diizeyde negatif yonde anlaml bir iliski kisisel basar1 ile pozitif

yonde dogrusal ve anlaml1 bir iligski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Ozen ve Yiiceler (2019) tarafindan saglk caliganlar1 drneklem alaninda saglik
calisanlarinin duygusal emek, is tatmini ve tiikenmislik diizeyleri arasindaki iligki
incelenmistir. Toplam 381 saglik ¢alisanindan toplanan veriler iizerine yapilan analiz
neticesinde; yiizeysel rol davranis ile duygusal tiikkenme tiikenmisglik boyutlari ile pozitif
yonde anlamli bir iliski, kisilik basar1 hissi ile anlaml1 bir iliski olmadig: tespit edilmistir.
Ayrica derinden rol davranis ile duygusal tiikkenme tiikenmislik boyutlar: ile anlamli bir
iliski tespit edilememis, kisilik basar1 hissi ile negatif yonde anlamli bir iliski tespit

edilmistir.

Ulufer ve Soran (2019) duygusal emek, kisilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki

iliskiyi inceleme konusu olarak ele almislardir. Yapilan ¢alisma kapsaminda 6rneklem
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alan olarak havacilik sektoriinde calisan 441 kabin memuru ele alinmistir. Calisma
bulgularina bakildiginda; kisilik travmalarinin duygusal emek davranislari i¢in 6nemli bir
faktor oldugu ayrica isten ayrilma niyetinin kisilik ile duygusal emek davranislari arasinda

aracilik etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

2.6.2.2. Uluslararasi Literatiirde Yapilan Calismalar

Morris ve Feldman (1996) calisanlarin gercek duygular ile orgiitleri tarafindan
istenilen duygu davraniglar1 arasindaki ¢atismay1 ele aldigi ¢alismasinda; calisanlarin
0znel duygulari ile 6rgiitleri tarafindan talep ettigi duygusal davranislar arasinda zitliklarin
bulunmasindan dolay1 beklenen duygusal davranislar1 sergilemede direng gosterdikleri ve

orgiitler tarafindan kurulan duygusal gosterim kurallarini1 goz ard ettigi tespit edilmistir.

Pugliesi (1999) tarafindan yapilan calismada duygusal emek gosterimin ¢alisanlarin
is tatmini ve psikolojik yipranma durumlari arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan
calismanin sonucuna gore duygusal davranig gosterme icin c¢alisanlarin gostermis

olduklar1 caba sonucunda ¢aliganlarin i tatmininin azaldig1 goriilmektedir.

Erickson ve Ritter (2001) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek
gosterimlerinde cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek gosterimini etkileyip etkilemedigi
incelenmistir. Yapilan inceleme neticesinde kadin ve erkeklerin duygusal emek

gosterimleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigini tespit edilmistir.

Hocshchild (2003) tarafindan yapilan ¢calismada duygusal emek kavraminin cinsiyet
farkliliklarina gére durumu ortaya koyulmustur. Yapilan arastirma sonucunda ¢alisanlarin
yapmis olduklar1 islerde hem erkeklerin hem de kadinlarin duygusal emeklerini sarf
ettikleri tespit etmiglerdir. Fakat kadinlar ile erkeklerin sarf ettikleri duygusal emek
durumlart karsilastirildiginda kadinlarin pozitif duygusal emek, erkeklerin ise negatif

duygusal emekleri gostermede daha basarili olduklar1 goriilmektedir.
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Johnson (2007) tiikenmislik diizeyi ile duygusal emek davranig alt boyutlari
arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan ¢alismada 6rneklem alan olarak turist rehberleri
secilmistir. Turist rehberlerinin gosterdikleri duygusal emek davranmisinin yiizeysel
davranigs olmasi rehberlerin tiikenmislik diizeyini artirdigi, derinden davranisin ise

tiikenmislik diizeylerini azalttig1 tespit edilmistir.

Chang ve Chui (2009) hosteslerin duygusal emek gosterimleri {izerine yaptiklar
calismada Tayvanli hosteslerin medeni durumlarina goére derinden davranis sergileme
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Calismanin bulgularina bakildiginda
bekar olan Tayvanli hosteslerin evli olanlarina gore derinden duygusal davranis

sergilemede daha basarili olduklar1 goriilmektedir.

Dahling ve Perez (2010) tarafindan yapilan ¢alismada calisanlarin duygusal emek
yeteneklerini gosterme basarisi ile yas araliklar1 arasinda anlamli bir iliski olup olmadig:
incelenmistir. Yapilan inceleme sonucunda derinden davranis gosterimi ile yas araliklari
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski bulundugu fakat yiizeysel davranis gosterimi ile
yas araliklar arasinda negatif yonde anlamli bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Bu
durum duygusal emek gosteriminde derinden davramis sergileyen calisanlarin yas
diizeyleri arttikca daha basarili olduklarina diger yandan duygusal emek gdsteriminde
ylizeysel davranis sergileyen calisanlarin yas diizeyleri arttikga daha basarisiz olduklarina

isaret etmektedir.

Naseer vd. (2011) duygusal zeka ile is performansi arasindaki iliskiyi inceledikleri
calismada; duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin duygularini kontrol etme ve
diizenlemede duygusal zeka diisiik olanlara gore daha fazla basarili olduklari tespit
edilmistir. Duygusal zeka diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin duygularini kontrol edebilme
derecesinin yiiksek olmasi duygusal emeklerini sergilemede daha basarili olduklarina

isaret etmektedir.

Torland (2013) tur liderleri iizerinde yaptiklari ¢aligmada tur liderlerinin duygusal

emek gosterim bicimleri ile is tatminleri arasindaki iligski incelenmistir. Yapilan calismada
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orneklem alan olarak Avustralya’da calisan turist liderleri segilmistir. Calismanin
sonucuna gore turist liderlerinin ylizeysel davranis sergilemeleri ile is tatminleri arasinda
negatif yonde anlamli, derinden davramis sergilemeleri ile i performanslar1 arasinda

pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir.

Truta (2014) yapmis oldugu calismada duygusal emek gosterim bigimleri ile
O0gretmenlerin motivasyon diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan calisma
neticesinde 6gretmenlerin derinden davranmasi ile motivasyon arasinda anlaml bir iligki
oldugu fakat yiizeysel davranigs gosterim ile motivasyon arasinda anlamli bir iligki

bulunmadigi goriilmektedir.

Akhter (2016) tarafindan yapilan galismada ylizeysel davranis ile derinden ve dogal
davranisin ¢alisanlarin performanslari arasindaki iliski incelenmistir. Yapilan ¢aligmaya
gore calisanlarin yilizeysel davranis sergilemeleri ile is performanslari arasinda negatif
yonde anlamli, derinden ve dogal davranis sergilemeleri ile is performanslart arasinda

pozitif yonde anlaml1 bir iligski oldugu goriilmektedir.

Ishii ve Markman (2017) duygusal emek ¢alismalarinda online miisteri temsilcileri
tizerine ¢alismalarin eksikligini on plana cikararak yapmis oldugu c¢alismada online
miisteri temsilcilerin miisterilere sunduklari duygusal emekleri ile i memnuniyeti ve
titkenmislik arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Calisma kapsaminda 130 online miisteri
temsilcisinden toplanan verilere dayali olarak yiizeysel duygusal davranis sergileyen
calisanlarin is memnuniyet diizeylerinin daha diisiik ve tiikenmislik diizeylerinin daha
yiiksek olmasina ragmen duygusal emek gosterim ile duygusal varliklar arasinda anlaml
bir iligki tespit edilememistir. Telefon iizerinden miisteri temsilciligini yiiriiten
calisanlarda ise duygusal varliklarin1 daha yiiksek seviyede hissettikleri ve daha yiiksek is
memnuniyeti ile daha diisiik seviyede tiikenmislik diizeylerine sahip olduklari tespit

edilmistir.

Hofmann ve Stokburger-Sauer (2017) tarafindan otel isletmesinde galisan personel

lizerine yapilan ¢alismada ¢alisanlarin duygusal emek gosterimleri ile ig-yasam dengesi,
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duygusal baglilik ve is tatmini arasindaki iligski incelenmistir. Calisma kapsaminda 3
asamali ampirik ¢alisma yapilmistir. Yapilan ampirik ¢aligmalarin ilkinde ¢alisanlarin
olumlu duygusal gosterimlerinin ve duygusal uyumsuzluklariin ¢alisanlarin is-yasam
dengesini negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ikinci ampirik ¢alismada
duygusal emegin tiim boyutlar1 ile is-yasam dengesini etkilerken is tatmini sadece
duygusal uyumsuzluk etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ugiincii ampirik calismada ise
duygusal emek is-yasam duygusunu negatif yonde etkilerken hem duygusal emek hem de

is-yasam dengesi is doyumunu negatif yonde etkilemektedir.

Wu vd. (2018) Cin’de ¢alisan hemsirelerin duygusal emek, is memnuniyeti ve temel
yetkinlikleri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. 11.337 hemsireden toplanan verilere gére
hemsirelerin ylizeysel duygusal davraniglari ile i memnuniyetleri arasinda negatif yonde
anlaml bir iliski oldugu, derinden duygusal davranig ile hemsirelerin temel yetenekleri ve
is memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.
Calisma kapsaminda ise hemsirelerin is doyumlarini artirmak i¢in duygusal emeklerinin
gelistirilmesi ve temel yeteneklerinin gelistirilmesi gerektigi yoniinde Oneriler

gelistirilmistir.

Wen vd. (2019) duygusal emek ve duygusal zekanin is doyumu {izerine etkisini
incelemek maksadiyla yapmis olduklar1 calismada Cin’de faaliyet gosteren otel
isletmelerinde calisan 279 calisan1 orneklem alan olarak kabul etmislerdir. Yapilan
calismaya gore derinden duygusal davranisin i doyumu tizerinde kismen etkisi oldugu
fakat ytizeysel duygusal davranisin is doyumu iizerinde anlamli bir etkisi olmadig: tespit
edilmigtir. Ayrica derinden duygusal davranigin orgiitsel destek, duygusal zeka ve is
tatmini arasinda yiliksek diizeyde arabuluculuk etkisi gosterdigi, yiizeysel duygusal

davranigin ise orta diizeyde arabuluculuk etkisi gosterdigi tespit edilmistir.

Luo vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emegin doniisiimcii liderlik
ile hizmet performansi arsasindaki iliskideki aracilik rolii incelenmektedir. Caligma
kapsaminda kiiltiirleraras: farkliliklar1 degerlendirmek maksadiyla ABD’den 217 miisteri

temsilcisi, Cin’den 219 miisteri temsilcisi 6rneklem alani olusturulmustur. Calismanin
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sonuglarina bakildiginda derinden duygusal davranis ile doniisiimcii liderlik arasinda
pozitif yonde anlamli, yiizeysel duygusal davranis ile negatif yonde anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Kiiltiirleraras1 farkliliklara ragmen elde edilen sonuglarda
farklilik olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica hizmet geri kazanim performansi ile derinden
duygusal davranis arasinda pozitif, yiizeysel duygusal davranis ile negatif iligski oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Back vd. (2020) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek ile isten ayrilma niyeti
arasindaki iliski Kore’de g¢alisan 606 adet hemsire iizerinde arastirilmistir. Yapilan
aragtirma kapsaminda tiikenmislik diizeylerinin duygusal emek ile isten ayrilma niyeti
arasinda tamamen ve kismen aracilik yaptigi ve duygusal emegin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlamli bir etki yarattig1 tespit edilmistir. Calisma kapsaminda isten ayrilma
niyetini azaltmak i¢in hastanelerin tiikenmislik ve duygusal emek tizerine ¢esitli stratejiler

gelistirerek hemsirelerin isten ayrilma niyetlerini diizenleme Onerisi gelistirilmistir.

Gonk vd. (2020) tarafindan yapilan calismada hizmet endiistrisinde ¢alisanlarin
duygusal emek gosterimlerinin miisterilerin duygusal tepki ve biligsel degerlendirmeleri
tizerindeki etkisi incelenmistir. Yapilan calisma kapsaminda lojistik hizmet saglayan
Amazon sirketinde ¢alisan ve ABD yasayan 259 calisan tarafindan toplanan verilere
dayali olarak calisanlarin isletme tarafindan beklenen duygusal emek gosterimlerinin
miisteri tarafindan algilanmasi ve etkisi tespit edilmeye c¢alisilmistir. Yapilan calisma
neticesinde sozsiiz iletisimin ¢alisanlarin duygusal emek gosterimlerinde 6nemli bir faktor

olarak yer aldig1 agiklanmaktadir.

2.6.3. Kiiltiirel Zeka ve Is Performansi Iligkisine Yonelik Yapilan Cahsmalar
2.6.3.1. Ulusal Literatiirde Yapilan Calismalar

Sahin (2011) tarafindan yapilan calismada liderlerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile
calisanlarin i doyumu arasindaki iligki incelenmistir. Calisma kapsaminda 31 adet lider

ve 96 adet asttan olusan 6rneklem alan olusturulmustur. Calismanin sonuglar1 kapsaminda
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liderlerin kiiltiirel zeka diizeylerinin lider etkisi altinda ¢alisan ¢alisanlarin Grgiitsel
vatandaslik ve is doyumlari tizerinde anlamli derecede etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Kiiltiirel zeka bilesenleri ile astlarin is doyumlar1 ve orgiitsel vatandaslik iliskilerine
bakildiginda ise motivasyonel ve davranissal kiiltiirel zeka alt bilesenlerinin astlarin is
doyumlar1 ve orgiitsel vatandaslik diizeylerini yiiksek seviyede etkilerken, bilissel ve
tistbiligsel kiiltiirel zeka alt bilesenlerinin astlarin is doyumlar1 ve orgiitsel vatandaglik

diizeylerini diisiik seviyede etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Sen (2019) ogrencilerin akademik performanslart {iizerinde kiiltiirel zeka
diizeylerinin etkisi arastirilmistir. Calisma kapsaminda Istanbul’da 5 iiniversiteden
toplanan 253 adet veriye dayali olarak d6rneklem alan olusturulmustur. Yapisal esitlik
modellemesi ile veriler arasindaki iligki analiz edilerek elde edilen sonuglar; 6grencilerin
kiiltiirel zeka diizeylerinin ve kiiltiirel uyum diizeylerinin akademik performanslarini

pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi gortiilmektedir.

Tekin (2019) tarafindan sosyal zeka ve kiiltiirel zekanin akademik performans
lizerindeki etkisi ele alimmmistir. Yapilan ¢alisma kapsaminda Kastamonu Universitesinde
O0grenim goren 329 adet 6grenciden veriler toplanmistir. Yapilan istatistiksel analizler
sonucunda kiiltiirel zeka ve sosyal zekanin akademik performans iizerinde anlamli bir

etkisi oldugu tespit edilmistir.

2.6.3.2. Uluslararasi Literatiirde Yapilan Calismalar

Ang vd. (2007) kiiltiirel zeka alt boyutlar: ile kiiltiirel yargi, karar verme, kiiltiirel
adaptasyon ve gorev performansi arasindaki iligkiyi ele almiglardir. Calisma kapsaminda
ABD ve Singapur’daki egitimsel gelisim ortamlarindan toplam 794 adet veri toplanmustir.
Calismanin sonuglarina bakildiginda iistbilissel ve biligsel kiiltiirel zeka bilesenlerinin
kiiltiirel yarg1 ve karar verme iizerinde etkisi oldugu, motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel
zeka bilesenlerinin kiiltiirel adaptasyon iizerinde etkisi oldugu, tistbiligsel ve davranigsal
kiiltiirel zeka bilesenlerinin goérev performansi lizerinde etkisi oldugu sonucuna

ulasilmustir.

121



Lee ve Sukoco (2010) tarafindan gdgmenlerin is performanslar ile kiiltiirel zeka
diizeyleri arasindaki iligki ele alinmistir. Calismada is performansini etkileyen kiiltiirel
uyum ve kiiltiirel etkililigin kiltiirel zeka ile is performansi arasindaki araci rolii de
incelenmektedir. Calisma iki safhada ele alinarak birinci sathada 73 adet, ikinci sathada
ise 149 adet veri toplanmistir. Toplanan verilere dayali yapilan istatistiksel analiz
bulgularina gore; Kiiltiirel zekanin kiiltiirel uyum araci rolii ile go¢menlerin performansini
pozitif yonde etkiledigi, kiiltiirel zekanin kiiltiirel etkinlik araci roli ile gdgmenlerin
performansin pozitif yonde etkiledigi, Ayrica Kiiltiirel zekanin kiiltiirel uyum araci rolii
ile kiltiirel etkinlik diizeyini ve gd¢menlerin performansini pozitif yonde etkiledigi
sonucuna ulasilmistir. Bu kapsamda hem kiiltiirel uyum hem de kiiltiirel etkinlik

kavramlarmin kiiltiirel zeka ile is performansi arasinda araci rol oynadigi goriilmektedir.

