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YAT CALISANLARINDA DUYGUSAL EMEK VE iS$ DOYUMU ILISKISININ
INCELENMESIi: BODRUM ORNEGI

Demet KANDEMIR!

OZET

Pandemi siirecinin bir sonucu olarak, biitiin diinyada degisen her sey ile birlikte turizmde
tatil yapma aliskanliklar1 da degisiklik gostermis, salgin nedeniyle mesafeli tatil yapmak
isteyenlerin yatgilik ve 6zel deniz turlarina ilgisini arttirmasiyla, yat sektorii yeniden ivme
kazanmistir. Turizmde yatcilik sektorii, gliniin her saatinde isteklere hazir durumda olunmasi
gereken bir sektordiir ve glinlin her aninda duygusal emegin yogun olarak yasandig: bir alandir.
Dolayisiyla yat sektorii, diger sektorlere oranla ¢alisanlarin duygularint daha fazla kontrol edip
diizenlemelerini gerektirir. Misafirlere, nazik, samimi, ilgili sekilde davranmak, yapilan iste
misafirlerin memnuniyetini saglayarak olumlu izlenimler yaratmak duygusal ¢abay1 gerektirir.
Duygusal emek kavramu, is rolii kapsaminda talep edilen davranis bi¢imini sergilemek amaci ile
duygularin olagan bir bigimde disavurumunu veya duygularin degistirilerek ifade edilmesi olarak
tanimlanir. Duygusal emek kavramini 1983’te ortaya atan ilk arastirmaci, Hochschild, duygusal
emegi is roliiniin bir parcasi olarak hislerin yonetimi olarak ifade etmistir. Bu ¢aligmanin amaci,
Bodrum’daki yat ¢alisanlarinin duygusal emek diizeylerinin belirlemek ve duygusal emegin is
doyumu tizerindeki etkisini incelemektir. Veriler, Mugla ilinin Bodrum il¢esinde yatlarda calisan
kisilerden toplanmaktadir. Verilerin turizm sezonunda toplanmasi anketlerin geri doniis siiresini
uzatmigtir. Bodrum Milta Marina, Bodrum Yat Limani, Yalikavak Palmarina, Turgutreis D-Marin,
Igmeler Tersane Marinalari, Torba, Giindogan gibi liman ve marinalarda bulunan yatlarin
calisanlarima 150-200 arasinda anket iletilmis, kismi doniigler alinmis, bir kisim doniisler hala
devam etmektedir. Olgiim araci olarak Chu ve Muurman (2006)’1n konaklama sektérii icin
gelistirilip, giivenilirligi test edilmis ve Tiirkgeye uyarlanmis 19 ifadeli Duygusal Emek Olcegi
kullanilmigtir (2006:1187). Bu olgek, Pala (2008)tarafindan Tiirkgeye uyarlamasi yapilmistir.
Olgek, iki boyuttan ve 19 ifadeden olusmaktadir. Duygusal emek boyutlari, derinlemesine davranis
ve yiizeysel davranis boyutlar1 olarak belirlenmistir. Is doyum 6lgegi olarak Tezer (1991)
tarafindan hazirlanan 6lgek kullanilmistir. Is doyum 6lgegi 10 ifadeden olusmaktadir.
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INVESTIGATION OF EMOTIONAL LABOR LEVELS OF BODRUM YACHT
EMPLOYEES: THE CASE OF BODRUM

ABSTRACT

As a result of the pandemic impact, the holiday habits in tourism have changed along with
everything that has changed all over the world. Due to the pandemic, the interest of those who
want to take a social distant holiday in yachting and private sea tours has gained momentum again.
The yachting sector in tourism needs to be ready for requests at all time of the day and it is an area
where emotional labor is intense at every moment of the day. Therefore, the yacht industry needs
employees to control and regulate their emotions. It requires emotional effort to behave kindly,
sincerely, carefull manners to the guests and to create positive impressions by ensuring the
satisfaction of the guests. Emotional labor is described as the normal expression of emotions or
the expression of emotions by changing them in order to display the behavior style that is
demanded within the job role. The first researcher who introduced the concept of emotional labor
in 1983 is Hochschild who is expressed emotional labor as the management of feelings as a part
of the job role. This study aims to investigate the emotional labor level of yacht employees serving
in the yachting industry and their effects on the attitudes of the employees. The data were collected
from people working on yachts in Bodrum,Mugla province. Because of the high season has
extended the response time for survey questions. The survey questions were collected from the
crew of the yachts in Bodrum Milta Marina, Yalikavak Palmarina, Turgutreis D-Marin, igcmeler
ATM Shipyard. Approximately 150-200 people were surveyed and returns are still ongoing.
Emotional Labor Scale with 19 expressions developed and tested for the hospitality sector of Chu
and Muurman (2006) and adapted to Turkish was used as a measurement tool (2006: 1187). This
scale was adapted into Turkish by Pala (2008). The scale consists of two dimensions and 19
expressions. Emotional labor dimensions were determined as surface acting and deep acting. The
scale prepared by Tezer (1991) was used as the job satisfaction scale. The job satisfaction scale
consists of 10 statements.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Yacht Employees.

GIRIS

Diinya, degismektedir. Pandemi, 2020 yilinda diinyada ve Tiirkiye’de pek ¢ok seyi kokten
degistirmis, ¢ok degil sadece birkag ay dncesindeki aligkanliklarimizi bir kenara birakmamiza
neden olmustur. Tatil aligkanliklarimiz da biitiin diinyadaki bu salgin hastalik nedeniyle
degismistir. Tiirkiye’de turizm sektoriinde konaklama igletmelerinin sayisi, iilke cografyamizin ve
iklimimizin gilizelligi gibi nedenlerden dolayr fazladir. Ayrica en cok talep gbren turizm
anlayigidir. Tiirkiye’de, tatil bolgelerini tercih eden, hem yerli hem de yabanci turistlerin tatillerini
gecirme seklinin biiylik bir oran1 konaklama isletmelerinin oldugunu goriiyoruz. Ancak pandemi
sonrasinda tatil anlayisimizda degismeye baslayinca, kalabaliktan uzak kalmay: tercih edenlerin,
tatil tiirii tercihleri yat turizmine olan ilgiyi arttirmistir.
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Korona viriisiin ortaya ¢ikmasindan sonra, insanlar yurt iginde ve yurt disinda tatillerini,
otel rezervasyonlarini iptal ettirip, daha giivenli olduguna inandiklar1 ve sosyal mesafeli bir tatil
arayisinda olmalari yat turizmine olan ilgiyi arttirmistir. Hatta bu donemde 6zel tekne kiralama ve
satiglarinin arttigini da sdyleyebiliriz.

Yapmis oldugum saha ¢aligsmasi sirasinda, pandeminin yat sektoriinde hizmet anlaminda
baska sorunlar1 da glindeme getirdigi ulastigim bir baska bilgi olmustur. Basta hijyen yani sagliga
uygunluk sorunu ve covid-19 viriisii tasiyabilecegi kaygisiyla, miisterilerin daha temkinli olmaya
basladiklarini ve isteklerinin daha ¢ok arttigin1 6grendim. Bu sorunlardan bir digeri, isverenlerin
bir 6nceki yila kiyasla daha az personel calistirmalaridir. 2020 yaz sezonunun diger yillara gore
bakildiginda, yabanci turistin iilkeler arasi seyahat kisitlamasinin da etkisiyle azalmis olmasi,
turlarin iptal edilmesi, belirsizlik ortami igverenlerin personel alimlarini durdurmalarina neden
olmustur.

Literatiirde, yat personeline dair yapilan arastirma yok denecek kadar az sayidadir. Ornek
alabilecegim bir ¢aligmaya rastlayamadim. Bu anlamda turizmde yat personeline dair yapilacak
olan arastirmalara Onciilik edebilecegi ve yol gosterici olmasini umuyorum. Bu c¢aligsmada
pandeminin biiyiikk etkisi ile Orneklem biiylikliigli acisindan istedigim sayiya ulasamamis
olmamdan kaynakli olarak, ilerleyen donemde bu calismay1 tekrarlamak niyetindeyim.

1. YAT SEKTORUNDE DUYGUSAL EMEK

Gliniimiliz rekabetin en yiliksek oldugu sektorlerden biri hizmet sektoriidiir. Hizmet
sektoriinde miisterilerin isteklerini ve beklentilerini en 1iyi sekilde karsilamak, ayrica
memnuniyetlerini saglamak amaciyla isverenlerin calisanlardan yiiksek bir beklentileri vardir.
Calisanlardan hissettikleri olumsuz duygulari gizlemesi, miisteri ve ya misafir diye adlandirdiklar
yolculara gostermemesi ve is yerinin onlardan bekledigi gibi davranmasi istenir.

Hizmetler sektorii igerisinde dnemli bir yer isgal eden turizm sektorii, duygusal emegin
basat olarak ortaya kondugu sektorlerden biridir. Bu sektdrde duygusal emek ve buna bagl
calisan-miisteri iliskisi oldukca 6nemli bir yer tutar. Ciinkii hizmetin sonunda miisterinin elde ettigi
fayda ¢ogunlukla soyut olarak ortaya ¢ikar ve elde edilen deneyimler ya da anilar iizerinden
miisteri memnuniyetine yansir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti saglamanin temel kosullarindan
bir tanesi de calisanlarin gosterdikleri duygusal emegin niteligidir (Cakmake1 ve Sinasi,2017:151).

Duygusal emek konusu, c¢alisan ile turist arasindaki etkilesimin roliinden dolay1 turizm
sektoriinde de oldukc¢a onem tagimaktadir (Kim,2008:151). Turizm sektdriinde emek yogun bir
calisma sistemi vardir. Miisterilerle ¢alisanlarin temas siireleri oldukca fazla olmasi, miisteri
memnuniyetini saglamak, devamlilifi siirdiirmek ortak amag¢ olmasi nedeniyle, isverenlerin
calisanlardan beklenti diizeyi de artmistir.
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Calisanlardan, miisterilerin isletmede, tesiste ya da turizm faaliyetinin gergeklestigi yerde,
kendilerini 6zel hissetmelerini saglamak, yeniden tercih edilmek amaciyla ¢alisanlardan daha fazla
caba sarf etmeleri beklenmektedir. Beklentilerin bu denli yliksek oldugu bir sektorde, duygularin
yonetimi de 6nem tasimaktadir.

Turizm sektorii iginde 6nemli bir yeri olan yat turizmi, konaklama igletmelerinin sagladigi
hizmetten biraz daha farklidir. Calisanlarin hem c¢alistiklari, hem de kaldiklar1 yerin aymi yer
olmasindan kaynakli olarak, yat ¢alisanlari, mesailerinin ancak dinlenmeye zaman ayirdiklari
stirelerde bittigini paylasirlar. Yasamin akis1 i¢inde yasadigi duygularini, ruh durumlarini, aile
veya is arkadaglari ve ortamdaki iliskilerini, isine yansitmamak i¢in gosterdikleri gayret daha
yogundur. Ciinkii teknedeki yolcularla birlikte yasamak zorunda olmak, duygular gizlemeyi ve
degistirmeyi gerektirir.

2. DUYGU KAVRAMI VE INSAN

Kelime anlami olarak duyularla algilama, his anlamina gelen duygu kavrami, bir bireyin
hareketini belirleyen psikolojik ve ayni zamanda biyolojik bir durumdur. insan davranislarinda
duygu merkezi bir role sahiptir. Yasamin her alaninda duygu, diisiince, davranis bir biitiin olarak
var olmakta; bu biitiinliigiin bozulmasi halinde kisi i¢in dengenin bozulmasina neden olmaktadir.

Duygu, insanin yaradilist ile baglantili bir kavram olup, insan yasaminin ayrilmaz bir
parcasini olusturmaktadir. Duygu yonetimi, bireylerin hangi duygulara ne zaman sahip olduklari
ve bu duygular1 nasil deneyimleyip ifade ettiklerini anlama ve etkileme siireci olarak
tanimlanmaktadir. Duygular bireyin sosyal davranislarini dogrudan etkileyen unsurlar oldugu icin
insanlar karsilagtiklar1 durumlar ile ilgili olarak olumlu ve olumsuz duygular gelistirebilirler veya
bu duygularda azalma veya artma olabilir (S1gr1 ve Giirbiiz,2015:82). Sosyal c¢evresinde oldugu
gibi, glinliik hayatimizda en biiytik yeri kaplayan is hayatinda duygularimizin yeri vardir. Ciinkii
organizasyonlar insan faktoriiniin oldugu yerlerdir ve insanin oldugu her yerde duygular var
olacaktir.