Chen vd. (2011) tarafindan yapilan ¢alismada yabanci emekgilerin kiiltiirel zeka
diizeylerinin ¢aligma performanslar lizerindeki etkisi incelenmistir. Tayvan’da faaliyet
gosteren Filipinli ¢alisanlardan toplanan veriler ile kiiltiirel zeka diizeyleri ile
performanslar1 arasindaki iligski incelenmesinde kiiltiirel sokun etkisi de ele alinmstir.
Calismanin 6rneklem alanini Tayvan’da faaliyet gosteren imalat endiistrisinde ¢alisan 382
Filipinli ¢alisan olusturmaktadir. Elde edilen bulgulara bakildiginda; Kiiltiirel zekanin
iscilerin performanslari ile pozitif yonde kiiltiir soku ile negatif yonde iliski i¢inde oldugu,
kiiltiir sokunun ise kiiltiirel zeka ile is performansi arasindaki iliskiye kismen aracilik

etkisi gosterdigi goriilmektedir.

Ramula vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismada kiiltiirel zeka ile is performansi
arasindaki iliski ve kiiltiirleraras1 uyumun aracilik etkisi incelenmistir. Orneklem alan
olarak Malezya’da faaliyet gosteren 332 adet gdgmen kabul edilmistir. Calismanin
sonucuna gore kiiltiirel zekanin hem direk olarak is performansi iizerinde etkisi oldugu
hem de kiiltiirleraras1 uyum aracilik etkisi ile is performansi tizerinde anlamli bir etkisi

oldugu goriilmektedir.

Malek ve Budhwar (2013) gé¢menlerin yabanci iilkedeki durumlarini ele alarak

goemenlerin  kiiltiirel zeka diizeylerinin gd¢menlerin gorev baglamsal basarilar
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tizerindeki etkisi incelemislerdir. Yapilan inceleme kapsaminda Malezya’da calisan 134
gocmenden toplanan verilere dayali olarak istatistiksel analizler uygulanmistir. Elde
edilen bulgulara bakildiginda gé¢menlerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile baglamsal gorev

basarilar1 arasinda anlamli bir iliski oldugunun tespit edildigi goriilmektedir.

Jyoti ve Kour (2015) tarafindan yapilan ¢alisma kapsaminda kiiltiirel zeka ile gorev
performansi arasindaki iliski ele alinarak kiiltiirel uyumun aracilik etkisi olup olmadigi
incelenmistir. Calisma kapsaminda Hindistan’da faaliyet gosteren bir devlet bankasindan
225 adet calisana ait veriler toplanmistir. Calismanin bulgularma gore kiiltiirel zekanin
direk olarak gorev performansina etkisi oldugu ve kiiltiirel uyumun kiiltiirel zeka ile gérev

performansi arasinda tam arabulucuk etkisi gosterdigi goriilmektedir.

Sharma (2019) kurumsal ortamlarda faaliyet gosteren isletme ¢alisanlarinin iliski
kalitesinin kurumsal basar1 lizerindeki etkisini inceleme konusu olarak ele almistir.
Yapmis oldugu calismada iliski kalitesi ile kurumsal basari arasinda kiiltiirel zeka
bilesenlerinin aracilik roliinii dikkate alarak arastirmalarini yénetmislerdir. Orneklem alan
olarak Yeni Zelanda’da faaliyet gosteren 186 Hintli list diizey yonetici segilmistir. Elde
edilen bulgulara bakildiginda; biligsel ve iistbiligsel kiiltiirel zeka bilesenleri ¢alisanlarin
iliski kalitesi ile kurumsal basarilar1 arasindaki iliskiye dolayli arabuluculuk etkisi
bulunmaktadir. Motivasyonel kiiltiirel zeka bileseninin iliski kalitesi ile kurumsal
basarilar1 arasindaki iliskiye tamamlayici arabuluculuk etkisi bulunmaktadir.
Beklentilerin aksine ise davranigsal kiiltiirel zeka bileseninin iligki kalitesi ile kurumsal

basarilar1 arasindaki iligskiye negatif arabuluculuk etkisi bulunmaktadir.

Burakova ve Filbien (2020) kiiltiirel zeka ile is performansi arasindaki iliskiyi
incelemek maksadiyla Fransa’da calisan 201 adet gégmenden toplanan verilere dayali
olarak kavramlar arasindaki iligkiyi ele almislardir. Elde edilen bulgulara bakildiginda;
davranigsal ve motivasyonel kiiltiirel zeka bilesenlerinin is performansi iizerinde en
yiiksek seviyede anlamli bir etkisi oldugu, kiiltlirel zekanin istbilissel bilesenin ise is

performansi tizerinde herhangi bir etkisi bulunmadigi sonucuna ulasilmistir.
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2.6.4. Duygusal Emek ve Is Performans iliskisine Yonelik Yapilan Cahsmalar
2.6.4.1. Ulusal Literatiirde Yapilan Calismalar

Yildirnm ve Erul (2013) tarafindan duygusal emek ile calisanlarin tiikenmislik
diizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Calisma kapsaminda Aksaray ilinde faaliyet
gosteren 6zel ve kamu caligani olan hemsgirelere ait veriler toplanmistir. Toplanan verilere
ait yapilan istatistiksel analizler sonucunda duygusal emegin calisanlarin tilkenmislik
diizeyleri tizerinde etki gosterdigi goriilmektedir. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin is
performansi tizerindeki dogrudan etkisi dikkate alindiginda ¢alisma duygusal emegin is

performansi tizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etki gosterecegini desteklemektedir.

Bickes vd. (2014) duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiyi inceleyerek
psikolojik sermayenin aracilik etkisini ortaya koymuslardir. Orneklem alan olarak
Nevsehir ilinde calisan 613 Ogretmen sec¢ilmistir. Yapilan calisma incelendiginde
derinden ve yiizeysel rol yapma duygusal emek davranislarinin is tatmini tizerinde anlaml
bir etkisi olmadig1 goriilmektedir. Dogal duygularin sergilenmesi duygusal emek
davraniginin is tatmini {izerinde anlaml bir etkisi oldugu goriilmektedir. Calisanlarin is
tatmin diizeylerinin is performansimni artirma yoniindeki etkisi dikkate alindiginda
calisanlarin derinden ve ylizeysel rol yapma davranislarinin is performansini artirmasi
yoniinde etkisi bulunmadigi, dogal duygularin sergilenmesinin ise is performansinin

artirtlmasinda olumlu etki gosterdigi ifade edilebilmektedir.

Kingir vd. (2015) otel isletmelerinde ¢alisan personelin duygusal emek diizeyleri ile
1§ tatmin diizeyleri arasindaki iligki incelenmistir. Yapilan inceleme kapsaminda 536 adet
anket uygulamasi yapilarak veri toplanmistir. Yapilan istatistiksel analizlere ait bulgulara
bakildiginda duygusal emek diizeylerinin is tatminin anlamli diizeyde -etkiledigi
goriilmektedir. Is performansinin onciilleri arasinda is tatmin diizeyinin bulunmasi
calisanlarin duygusal emek diizeylerinin is performanslar1 {izerinde anlamli bir etki

yaratacag1 beklenmektedir.
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Celik ve Yildiz (2016) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal emek diizeyleri ile
isten ayrilma niyeti arasindaki iligkinin incelendigi goriilmektedir. Calisma kapsaminda
Gaziantep ilinde faaliyet gosteren kamu hastanelerinden 428, 6zel hastanelerde ¢alisan
239 adet hemsireden veri toplanmustir. Arastirma kapsaminda yapisal esitlik
modellemesinin kullanildig1 goriilmektedir. Elde edilen bulgulara bakildiginda yiizeysel
rol yapma davranisinin isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkiledigi stres faktoriiniin ise
aracilik etkisi gosterdigi goriilmektedir. Isten ayrilma niyeti ile is performansi arasindaki
iliski ele alindiginda ylizeysel rol yapma davranisinin is performansini negatif yonde

anlamli olarak etkileyecegi degerlendirilmektedir.

2.6.4.2. Uluslararasi Literatiirde Yapilan Calismalar

Goodwin vd. (2011) tarafindan iki biiyiik finansal girkette ¢alisan ¢agr1 merkezi
calisanlarin duygusal emek alt boyutlar1 ile is performanslari ve calisan devir hizi
arasindaki iliski incelenmistir. Calisma kapsaminda 6rneklem alan 9 ay siire ile takip
edilmistir. Dokuz ayim baslangicinda ¢agri merkezi calisanlarinin duygusal emek alt
boyutlarina ait veriler toplanmistir. Dokuz ayin sonunda is yerindeki ¢alisan devir hizi ve
calisanlarin performanslarina ait veriler toplanmistir. Siire¢ sonunda duygusal emek ile is
performansi ve g¢alisan devir hizi arasindaki iliski incelenmistir. Elde edilen bulgulara
bakildiginda yiizeysel rol yapma duygusal emek davranisi ile calisan devir hiz1 arasinda
dogrudan iligki oldugu, is performansi ile dolayli yonden iliski oldugu tespit edilmistir.
Fakat beklenilenin aksine derinden rol yapma duygusal emek davranisi ile ¢alisan devir

hiz1 ve ig performans1 arasinda herhangi bir iliskinin tespit edilemedigi goriilmektedir.

Lee vd. (2016) miisteri odakli hizmet kapsaminda miisteri odaklilik ile is tatmini
arasindaki iliskiyir duygusal emek uygulama stratejileri araciligiyla incelemektedir.
Yapilan inceleme kapsaminda c¢alisanlarin yiizeysel rol yapma davranisi sergileyerek
miisteri odakli hizmet vermesinin i tatmini {lizerinde negatif yonde aracilik yaptigi,
derinden rol yapma davranisi sergileyerek miisteri odakli hizmet vermesinin ise is tatmini
tizerinde pozitif yonde aracilik yaptig1 tespit edilmistir. Elde edilen bu bulguya gore is

tatminin is performansini artirici etkisi dikkate alindiginda miisteri hizmetlerinde ytizeysel
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rol yapma davraniginin is performansini negatif yonde, derinden rol yapma davraniginin

ise i performansini pozitif yonde aracilik etkisi gosterecegi degerlendirilmektedir.

Kim vd. (2017) yapmis olduklar1 ¢alismada Giiney Kore’de faaliyet gosteren hava
yolu isletmesindeki ¢aligsanlarin duygusal emek diizeyleri ile is performanslari arasindaki
iliskiyi agiklamak i¢in ¢alisanlarin algilanan ydnetici, is arkadasi ve orgiitsel destegin
aracilik roliinii incelemislerdir. Duygusal emek boyutlar1 ile is performansi arasindaki
aracilik etkisini 6lgmek amaciyla firmadan ¢alisanlarin performans diizeyleri alinmistir.
Elde edilen bulgulara bakildiginda duygusal emegin derinden rol yapma davranisi ile is
performansi arasindaki pozitif yonlii iliskiyi algilanan yonetici destegi ve is arkadasi
desteginin giiclii diizeyde aracilik etkisine sahip oldugu, duygusal emegin yiizeysel rol
yapma davranisi ile is performans: arasindaki negatif yonli iligskiyi algilanan yonetici
desteginin giiglii diizeyde aracilik etkisine sahip oldugu, algilanan orgiitsel destek ise

sadece is performansi lizerinde 1liml1 aracilik etkisine sahip oldugu goriilmektedir.

Wen vd. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada duygusal zeka ile is doyumu
arasindaki iliskinin incelendigi goriilmektedir. Duygusal zeka ile is doyumu arasindaki
iliskiyi tespit etmek amaciyla derinden ve yiizeysel rol yapma duygusal emek boyutlarinin
aracilik etkisine bakilmistir. Calisma kapsaminda 6rneklem alan olarak konak isletmeleri
secilerek 279 calisandan veriler toplanmistir. Yapilan istatistiksel ¢calismalar neticesinde
derinden rol duygusal emek boyutunun duygusal zeka ile is doyumu arasindaki iliskiye
kismen aracilik etkisi gosterdigi yiizeysel rol duygusal emek boyutunun aracilik etkisi
gostermedigi tespit edilmistir. Is doyumunun is performansinin bir dnciilii olarak kabul
edilmesi dikkate alindiginda is doyumunu artiran derinden rol duygusal emek boyutunun
is performansinin artirilmasinda 6nemli bir aracilik roliine sahip oldugu ¢ikarimi

yapilabilecegi degerlendirilmektedir.

Yin vd. (2019) 6gretmenlerin sahip oldugu duygusal emek alt boyutlari ile 6gretim
memnuniyetleri arasindaki iliski ele alinmistir. Calisma kapsaminda arastirma
metodolojisi olarak meta-analiz yontemi uygulanmistir. Meta-analiz kapsaminda 33.248

o0gretmen deneyiminden, 85 adet ampirik makaleden ve 86 bagimsiz vaka ele alinmistir.
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Elde edilen bulgulara bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisi ile 6gretmenlerin 6gretim
memnuniyetleri arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu
ylzeysel rol yapma davranisinin dgretmenlerin is performanslarini olumsuz ydnde
etkiledigini gostermektedir. Ayrica derinden rol yapma davranisi ile Ogretmenlerin
Ogretim memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Bu bulgu derinden rol yapma davranisinin 6gretmenlerin is performanslarini olumlu

yonde etkiledigini gostermektedir.

Wang (2019) tarafindan yapilan ¢alisma kapsaminda duygusal emek alt boyutlar:
ile hizmet kalitesi arasindaki iliski incelenmistir. Calisma da toplam 46 uluslararasi hizmet
veren otel i¢indeki 92 hizmet ekibinde gorev yapan 863 adet yardimci-denetleyici
pozisyonunda c¢alisan personelden veri toplanmustir. Yapilan istatistiksel analizlerin
bulgularina bakildiginda yiizeysel rol yapma davranisi ile hizmet kalitesi arasinda negatif
yonde iliski oldugu, derinden rol yapma davranist ile hizmet kalitesi arasinda pozitif
yonde iliski oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin is performansinin ardili olarak
kabul edildiginde derinden rol yapma duygusal davranisin is performansini olumlu yénde
yiizeysel rol yapma davranist ise is performansini olumsuz yonde etkiledigi ¢ikarimi

yapilabilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

KULTUREL ZEKA DUYGUSAL EMEK VE iS PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKILERIN COK KULTURLU BIiR ORTAMDA
INCELENMESI

Bu boliimde; cok kiiltiirlii ortam, aragtirmanin Onemi ve yapilma amaci,
kapsadig1 durumlar ve kisitlari, aragtirma modeli, hipotezleri, veri toplama araglar1 ve
verilerin analizinden elde edilen sonuglara yer verilmistir. Kiiltiirel zekanin is
performansi ve duygusal emek ile iliskisi ve ayn1 zamanda duygusal emek ile is
performansi iligkisi biitiinsel olarak incelenerek Olc¢lilmek istenen hususlarla ilgili
gelistirilen model vasitasiyla hipotezler test edilmistir. Hipotez testleri sonuglar

degerlendirilmis ve son boliimde Onerilere yer verilmistir.

3.1. ARASTIRMANIN KONUSU VE KAPSAMI

Arastirma, ¢ok uluslu is giicline sahip uluslararasi bir giivenlik o6rgiitii olan
NATO’nun Kabil’de konuslu yerleskesinde yapilmistir. Bu nedenle arastirma
sonuglarina gecilmeden dnce kurumun organizasyon yapisi, faaliyetleri, ilgi alanlari

ve ig giicli hakkinda agiklamalarin yapilmasinin uygun olacagi degerlendirilmistir.

NATO’nun temel gorevi; liye lilkelere, niifus ya da askeri biiyiikliiklerinin
otesinde bir etkinlige sahip olma imkani vererek, kiiresel anlamda 1s birligi yoluyla
mevcut krizlerin yonetimi, tehdit seviyesi yiiksek bolgelerde giivenlik ve olasi

tehlikeler karsisinda kolektif savunma saglamak olarak 6zetlenebilir.

Kiiresel olarak baris ve istikrara katkida bulunmak i¢in aldig: kararlar ve sorun
¢ozme konusunda elde bulundurdugu askeri ve siyasi giicii kullanma etkinligine
bakildiginda NATO, fiye iilkeler i¢in hem bir gilivenlik teminatt ve ayn1 zamanda

uluslararasi bir giigtiir.