Duygularin hayatimizda ne kadar biiyiik rolii oldugunu diislinlirseniz, yakin zamana kadar
orgiitsel davranmis alaninda duygulara ¢cok az O6nem verilmis olmasini sasirtict bulabilirsiniz.
Neden? Bunun i¢in iki olas1 agiklamamiz var. Birincisi mantikli olma efsanesidir. Yakin zamana
kadar is yapma seklimiz, duygularrmizi baskilamamizi gerektiriyordu. lyi isletilen bir rgiitte,
caligsanlarin, mantigin karsisinda olarak goriilen endise, korku, kizginlik, sevgi, nefret, keyif,
iizlintli ve benzeri duygular1 gostermesine izin verilmezdi. Y 6neticiler, duygularin giinliik hayatin
ayrilmaz bir parcast oldugunu bilmelerine ragmen, duygulara izin verilmeyen kuruluslar
yaratmaya calismislardir. Tabii ki, bu gercekte miimkiin degildir. Ikinci ¢alisma ise, duygularm
her tiiriiniin yikici oldugudur. Arastirmacilar 6zellikle 6fke gibi giiglii olumsuz duygularin,
calisanin verimli i§ yapma yetisine sekte vurdugunu sdylemektedir. Duygular yapici ve performans
arttirict oldugu diisiincesi ise c¢ok az diisiiniilmekteydi. Ozellikle yanhs zamanda agiga
ciktiklarinda bazi duygular performansi olumsuz etkileyebilir.
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Ancak calisanlar her giin ise duygularin1 da getirirler ve duygularin 6rgiitsel davranistaki roliinii
goze almayan higbir ¢alisma, tam olmayacaktir (Robbins ve Judge,2017:100).

Klasik yonetim tarzindan giliniimiize gelene kadar duygularin 6rgiitsel yasamda yeri yoktu.
Orgiit bir cihaz gibi diisiiniilmekte, insan faktdrii goz oniine alinmasi sebebiyle duygularr ikinci
plana atmaktaydi. Hawtorne ¢alismalar1 sonrasinda yapilan deneylerde insan psikolojisi; isin igine
girmeye; daha sonraki pek cok caligmalarda da insana, duygulara, 6nemine ve etkilerine dair
caligmalar yapilmistir. Hawtorne arastirmalari, insanlarin fiziksel etkenlerle verimlerini 6lgmek
isteyen bir calisma iken iyilestirmeler ve degiskenler olmamasina ragmen verimlilik artmasi
sonucunda insan1 goz ard1 ettiklerinin bir gostergesi olmustur. Hawtorne arastirmalar1 sonucunda
elde edilen en 6nemli bulgu “orgiitiin sosyal bir sistem oldugu ve insan unsurunun bu sistemin en
onemli elemani oldugudur” (Dalay,2013).

Homans’1n insan grubu yaklasiminda {i¢ 6ge vardir. Bunlar faaliyetler, karsilikl iliskiler
ve duygulardir. Bu kavramlarin birbirinden ayr1 olmalarina karsin, is grubu i¢inde birbirleriyle siki
iligkileri vardir. Bir sosyal orgiitten s6z edebilmek icin bu 6rgiitii olusturan kisilerin yaptig1 islerle
ilgili olarak birtakim faaliyetleri, bu faaliyetleri de yaparken karsilikli iligkilerde ya da etkilesmede
bulunmalar1 s6z konusudur. Ancak bu iki etmene ilave olarak insanin duygusal bir yaratik
oldugunu da ifade etmek gerekir (Eren,2009:42-43).

Gliniimiizde kiiresellesen diinya ile birlikte pek ¢cok sektdrde miisteriyi memnun edebilmek
adina, beklentiler 6n plana alinmaktadir. Her sektoriin ve her firmanin amaci miisteri
memnuniyetini en ist diizeye ¢ikarmak ve siirdiiriilebilirligi saglamaktir. Ozellikle miisteri
memnuniyetinin 6nde oldugu hizmet sektorii, birebir miisterilerle temas olan sektorler arasindadir.
Hizmet sektorii i¢inde, turizm, saglik, bankacilik ve sigortacilik, satis sirketleri, egitim kurumlari,
telekomiinikasyon, ulasim, hizl tiikketim gibi pek ¢ok alanda goriilmektedir. Amag sadece hizmet
vermek degil, ayn1 zamanda bedensel ve zihinsel emekle birlikte, duygusal olarak ¢aba gdstermeyi
gerektirir.

Bu c¢alismalarin sonuglart bize duygusal emegin performans iizerinde etkisi oldugunu,
duygusal anlamda harcadiklar1 ¢abanin etkisini incelemeye ittigini; rekabetin artmasiyla birlikte
artik her sektorde konulan hedeflere, performansa dayali prensibin benimsendigini bizlere
gostermektedir. Bu anlamda istek ve beklentilerin her gegen giin arttig1 ve degistigi, hedeflerin her
gecen gilin bir dnceki hedefin iizerine konuldugu hizmet sektériinde ¢alisanlar igin, yapilan
calismalar daha fazla anlam kazanmaktadir. Ozetle duygusal emek kavrami, hizmet sektdriindeki
calisanlarin sarf ettikleri emegin etkisini incelemeye dayanmaktadir.
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3. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek kavrami Arlie R. Hochschild tarafindan The Managed Heart:
Commercialization of Humman Feeling (Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilestirilmesi)
adli eserinde ilk kez ifade edilmistir (Hochschild,1983:7). Literatiirde pek ¢ok tanim olmakla
birlikte ilk tanim1 1983 yilinda Hochschild yapmustir.

Literatiirde Hochschild, Ashforth ve Humprey, Morris ve Feldman ve Grandey duygusal emek
alaninda en ¢ok kabul goéren c¢alismalardir. Asagida bu arastirmacilarin tanimlamalar1 ve
yaklagimlar1 yer almaktadir:

1- Hochschild duygusal emegi, acik¢a gozlemlenebilir yiiz ve bedensel davranislar
sergilemek iizere duygularin yonetimi. Bir licret karsilifinda satilmasi nedeniyle maddi degere
sahiptir (Hochschild,1983:7).

2- Ashforth ve Humprey duygusal emegin; duygularin yo6netiminden ziyade
gozlemlenebilir davranislardan olustugunu ifade etmislerdir (Ashforth ve Humprey, 1993: §9).

3- Duygusal emek konusunda gelistirilen 3. yaklasim Morris ve Feldman yaklasimidir.
Yazarlar kavrami kisiler arasi iliskilerde orgiitlin istedigi duygular sergileyebilmek i¢in harcadig
caba, planlama ve kontrol seklinde tanimlamiglardir (Morris ve Feldman,1996: 987).

4- Grandey duygusal emek kavramini, orgiitsel amaglara uyum saglamada hem i¢sel hem
de dissal diizenlemesi siireci olarak tanimlamistir (Grandey,2000: 98).

3.1. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek yaklagimlari olarak yaygin kabul goren dort temel yaklasim One
cikmaktadir. Bu baglikta, duygusal emek kavramu ile ilgili alanyazinin olusmasinda onemli
katkilar1 olan yaklasimlar1 yillarina goére 1983 yilinda Hochschild’in ¢alismasi, 1993 yilinda
Ashforth ve Humphrey’in ¢alismasi, 1996 yilinda A. Morris ve Feldman’in ¢caligsmasi ve son olarak
1999 yilinda Grandey’in ¢alismas1 duygusal emek iizerine gelistirilen yaklasimlardir. Calismada,
duygusal emek kavraminin onciisii Hochschild’in yaklagimma ve boyutlarmma yer verilerek
aragtirma gerceklestirilmistir.

Duygusal emek kavramini ele alan ilk kisi A. B. Hochschild’dir. Hochschild bu alanda ilk
caligmay1 yapan kisidir. Kendisinden sonra bu alandaki ¢aligmalar artmis, kavramin tanimlanmasi,
arastirma konusu ag¢isindan bagka degiskenlerle beraber iligkilendirilmistir. Hochschild is geregi,
duygularin herkes tarafindan gosterilebilecek bigimde diizenlenmesi ve bu yonde mimikleri ve
jestleri kullanarak gosteride bulunulmasi olarak tanimlamis ve duygusal emegin bir iicret
karsiliginda alinip satilabilen bir mala doniistiigiinii dolayisiyla bir miibadele degeri oldugunu
belirtmistir (Hochschild, 1983;7, Hochschild, 1983:118-119). En genel tanimi ile duygusal emek,
misterilere iy1 hizmet vermek icin calisanlarin miisterilerle iliski icerisinde iken duygularim
yonetmeleri ve bu yonetme sirasinda gosterdikleri emege duygusal emek denir. Duygusal emek
kavram1 bireyler aras1 karsilikli iligkide, calisanin orgiit tarafindan istenen duygular sergilemesi
olarak tanimlanmaktadir (Robbins, 2005:114).
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Hochschild (1983), duygusal emek kavramini kapsamli bir sekilde tanimlamistir. Ona gore
duygusal emek, isi geregi ¢alisanlarin miisterilerle ilgilenirken yiiz ve beden ifadelerini gosteren
duygularii yonetmeleri anlamina gelmektedir. Bagka bir deyisle duygusal emek, bir rol yapma
davranisi sonucu ortaya c¢ikan emektir. Bu g¢ercevede Hochschild, calisanlari bir tiyatro
sahnesindeki oyunculara benzetmektedir.

Tipki sahnelenmis bir oyunda belli bir senaryo dogrultusunda oyuncularin hareket etmesi gibi
calisanlar da is yeri tarafindan belirlenmis olan belli davranis kaliplarina goére duygularin1 kontrol
edebilmelidir (Cakmake1 ve Oztiirk,2017:153).

Birgok sektor ve meslek dalinda galisanlarin onceden kendilerine tanimlanmis kaliplar
cergevesinde, kisisel duygularini yonetmek durumunda oldugunu dile getiren Hochschild (2003),
ozellikle hizmet sektorii ¢alisanlarinin davranislarinin bir nevi kurallar dogrultusunda sergilenen
rollere biirlindiigiine isaret etmektedir. Bu baglamda, calisanlarin miisterilere karsi
gostermemeleri gereken davraniglarin, uygun ve uygun olmayan bigcimde oOrgiit tarafindan
nitelendirilmesiyle ortaya ¢ikan kurallari da Duygusal Davranig Kurallari (Emotional Display
Rules) olarak adlandirmaktadir (Saltik,2014:14). Hochschild’e gore (2003), orgiit tarafindan
belirlenen bu duygusal davranig kurallar1 gergeklestirme sirasinda, duygularini kontrol etmeye
baslayan c¢alisanlariniki farkli tepki verecegini One siirmektedir. Yiizeysel Davranis ve
Derinlemesine Davranis olarak iki kontrol iizerinde durulur.Bu iki faktér ayn1 zamanda duygusal
emegin boyutlarini olugturmaktadir.

3.2. Duygusal Emek Boyutlar:

3.2.1. Yiizeysel Davrams (Surface Action)

Yiizeysel Davranma (surface act), hissedilen duyguyu degistirmeden sadece verilen
tepkinin ayarlanmasidir  (Unler Oz, 2007:3-4). Uygun olarak tamimlanan duygunun
i¢sellestirilmeden tepki verilmesini ifade etmektedir. I¢sellestirme s6z konusu olmadig: igin
yiizeysel olarak adlandirilmistir. Calisanlar, gercekte o sekilde hissetmeksizin durumun
gerektirdigi duygu ifadelerini gostermek yoluyla davraniglarini degistirmektedir (Saltik,2014:14).

Literatiire gore, ylizeysel rol yapmada, ¢alisanlar dis goriinlislerinde degisiklik yaparak
(ytiiz ifadeleri, el kol hareketleri ve ses tonu) aslinda hissetmedikleri ancak gostermeleri gereken
duygular1 ifade etmeye calisirlar. Yiizeysel rol yapma, hi¢ olmayan bir duygunun sergilenmesi
veya hissedilen bir duygunun hi¢ sergilenmemesi seklinde olabilecegi gibi, hissedilen duygunun
niceliksel olarak degistirilmesi seklinde de olabilir (Cukur ve Sahin,2007:484).

Hochschild’in  (1983) vyiizeysel davranis olarak adlandirdigr ig¢sel duygularini
degistirmeksizin duygusal davranislarini degistirme durumu kavramsal olarak duygusal celiski ile
iliskilidir ve bu iki kavram birbirinin yerine gegebilmektedir (A. Morris ve Feldman, 1997; Kruml
ve Geddes, 2000; Zapf, 2002; O. Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Aktaran Saltik,2014:28).
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3.2.2. Derinlemesine Davrams (Deep Action)

Derinlemesine diisiinerek davranma g¢alisanin hissettigi duyguyu gozden geg¢irip yeniden
diisiinerek gostermekle yiikiimli oldugu duyguyu bizzat yasamasi yani samimi davranmasini
saglayan duygu kontroliidiir. Yiizeysel davranmada bireyler dis goriiniimii dikkate alirken,
derinlemesine davranmada bireyler igsel siireclerini harekete gegirirler (Unler 0z,2007:4).
Derinlemesine davranig, uygun olarak tanimlanan duygunun bizzat yaganarak tepki verilmesini
ifade etmektedir. Bagka bir deyisle, ¢alisanin asil duygularini, duygusal davranig kurallar
dogrultusunda derinlemesine diisiinmek suretiyle degistirerek, gostermekle ylikiimlii oldugu
duygu haline getirmesi ve boylelikle duygunun igsellestirilerek yasanmasi stirecidir
(Saltik,2014:15). Bu tiir davranis sergilemede kisi, duygularini gerekliliklere (isletme
beklentilerine)gore ayarlama yoluna gitmekte ve hissedilmesi gereken duygulara sahip olabilmek
icin ¢aba harcamaktadir. Bu siiregte kisi, i¢sel siireclerini harekete gecirmeye calismakta ve
duygularini istenilen yonde kontrol etme miicadelesi vermektedir (Hochschild, 1983:37)

Calisanlarin “duygusal emek davranisi, 6zellikle de derin davranis sergileyebilmek adina
gli¢ harcayarak bir nevi miicadele igerisinde gegirdikleri bu zorlu siire¢ Duygusal Caba” olarak
adlandirilmakta ve kavramsal olarak derin davranis ile 6zdeslestirilmektedir (Kruml ve Geddes,
2000: 9; J. Lee ve Ok, 2012: 1102; Aktaran Saltik,2014:29).