NATO’nun faaliyet gosterdigi 6nemli bolgeler; IFOR (Bosna-Hersek), KFOR
(Kosova Kuvveti), Aktif Caba Harekati (Akdeniz), Zorunlu Hasat Harekati
(Makedonya) , Okyanus Kalkan1 Harekati (Aden ve Afrika) ve Kararli Destek

Misyonu (Afganistan) olarak gosterilebilir. Baris doneminde az sayida askeri



personele sahip olan 6rgiit, askeri bir operasyon kararinda goniilliiliik esasina gore tiye

tilkelerden gelen personel ile askeri giiciinii artirir.

NATO biinyesinde; personel yapisi, vizyon, misyon, tehditlerin belirlenmesi,
savunma ve saldir1 kararlari liye devletlerin en {ist karar vericisinin katilimiyla yapilan
toplantilar vasitasiyla belirlenir ve imzalanarak ytirtirliige girer. Her lilkenin NATO
biinyesinde gorevlendirmesi gercken sivil ve askeri kadrolar bu toplantilarda
belirlenir. Uye iilkeler temsil oranlar1 karsilifinda kendilerine tahsis edilen bu

kadrolara atamalarini yaparlar.

Calismanin ana konusunu; kiiresel anlamda 6nemli bir oyuncu olan NATO’da
gorev yapan farkli {ilkelerden gelmis bireylerin gosterdigi duygusal emek, is
performansi ile sahip olduklar1 kiiltiirel zeka diizeyleri arasindaki iliski ve bu
kapsamda elde edilen sonuglarin demografik 6zellikler de dikkate alinarak yapilan
degerlendirmesi olusturmaktadir. Bu kapsamda bireylerin kiiltiirel zeka, duygusal
emek ve is performanslari arasindaki iliski ortaya konularak, kiiltiirler aras1 ortamda
calisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ve duygusal emek gdsterimlerinin is performansina

olan etkisi degerlendirilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMi

Glinlimiiziin kiiresellesmis diinyasinda basarinin ¢esitli kiiltiirel baglamlarda
etkin bir sekilde calisabilme yetenegi ile olan ilgisi géz Oniline alindiginda, farkli
kiiltiirel zeka diizeyinde duygusal emegin farklilagsacagi degerlendirilmektedir. Bagka
bir deyisle kiiltiirel zekas1 yiiksek calisanlarin, farkli kiiltiirel gegmise sahip kisiler ile;
arzu edilen/istenilen duruma daha uygun davranisi, yani duruma uygun duygusal emek
davranigini gosterecegi diistiniilmektedir. Daha yiiksek kiiltiirel zekaya sahip birey
tarafindan gerceklestirilen, insanlar arasindaki etkilesimler esnasinda ¢aliganin orgiit
tarafindan istenilen duyguyu gostermek icin ortaya koydugu ¢aba olarak tanimlanan
duygusal emegin tiirii; diisiik kiiltiirel zekaya sahip birey tarafindan gergeklestirilen
duygusal emekten anlamli sekilde farkli olmasi beklenmektedir. Calismada temel
amagc kiltiirel zeka, yonlendirilmis davranis olan duygusal emek ile duygusal ve

zihinsel tepkiyi temsil eden is performansi arasindaki iliskinin ortaya konulmasidir.
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Kiiltirel zekd ve duygusal emek gosterimine iligkin yapilan arastirmalar
incelendiginde, arastirmalarin ayni kiiltiire sahip kurum veya sektorlerde ya da ayni
kiltirden gelen kisiler ile yapildigi, daha farkli sonuglar elde edebilmek i¢in ¢ok
kiltiirlii ortamlarda arastirma yapilmasinin uygun olacagi degerlendirilmistir. Yapilan
literatiir taramasinda, 31 farkli iiye iilkeye sahip NATO gibi bir orgiitte, kiiltiirel zeka
ve duygusal emek degiskenlerini inceleyen bir ¢alisma olmadigi gdézlemlenmistir.
Ayn1 zamanda 6zel sektor veya kamu kurumlarinda; duygusal emek ve kiiltiirel zeka
kavramlarimin da fazlaca ¢alisilmadig1 goriilmiistiir. Ayrica olusturulan birgok farkl
model ve vyapilan degerlendirmeye ragmen, bu degiskenler arasinda bag
kurulmamistir. Bu anlamda bu calismada kiiltiirleraras1 ortamda duygusal emek
davranisinin ne Olgiide farklilasacagi ve bunun is performansini ne o6lgiide
etkileyeceginin ortaya konulmasmin 6nemli oldugu ve yazina katki saglayacagi

degerlendirilmektedir.

Arastirmanin  kiiltiirleraras1 bir orgiit modeline sahip olan NATO’da
yapilmasindan dolay1; kiiltiirel zeka, duygusal emek, is performansi ve demografik
Ozelliklerin birbiri ile olan iliskilerinde yeni birtakim neticelere varilabilecegi
distiniilmektedir. Bu ¢calisma NATO ile benzer 6zelliklere sahip uluslararasi orgiitler

icin de fikir verebilecek sonuglar barindirmasi agisindan da 6nemlidir.

Arastirmaya konu edilen personelin yap1 iginde bir ¢alisan olmanin 6tesinde,
aymi zamanda kendi kiiltiirlerine ve {ilkelerine baglilik i¢inde olmasi ve orgiit
caligmalarin1 yaparken dahi kendi kiiltiirel degerleri ve iilkesel menfaatleri
dogrultusunda hareket edebilecekleri géz oniine alindiginda; is performans: ve
duygusal emek gosterimi agisindan farkli sonuglarla karsilagilmasinin olas1 oldugu

degerlendirilmektedir.

Bu c¢aligmadaki bir diger onemli o6zellik; kiiltiirel zekd, duygusal emek ve is
performansi degiskenlerinin biitiinciil bir sekilde yapisal esitlik modeli ile analiz
edilmesidir. Arastirma ile uluslararas1 bir 6rgiit igerisindeki farkl kiiltiirel altyapidan
gelen bireyler tizerinde duygusal emek davraniglari hakkinda birtakim bilgilere
ulagilarak NATO biinyesinde gorev yapan personel ile ilgili gecici bir siire igin bile

olsa iceriden bir bakis saglamasi bakimindan 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.

130



3.3. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirma modeli onceki boliimlerde ayrintili olarak ele alinan kiiltiirel zeka,

duygusal emek ve is performansi olarak ii¢ ana degiskenden meydana gelmistir. Buna

ek olarak kiiltiirel zeka ve duygusal emek ile iliskisi olabilecegi degerlendirilen

demografik degiskenler de model kapsamina dahil edilmistir. NATO biinyesinde

gorev yapan ve farkl kiiltiirlerden gelen katilimcilar iizerinde gerceklestirilen

arastirmada, kiiltiirel zeka, duygusal emek ile is performansi degiskenleri arasindaki

nedensel iliski asagida olusturulan model ile test edilmistir.

Tablo 5: Arastirma Modeli

is
Performansi

Ust Bilissel
Kiiltiirel Zeka

Performansi

Biligsel
Kiiltiirel Zeka

Yiizeysel

Davranigsal

Kiiltiirel Zeka

Davranis

Duygusal Emek

Derinlemesine
Motivasyonel

Kiiltiirel Zeka

Rol Yapma

Samimi

Davranis

3.4. ARASTIRMA SORULARI VE HIPOTEZLER

Su ana kadar agiklanan kuramsal bilgileri ve iligkileri de kullanarak

olusturulan arastirma sorular1 ve hipotezler asagidaki gibi siralanabilir.
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e Duygusal emek ile kiiltiirel zeka arasinda anlamli bir iliski var midir?

e Kisilerin kiiltiirel zekalar1 ile is performanslar1 arasinda anlamli bir iligki var
midir?

e Duygusal emek ile is performansi arasinda anlamli bir iligki var midir?

e Kisilerin demografik 6zelliklerine (yas, cinsiyet ve egitim) gore kiiltiirel zeka

diizeyleri arasinda bir farklilik var midir?

Aragtirma sorular1 ¢er¢evesinde olusturulan hipotezler asagidaki gibidir.

H1: Cok kiiltiirlii ortamda calisanlarin Ust Bilissel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma (H1a) davranisi arasinda negatif, Derinlemesine Duygusal Emek
(H1b) ve Samimi Duygusal Emek (Hlc) davraniglari arasinda pozitif ve anlamli bir

iligki vardir.

Hz: Cok kiiltiirlii ortamda calisanlarin Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma (H2a) davranisi arasinda negatif, Derinlemesine Duygusal Emek
(H2b) ve Samimi Duygusal Emek (H2c) davraniglart arasinda pozitif ve anlamli bir

iliski vardir.

Hs: Cok kiiltiirlii ortamda c¢alisanlarin Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri
ile Yiizeysel Rol Yapma (H3a) davranisi arasinda negatif ve Derinlemesine Duygusal
Emek (H3b), Samimi Duygusal Emek (H3c) davranislar1 arasinda pozitif ve anlamli

bir iligki vardir.

Ha: Cok kiiltiirlii ortamda galisanlarin Davranissal Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma (H4a) davranisi arasinda negatif, Derinlemesine Duygusal Emek

(H4b), Samimi Duygusal Emek (H4c) arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hs: Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisanlarin Yiizeysel Rol Yapma davranislar ile Is

Performans diizeyleri arasinda negatif ve anlaml bir iligki vardir.

He: Cok kiltiirlii ortamda c¢alisanlarin Derinlemesine Duygusal Emek

davranislari ile Is Performans diizeyleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.
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H7: Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisanlarin Samimi Duygusal Emek davranislari ile

Is Performans diizeyleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hs: Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisanlar Ust Bilissel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile

Is Performanslari arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Ho: Cok kiiltiirlii ortamda c¢alisanlarin Bilissel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile Is

Performanslari arasinda pozitif ve anlamli bir iligki vardir.

Hio: Cok kiiltiirlii ortamda calisanlarin Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri

ile Is Performanslar1 arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Hi1: Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisanlarin Davranigsal Kiiltlirel Zeka diizeyleri ile

Is Performanslari arasinda pozitif ve anlaml1 bir iliski vardur.

3.5. ARASTIRMA YONTEMI VE SINIRLILIKLARI

Arastirma ¢ok uluslu bir is giicline sahip uluslararasi bir giivenlik 6rgiitii olan
NATO’nun Kabil’de konuslu yerleskesinde 8 farkli iilkeye mensup, calisan veya
yonetici pozisyonundaki kisilerle yiiriitiilmiistiir. Farkli kiiltiirlerden gelen kisileri bir
arada bulmak ve arastirmay1 saglikli yapabilmek adina 6zellikle NATO biinyesinde
gorev yapan personel ana kiitle olarak se¢ilmistir. Katilimcilara milliyetleri, verilen
cevaplart etkileyecegi ya da yanlis anlasilacagi diislincesi ile sorulmamuistir.
Aragtirmanin anket calismasi 3 ay siire ile Ocak-Nisan 2018 tarihleri arasinda
yapilmistir. Arastirma organizasyonun yapisi geregi sadece giivenlik sektorii
calisanlar1 ile yapilmistir. Bazi calisanlar birtakim kaygilarla ¢alismaya
katilmamislardir. Arastirmada veriler anket yolu ile elde edilmistir. Arastirmaya
katilanlarin, sorular1 cevaplarken anlatilmak istenen ifadeleri dogru algilayip diiriist

bir bi¢imde cevap verdigi kabul edilmistir.

Arastirmaya katilan personele her ii¢ degiskene iliskin 6lgek ifadeleri sunulmus
ve katilimlar1 saglanmistir. Olgek vasitasiyla kiiltiirel zekanim her bir alt boyutunun

duygusal emek davranis1 gosterme ile iliskisinin olup olmadigi, ayni sekilde kiiltiirel
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zekd ve duygusal emek davranislarmin kisilerin is performans: ile iligkili olup

olmadig test edilmistir. Aragtirmada nicel analiz yontemi kullanilmistir.

3.6. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmaya 6n hazirlik kapsaminda yazin taramasi yapilarak kiiltiirel zeka,
duygusal emek ve is performansi konularindaki giincel ¢alismalar tespit edilmis ve
arastirma sorulari, 6rneklemin 6zellikleri, ankette kullanilan sorular analiz edilmistir.
Analiz neticesinde, c¢alismalarin biiylik bir ¢ogunlugunun ayni kiiltiirel ortamda

yapildig1, evren ve 6rneklemin ayni kiiltiirden secildigi goriilmiistir.

Bu ¢alisma ise, ¢cok uluslu bir is giicline sahip uluslararasi bir giivenlik 6rgiitii
olan NATO’nun Kabil’de konuslu yerleskesinde yapilmistir. Bu yerleskenin ayirt
edici ozelligi kolayca rastlanamayacak ¢esitlilikte farkli kiiltiirden gelen is giiciine
sahip olmasidir. Calismanin evreni 50 {iilkeye mensup yaklasik 3000 kisiden
olusmaktadir. Yerleske kisa ve belirli siirelerle kiiltiirleraras1 ortamda calismak tizere
secilen, farkli kiiltiirel yapiya sahip is giliciiniin bir arada bulundugu bir ortam olarak
uygun aragtirma evrenini olusturmaktadir. Calismaya goniillii olarak katilan farklh
kiiltiirlerden 298 NATO gorevlisine anket uygulanmistir. Arastirmaya katilan Tiirk ve
Afgan personelin 184’1 (degerlendirmeye alinan 158) ve yabanci personelin 114’1
(degerlendirmeye alinan 103) ankete geri doniis saglamis ve katilan personel sayisi

261 olmustur.

NATO c¢alisma diizeni igerisinde, iilkeler tarafindan gorevlendirilmis memur
statiisiinde devamli ¢aligan personel yer aldig1 gibi, gecici siireler ile destek ajanslari
tarafindan ise alinan s6zlesmeli personel de bulunmaktadir. Bu ayrimdan yola ¢ikarak
personelin iilkesi adina devlet gorevlisi statiisii ile gonderilmesi ile gegici siireyle,
sozlesmeli olarak istthdam edilmesi arasinda birtakim farkliliklar olabilecegi

degerlendirilmistir.
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Tablo 6:

Katihmeilara Ait Demografik Bilgiler

EGITIM  YAS SURE CINSIYET MEDENIHAL KURUM MILLIYETI
Gegerli 261 261 261 261 261 261 261
Ortalama 2,82 2,54 2,21 1,79 1,38 1,27 1,39
Varyans 1,012 1,134 1,798 ,165 ,236 ,199 ,239
Degisken Grup Siklik Yiizde
Egitim Durumu [kogretim 27 10,3
Lise 71 27,2
Lisans 94 36,0
Y. Lisans 61 23,4
Doktora 8 31
Toplam 261 100,0
Yas 20-24 47 18,0
25-29 77 29,5
30-34 103 39,5
35-39 17 6,5
40 ve Ustii 17 6,5
Toplam 261 100,0
Caligma Siiresi 1-2 Y1l Arasi 93 35,6
3-5 Y1l Arasi 96 36,8
6-9 Y1l Arasi 28 10,7
10-12 Y1l Arasi 23 8,8
13-15 Y1l Arasi 10 3,8
15 ve Uzeri 11 42
Toplam 261 100,0
Cinsiyet Kadin 54 20,7
Erkek 207 79,3
Toplam 261 100,0
Medeni Durum Evli 162 62,1
Bekar 99 37,9
Toplam 261 100,0
Kurum Kamu 190 72,8
Ozel 71 27,2
Toplam 261 100,0
Milliyeti Tiirk ve Afgan 158 60,5
Diger Ulkeler 103 39,5
Toplam 261 100,0
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Bu kapsamda kamu ve 6zel sektor calisma durumlari katilimeilara sorulmus ve
190 katilimcmin kamu adina, devlet gorevlisi statiisii ile Kabil’de bulundugu, 71
katilimcinin ise destek ajansinda sozlesmeli ve gegici ¢alisan oldugu tespit edilmistir.
Katilimcilarin 162’°si evli ve 99’u bekardir. 207 erkek katilimciya karsilik, 54 kadin
katilimer bulunmaktadir. Tlkdgretim 27, lise 71, lisans 94 ve lisans {istii egitim alan 69
personel bulunmaktadir. Katilimcilarin yas dagilimi 20-24 yas 47 kisi, 25-29 yas 77
kisi, 30-34 yas 103 kisi, 35-39 yas 17 kisi ve 40 yas tistii 17 kisidir. Katilimcilarin

caligsma stirelerinin ortalamasi 4,3 yi1l olmustur.