Hochschild’in duygusal emek ile ilgili ilk bulgusu, sonuglarina iliskindir. Miisteri ile kars1
karsiya olduklar1 anda, ¢alisanlarin psikolojik durumlar1 ne olursa olsun, miisteriye kars1 devamli
olumlu tutum i¢inde olma yiikiimliiliigi, kisilerde hissetmedikleri duygular1 géstermek ya da bu
duygular1 samimi olarak hissetmek i¢in caba gdstermek zorunlulugu yaratmaktadir. Hochschild,
ozellikleyilizeysel davranmanin hissedilen duygu ile gosterilen duygu arasinda bir fark
yaratmasinin duygusal celiski (emotional dissonance) olusmasina sebep oldugunu ve sonuglarinin
tahrip edici oldugunu sdylemektedir (Unler Oz,2007:4). Kisiler 6zellikle derinlemesine rol
yapmada, uyumsuzlugun varligina ragmen istenilen duygulari sergileyebilmek i¢in miicadele i¢ine
girmektedirler. Bu miicadele siireci ise, duygusal caba olarak adlandirilmaktadir (Kruml ve
Geddes, 2000:177-188). Kisacasi, duygusal emegin, yiizeysel rol yapma boyutunun sonucu
duygusal ¢eliski; derinlemesine davranig boyutunun sonucu duygusal ¢aba olarak adlandirilir.

4. CALISMANIN YONTEMIi, AMACI VE ONEMIi

Duygusal emek konusunda pek c¢ok farkli disiplinlerde ¢aligmalar yapilmistir. Turizm
alaninda konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek faktorlerine iliskin aragtirmalar
mevcuttur. Bu ¢aligmalardan Pala 2008 yilinda duygusal emek faktoriinii konaklama isletmeleri
acisindan ele aldig1 bir yiiksek lisans tezi vardir. Alanda 6rnek teskil eden bir ¢alismadir. Ancak
turizm sektoriinde 6nemli yeri olan yat turizmi ¢alisanlarina dair bir aragtirma ¢ok fazla caligilmis
bir konu degildir. Bu anlamda ¢alismanin bu alanda arastirma yapan arastirmacilara yol gosterici
olabilir.
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4.1. Olcme Araci

Arastirmanin yontemi olarak veriler birinci elden toplanacagi i¢in genis gruplar {izerinde
yiiriitiilen survey yontemi kullanilmistir. Veri toplama teknigi olarak anket tekniginin kullanimiyla
evreni temsil etmeye yeterli bir 6rneklem biiyiikliigii se¢ilmistir.

Calismada 0l¢tim araci olarak Chu ve Muurman (2006)’1n konaklama sektorii i¢in gelistirilip,
giivenilirligi test edilmis ve Tiirkgeye uyarlanmis 19 ifadeli Duygusal Emek Olcegi kullaniimistir
(2006:1187). Olgegin, Pala (2008)tarafindan Tiirk¢eye uyarlamas1 yapilmistir.

Duygusal emek 6l¢edi, iki boyuttan ve 19 ifadeden olusmaktadir. Duygusal emek boyutlari,
derinlemesine davranis ve yiizeysel davranis boyutlar1 olarak belirlenmistir. Ifadelerin 9’u
duygusal ¢aba faktoriinii, 11°i duygusal celiski faktdriinii olusturur. Is doyum &lgegi olarak Tezer
tarafindan 1991°de hazirlanan 10 ifadeli is doyum 6l¢egi kullanilmistir. Anketler, cevaplayicilarla
yiiz yiize goriiserek doldurulmustur.

4.2. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin Orneklemini Bodrum yarimadasinda bulunan liman ve 6zel marinalarda
calisan deniz personelleri olusturmaktadir. Miisteri ile yiiz yiize temas kuran personelin se¢imine
Oonem verilmistir. Anketler yiiz yiize yapilmistir. Aragtirma verilerinin yiiz yiize temas kuran
ogrencilerden toplanma nedeni, “duygusal emek konusunun 6ziinde turist ile ¢alisan arasindaki bir
etkilesimin Uriini” olmasi (Nunan vs.,2005:71; Groth vd.,2006:220; Aktaran Avci ve
Boylu,2010:23). Anketler Bodrum yarimadasinda Bodrum Limani, Milta Marina, Torba Limani,
Giindogan Limani, Tiirkbiikii Limani, kisitl olsa da Yalikavak Palmarina, Turgutreis D-Marin,
Yalugiftlik Sea Garden kooperatifi, Kumbahge liman1 igerisindeki teknelerden toplanmaistir.

4.3. Arastirmanin Verilerinin Toplanmasi

Anketler gerceklestirilmeden dnce ticari teknelerin oldugu limanlar tespit edilmistir. Ayni
zamanda 6zel tekneler ve yatlara da miimkiin olduk¢a anketler ulastirtlmistir. Hedeflenen anket
sayist 390°dir. Sahaya dagitilan anket sayis1 390°dir. Gergeklesen anket 217°dir. 185 anket
gecerlidir. 32 anket eksik ve hatali doldurulmasi sebebiyle degerlendirilememistir.

4.4. Arastirmanin Kisithhiklar

[k etapta arastirma verilerinin elektronik ortamda toplanmasi planlanmigtir. Anketteki
ifade sayilarinin fazla olmasi, anketlerisanal olarak yapilmasinm giiclestirmistir. Sezon yogunlugu
icinde olunmasindan kaynakli olarak sanal doniislerin gergeklestirilmeyecegi anlagilmistir. Ankete
zaman ayiramayacaklarina dair geri doniisler aldiktan sonra anketlerinyiiz ylize goriismeler
yaparak iletilmesine karar verilmistir. Veri toplamada, seyirde olan calisanlara, fiziksel olarak
ulasamamak veriye erigilebilirligi diisiirse de, yiiz ylize anket yapilmasi, kisilerin fiziksel olarak
karsilarinda olmak anketin geri ¢evrilmesini engellemis ve anketleredoniislerolumlu olmustur.
Anketin yiiz yilize yapilmasinin bir diger nedeni, yabanci kaynaklardan ¢eviri yapilarak olusturulan
sorularin, Tiirkce ifadelerinde anlam karmasasi ve ¢eviriden kaynakli yanlis anlasilmalara sebep
olabileceginden, anlagilmayan noktalara aninda cevap verebilmek adina bu sekilde ilerlenmistir.
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Amacim, konaklama igletmeleri i¢in yapilan 19 ifadeli duygusal emek 6l¢egi ile 10 soruluk
is doyumu 6l¢egini kullanmaktir. Bu anketler hazirlanarak, sahada 25 giinliik bir calisma 217 anket
doldurulmustur. Arastirmanin yapildigi déonem tiim diinyada ve Tiirkiye’de Covid-19 viriisiiniin
neden oldugu koronaviriis salgin donemine denk gelmistir. Pandemi nedeniyle iptal olan
rezervasyonlar, seyahat engelleri nedeniyle turistlerin iilkeye giris yapamamasi, sektoriin i¢inde
bulundugu belirsizlik gibi nedenlerle bu sene gectigimiz yillara kiyasla ¢ok az personel
calistirlldigi 6grenilmistir. Yiiz yiize anketler yapilirken yasadigim bir diger zorluk, covid-19
viriisii tasiyicist olabilme ihtimali ile marina ve teknelere giris kisitlamasi olmustur. Miimkiin
olunan yerlerde, anketler kisilere iletilip bir diger giin alinmis ya da disarida beklenerek
doldurulmustur. Anket kagidinda viriis olabilecegi gerekcesiyle, geridoniis alamadigim veya anket
reddi karsilagtigim gii¢liikler arasindadir. Tiim bu nedenler, 6rneklem biiyiikliigiimi diistirmiistiir.
Arastirmaya katilimin azalmasina neden olmustur. Pandeminin kontrol altina alinmasinin ardindan
bu calismayi tekrar yaparak, farkli sonuclar elde edip edemeyecegimizi tekrar gérmek hedefim
olacaktir.

4.5. Arastirmanin Bulgular

Arastirmanin bulgularinda 6rneklemin demografik o6zellikleri, 6rneklemin mesleki
deneyimleri, egitim durumlar1 asagidaki sunulmustur. Arastirmanin degiskenleri yas, cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, sektordeki tecriibe yani ¢alisma yil1 olarak belirlenmistir.

Tablo 1: Arastirmanin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Gozlem Sayisi Oran
(%)
Yas 30 yas ve alt1 58 31,4
31-40 yas 64 34,6
41-50 yas 38 20,5
51 yas ve ustii 25 135
Cinsiyet Kadin 10 54
Erkek 175 94,6
Medeni Bekar 84 454
Durum Evli 101 54,6
Egitim Ilkokul 26 14,1
Durumu Ortaokul 25 135
Lise 92 49,7
Onlisans 25 13,5
Lisans 17 9,2
Tecriibe Syil ve altt 35 18,9
6-10y1l 40 21,6
11-20y1l 55 29,7
21-30y1l 39 21,2
31y1l ve tstii 16 8,6
Toplam 185 100
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Tablo 1’e gore aragtirma kapsaminda 217 kisiyle anket yapilmis. Bunlarin 1851 gegerli
sayllmistir. Ankete katilan kisilerin; %31,4’i 30 yas ve alt1, %34,6’s1 31-40 yas, %20,5’1 41-50
yas, %13,5’1 51 yas ve iistliindedir. %5,4’1 kadin ve %94,6’s1 erkektir. %45,4°1 bekar ve %54,6’s1
evlidir. %14,1°1 ilkokul, %13,5’1 ortaokul, %49,7’si lise, %13,5’1 on lisans, %9,2’si lisans
mezunudur. Arastirmaya katilan 185 kisiden %18,9’unun 5 yil ve altinda, %21,6’siin 6-10 yil,
%29,7’sinin 11-20 y1l, %2,2’sinin 21-30 yil ve %8,6’smin ise 31 yil ve istiinde meslegini
yapmaktadir. Ozetlersek, arastirmaya katilan kisilerin genellikle 31-40 yas araliginda, erkek, evli,
lise mezunu ve 11-20 yildir meslegini yaptig1 sdylenebilir.

Tablo 2: Duygusal Emek Boyutlar1 Tanimlayici Istatistikleri
Duygusal Caba  Duygusal Celiski

Ortalama 3,3514 3,9622
Varyans 0,512 0,58
Standart sapma 0,7153 0,7616
Medyan 3 4
Mod 3 4
Minimum 2 2
Maksimum 5 5
Skewness 0,086 —0,179(se)  -0,235-0,179(se)
Kurtosis -0,211 - -0,526- 0,355(se)
0,035(se)

Tablo 2’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan kisilerin verdikleri cevaplar lizerinden;
duygusal ¢aba boyutunda yapilan puanlama sonucunda s6z konusu 6l¢egin aritmetik ortalamasi
3,3514, varyans1 0,512, standart sapmas1 0,7153, duygusal ¢eliski boyutunda yapilan puanlama
sonucunda ortalamasi 3,9622, varyansi 0,580, standart sapmasi 0,7616 olarak hesaplanmistir.
Ayrica Tablo 2°de yer alan Skewness ve Kurtosis degerleri serinin dagilimi hakkinda yorum
yapmamizi saglayan istatistiksel bir Ol¢iittiir. Duygusal caba ve duygusal celiski i¢in yapilan
normallik testi sonucu Skewness ve Kurtosis degerleri -1,64 ve +1,64 araliklarinda oldugu icin
Olgeklerin istatistiksel acidan normal dagildigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 3: Duygusal Emek Boyutlarina Gore Kisilerin Cevap Dagilimi

Boyutlar Gozlem Oran
Sayisi (%)
Higbir Zaman 0 0
Duygusal Oldukga Nadiren
Caba 18 9,7
Bazen 92 49,7
Oldukga Sik 67 36,2
Her zaman 8 4,3
Higbir Zaman 0 0
Duygusal Oldukga Nadiren
Celiski 4 2,2
Bazen 45 24,3
Oldukga Sik 90 48,6
Her zaman 46 24,9
Toplam 185 100

Tablo 3’e gore arastirmaya katilan bireylerin ortalama olarak Duygusal Caba boyutunda
“Hicbir Zaman” cevabim1 vermedikleri, %9,7’sinin “Olduk¢a Nadiren”, %49,7’sinin “Bazen”,
%36,2’sinin “Oldukg¢a Sik”, %4,3’{iniin ise “Her Zaman” cevabini verdigi goriilmiistlir. Yine
Tablo 3’e gore arastirmaya katilan bireylerin ortalama olarak Duygusal Celiski boyutunda “Higbir
Zaman” cevabimi vermedikleri, %2,2’sinin “Olduk¢a Nadiren”, %4,3’li “Bazen”, %48,6’simin
“Oldukca S1k”, %24,9’unun ise “Her Zaman” cevabini verdigi gorilmiistiir.