3.7. VERIi TOPLAMA ARACLARI

NATO’da Fransizca ve Ingilizce ortak dil olarak kullanilmaktadir. Arastirmada
kullanilan veri toplama araglari, Tiirkge ve Ingilizce olarak hazirlanmistir. Giris
boliimiinde demografik bilgiler yer almaktadir. Kisisel bilgilerden olusan bu boliimde
katilimcilara cinsiyet, yas, egitim durumu, mesleki tecriibesi, kamu ya da 6zel sektor
calisma durumu sorulmustur. Ikinci boliimde, kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is

performansi ile ilgili toplamda 36 adet soru yer alan 6lgek uygulanmstir.

3.7.1. Kiiltiirel Zeka Olgegi

Kiiltiirel zeka (CQ); ulusal, etnik ve orgiitsel kiiltiirler arasinda etkin bir sekilde
calisma kapasitesidir Literatiirde ¢ok sayida kiiltiirel zeka envanteri ve testi
tanimlanmis ve uygun olan Olgegi bulmak maksadiyla gézden gegirilmistir. Son
gelismelerle alandaki hem teorik hem de ampirik ilerlemeye katkida bulunan Ang ve
arkadaslar1 (2007) tarafindan gelistirilen Kiiltiirel Zekd Olgegi arastirmada

kullanilmak tizere secilmistir.

Olgek temel olarak, kiiltiirel zekanin dért boyutunun 20 maddelik bir dlgiisiidiir.
Gelisim evrelerinde arastirmacilar kiiltiirel 6n yargiy: hafifletmek icin kiiltiirler arasi
Ogelere onem vermisler ve maddeleri buna gore sekillendirmislerdir. Bu nedenle,
farkli tilkelerdeki ¢esitli gruplarla birlikte 49 seri test ve faktor dogrulama caligmasi
yapilmistir. Sonug olarak 53 maddelik anket dogrulayici faktdr analizi yoluyla 20
soruya indirilmis, dort iist biligsel (meta-bilissel), alt1 biligsel, bes motivasyonel ve bes

davranissal kiiltiirel zeka maddesine doniistiirtilmiistiir. Bu 20 maddelik 6lgek, kiiltiirel
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zeka yapisinin duygusal zeka ve genel yetenekten belirgin bir sekilde farkli oldugunu
gosteren ABD ve Singapur'daki bir dizi ¢alisma ile de dogrulanmistir. (Ang ve
digerleri, 2007)

Arastirmada Tiirkge olarak kullanilan 6l¢ek ise, Ang ve arkadaslarinin (2007)
gelistirmis oldugu oOlgegin, Sahin ve arkadaslari tarafindan yaptigi Tiirkce
uyarlamasidir. Yine orijinal metinde oldugu gibi 20 maddeden olusmaktadir. 4 alt
boyuttan olusan 6l¢egin, ilk 4 maddesi iist biligsel kiiltiirel zekay1, 6 maddesi bilissel
kiiltiirel zekay1, diger beser maddesi ise motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel zekay1

dlgmektedir. Olgekte cevaplar 5°1i likert dlgegi ile alinmustir.

Olgek ile tespit edilen cevaplarin ortalamasi, kisilerin kiiltiirel zekdnin alt
boyutunda sahip oldugu yetenegi yansitmaktadir. Yiiksek puanlar, o alt boyuttaki
yetenegi yiksek oldugu anlamima gelir. Calismada, kiiltiirel zeka Olgeginin alt
boyutlarinin giivenilirlik katsayisinin tamaminin 0.70’in {izerinde oldugu goriilmiistiir.

((liist biligsel =0.87, Olbilissel =0.81, Olmotivasyonel =0.78 ve Oldavranissal 2079)

3.7.2. Duygusal Emek Olgegi

Duygusal Emek Olcegi, Diefendorff ve arkadaslar tarafindan Grandey, Kruml
ve Geddes’in gelistirmis oldugu 6l¢eklerin birtakim maddelerinin gelistirilmesi ve
bazilarinin uyarlanmasi sonucu olusturulmustur. Tiirk¢e uyarlama ¢aligmasi Basim ve
Begenirbag (2012) tarafindan gerceklestirilmistir. Olcek ii¢ boyutlu olarak tasarlanmus;
yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi (dogal) duygular olmak {izere 3
boyutludur. Olgekte yiizeysel rol yapma 6, derinden rol yapma 4 ve dogal duygular ise
3 madde ile dlgiilmektedir.

Olgek ile tespit edilen cevaplarin ortalamasi, kisilerin duygusal emegin alt
boyutunda sahip oldugu yetenegi yansitir. Yiiksek puanlar, o alt boyuttaki yetenegi
yiiksek oldugu anlamina gelir. Calismada, duygusal emek 6lgeginin alt boyutlarinin
giivenilirlik katsayisinin tamaminin 0.79’un {izerinde oldugu goriilmiistlir. (o yizeysel

:O~84, QO derin davranis =0.86 » Ol samimi davranis :079)
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3.7.3. Is Performans Olcegi

Calisanlarin is performansmin o6lgiilmesinde; Kirkman ve Rosen (1999)
tarafindan gelistirilmis olan is performansi 6lgegi kullamlmstir. Olgek 4 maddeden
olusmaktadir ve tek boyutludur. Olcegin Tiirkce ’ye uyarlamasi Co6l tarafindan
yapilmistir. Arastirmada cevaplar 5°1i likert dlgegi ile alimmistir. Olgekte, is gdrenlerin
hedeflere ulasma, istenenden fazlasini verme ile ilgili 6l¢ek maddelerine katilip

katilmadiklar1 belirlenmektedir.

3.8. ARASTIRMADAKI DEGIiSKENLERE YONELiK TANIMLAYICI
ISTATISTIKLER

Arastirma sonucu elde edilen sonuglarin ortalama ve varyansi ile en az ve en ¢ok
degerleri tablo 7’de verilmistir. Tamimlayici istatistikler tablosuna bakildiginda
kiiltiirel zekayi olusturan alt faktorlerden tist biligsel kiiltiirel zeka ortalamasinin diger
faktorlerden agik olarak yiiksek oldugu goriilmektedir. Bilissel kiiltiirel zeka faktorler

arasinda en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tablo7:  Tammlayia istatistikler
N En Az En Cok Ortalama  Varyans
Ust bilissel 2,00 5,00 4,1820 0,415
Bilissel 1,00 5,00 3,1011 0,465
Motivasyonel 1,25 5,00 3,8036 0,648
Davranissal 1,00 5,00 3,8142 0,699
Kiiltiirel Zeka 2,19 4,95 3,7263 0,193
Yiizeysel Rol Yapma 261 1,00 4,40 2,9157 0,701
Derinden Rol Yapma 1,00 5,00 3,88276 0,953
Dogal Duygular 1,00 5,00 41034 0,462
Duygusal Emek 2,07 4,47 3,6155 0,198
Is Performansi 2,50 5,00 4.3400 0,235

Duygusal emek degiskeni ile ilgili en diislik ortalamaya sahip alt faktor Yiizeysel
Davranigtir. Sirasiyla Derinden Rol Yapma ve Samimi Davranis ortalamalari,

Yiizeysel Davranis ortalamasindan yiiksektir.
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Is performansi degiskeni en yiiksek ortalamaya sahip degiskendir.

Katilimeilarin, is performansi degiskenini yiiksek puanladigi goriilmektedir.

3.9. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZI VE ANALIZ
SONUCUNDAKI BULGULAR

3.9.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Gegerlilik ve giivenilirligi hesaplamak adina katilimcilar tarafindan ankete
verilen cevaplara Cronbach’s Alpha Testi ve Faktor Analizi uygulanmistir. Gegerlilik
kullanicilar tarafindan yanitlanan 6l¢gme aracinin gergekten dlgmeyi hedefledigimiz
ozelligi, diger 6zellikleri i¢ine katmadan, hatasiz olarak 6l¢ebilme derecesidir. Kisaca

6lcegin yapilma amacini karsilamasidir.

Giivenirlik kavramu ise, tekrarlanabilirlik ile alakalidir. Farkli zamanlarda
yapildiginda alinan puanlar ve gruplar veya grup i¢i siralamalar degismiyorsa
giivenilirlikten bahsedilebilir. Verilerin faktor analizine uygunlugunu ve maddelerin

tutarliligini belirlemek maksadiyla kiiresellik testleri uygulanmistir.
Kiiltiirel zeka 6l¢egi toplamda 20 maddelidir. 4 alt boyuttan olusan 6l¢egin ilk 4
maddesi iist biligsel kiiltiirel zekayi, 6 maddesi bilissel kiiltiirel zekayi, diger 5’ser

maddesi ise motivasyonel ve davranigsal kiiltiirel zeka temsil etmektedir.

Tablo 8 : Kiiltiirel Zeka Olcegi KMO ve Bartlett Testi

Ornekleme Uygunluk Testi. 771
Bartlett Test Ki Kare 2069,05
df 136
P. ,000

Yapilan ilk faktor analizi neticesinde faktor yiikii 0,5’in altinda olan 5,11 ve
16°nc1 sorular degerlendirmeden ¢ikarilmistir. Son durumda faktor yiikleri ve dlgek

sorular1 agsagida verilmistir.
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Tablo9: Kiiltiirel Zeka Olgegi Faktor Analizi

Bagka kiiltiirlerin el sanatlar1 hakkinda bilgi
sahibiyim.

Bagka kiiltiirlerin evlilik sistemleri hakkinda bilgi
sahibiyim.

Bagka dillerin kurallarini (kelime, gramer vb.) bilirim.
Baska kiiltiirlerin degerlerini ve dini inanglarini
hakkinda bilgi sahibiyim

Bagka kiiltiirdeki jest, mimik vb. sdzel olmayan
davranislarin sergileme kurallarini bilirim.
Kiiltiirlerarasi iletisimde ne kadar gerekliyse sozel
olmayan davraniglarimi ona gore ayarlarim.
Konusma bigimimi kiiltlirlerarasi iletisimin
gereklerine gore ayarlarim.

Konusurken tonlama ve duraksamayi, kiiltiirlerarasi

duruma uygun olarak degisik bir sekillerde kullanirim.

Yiiz ifademi kiiltlirlerarasi iletisimin gereklerine gore
degistiririm.

Kiiltiirlerarasi etkilesimlerde kullandigim kiiltiirel
bilginin farkindayim.

Farkli kiiltiirlerden birileriyle etkilesim halindeyken
kiiltiirel bilgimin dogruluguna dikkat ederim.
Aligkin olmadigim kiiltiirden birileriyle etkilegime
gectigimde kiiltiirel bilgimi duruma uygun olarak
kullanirim.

Farkli kiiltlirel ge¢misi olan kisilerle birlikteyken
kullandigim kiiltiirel bilginin farkindayim.

Benim i¢in yeni olan bir kiiltiire uyum saglamada
karsilasacagim giicliiklerle basa ¢ikacagima eminim.
Aliskin olmadigim kiiltiirlerde yagamaktan
hoslanirim.

Aliskin olmadigim bir kiiltiirde yerel insanlarla
kaynagabilecegime eminim.

Farkl bir kiiltiirdeki aligveris yapma kurallarina

alisabilecegime eminim.

Alt Faktor

Bilisgsel ~Davramigsal ~ Ustbiligsel
,809

778
147
,697
,684
,847
,832
,7195
,707
,839
,823
,804
,689

Motivasyonel

,812

,7199

,752

,650

140




Faktor analizi neticesine 4 alt boyut olusmustur. Boyutlar bilissel zeka,
davranigsal zeka, Ust bilissel zeka ve motivasyonel zeka olarak belirlenmistir. Boyutlar
tekrar ayr1 ayr1 gilivenilirlik analizinden gecirilmis ve sirasiyla Cronbach’s alfa
degerleri aiist biligsel =0.87, abiligsel =0.81, amotivasyonel =0.78 ve adavranissal

=0,79 olarak bulunmustur.

Duygusal emek 6l¢egi toplamda 13 maddelidir. 3 alt boyuttan olusan 6lgegin ilk
6 maddesi yiizeysel rol yapma davranisini, 4 maddesi Derinden rol davranisini ve diger

3 maddesi ise dogal duygular1 temsil etmektedir.

Tablo 10:  Duygusal Emek KMO ve Bartlett Testi

Ornekleme Uygunluk Testi. ,845
Bartlett Test Ki Kare 1402,334
df 66
P. ,000

Yapilan ilk faktor analizi neticesinde faktor yiikii 0,5’in altinda olan 21’inci
soru degerlendirmeden ¢ikarilmigtir. Son durumda faktor yiikleri ve dlgek sorulari
asagida verilmistir.

Tablo 11:  Duygusal Emek Faktor Analizi

Alt Faktor

Yiizeysel = Derin Samimi

Davrants  Davranis
Meslegimi yaparken gergek hissettigim duygulardan farkli duygular ,804
sergilerim.
Meslegimi yaparken hissetmedigim duygulart hissediyormugum gibi = ,791
davranirim.
Meslegimin gerektirdigi duygular1 sergileyebilmek icin maske 731
takarim.
Meslegimi yaparken bir sov yapar gibi ekstra performans sergilerim. ,725
Meslegimi yaparken iyi hissediyormusum rolii yaparim. ,704
Meslegimi yaparken kisilere gostermem gereken duygulari ,915
hissedebilmek icin elimden geleni yaparim.
Meslegimi yaparken kisilere gereken duygulari icimde de ,848

hissedebilmek i¢in yogun ¢aba gosteririm.
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Gostermem gereken duygulart gercekte de hissetmek icin ¢aba ,832
harcarim.
Meslegimi yaparken kisilere gdstermek zorunda oldugum duygulari 711

gercekten yasamaya caligirim.

Meslegimi yaparken gosterdigim duygular o an hissettiklerime ,817
aynidir.

Meslegimi yaparken sergiledigim duygular samimidir. ,7191
Meslegimi yaparken gosterdigim duygular kendiliginden ortaya 144
¢ikar.

Faktor analizi neticesine 3 duygusal emek alt boyutu olugsmustur. Boyutlar
ylizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular olarak belirlenmistir.
Boyutlar tekrar ayr1 ayr1 giivenilirlik analizinden gegirilmis ve sirasiyla Cronbach’s
alfa degerleri a yiizeysel =0.84, o derin davranig =0.86, o samimi davranis =0,79

olarak bulunmustur.

Is performans: dlgegi toplamda 4 sorudan olusmaktadir. Tek faktorlii bir

yapidadir.
Tablo 12:  is Performansi Olgegi KMO ve Bartlett Testi
Omekleme Uygunluk Testi. , 755
Bartlett Test Ki Kare 290,932
df 6
P. ,000
Tablo 13:  is performansi Faktér Analizi
Gorevlerimi tam zamaninda tamamlarim , 795
Is hedeflerime fazlasiyla ulasirim , 7181
Isimde gdstermis oldugum performans diizeyim yiiksektir (74
Sundugum hizmet kalitesinde standartlara fazlasiyla ulastigimdan ,769
eminim

Giivenilirligin hesaplanmasinda ortalama varyans (AVE) ve kompozit dlgek

giivenilirligi (CR) kullanilmistir. AVE degeri faktor yiiklerinin kareleri toplaminin
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faktordeki soru sayisina boliinmesi ile elde edilmis ve en diisiik deger 0,5’ in

tizerindedir. CR degerlerinin tamami 0,70 nin tizerindedir.

Tablo 14: Kompozit Olgek Giivenilirligi ve Ortalama Varyans Degerleri

Degisken Cikartilan Ortalama Kompozit Ol¢ek
Varyans (AVE) Giivenilirligi (CR)
Ust Bilissel Kiiltiirel Zeka 0,704 0,904
Bilissel Kiiltiirel Zeka 0,562 0,867
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka 0,608 0,861
Davranissal Kiiltiirel Zeka 0,665 0,888
Is Performansi 0,608 0,861
Yiizeysel Rol Yapma 0,565 0,866
Derinlemesine Davranis 0,688 0,897
Dogal Duygular 0,615 0,827

3.9.2. Degiskenler Aras1 Korelasyon Sonuclari

Sayisal olarak Olgiilen degiskenler arasindaki iliskinin diizeyini, giiciinii ve
yoniinii incelemek icin korelasyon analizi kullanilir. Analiz sonuglarina gore 0,3 ile
0,7 aras1 orta diizeyde bir iliski oldugunu, iistiindeki degerler yiliksek ve altindaki

degerlerin de diisiik oldugunu gosterir.

Degiskenler arasinda baglant1 olup olmadigini tespit etmek maksadiyla yapilan
korelasyon analizi sonuglarina bakildiginda; kiiltiirel zeka ve alt boyutlar1 arasinda; tist
bilissel kiiltiirel zeka (r=0.512) , bilissel kiiltiirel zeka (r=0.562), motivasyonel kiiltiirel
zeka (r=0.556) ve davranissal kiiltiirel zeka ile (r=0.705) pozitif ve anlaml bir iligki
tespit edilmistir.

Kiiltiirel zeka ile duygusal emek degiskeni ve alt boyutlar1 arasinda; ytlizeysel rol
yapma (r=-0.477), Derinden rol yapma (r=0.216), dogal duygular (r=0.576) ve
duygusal emek ile (r=0.137) anlaml1 bir iliski vardir. Kiiltiirel zeka ile is performansi

arasinda (r=0.666) pozitif ve anlaml1 bir iliski vardir.
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Duygusal emek ve alt boyutlari arasinda yiizeysel rol yapma (r = 0.256),
derinden rol yapma (r=0.833) ve dogal duygular ile (r=0.365) pozitif ve anlamli bir
iliski tespit edilmistir. Duygusal emek ile is performansi arasinda (r=0.165) pozitif ve

anlaml bir iliski vardir.

Is performansi ile her iki degiskenin alt boyutlar1 arasinda {ist biligsel kiiltiirel
zeka (r=0.479), bilissel kiiltiirel zeka (r=- 0.285) ve motivasyonel kiiltiirel zeka
(r=0.206), davranigsal kiiltiirel zeka (r=0.676), duygusal emek faktorlerinden Derinden
rol yapma (r=0.221) ve dogal duygular ile (r=0.821) pozitif ve anlaml bir iligki tespit

edilmistir.

Is performans: yiizeysel rol yapma (r=- 0,679) arasinda yine negatif ve anlaml

bir iligki tespit edilmistir.
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Tablo 15:  Kiiltiirel Zeka, Duygusal Emek ve Is Performansina Yénelik Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

< [3+]
= =
. = s 5 _ X ;
— — —_— = 7] <
F 3 : 0z £ & & 5 & g
= Eg 2 = 2 = c = é © 5
£ = = = & = A 3 - = 3 g
© S m 2 = = ) < S 5y D =
£ 5 e = S % S 5 3 A~ > =
@) n D m = A > ) A w2 &) N
Ust Bilissel 4182 644 1
Biligsel 3,101 682 87 1
Motivasyonel 3,804 804 -031 ,100 1
Davranissal 3814 836 333" 19 136 1
Yiizeysel Rol 2916 ,838 -496 -259™ -035 -4697 1
Derinden Rol 3,882 976 ,165™ 058 239" 097  -124° 1
Dogal Duygular 4103 680 475~ ,210™ 185" ,491™ -540" 248" 1
Iy Performanst 4340 484 497 285" 206 676" -6797 2217 8217 1
Duygusal Emek 3616 445 060  -010 ,260™ ,032 256~ 833" 365" 165" 1

Kiiltiirel Zeka 3,726 439 5127 5627 556 7057 -477 216~ 526" 666 137"
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3.10. HIPOTEZ TESTLERi VE MODEL ONERISi

Arastirmada yapisal esitlik modeli, tek bir teknikten ziyade ilgili yontemler ailesi
olarak diigtiniilmiis, veri analizi i¢in son derece genis ve esnek bir ¢ergeve sagladigi
icin kullanilmistir. Degiskenler alt boyutlar ile modele dahil edilmistir. Yapisal esitlik

modeli tablo 16°da goriildiigii sekilde kurulmustur.

Tablo 16:  Yapisal Esitlik Modeli

il ] il

DE22DE23PDE24DE2FDE28|
1 Ay

1 1 1 1

DE27|DE28|DE29IDE3(|

YUZELSEL
ROL_YAPMA

1

PEIRsiPEIRsé, PEIRSEHDEIR34

ed e3 e2 el

Uyum iyiligi testleri yapisal esitlik modelinde; verinin test edilecek modele olan
uyumunu belirlemek igin kullanilmaktadir. Istenen uyum iyiligi degerleri farkl
¢tkmast durumunda modelin devam etmeye uygun olmadigina karari verilir. Bu
degerlendirmelerden 1ilki ki-kare degeridir. Degerin istenenden fazla olmasi,
gdzlemlenen ve tahmin edilen matrislerin ayrigtigini belirtir. Ki kare 6rneklem sayisina
duyarl oldugundan tek basina degil, ki-kare/ serbestlik derecesi, ana kiitleye uyumu
gosteren RMSEA, karsilagtirmali uyum indeksi (CFI), normallestirilmis uyum indeksi
(NFI), uyum iyiligi indeksi (GFI), diizeltilmis uyum iyiligi indeksi (AGFI) gibi
degerlere de bakilmaktadir.
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Tablo 17:  Uyum lyiligi Testleri

Uyum Olgiileri Kisaltmalar Olciim ideal
Discrepancy (x2) CMIN 692,92
Degrees of freedom DF 465
Discrepancy / df CMINDF 1,49 <3
Goodness of Fit GFlI 0,86 1
Adjusted Goodnes Fit AGFI 0,84 1
Normed fit index NFI 0,86 1
Relative fit index RFI 0,84 1
Incremental fit index IFI 0,95 1
Tucker-Lewis index TLI 0,95 1
Comparative fit index CFI 0,95 1
RMSEA RMSEA 0,04 <0,05

Tablo17’deki degerler model ile verilerin analiz i¢in uyumlu oldugunu

gostermektedir. Uyum 1yiligi degerleri saglanmaya miiteakip hipotez test sonuglarinin

degerlendirmesi yapilmistir. Her bir analizden sonra modelde anlamli olmayan

iligkiler ¢ikarilmis ve yeni model tekrar test edilmistir. Tiim iliskilerin anlamli oldugu

son duruma kadar test devam etmistir. Ilk olarak iliskili olacag: degerlendirilen 19

yoldan 12 tanesi anlamli olarak bulunmustur.
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Yapilan analizler neticesinde anlamli olmayan yollar modelden ¢ikarilarak sadece anlamli iliskiler tablo 18‘de sunulmustur.
Tablo 18:  Yapisal Esitlik Modeli Sonuglar:

AT
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Hla

Hib

Hic

H2a

H2b

H2c

H3a

H3b

H3c

H4a

H4b

Cok kiiltiirlii ortamda calisanlarin Ust
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma davranislari
arasinda negatif ve anlaml bir iliski
vardir

Cok kiiltiirlii ortamda galisanlarm Ust
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Derinlemesine Duygusal Emek
davranislari arasinda pozitif ve anlamh
bir iliski vardir.

Cok kiiltiirlii ortamda calisanlarin Ust
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Samimi Duygusal Emek davraniglart
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
vardir.

Cok kiltiirli  ortamda ¢aligsanlarin
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma davranislari
arasinda negatif ve anlamh bir iliski
vardir.

Cok kiltiirlii ortamda ¢aligsanlarin
Bilissel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Derinlemesine Duygusal Emek
davraniglar1 arasinda pozitif ve anlamli
bir iligki vardir.

Cok kiltiirlii  ortamda ¢alisanlarin
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Samimi Duygusal Emek davranislart
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
vardir.

Cok kiltiirli  ortamda ¢alisanlarin
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri
ile Yiizeysel Rol Yapma davranislari
arasinda negatif ve anlamli bir iliski
vardir.

Cok kiltiirli  ortamda ¢aligsanlarin
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri
ile Derinlemesine Duygusal Emek
davraniglar1 arasinda pozitif ve anlamli
bir iligki vardir.

Cok kiltiirli  ortamda ¢alisanlarin
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri
ile Samimi Duygusal Emek davranislari
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki
vardir.

Cok kiltiirli  ortamda ¢aligsanlarin
Davranigsal Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Yiizeysel Rol Yapma arasinda negatif ve
anlamli bir iliski vardir.

Cok kiltiirli ortamda ¢alisanlarin
Davranigsal Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
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H4c

H5
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H10

H11

Derinlemesine Duygusal Emek arasinda
pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

Cok kiiltiirli ortamda calisanlarin
Davranigsal Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Samimi Duygusal Emek arasinda pozitif
ve anlamli bir iligki vardir.

Cok Kkiltiirlii  ortamda ¢alisanlarin
Yiizeysel Rol Yapma davranslari ile Is
Performans diizeyleri arasinda negatif
ve anlamli bir iligki vardir.

Cok kiiltiirli ortamda calisanlarin
Derinlemesine Duygusal Emek
davranislar ile Is Performans diizeyleri
arasinda pozitif ve anlamli bir iligki
vardir.

Cok kiltiirli ortamda ¢aliganlarin
Samimi Duygusal Emek davraniglari ile
Is Performans diizeyleri arasinda pozitif
ve anlamli bir iligki vardir.

Cok Kkiiltiirlii  ortamda calisanlarin
Ustbilissel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile Is
Performanslart arasinda pozitif ve
anlamli bir iligki vardir.

Cok Kkiiltiirlii  ortamda calisanlarin
Biligsel Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile Is
Performanslar1 arasinda pozitif ve
anlamli bir iliski vardir.

Cok Kkiiltiirli ortamda c¢aligsanlarin
Motivasyonel Kiiltiirel Zeka diizeyleri
ile Is Performanslar1 arasinda pozitif ve
anlamli bir iliski vardir.

Cok kiltiirli ortamda ¢aligsanlarin
Davranigsal Kiiltiirel Zeka diizeyleri ile
Is Performanslar1 arasinda pozitif ve
anlamli bir iligki vardir.

150

,563

-,111

-,005

,386

-,035

,093

,013

,149

,086

,022

,019

,042

,027

,022

,022

,036

,803

,00

,189

,016

,560

Desteklendi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi




SONUC VE ONERILER

Uluslararas1 rekabet diizeyinin giderek siddetli hale gelmesi ve isletmelerin
farkl kiiltiirel ortamlarda rekabet halinde faaliyet géstermesi ve bu rekabet iginde
basarili sonuglar alabilmesi i¢in kiiltiirleraras: ortamlara 6zgii ¢evresel kosullara uygun
hareket etmesi gerekmektedir. Isletmelerin c¢ok kiiltiirli ortamlarda faaliyet
gostermesini destekleyen kaynaklarin nitelikleri, basarili sonuglar alinmasinda 6nemli
rol almaktadir. Isletmelerin sahip oldugu kaynaklarin en temelinde, sahip oldugu is
giici yani sahip oldugu calisanlar yer almaktadir. Calisanlarin kiiltiirlerarasi
ortamlarda faaliyetlerini basarili bir sekilde yiirtitmesine, kiiltiirleraras1 farkliliklar

Ozlimsemesine ve bu farkliliklar1 kabul ederek davranislar gelistirmesine baglidir.

Insan faktoriiniin sosyal yapisi géz Oniine alindiginda, calisanlarm sahip
olduklar kiiltiirel zeka diizeyleri belirleyici bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kiiltiirel zeka temel olarak bireylerin iistbilissel, bilissel, motivasyonel ve davranigsal
zeka diizeylerinden olugmaktadir. Kiiltlirel zekanin bu alt bilesenleri bireyin kiiltiirel
zeka diizeyinin olusmasinda etkin rol oynamaktadir (Earley ve Ang, 2003). Calisma
kapsaminda; kiiltiirel zekanin alt bilesenleri, is performansi ve duygusal emek
boyutlar1 arasindaki iliskinin agiga c¢ikartilmasit hedef alinmistir. Duygusal emek
kavrami temel olarak, duygularin belirli bir iicret karsiliginda ¢aliganlarin jest, mimik
ve bedensel ifadelerinin belirli bir amag¢ dogrultusunda yonetilerek sunulmasi olarak
aciklanabilmektedir (Hochschild, 1993). Asforth ve Humprey (1993) duygusal emek
boyutlarini yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve samimi davranis olmak iizere
ti¢ alt boyutta ele almaktadir. Bu kapsamda duygusal emek kavrami bu alt boyutlar

151ginda degerlendirilmistir.

Calismanin bu béliimiinde arastirma boliimiinde olusturulan hipotezlerin
sonuclar1 agiklanacaktir. Elde edilen sonuglar literatiirdeki ¢alismalar ile kiyaslanarak
benzerlikler ve farkliliklar ortaya konulacaktir. Ayrica yapilan calisma sonucunda
isletmelere ve yoneticilere Oneriler sunularak miiteakip ¢alismalar i¢in arastirma

konular1 onerilecektir.



KULTUREL ZEKA VE DUYGUSAL EMEK ILiSKiSiNE AiT SONUCLAR

Bireylerin ¢ok kiiltiirlii ortamlarda duygusal emek ortaya koymasi ve istenilen
davraniglar sergilemesinin, temel olarak farkli kiiltiirler i¢inde bulunma ve ortama
uyum saglama ile iligkili oldugu kavramsal ¢ergevede ortaya koyulmustur. Bu iliski
diizeyi bireylerin kiiltiirel zeka ve alt boyutlar ile davranigsal emek ve alt boyutlar
arasindaki iliski varligim1 desteklemektedir. Literatiire bakildiginda ¢ok kiiltiirlii
ortamlarda ¢alisan personelin kiiltiirel zeka diizeyleri ile duygusal emek alt boyutlar
arasindaki iligkiyi inceleyen ¢aligmalarin yetersiz olmasi nedeniyle c¢alisma
kapsaminda elde edilen bulgularimiz yazin i¢in 6nemli bir kaynak olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

*  Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin iist biligsel kiiltiirel zeka diizeyleri ile
derinden rol yapma ve samimi davranmislar: arasinda pozitif yonde anlaml bir iligki
bulunmaktadir. Elde edilen bu bulgular kiiltiirel farkliliklarin varligin1 kabul eden
bireylerin ayni zamanda duygusal emeklerini sergilerken derinden ve samimi
davranma basarilarinin da yiiksek olacagini ifade etmektedir. Kiiltiirel zekanin
tistbiligsel boyutu temel olarak bireysel bakis acisi ile ele alinarak bireylerin farkli
kiiltiirel yapilar hakkindaki genel farkindalik seviyesini gostermektedir. Earley ve Ang
(2003) bu bakis acisindan yola cikarak Oncelikli olarak {istbiligsel kiiltiirel boyutu
bireyin kiiltiirel farkliliklar hakkindaki genel farkindalik seviyesi olarak ifade
etmektedir. Ustbiligsel kiiltiirel boyut zihinsel gelisim siireci olarak ele alinmis ve
bireylerin kiiltiirel farkliligi kabul ederek tanima, elde etme, 6ziimseme ve pratik
uygulamaya doniistirme zihinsel siiregleri olarak ifade edilmistir. Arastirma
sonuglarina gore genel farkindalik seviyesine hakim olma ve 6ziimsemenin ancak
derinlemesine davranis ve samimi duygular diizeyinde ger¢eklesecegi sonucu ortaya
koyulmustur. Buradan hareketle yiizeysel davraniglar gostermek suretiyle, iist
seviyede diisiinme becerileri gosterilemeyecegi, bireylerin farkli kiiltiirel yapilarin
varlig1 ve gerekliligi hakkinda etkin diisiinemeyecegi ve bireylerin farkli kiiltiirlere ait
olan aliskanliklar, genel kabuller, gelenekler ve varsayimlar hakkinda hassas
davraniglar sergileyemeyecegi sonucuna ulasilmaktadir. Bu ¢ikarim ¢ok kiiltiirli
ortamlarda ¢alisacak personel se¢iminde iistbiligsel kiiltiirel zeka diizeyleri yiiksek

olanlar arasindan se¢ilmesinin fayda saglayacagina isaret etmektedir.
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*  Cok kiiltiirlii ortamda ¢aligan bireylerin biligsel kiiltiirel zeka diizeyleri ile
derinden rol yapma ve samimi davramslart arasinda anlaml  bir iliski
bulunmamaktadir. Elde edilen bu bulgu ile ¢ok kiiltiirlii ortamlarda c¢alisan bireylerin
bilissel kiiltiirel zeka diizeylerinin duygusal emek sergilemelerinde derinden rol yapma
ve samimi davranislar ile iliskili olmadig1 agiklamaktadir. Earley ve Ang (2003: 9)
bilissel kiiltiirel zeka boyutunu agiklarken bireyin kendisine ait sahip oldugu benlik
kavramin1 6n plana c¢ikarmaktadir. Boylece bireylerin biligsel kiiltiir seviyelerini
artirmak i¢in biligsel beceriler gelistirmesi gerektigini ifade etmektedir. Ayrica bu
biligsel beceriler ile bireylerin farkli kiiltiirlere ait zihinsel semalar olusturacaklarini ve
bu zihinsel semalar ile farkli kiiltiirlere ait yapilar1 anlamlandirarak kendi kiiltiir
yapilar ile karsilastirabileceklerini ve bu karsilagtirmalar ile dogru davranis yapilar
olusturabilecekleri de ifade edilmektedir. Buradan hareketle kisilerin biligsel kiiltiirel
zeka diizeylerinin sadece yiizeysel davranis ile negatif anlamli iligki iginde olmasi,
derinden rol yapma ve samimi davranis ile anlamli iliski olmamasi, kisilerin farkli
kiiltiirlerde elde ettikleri zihinsel semalarin ¢Ozliimiinii, yiizeysel davranislar

sergilerken gosteremeyecekleri sonucuna ulasmamizi saglar.