Tablo 4: is Doyumunun Tanimlayici Istatistikleri

Is Doyum Ol¢egi
Ortalama 3,2
Varyans 0,389
Standart sapma 0,6238
Medyan 3
Mod 3
Minimum 2
Maksimum 4
Skewness -0,168 — 0,179(se)
Kurtosis -0,548 — 0,355(se)

Tablo 4’te goriildiigii gibi arastirmaya katilan kisilerin verdikleri cevaplar iizerinden; Is
Doyum Olgegi ortalamasi 3,20, varyansi1 0,389, standart sapmasi 0,6238 olarak hesaplanmistir.
Ayrica Tablo 4’te yer alan Skewness ve Kurtosis degerleri serinin dagilimi hakkinda yorum
yapmamizi saglayan istatistiksel bir 6l¢iittiir. Duygusal caba ve duygusal celiski i¢in yapilan
normallik testi sonucu Skewness ve Kurtosis degerleri -1,64 ve +1,64 araliginda oldugu i¢in
Olgeklerin istatistiksel agidan normal dagildigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 5: Giivenilirlik Analizi

Cronbach's Alfa N
0,83 35

Bu ¢alismada kullanilan likert tipi 6l¢eklerin tutarliligini 6lcmede kullanilan araglardan biri
Cronbachs’s Alpha katsayisidir. Buna gore alpha (o) katsayisi 0,7’den biiylik olmalidir (Pallant,
2005). Tablo 5’e gore uygulanan anketler icin yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda anketin
oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Tablo 6: Ts Doyumunun Duygusal Emek Boyutlarinin Puan Ortalamalarinin

Karsilastirilmasi
Do Ortalama* Standart sapma Test Istatistigi, p
Oldukga nadiren 3,500 % 0,5773
Duygusal
Celiski Bazen 2,9778 * 0,5834 7312 0,00
Oldukga sik 3,1333 * 0,6395
Her zaman 3,5217 * 0,5050
Oldukga nadiren 3,2222 * 0,5483
Duygusal Caba
Bazen 3,0652 * 0,6077 6.8170.00
Oldukga sik 3,2836% 0,6229
Her zaman 4,0000 * 0,000

Tablo 6°da Is Doyumu Olgeginin, Duygusal Emek Olgeginin boyutlar1 olan Duygusal
Celiski ve Duygusal Cabaya gore degisiklik gosterip gostermedigi hipotezini test etmek icin ki
kare analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda, anlamlilik degeri (p=0,00) 0,05 degerinden kiiciik
oldugundan IDO ile Duygusal celiski ve duygusal caba ile arasinda istatistiksel agidan anlamli
iliski oldugu sdylenebilir.

Tablo 7: Is Doyumunun Duygusal Emek Boyutlarindan Duygusal Caba Ile Arasindaki

Tliski
Duygusal Caba
Oldukc¢a nadiren Bazen Olduk¢a sstk  Her zaman Toplam
Pek az 1 14 6 0 21
ipo Bazen 12 58 36 0 106
Biitiin durumlarda 5 20 25 8 58
Toplam 18 92 67 8 185
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Tablo 7°de oSlgeklerin cevap dagilimlari verilmistir. Buna gore Is Doyum 6lceginde
ortalama puanlar tizerinden toplam 21 kisi “pek az”, 106 kisi “bazen”, 58 kisi ise “hemen hemen
biitiin durumlarda” cevabini vermistir. DEQ’niin duygusal ¢aba boyutunda ise ortalama puanlar
izerinden toplam 18 kisi “olduk¢a nadiren”, 92 kisi “bazen”, 67 kisi “oldukca sik” ve 8 kisi ise
“her zaman” cevabini vermistir.

Tablo 8: is Doyumu ile Duygusal Cabaya iliskin Ki-Kare Testi
Gruplar Ki kare sd p
IDO ile Duygusal Caba 24,099 6 0,001

H, = Is Doyumu ile Duygusal Caba arasinda iliski yoktur.

H, = Is Doyumu ile Duygusal Caba arasinda iliski vardur.

Hesaplanan ki-kare istatistiginde, p degeri 0,05 anlam diizeyi ile karsilagtirilir. p degeri
eger 0,05 degerinden kiiciik ise karsilastirilan degerler arasinda anlamli iliski oldugu sdylenebilir.
Bu bilgiden hareketle Tablo 8’de verilen p degeri (0,001) 0,05’den kiigiikk oldugu icin
karsilastirilan degiskenler anlamli farklilik gostermektedir. Bir diger ifade ile Is Doyumu ve
Duygusal Caba arasinda anlamli ve pozitif bir iligki oldugu istatistiksel agidan sdylenebilir. H1
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9: is Doyumunun Duygusal Emek Boyutlarindan Duygusal Celiski ile Arasindaki

Mliski
Duygusal Celiski
Olduk¢a nadiren  Bazen  Oldukga sik Her zaman Toplam
IDO Pekaz 0 8 13 0 21
Bazen 2 30 52 22 106
Biitiin durumlarda 2 25 24 58
Toplam 4 45 90 46 185

Tablo 9°da 6lgeklerin cevap dagilimlart verilmistir. Buna gére Is Doyum olgeginde
ortalama puanlar iizerinden toplam 21 kisi “pek az”, 106 kisi “bazen”, 58 kisi ise “hemen hemen
biitiin durumlarda” cevabini vermistir. DEO’niin duygusal ¢eliski boyutunda ise ortalama puanlar
iizerinden toplam 4 kisi “olduk¢a nadiren”, 45 kisi “bazen”, 90 kisi “oldukca sik” ve 46 kisi ise
“her zaman” cevabini vermistir.

ASEAD CILT 8 SAY1 1 Yil 2021, S 234-251



Demet KANDEMIR

Tablo 10: is Doyumunun Duygusal Celiskiye Iliskin Ki-Kare Testi

Gruplar Ki kare sd p
DO ile Duygusal Celiski 20,275 6 0,002

H, = Is Doyumu ile Duygusal Celiski arasinda iliski yoktur.
H, = Is Doyumu ile Duygusal Celiski arasinda iliski vardur.

Hesaplanan ki-kare istatistiginde, p degeri 0.05 anlam diizeyi ile karsilastirilir. p degeri
eger 0,05 degerinden kiigiik ise karsilagtirilan degerler arasinda anlamli farklilik oldugu
sOylenebilir. Bu bilgiden hareketle Tablo 7’°de verilen p degeri (0,001) 0,05’ten kiigiik oldugu i¢in
karsilastirilan degiskenler anlamli farklilik gostermektedir. Bir diger ifade ile IDO ve Duygusal
Celiski arasinda anlamli bir iliski oldugu istatistiksel acgidan sodylenebilir. H,hipotezi kabul
edilmisgtir.