*  Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin motivasyonel kiiltiirel zekd diizeyleri
ile derinden rol yapma ve samimi davranmislart davranislar: arasinda pozitif yonde
anlamly bir iligki bulunmaktadir. Bu sonug ¢ok kiiltiirlii ortamlarda galisan bireylerin
motivasyonel kiiltiirel diizeylerinin yiiksek olmasi isletmeler tarafindan beklenilen
duygusal emek gosterimlerinin  derinlemesine ve samimi davraniglar ile
sergilenecegini desteklemektedir. Kiiltiirel zekd kavrami iginde alt boyut olarak
karsimiza ¢ikan motivasyonel kiiltiirel zeka, bireylerin farkli kiiltiirel yapilar iginde
varligini kabul etme ve bu yapilara uygun hareket etmek i¢in sahip olduklar1 egilimleri
isaret etmektedir. Earley ve Ang (2003) motivasyonel kiiltiirel zekayi, bireyleri
harekete gegiren gii¢ olarak ifade ederek; bireylerin sahip oldugu igsel giiglerini farkli
kiiltiirler i¢inde ¢alismaya yonlendirebilme yetenegi olarak agiklamaktadir. Templer
vd. (2006: 155) motivasyon kavramin bireyleri is yapmaya yonlendiren diirtli olarak
ele alarak bireylerin gesitli kiiltiirel yapilar iginde kendisini soyutlamadan var olan
durumu kabul ederek dogru davranislar sergilemesini saglayan diirtii seklinde
acgiklamaktadir. Buradaki tanimdan hareketle samimi ve derinlemesine davraniglarin

temelinde durumu kabul etmek ve dogru davranislar yapmaya yonelme mevcuttur.
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Arastirma sonuglarina gore de bireylerin farkli kiiltiirel yapilar i¢cinde hareket etme
istek ve ilgisi duymasi derinlemesine ve samimi davranislar ile gerceklesebilmekte
fakat  durumu  kabullenmeden salt  yiizeysel davranis gostererek
gerceklestirilememektedir. Bu kapsamda birey igten gelen istek ve ilgisi ile farkli
kiiltir yapilari i¢inde uygun diisiince ve davranislari gelisebilir ve basari seviyesini bu
yolla artirabilir. Sonug olarak; calisanlarindan tiim boyutlarda duygusal emeklerini
sunmasini bekleyen isletmelerin personel se¢iminde ¢alisanlarin motivasyonel kiiltiirel

zeka diizeylerini dikkate almasi onerilmektedir.

»  Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin davramissal kiiltiirel zeka diizeyleri
ile samimi davrams gostermeleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bu bulguya dayanarak davranigsal kiiltiirel zekd diizeyinin,
calisanlarin ¢ok kiiltiirlii ortamlarda sergiledikleri samimi davranislari arasinda bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Davranigsal kiiltiirel zeka, hareket, eylem boyutunu ifade
eder ve bireyin farkli kiiltiir ortamlarinda gosterdigi davranis durumunu agiklar
(Livermoore, 2010: 28). Davranigsal Kkiiltiirel zekdnin olusmasi bireyin basarili
davranis modelleri ortaya kayabilme yetenegine baglidir. Bunun bir sonucu olarak
farkl1 bir kiiltiirel ortama giren bireylerin mevcut kiiltiirii anlamas1 ve o kiiltiire uygun
davranig kaliplar1 gelistirmesi ancak belirli bir zamandan sonra olabilmektedir. Ortaya
konulan bu kaliplar somut olaylardir ve kiiltiirel zekanin ¢iktilarint olusturmaktadir.
Farkli kiiltiirel ortamlarda ¢alisan bireylerin basarili iletisim kurmalar1 ve uyum
saglamalar1 bu ¢iktilarin yani bu davranig kaliplarinin basarisina baglidir. Aragtirma
sonucuna gore belirli bir zaman igerisinde kazanilabilen bu davramis kaliplarinin
ifadesi de ancak samimi davraniglar ile olabilmektedir. Sonu¢ olarak davranissal
kiiltirel zekd alt boyutu kendi i¢inde Oneme sahiptir ve diger kiiltiirel zeka
boyutlarindan daha o6nemli olmamasina ragmen sagladigi ¢iktilar ile basarinin
gorsellestirilmis haline doniismektedir. Bu noktada galisanlarindan ¢ok kiiltiirlii
ortamlarda samimi davranislar1 sergilemesini bekleyen isletmelerin bireylerin
davranigsal kiiltiirel zeka diizeylerini dikkate almasimin fayda saglayacag:

anlasilmaktadir.
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*  Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin iist bilissel kiiltiirel zekd diizeyleri ile
yiizeysel rol yapma davramglart arasinda negatif yonde anlaml bir iliski
bulunmaktadir.  Ustbilissel boyut bireyin kiiltiirel farkliliklar hakkindaki genel
farkindalik seviyesi olarak ifade edilmektedir. Bu boyut ayn1 zamanda zihinsel gelisim
slireci olarak da ele alinmis ve farkl kiiltiir yapilarini kabul ederek farkliligi tanima,
elde etme, 0ziimseme ve uygulama hayatina doniistiirme zihinsel siireci olarak
aciklanmaktadir. Ayrica Ang ve Van Dyne (2008) yapmis olduklar1 g¢alismada
uistbiligsel kiiltiirel zeka boyutunun genel kiiltiirel zekaya yaptigi katkiyi ele alarak
bireylerin {ist seviyede fakli kiiltiirlerin anlagilmasi ve degerlendirilmesinde bireylerin
diistiinme yeteneklerini kullanilmasini 6ne ¢ikarmaktadir. Baska bir deyisle bireylerin
iist seviyede diisiinme becerileri gdstermesi, genel kiiltiirel zeka seviyesinin iistbiligsel
kiiltiirel zekd boyutunun tamamlanmasinda etkin rol oynamaktadir. Bu kapsamda
tistbiligsel kiiltiirel zeka basarisi, farkli kiiltiirler ile karsilastiginda kiiltiirii tanima ve
kiiltire uyum saglama agisindan basarili bir bireyin varligina isaret etmektedir.
Arastirma sonucuna gore yiiksek iistbilissel zekaya sahip bireylerin derinlemesine ve
samimi davranig gosterme egilimlerinin yiiksek olacagi ve ylizeysel davranig
gostermekten kaginacagi goriilmektedir. Ortaya ¢ikan bu durum farkl kiiltiir yapilarini
kabul eden, farkliligi taniyan, elde eden, 6ziimseyen ve uygulamaya doniistiirme
stireglerine hakim bireyler i¢in beklenen bir durum oldugu degerlendirilmektedir. Elde
edilen bu bulgular kiiltiirel farkliliklarin varligin1 kabul eden bireylerin yiizeysel rol
yapma davranis basarilarinin da diisiikk olacagini agiklamaktadir. Bu sonug iistbilissel
kiiltiirel zeka diizeyleri yiiksek olan bireylerin orgiitlerin talep ettikleri duygusal
gosterim bigimlerini sergilemede yiizeysel rol yapma davranisin1 basarili bir sekilde
gerceklestiremeyecegini ve kendinden beklenen duygusal durumlari derinden ve

samimi hissederek karsisindakilere sunabilecegini desteklemektedir.

» Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin biligsel kiiltiirel zekd diizeyleri ile
yiizeysel rol yapma davramiglart arasinda negatif yonde anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Ang vd. (2006) biligsel kiiltiirel boyutun farkl kiiltiirel yapilara sahip
olan kisiler ile girilen formal ve informal iligkiler i¢inde gelisebilecegini ileri
stirmiistiir. Biligsel kiiltiirel zeka bireylerin farkl kiiltiirlere ait tutumlari, degerleri,
davranig yapilarini, sosyal diizenleri, hukuksal yapilar1 6grenildigi boyut olarak ifade

edilebilir. Ogrenme faaliyeti bu boyut iginde yer alir. Ogrenme ile elde edilen farkli
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kiiltiirlere ait ¢esitli kiiltiirel 6zellikler, bireyin kiiltiire ait bilgi seviyesini artirir. Bunun
sonucu olarak kendini gelistiren bireyler, farkindaliklar yiikselerek farkli kiiltiir ile
kendi kiiltiirleri arasindaki benzerlikleri basarili bir sekilde algilayabilirler. Bu durum,
bireylere farkli kiiltiirlere uyum konusunda avantaj saglamakta ve davranislarini
diizenlerken derinlemesine ve samimi davraniglar gosterebilme yetenegini de
beraberinde getirmektedir. Bu sonug biligsel kiiltiirel zeka diizeyleri yiiksek olan
bireylerin orgiitlerin talep ettikleri duygusal gésterim bigimlerini sergilemede ylizeysel

rol yapma davranisini basarili bir sekilde gerceklestiremeyecegini gostermektedir..

»  Cok kiiltiirlii ortamda ¢alisan bireylerin davramissal kiiltiirel zeka diizeyleri
ile yiizeysel rol yapma davranmislari arasinda negatif yonde anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Davramssal kiiltiirel zeka, hareket, eylem boyutunu ifade eder ve
bireyin farkl kiiltiir ortamlarinda gosterdigi davranis durumunu agiklar (Livermoore,
2010: 28). Davranigsal kiiltiirel zekanin olugmasi bireyin basarili davranis modelleri
ortaya koyabilme yetenegine baghdir. Bunun bir sonucu olarak farkli bir kiiltiirel
ortama giren bireylerin mevcut kiiltiiri anlamasi ve o kiiltlire uygun davranis kaliplar
gelistirmesi ancak belirli bir zamandan sonra olabilmektedir. Ortaya konulan bu
kaliplar somut olaylardir ve kiiltiirel zekanin ¢iktilarini olusturmaktadir. Farkli kiiltiirel
ortamlarda calisan bireylerin basarili iletisim kurmalari ve uyum saglamalari bu
¢iktilarin yani bu davranig kaliplarinin basarisina baglidir. Aragtirma sonucuna gore
belirli bir zaman icerisinde kazanilabilen bu davranis kaliplarinin ifadesi yiizeysel
davranig gosterme ile elde edilememektedir. Bu sonug¢ davranigsal kiiltiirel zeka
diizeyleri yiiksek olan bireylerin oOrgiitlerin talep ettikleri duygusal gosterim
bicimlerini sergilemede yiizeysel rol yapma davranigim1 basarili bir sekilde
gergeklestiremeyecegini ve kendinden beklenen duygusal durumlari yalnizca samimi

duygular hissederek karsisindakilere sunabilecegini gostermektedir.

KULTUREL ZEKA VE iS PERFORMANS iLiSKiSINE AIT SONUCLAR

Farklh kiiltiirel ortamlarda calisanlarin is performanslar1 ile kiiltiirel zeka
diizeyleri arasinda iligkinin varlig1 kavramsal ¢ercevede ele alinarak agiklanmaktadir.
Cesitli kiiltiirel ortamlarda is performansinin onciilleri arasinda kiiltiirel zekanin kabul

edilmesi ¢aligmada bu iliskinin agiklanma ihtiyacina neden olmaktadir.
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»  Cok kiiltiirlii ortamda bilissel Kiiltiirel zeka ile is performanst arasinda pozitif
yvonde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bilissel zeka bireyin kiiltiirlerarasi
farkliliklar1 kabul etmesini ve bunu igsellestirmesini ifade etmektedir. Amiri vd.
(2010) tarafindan yapilan ¢alismada cok kiiltiirlii ortamlarda ¢alisan personelin bilissel
kiiltiirel zekd boyutunun c¢alisanlarin performanslarint olumlu yo6nde etkiledigi
goriilmektedir. Sen (2019) tarafindan 6grencilerin akademik performanslari iizerinde
yapilan calismada, Ogrencilerin kiiltiirel zeka diizeylerinin ve kiiltiirel uyum
diizeylerinin akademik performanslarini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
goriilmektedir. Tekin (2019) tarafindan sosyal zeka ve kiiltiirel zekanin akademik
performans tizerindeki etkisinin ele alindigi ¢alismada kiiltiirel zeka ve sosyal zekanin
akademik performans iizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Chen vd.
(2011) tarafindan yapilan calismada yabanci emekgilerin kiiltiirel zeka diizeylerinin
calisma performanslart iizerindeki etkisi incelenmistir. Kiiltiirel zekanin isgilerin
performanslarn ile pozitif yonde kiiltlir soku ile negatif yonde iligki i¢inde oldugu,
kiiltiir sokunun ise kiiltiirel zeka ile is performansi arasindaki iliskiye kismen aracilik
etkisi gosterdigi gorlilmektedir. Ramula vd. (2012) tarafindan yapilan calismada
kiiltiirel zeka ile is performansi arasindaki iliski ve kiiltiirlerarasi uyumun aracilik
etkisi incelenmistir. Calismanin sonucuna gore kiiltlirel zekanin hem direk olarak is
performansi lizerinde etkisi oldugu hem de kiiltiirleraras1 uyum aracilik etkisi ile is
performanst iizerinde anlaml bir etkisi oldugu goriilmektedir. Malek ve Budhwar
(2013) gogmenlerin yabanci tilkedeki durumlarini ele alarak gogmenlerin kiiltiirel zeka
diizeylerinin gogmenlerin gorev baglamsal basarilar iizerindeki etkisi incelemislerdir.
Elde edilen bulgulara bakildiginda gogmenlerin kiiltiirel zeka diizeyleri ile baglamsal
gorev basarilar1 arasinda anlaml bir iligki oldugunun tespit edildigi goriilmektedir.
Jyoti ve Kour (2015) tarafindan yapilan ¢aligma kapsaminda kiiltiirel zeka ile gorev
performansi arasindaki iliski ele alinarak kiiltiirel uyumun aracilik etkisi olup olmadigi
incelenmistir. Calismanin bulgularina gore kiiltiirel zekanin direk olarak gorev
performansina etkisi oldugu ve kiiltiirel uyumun kiiltiirel zeka ile gorev performansi
arasinda tam arabulucuk etkisi gosterdigi goriilmektedir. Sahin vd. (2011) biligsel
kiiltiirel zekanin i3 doyumu iizerinde anlamli etki yaratmamasi yoniinde elde ettigi
sonuca bakildiginda biligsel boyut ile is performansi arasinda anlamli bir iligki
bulunmadig1 goriilmektedir. Yabanci dil bilgisi ¢ok kiiltiirlii ortamlarda bireylerin

ihtiya¢ duydugu temel yetenekler arasinda kabul edilmektedir. Aksoy (2013)
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tarafindan yapilan ¢alisma kapsaminda biligsel kiiltiirel zekanin yabanci dil bilgisi ile
anlamli bir iliski i¢inde olmamasi ¢aligsanlarin is performansini artirma yoniinde sahip
olduklar biligsel kiiltiirel zeka diizeylerinin etkisinin olmadigini desteklemektedir.
Ang vd. (2007) bilissel zekanin gorev performansi iizerinde anlamli bir iliski tespit
edememesi ve Sharma (2019) tarafindan yapilan ¢alismada bilissel boyutun kurumsal
basar1 iizerinde etkisi olmamasi durumlar1 da biligsel kiiltiirel boyutun is performansini
anlaml diizeyde etkilemedigini gosteren c¢alismalardir. Literatiirdeki bu sonuglar
biligsel kiiltiirel zeka alt boyutunun is performansini desteklemedigi ve desteklemedigi
durumlarin oldugunu gostermektedir. Bu sonug; ¢ok kiiltiirlii ortamda galisanlarin
biligsel kiiltiirel zekalari ile is performanslart arasindaki pozitif yonde ve anlamli bir

iliski oldugunu gostermektedir.

*  Cok kiiltiirlii ortamda davranissal kiiltiirel zekd ile is performanst arasinda
porzitif yonde ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

Davranigsal kiiltiirel zekd temel olarak bireyin farkli kiiltiir ortamlarinda
gosterdigi davranis durumunu agiklamaktadir (Livermoore, 2010: 28). Kiiltiirel
zekanin diger alt boyutlari ile karsilastirildiginda ¢caligsma kapsaminda is performansini
destekleyen iki kiiltiirel zeka diizeyinden biri oldugu goriilmektedir. Sahin (2011)
tarafindan elde edilen bulgunun davranigsal kiiltiirel zekanin is doyumu ve oOrgiitsel
vatandaslik tizerinde anlamli etkisi, Burakova ve Filbien (2020) tarafindan davranigsal
kiiltiirel zeka diizeylerinin is performansi iizerinde yiiksek seviyede etkisi bulunmasi,
Giirer ve Ciftei (2018) tarafindan davranissal kiiltiirel zekanin calisanlarin proaktiflik
ve risk alma tutumlari lizerinde anlaml derecede etki gostermesi ve Gezer ve Sahin
(2017) tarafindan Ogretmenlerin ¢ok kiiltiirlii ortamda egitimleri ile davranissal
kiiltiirel zeka arasinda anlamli bir iligki bulunmasi sonuglari ¢alisma kapsaminda elde
ettigimiz iligskiyi destekleyici niteliktedir. Bu noktada davranigsal kiiltiirel zeka ile is
performansiarasinda ¢ok kiiltiirlii ortamlarda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu kabul

edilmektedir.

*  Cok kiiltiirlii ortamda motivasyonel kiiltiirel zeka ile is performansi arasinda
pozitif yonde ve anlamli bir iliski olmadigi tespit edilmistir.
Livermoore (2010: 26) motivasyonel kiiltiirel zekd boyutunu bireylerin farkli

kiiltiirel yapilar icinde hareket etme istek ve ilgisi olarak agiklamaktadir. Farkli
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kiiltirel ortamda ¢alisanlarin kiiltiirel zeka diizeyleri ile is performanslari arasindaki
iliskiyi inceleyen Ang vd. (2007) motivasyonel kiiltiirel zekanin kiiltiirel adaptasyon
tizerinde pozitif etkisi oldugunu fakat is performansi iizerinde anlamli bir etkisi
olmadig1 yoniinde elde ettigi sonug, Sharma (2019) tarafindan yapilan ¢alisma da ise
motivasyonel kiiltiirel zekanin kurumsal basar1 lizerindeki tamamlayici araci roliiniin
olmast sonucu arasindaki farkliliklar motivasyonel kiiltiirel zeka ile is performansi
arasindaki iligkiyi destekleyen ve desteklemeyen caligmalarin varligma isaret
etmektedir. Arastirma kapsaminda c¢ok Kkiiltiirlii ortamlarda ¢alisan bireylerin
motivasyonel kiiltiirel zeka diizeyleri ile is performansi arasinda anlamli bir iligki

olmadig1 goriilmektedir.

»  Cok kiiltiirlii ortamda 1ist biligsel Kiiltiirel zeka ile ig performansit arasinda
porzitif yonde ve anlamli bir iliski olmadig: tespit edilmistir.

Ust bilissel kiiltiirel zeka bireylerin ¢ok kiiltiirlii ortamlarda kiiltiirleraras
farkliliklar1 anlamasinda ve bu farkliliklarin var oldugunu kabul ederek bu yonde
hareket etmesinde yardimc1 olmaktadir. Ust bilissel boyut kiiltiirel zekanm Kkiiltiirel
farkliliklar1 anlamanin genel boyutunu yansitmasi ve genel bilissel boyutunu
yansitmasi dikkate alindiginda is performansi iizerinde anlamli bir etki yapmamasi
beklenmektedir. Literatiire baktigimizda Sahin (2011) tarafindan yapilan ¢aligmada {ist
biligsel kiiltiirel zekanin ¢alisanlarin is doyumlarini ve orgiitsel vatandaslik diizeylerini
diisiik seviyede etkilemesi, Ang vd. (2007) iist biligsel kiiltiirel zekanin kiiltiirel yargi
ve karar vermede etkin rol oynamasina ragmen gorev performansi iizerinde anlaml
bir etkisi olmamasi, Sharma (2019) tarafindan yapilan ¢alismada st bilissel kiiltiirel
zekanin iligki kalitesi ile kurumsal bagari arasindaki iligkide aracilik boyutunun dolayli
seviyede kalmasi, Burakova ve Filbien (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada {istbilissel
kiiltiirel zekanin is performansi lizerinde anlamli bir etkisi olmadigina yonelik
tespitlerinin tamami elde edilen bulguyu desteklemektedir. Bu kapsamda ¢ok kiiltiirli
ortamlarda ¢alisan bireylerin kiiltiirel zeka boyutlarindan istbiligsel kiiltiirel zeka

boyutunun is performansi ile iliskili olmadig1 goriilmektedir.
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DUYGUSAL EMEK VE iS PERFORMANS ILISKISINE AIT SONUCLAR

Bireylerin orgiit i¢inde tistlendikleri rolleri ve beklenen davranislar1 sergilemesi
temel olarak bireylerin duygusal emek gosterim basarilarina baghidir. Duygusal emek
ve alt boyutlar 6zellikle duygusal emek gosteriminin ihtiyag duyuldugu isletmelerde
hayati 6nem arz etmekte olup personelin is performanslart ile arasinda anlamli bir iligki

olmas1 ve performansa direk etki etmesi beklenmektedir.

* Duygusal emek alt bilegsenlerinden samimi (dogal) davranis ile is performansi
arasinda pozitif' yonde anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir. Samimi
davranis ¢alisanlarin rol yapmadan, ¢alisma esnasinda ger¢ek duygulari hissetmesi ve
sergilemesidir. Samimi davranislar ile is performansi arasinda anlamli ve pozitif
yondeki iliskilere literatiirde siklikla karsilagilmaktadir. Hastane ¢aliganlari tizerinde
yapilan arastirmada siipervizorlerin gésterdikleri derinden ve samimi davranislar ile is
performansi arasinda pozitif yonde anlamli bir iligki olmasi (Akhter, 2016), tiniversite
ogrenci isleri personelinin dogal duygusal emek davranisi sergilemeleri ile ise baglilik
diizeyleri arasinda anlamli bir iliski olmasi (Giilova vd., 2013), Ankara ilindeki
Ogretmenlerin samimi duygusal emek davranislar1 ile is performanslart arasinda
pozitif yonde anlamli bir iliski olmasi (Caligkan ve Begenirbas, 2013), Nevsehir ilinde
gbrev yapan Ogretmenlerin samimi duygusal emek davraniginin i tatmini iizerinde
anlamli bir etkisi olmasi (Bickes vd., 2014), Yalova Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanlig1 il Miidiirliigiinde calisanlarin samimi duygusal davranis gosterimleri ile
duygusal tiikkenmislik arasinda diisiik diizeyde negatif yonlii iliskinin bulunmasi
(Kogak ve Giirsoy, 2018) calisma kapsaminda elde edilen bulgular ile pozitif yonlii
iligkinin desteklendigi goriilmektedir. Bu kapsamda ¢ok kiiltiirlii ortamlarda
calisanlarin samimi davraniglar1 ile is performanslar1 arasinda anlamli bir iligki tespit

edilmistir.

* Duygusal emek alt bilesenlerinden yiizeysel rol yapma davranisi ile is
performanst arasinda negatif yonde anlaml bir iliski oldugu sonucuna ulagilmigstir.
Hochschild (1979) duygusal emek kavramini belirli bir bedel karsiliginda bireylerin
sahip oldugu duygularin yoneticiler ve isletmeler tarafindan yonetilmesi olarak

aciklamaktadir. Yiizeysel rol yapma davranist calisanlarin sahip oldugu 6z duygu
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durumlarin1  degistirmeden Orgiitler tarafindan kendilerinden istenen duygusal
davraniglart miisterilere sunmaktir. Bu kapsamda calisanlar kendisini zorunluluk
icinde hissederek Orgiitler tarafindan kendisinden istenen duygusal gosterim
durumlarim1 gésterme ¢abasi igindedirler. Calisanlar tarafindan istenilen duygularin
gosterimi esnasinda baski unsurunun ortaya g¢ikacagi ifade edilebilir. Yiizeysel rol
yapma davranisi sergileyen c¢alisanlarin gercek duygularini kontrol altina almakta
zorlanmalar1 karsilastiklart diger bir zorluktur. Bu sartlarda calisanlarin psikolojik
durumlarinin kotiiye gitmesi de beklenen bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunun bir sonucu olarak calismada ulasilan ylizeysel rol yapma davranisi ile is
performans1 arasindaki negatif yonde anlamli iliski ile literatirde de
karsilasilmaktadir. Celik ve Yildiz (2016) yiizeysel rol yapma ile isten ayrilma niyeti
arasinda pozitif yonde iliski oldugunu tespit etmesi, Goodwin vd. (2011) tarafindan
yiizeysel rol yapma ile ¢alisan devir hiz1 arasinda dogrudan bir iliskinin oldugunu
tespit edilmesi, Lee vd. (2016) is tatmini ile yiizeysel rol yapma davranigi arasinda
negatif yonde anlamli bir iliski sonucuna ulagmasi, Wen vd. (2019) tarafindan
ylizeysel rol yapma davranmisinin is doyumunun saglanmasinda aracilik roliiniin
olmamas1 yoniindeki tespitleri dikkate alindiginda ¢ok kiiltiirli ortamlarda elde

ettigimiz sonug literatlirdeki ¢calismalar1 destekleyici niteliktedir.

* Duygusal emek alt bilesenlerinden derinden rol yapma davranisi ile is
performanst arasinda anlaml iliski olmadigi sonucuna ulagilmigtir. Derinden davranis
calisanlarin isletmeler tarafindan beklenilen duygular1 kendi duygulari ile degistirerek
eslestirmesidir. Ashforth ve Humphrey (1993, 88) derinden duygu durumunun
hissedilebilmesinin c¢alisanlarin ¢abasina baglayarak ¢alisanlarin  duygularim
degistirme yoniinde gosterdigi ¢abalarin sonucu olarak derinden duygu goésteriminin
gerceklesebilecegini ileri siirmektedir. Calisanlarin isletmeler tarafindan beklenen
duygusal durumlar1 hissetmesi ve kendi duygularini degistirerek beklenilen duygular
gercek anlamda yasamasini icermektedir. Arastirmadaki kiiltiirlerarast ortam
degerlendirildiginde, bireylerin bir kisminin bir arada bulunma zamanlarinin az
oldugu, farkli bir ilkede bulunan bireylerin derinden rol yapma davranis
gostermedikleri, kendi duygularin1 yeni ortamlarinda halen sergilemeye devam
ettikleri ve kurumun onlardan bekledigi davraniglara duyarli olmadiklart sonucuna

ulagilabilir. Literatiir tarandiginda derinden rol yapma davraniginin is performansi
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tizerinde etkisiz oldugu ¢alismalarin cogunlukta oldugu goriilmiistiir. Banka ¢alisanlari
tizerinde yapilan bir arastirmada derinden rol yapma davranisi ile isten ayrilma niyeti
arasinda anlaml bir iliski olmamasi (Chau vd., 2009), Nevsehir ilinde gorev yapan
ogretmenlerin derinden ve yiizeysel rol yapma davraniglarinin is tatmini {izerinde
anlamli bir etkisi olmamasi1 (Bigkes vd., 2014), iki biiyiik finansal sirkette ¢calisan ¢agri
merkezi ¢alisanlarinin derinden rol yapma duygusal emek davranisi ile ¢aligan devir
hiz1 ve is performansi arasinda herhangi bir iligskinin tespit edilememesi (Goodwin vd.,
2011), konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin derinden rol duygusal emek boyutunun
duygusal zeka ile is doyumu arasindaki iliskiye kismen aracilik etkisi gostermesi (Wen
vd., 2019) literatiirde elde edilen sonuglar ile calisma kapsaminda elde edilen sonuglari
destekleyici niteliktedir. Fakat derinden rol yapma davranisi ile hizmet kalitesi
arasinda pozitif yonde iliski olmas1 (Wang, 2019), derinden rol yapma davranisi ile
Ogretmenlerin 6gretim memnuniyetleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski olmas1
(Yin vd., 2019), derinden rol yapma davranisi ile is performansi arasindaki pozitif
yonlii iliskinin olmast (Kim vd., 2017) yoniinde elde edilen sonuglar ¢alisma
kapsaminda elde ettigimiz sonuglari destekleyici nitelikte degildir. Bu kapsamda
calisma ¢ok kiiltiirlii ortamlarda derinden rol yapma davranisi ile is performansi

arasindaki iligkinin bulunmadig1 yoniinde literatiire katk1 saglamaktadir.

Caligsma kapsaminda duygusal emek, kiiltiirel zeka ve is performansi kavramlari
arasindaki iligkiler, kurulan hipotezler araciligiyla test edilerek belirlenen drnekleme
uygulanmis ve yukarida sunulan bulgular elde edilmistir. Caligmada ele alinan
orneklem alani, calismanin metodolojisi, kavramsal gergevesi ve elde edilen bulgular

dikkate alindiginda miiteakip ¢aligmalara 6neriler su sekilde sunulmustur.

* Duygusal emek kavrami ile kiiltiirel zekd kavrami arasindaki ilisgki bu
calismada cok Kkiiltiirlii ortamlar ele alinarak incelenmistir. Bu kapsamda iki kavram
arasindaki iliskinin tek bir kiiltiir 6rneklem alaninda uygulanarak mevcut ¢alisma ile

karsilastirilmasi ve elde edilen bulgularin literatiire kazandirilmasi nerilmektedir.

* Bu calismada duygusal emek kavrami ve kiiltiirel zekd kavrami ile is
performans: arasindaki iliski ¢ok kiiltiirli ortam Orneklem alaninda ele alinarak

incelenmistir. Bu kapsamda duygusal emek ve kiiltiirel zeka kavramlar diger orgiitsel
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davranig alt kavramlar1 (orgiitsel vatandaglik, orgiitsel adalet, orgiitsel kiiltiir vb.)

arasindaki iligki incelenerek literatiire katki saglanmasi onerilmektedir.

+ Kiiltiirel zeka ile duygusal emek arasindaki iliskiye duygusal zekanin aracilik
etkisi dikkate alinarak cok kiiltlirli ortamlarda duygusal zekanin aracilik roliiniin

incelenmesi onerilmektedir.

* Cok Kkiiltiirlii ortamlarda kiiltiirel zeka diizeylerine gore ¢alisanlarin
smiflandirilmast ve duygusal emeklerinin belirli bir donem iginde egitim ile
gelistirilerek, kiiltiirel zeka diizeyinin egitim siirecindeki roliiniin belirlenmesine

yonelik ¢aligma Onerilmektedir.

Nihai olarak calismadan tiiretilecek her tiirlii yeni yaklasimlar ile yapilacak
arastirmalarin  kiiltiirel zekd ve duygusal emek konularinda literatiire kazanim
saglanacag1 degerlendirilerek tiim arastirmacilara gerek nitel gerek nicel olmak {izere

bu kavramlar lizerinde ¢aligsmalar yapmasi 6nerilmektedir.
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EKLER

DEMOGRAFIK DEGISKENLERIN DiGER DEGISKENLERE ETKIiSi

Grup varyanslarinin birbirlerine esit olup olmadig1 ve varyanslarin homojenligi

demografik degiskenlerin etkilerini gorebilmek maksadiyla Levene F testine tabi

tutulmugtur. Akabinde demografik bilgiler ile arastirmada goz Oniine alinan

degiskenlerin alt faktorlerinin farklilasma durumlar1 tek yonlii varyans analizi

(ANOVA) analiz edilmistir.

Tablo 19:

Ust Bilissel

Bilissel

Motivasyonel

Davranigsal

Yiizeysel Rol Yapma

Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Is Performansi

Yas Gruplarina Gore Gruplar Arasi Farklihklarin Analizi

Gruplar arast
Grup i¢i
Toplam

Gruplar arast
Grup ici
Toplam

Gruplar arast
Grup ici
Toplam

Gruplar arast
Grup ici
Toplam

Gruplar arast
Grup i¢i
Toplam

Gruplar arasi
Grup i¢i
Toplam

Gruplar arast
Grup i¢i
Toplam

Gruplar arasi
Grup i¢i

Toplam

Karelerin
Toplam1
8,516
97,590
106,105
18,878
102,372
121,250
69,993
115,451
185,444
28,283
114,728
143,011
1,475
180,910
182,386
12,280
235,436
247,716
8,586
111,599
120,185
4,093
56,916
61,009

df

256

260

256
260

256
260

256
260

256
260

256
260

256
260

256
260

Ort.
Karesi
2,129

,381

4,719
,400

17,498
,451

7,071
448

,369
,707

3,070
,920

2,146
,436

1,023
,222

F

5,585

11,802

38,800

15,777

,522

3,338

4,924

4,602

,000

,000

,000

,000

,720

,011

,001

,001



Tek yonlii varyans analizinde egitim, yas, ¢alisma siiresi, medeni hal, kurum ve
milliyeti (Tirk ve yabanci olacak sekilde) degerlendirilmistir. Katilimcilarin yas
gruplarina gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performanslarinin farklilagip

farklilasmadigini ortaya koymak i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yukaridadir.