SONUC VE TARTISMA

Yaptigim ¢aligmada, duygusal emegin yat ¢alisanlari is tatmini ile ilgili iligkilerini ortaya
cikarmak hedeflenmistir. Bu baglamda oncelikle duygusal emek, is tatmini yazinlar1 incelenmistir.
Yazinda, duygusal emek boyutlarinin i tatmini tizerinde etkisi incelendiginde farkli sonuglara
rastlariz. Duygusal ¢eliskinin is tatmini lizerinde pozitif yonlii dolayl bir etki yarattigi; duygusal
cabanin is tatmini lizerinde istatistiksel olarak anlamli bir dolayl: etkiye sahip olmadig: goriilebilir.
Bazi arastirmalarda da duygusal ¢abanin anlaml bir etkisi olmadig1 ya da negatif ¢iktig1 farkli
sonuglar ¢cikmaktadir. Hochschild (1983) duygusal emegin is tatminini azaltti§in1 arastirmasinda
belirtir. Hochschild, duygularin ticari amagcla kullanilmasinin is tatminini dogal olarak azaltacagini
iddia etmistir (1983). Grandey (1999) ise ¢alismasinda is tatmini ve derinlemesine rol arasinda
negatif yonlii bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Fakat Wharton (1993) gergeklestirmis oldugu
caligmasinda is tatmini ve derinlemesine rol arasinda pozitif yonlii bir iligki bulmustur. Literatiirde
bu farkliliklarin nedeninin ise ¢alismanin gergeklestirilmis oldugu sektor oldugu belirtilmistir.
Celik ve Topsakal’in (2016) analiz sonuclarina goére, duygusal emek boyutlar1 olan yiizeysel rol
ve derinlemesine rol ile is tatmini arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu belirlenmistir (Celik ve
Topsakal,2016:211).

Karakas vd. (2016)’nin Ogretmenlerin is doyumlar1 iizerine yaptiklar1 arastirmanin
sonucunda, duygusal emek davranislart ile isdoyum diizeyleri arasinda pozitif yonde iliskinin
oldugu goriilmiistlir sonucuna varilmaktadir (Karakas vd.,2016:185). Yine Karakas’in (2018)
kamu calisanlarina dair yaptig1 arastirmada ise ylizeysel davranis boyutunun is tatmini lizerinde
anlamli bir etkiye sahip oldugu fakat derinlemesine davranig boyutunun is tatmini {izerinde anlamli
bir etkisi olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Karakas,2018:120).
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Saltik’in (2014) konaklama isletmelerinde, duygusal emek faktorlerinin is doyumu iizerindeki
etkisini inceledigi doktora tezinde, diisiiniildiigiinden farkli olarak her iki faktoriinde is doyumunda
olumlu etkiye sahip oldugunu yazmuistir. Literatiire bakildiginda arastirmalarin genelinin duygusal
caba ile i tatmini arasinda anlamli ve diiz yonlii bir iligkiye isaret ettigi goriilmektedir (Adelmann,
1995; Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve R. Lee, 2002; Zapf, 2002; Zapf ve Holz,
2006; Chau vd., 2009; Chu vd., 2012; Lam ve Chen, 2012). Arastirma sonucu literatiir ile
uyumludur. Duygusal celiski duygusal tiikenmisglik iliskisinde agiklandig1 iizere, turizm
isletmelerinde calisanlarin kendilerini korumak adma bilingli bir sekilde ylizeysel davranisi
se¢meleri, duygusal c¢eliski diizeyi arttikga is tatminin de artmasina neden olabilmektedir
(Wharton, 1993; Chu vd., 2012). Bu durum, literatiirde duygusal emegin olumsuz sonuglara neden
olan boyutu olarak nitelendirilme egilimi fazla olan duygusal ¢eliskinin, diisiiniildiigiiniin tersine
olumlu sonuglara da neden olabilecegini gostermesi agisindan anlamlidir (Saltik, 2014:125). Yat
calisanlarina yaptigim arastirmamin sonucunda, duygusal emek boyutlar ile is tatmini arasindaki
iliskiye bakildiginda analiz sonuglar1 duygusal ¢eliski ve duygusal cabanin is tatmini iizerinde
anlamli ve olumlu bir etkiye sahip oldugu anlasilmistir.

Turizm sektorii igerisinde yeri olan bir sektdr de yat turizmidir. Yat turizminin en biiytlik
zorlugu, miisteriler ve miirettebatin ayn1 yerde konaklamalaridir. Belli bir mesai saati olmamast
bir diger zorluktur. Hizmet, misterilerin odalarina ¢ekilmesine gore siirer, ertesi giin uyanis ile
birlikte baslar. Yat turizminde temel hedef karliliktir. Hedeflerine ulasmak isteyen yatlar,
calisanlarin miisterilere kendilerinden beklenen sekilde davranmasini isterler. Calisan agisindan
giiniin 18 saatten fazla calisiyor olmak zaman zaman yat c¢alisanlarimi yormakta, kendi
karakterlerine uymayan duygular1 gostermek ya da hissettiklerini gizlemek zorunda kalacaktir.
Ticari yatlarda basar1 ve siireklilik i¢in, miisteri memnuniyeti ilk sirada yer aldigindan, tekrar tercih
edilmek amactir. Tercih edilmek, finansal anlamda artisi, finansal artis ¢alisan ve igverenin is
tatminin arttirir. Ozel yatlarda da benzer durum sz konusudur. Calisanlarin takdir edilmesi ve
finansal anlamda iyilestirmeler, destekler motivasyonu arttirarak; gizlenen ve kontrol edilen
duygular, galisanlara bu anlamda olumlu bir doniis saglayacaktir.

Miisterilere samimi, yakin ve duygusal olarak anlayis icerisinde olmak, kaliteli hizmet,
memnuniyeti arttiran en 6nemli unsurlardir. Calisanlarin motive olma sekli hem takdir hem de
iicret olmasindan kaynakli olarak, duygusal emek gosteren ¢alisanlar her iki etkene eristiginde, is
tatmini agisindan pozitif yonlii bir etkilesim olmasi séz konusudur. Isverenler ya da kaptan, yat
personelinden memnun olundugunu gérmesi, ¢alisanin isinin devamliligi ve bu yat calisaninin
tercih edilebilirligini, maas diizeyini de artirmada etkendir. Referans olarak, calisan hakkinda
olumlu bir goriise sahip olduklari i¢in, duygusal emek dolayli yoldan ¢alisanlari olumlu anlamda
etkilemektedir.
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