Anlamli fark goriilen degiskenlere gore yas gruplarinin dagilimi tablo 20°de

goriilmektedir.
Tablo20:  Anlamh Fark Goériilen Yas Gruplarimin Dagihimi

Gruplar N Ortalama

Ust Bilissel 20-24 47 3,9362

25-29 77 4,1623

30-34 103 4,1748

35 ve Ustii 34 4,5882

Toplam 261 4,1820

Biligsel 20-24 47 2,6979

25-29 77 3,0260

30-34 103 3,1650

35 ve Ustii 34 3,6353

Toplam 261 3,1011

Motivasyonel 20-24 47 2,7730

25-29 77 3,6281

30-34 103 4,1657

35 ve Ustii 34 4,1673

Toplam 261 3,7565

Davranigsal 20-24 47 3,1830

25-29 77 3,8519

30-34 103 4,0583

35 ve Ustii 34 41177

Toplam 261 3,8475

Derinden Rol Yapma 20-24 47 3,3989

25-29 77 3,6883

30-34 103 3,8592

35 ve Ustil 34 4,1324

Toplam 261 3,7615

Dogal Duygular 20-24 47 3,7445
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25-29 77 4,1640

30-34 103 4,1387

35 ve Ustii 34 4,3524

Toplam 261 4,1030

Is Performansi 20-24 47 4,0798
25-29 77 4,3994

30-34 103 4,3811

35 ve Ustii 34 4,4412

Toplam 261 4,3400

Tek yonlii varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel davranis gosterme alt

degiskeni disinda tiim alt degiskenlerde gruplar arast anlamli farkliliklar goriilmiistiir.

Katilimcilarin egitim durumlarina gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is
performanslarinin farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak icin tek yonlii varyans

analizi (ANOVA) asagidadir.

Tablo21:  Egitim Durumlarina Goére Farkhiliklarin Analizi

Karelerin df Ort. F P.
Toplami Karesi
Ust Bilissel Gruplar arast 9,700 4 2,425 6,440 ,000
Grup ici 96,405 256 377
Toplam 106,105 260
Bilissel Gruplar arast 3,715 4 ,929 2,023 ,092
Grup igi 117,534 256 ,459
Toplam 121,250 260
Motivasyonel Gruplar arasi 9,630 4 2,408 3,506 ,008
Grup i¢i 175,813 256 ,687
Toplam 185,444 260
Davranigsal Gruplar arast 434 4 ,108 ,195 941
Grup ig¢i 142,577 256 ,557
Toplam 143,011 260
Yiizeysel Gruplar arast 5,888 4 1,472 2,135 ,077
Grup ig¢i 176,497 256 ,689
Toplam 182,386 260
Derinden Rol Yapma Gruplar arasi 7,101 4 1,775 1,889 ,113
Grup i¢i 240,614 256 ,940
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Toplam 247,716 260

Dogal Duygular Gruplar arast 5,335 4 1,334 2,973 ,020
Grup i¢i 114,850 256 ,449
Toplam 120,185 260
15 Performansi Gruplar arast 2,679 4 ,670 2,939 ,021
Grup ici 58,330 256 ,228
Toplam 61,009 260

Anlamli fark goriilen degiskenlere gore yas gruplarinin dagilimi tablo 22°de

goriilmektedir.
Tablo22:  Anlamh Fark Goriilen Egitim Gruplarimin Dagilimi
Gruplar N Ortalama
Ust Bilissel Hkégretim 27 4,0000
Lise 71 4,0141
Lisans 94 4,1436
Lisan Ustii 69 4,4783
Toplam 261 4,1820
Motivasyonel [Ikogretim 27 4,2226
Lise 71 3,5593
Lisans 94 3,7199
Lisan Ustii 69 3,8270
Toplam 261 3,7565
Dogal Duygular ikogretim 27 4,0741
Lise 71 4,0277
Lisans 94 3,9956
Lisan Ustii 69 4,3381
Toplam 261 4,1030
is Performansi Hkégretim 27 4,2870
Lise 71 4,2606
Lisans 94 4,2926
Lisan Ustii 69 45072
Toplam 261 4,3400

Katilimcilarin egitim durumlarina gore iistbilissel, motivasyonel kiiltiirel zeka,
dogal duygular ve is performansi alt boyutlarinda gruplar arasi farkliliklarin oldugu

goriilmustiir. Farklilik goriilen alt boyutlara bakildiginda iist biligsel kiiltiirel zeka,
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dogal duygular ve is performansinin egitim durumu ile orantili olarak artig gosterdigi,

motivasyonel kiiltiirel zekanin ise egitim durumu ile ters orantili oldugu gézlenmistir.

Katilimcilarin galisma siirelerine gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is
performanslarinin farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak icin tek yonlii varyans

analizi (ANOVA) asagidadir.

Tablo 23:  Calisma Siirelerine Gore Gruplar Arasi Farkliliklarin Analizi

Karelerin df Ort. F P.
Toplami Karesi
Ust Bilissel Gruplar 2,414 5 ,483 1,187 ,316

G 103,691 255 ,407
Toplam 106,105 260
Biligsel el 6,480 5 1,296 2,879 ,015

arasi

Grup igi 114,770 255 ,450
fcelan 121,250 260
Motivasyonel ey 40,685 5 8,137 14,334 ,000

arasi

Grup ici 144,759 255 ,568
Toplam 185,444 | 260
Davranissal Gruplar 18,603 5 3,721 7,626 ,000

arasi

Grup ici 124,408 255 ,488
Toplam 143,011 260
Yiizeysel Rol Yapma Gruplar , 761 5 ,152 214 ,957

arasi

GIuplic 181,625 255 712
Toplam 182,386 260
Derinden Rol Yapma Gruplar 16,104 5 3,221 3,546 ,004

arasi

Grup fci 231,611 255 ,908
Toplam 247,716 260
Dogal Duygular Gruplar 4,384 5 877 1,931 ,090

arasi

Grup ici 115,801 @ 255 ,454
Toplam 120,185 @ 260
15 Performansi Gruplar 1,037 5 ,207 ,882 ,494

arasi

Grup ici 59,972 255 ,235
Toplam 61,009 260
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Anlamli fark goriilen degiskenlere gore gruplarin dagilimi tablo 24‘de

goriilmektedir.

Tablo 24:  Anlamh Fark Goriilen Calisma Siirelerine Gére Gruplarimin Degiskenlere
Gore Dagilimi

N Ortalama
Biligsel 1-2 Y1l Arast 93 2,9785
3-5 Y1l Arasi 96 3,1104
6-9 Y1l Arasi 28 3,0857
10 ve Uzeri 44 3,3500
Toplam 261 3,1011
Motivasyonel 1-2 Y1l Arasi 93 3,2690
3-5 Yil Arasi 96 4,0248
6-9 Y1l Arasi 28 3,7493
10 ve Uzeri 23 4,2061
Toplam 261 3,7565
Davranigsal 1-2 Y1l Arasi 93 3,5226
3-5 Y1l Arasi 96 3,9104
6-9 Y1l Arasi 28 4,2357
10 ve Uzeri 23 4,1500
Toplam 261 3,8475
Derinden Rol Yapma 1-2 Y1l Arasi 93 3,4651
3-5 Y1l Arasi 96 3,9115
6-9 Y1l Arasi 28 3,7679
10 ve Uzeri 23 4, 0568
Toplam 261 3,7615

Katilimcilarin ¢alisma siirelerine gore biligsel, motivasyonel ve davranigsal
kiiltiirel zeka ile derinden rol yapma alt boyutlarinda gruplar arasi farkliliklarin oldugu
goriilmiistiir. Farklilik goriilen alt boyutlara bakildiginda bilissel kiiltiirel zeka, dogal
duygular ve is performansinin ¢aligma siiresi ile orantili olarak artis gosterdigi, ¢calisma
stiresi az olan katilimcilarin davranigsal kiiltiirel zeka degerlerinin ortalamanin ¢ok

altinda oldugu gozlenmistir.
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Katilimeilarin  cinsiyetine gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is
performanslarinin farklilasip farklilasmadigini ortaya koymak i¢in tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) asagidadir. Katilimcilar arasinda cinsiyete gore herhangi bir fark

bulunamamustir.

Tablo 25:  Cinsiyete Gore Gruplar Arasi Farkhiliklarin Analizi

Karelerin df Ort. Karesi F P.
Toplami1
Ust Bilissel Gruplar arast 457 1 457 1,120 ,291
Grup i¢i 105,649 259 ,408
Toplam 106,105 260
Bilissel Gruplar arast ,065 1 ,065 ,138 711
Grup ici 121,185 259 ,468
Toplam 121,250 260
Motivasyonel Gruplar arast ,079 1 ,079 111 ,740
Grup ici 185,365 259 ,716
Toplam 185,444 260
Davranissal Gruplar arasi ,025 1 ,025 ,045 ,832
Grup ici 142,986 259 ,552
Toplam 143,011 260
Yiizeysel Rol Yapma Gruplar arast 2,647 1 2,647 3,815 ,052
Grup igi 179,738 259 ,694
Toplam 182,386 260
Derinden Rol Yapma = Gruplar arasi ,082 1 ,082 ,085 770
Grup igi 247,634 259 ,956
Toplam 247,716 260
Dogal Duygular Gruplar arast ,224 1 ,224 ,483 ,488
Grup ig¢i 119,961 259 ,463
Toplam 120,185 260
is Performansi Gruplar arast ,083 1 ,083 ,354 ,552
Grup igi 60,926 259 ,235
Toplam 61,009 260

Katilimcilarin kamu ya da 6zel sektorde ¢alisma durumlarina gore kiiltiirel zeka,
duygusal emek ve is performanslarinin farklilagip farklilasmadigini ortaya koymak
icin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) asagidadir. Katilimeilar arasinda calistigi

kuruma gore herhangi bir fark bulunamamastir.
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Tablo 26:  Cahstigi Kuruma Gére Gruplar Arasi Farklihiklarin Analizi

Karelerin df Ort. Karesi F P.
Toplam1
Ust Bilissel Gruplar arast 1,111 1 1,111 2,741 ,099
Grup i¢i 104,994 259 ,405
Toplam 106,105 260
Bilissel Gruplar arast 1,008 1 1,008 2,171 ,142
Grup i¢i 120,242 259 ,464
Toplam 121,250 260
Motivasyonel Gruplar arasi 2,355 1 2,355 3,331 ,069
Grup ici 183,089 259 ,707
Toplam 185,444 260
Davranigsal Gruplar arast 1,185 1 1,185 2,164 ,142
Grup i¢i 141,826 259 ,548
Toplam 143,011 260
Yiizeysel Rol Yapma Gruplar arast 1,296 1 1,296 1,854 175
Grup i¢i 181,090 259 ,699
Toplam 182,386 260
Derinden Rol Yapma = Gruplar arasi ,004 1 ,004 ,004 ,951
Grup i¢i 247,712 259 ,956
Toplam 247,716 260
Dogal Duygular Gruplar arast ,002 1 ,002 ,004 ,949
Grup igi 120,183 259 ,464
Toplam 120,185 260
Is Performansi Gruplar arasi ,038 1 ,038 ,159 ,690
Grup i¢i 60,972 259 ,235
Toplam 61,009 260

Katilimeilarin medeni durumlarma gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is
performanslarinin farklilagip farklilagsmadigini ortaya koymak i¢in tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) asagidadir. Katilimcilar arasinda medeni durumlarina gore herhangi

bir fark bulunamamuistir.
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Tablo 27:  Medeni Durumlara Gore Farkhihklarin Analizi

Karelerin df Ort. Karesi F P.
Toplam1
Ust Bilissel Gruplar arast ,004 1 ,004 ,009 ,923
Grup i¢i 106,102 259 ,410
Toplam 106,105 260
Bilissel Gruplar arast ,033 1 ,033 ,070 , 7192
Grup i¢i 121,217 259 ,468
Toplam 121,250 260
Motivasyonel Gruplar arasi ,193 1 ,193 270 ,604
Grup i¢i 185,251 259 ,715
Toplam 185,444 260
Davranigsal Gruplar arast ,118 1 ,118 214 ,644
Grup ig¢i 142,893 259 ,552
Toplam 143,011 260
Yiizeysel Rol Yapma Gruplar arasi 1,394 1 1,394 1,995 ,159
Grup i¢i 180,992 259 ,699
Toplam 182,386 260
Derinden Rol Yapma = Gruplar arasi 2,009 1 2,009 2,118 ,147
Grup ici 245,706 259 ,949
Toplam 247,716 260
Dogal Duygular Gruplar arasi ,230 1 ,230 ,497 ,482
Grup ici 119,954 259 ,463
Toplam 120,185 260
Is Performansi Gruplar arasi 421 1 421 1,800 ,181
Grup ici 60,588 259 ,234
Toplam 61,009 260

Her ne kadar ankette milliyet sorusu yanlis anlagilmak adina sorulmamis da olsa,
anketin Tiirkge versiyonu Tiitk NATO personeline ve onlarin yanindaki Tiirkge-
Afganca tercimanlara verilmistir. Bu durumdan hareketle Tiirkge doldurulan
anketlerin 2 {iilke katilimcilarina ait oldugu tespit edilebilmektedir. Bunun sonucu
olarak da anketlerin dili bakimindan katilimcilarin milliyetlere (Tiirk ve Afganlar ile
digerleri) gore kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performanslarinin farklilasip

farklilasmadigini ortaya koymak i¢in tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmastir.
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Tablo 28:

Ust Bilissel

Bilissel

Motivasyonel

Davranissal

Yiizeysel Rol Yapma

Derinden Rol Yapma

Dogal Duygular

Is Performansi

Milliyetlerine Gore Gruplar Aras1 Farkliliklarin Analizi

Gruplar

Gruplar
arasi
Grup ici
Toplam
Gruplar
arasi
Grup ici
Toplam
Gruplar
arasi
Grup i¢i
Toplam
Gruplar
arasi
Grup i¢i
Toplam
Gruplar
arasi
Grup ici
Toplam
Gruplar
arasi
Grup ici
Toplam
Gruplar
arasi
Grup i¢i
Toplam
Gruplar
arasi
Grup ici

Toplam

Karelerin
Toplam1

17,860

88,246
106,105
1,647

119,602
121,250
,073

185,371
185,444
443

142,568
143,011
36,154

146,231
182,386
6,877

240,838
247,716
17,408

102,777
120,185

11,675

49,335
61,009
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df

259
260

259
260

259
260

259
260

259
260

259
260

259
260

259
260

Ort. F

Karesi

17,860 52,418

,341

1,647 3,567

,462

,073 ,101

,716

443 ,805

,550

36,154 64,035

,565

6,877 7,396

,930

17,408 43,867

,397

11,675 61,290

,190

,000

,060

,750

371

,000

,007

,000

,000



Anlamli fark goriilen degiskenlere goére gruplarinin dagilimi tablo 29°da
goriilmektedir.

Tablo29:  Anlamh Fark Gériilen Milliyetlerine Gore Gruplarinin Degiskenlere Gore
Dagilimi

Gruplar N Ortalama

Ust Bilissel Zeka Turk ve 159 4,3915
Afgan

Yabanci 102 3,8554

Toplam 261 4,1820

Yiizeysel Rol Yapma Tiirk ve 159 2,6176
Afgan

Yabanci 102 3,3804

Toplam 261 2,9157

Derinden Rol Yapma Tiirk ve 159 3,8915
Afgan

Yabanci 102 3,5588

Toplam 261 3,7615

Dogal Duygular Tiirk ve 159 4,3099
Afgan

Yabanci 102 3,7806

Toplam 261 4,1030

15 Performansi Turk ve 159 4,5094
Afgan

Yabanci 102 4,0760

Toplam 261 4,3400

Katilimcilarin milliyetlerine (Tiirk ve Afganlar ile digerleri) gore iist bilissel
kiiltiirel zeka, duygusal emegin tiim boyutlar1 ve is performansinda gruplar arasi
farkliliklarin oldugu goriilmiistiir. Farklilik goriilen alt boyutlara bakildiginda {ist
biligsel kiiltiirel zeka, duygusal emek ve is performansinda Tiirk ve Afgan
katilimeilarin olusturdugu grup yabancilarin olusturdugu gruptan yiiksek ortalamalara
sahiptir.
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