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Yiyecek igecek hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin saglanmasi icin ¢alisanlarin gésterdikleri duygusal
emegin kritik bir onemi vardir. Isletmelerin belirledigi kurallar dahilinde calisanlarin gosterdikleri duygusal emek,
bir yandan miisteri memnuniyetini saglarken diger yandan c¢alisanlar iizerinde olumlu ve olumsuz sonuglar
dogurmaktadir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amact yiyecek icecek ¢alisanlarimin duygusal emek davranislarini
ortaya koymak ve bu davramslarin tikenmislik boyutlar: ile isten ayrilma niyeti iizerine etkilerini incelemektir. Bu
amag dogrultusunda Izmir il merkezinde faaliyet gosteren 5 adet 5 yildizli zincir otelin yiyecek icecek boliimlerinde
calisan 218 isgéren iizerine bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma sonucunda yiizeysel davramgin duygusal
tiikenmeyi arttirdigi ve duygusal tiikenmenin de isten ayrilma niyetini arttirdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte
derin davranisin ise kisisel basart hissini arttirdigi bulunmugtur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Tiikenmislik, Isten Ayrilma Niyeti, Yiyecek Icecek Cahganlar
Abstract

There is a critical importance of emotional labor that is performed by employees to ensure customer
satisfaction in Food and Beverage Services. Within the rules which is determined by business emotional labor both
supplies customer satisfaction and causes positive and negative effects on the employees. In this sense, the scope of
this study is to reveal food and beverage employees’ emotional labor behaviors and to examine the effects of
intention to quit with the burnout dimension of these behaviors. With these purpose in mind conducted a research on
218 food and beverage employees in five, 5 star hotels at Izmir downtown. The study results show that surface acting

increases emotional exhaustion which result intention to quit positively.

. In addition, deep acting affects personal success positively, but it affects emotional exhaustion,
depersonalization negatively. However, it was seen that emotional exhaustion
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1.GIRIS

Giiniimiiz ekonomilerinde hizmet sektoriiniin yeri giderek artmaktadir. Son 20 yilda hizmetler
Gayri Safi Milli Hasila (GSMH) ve istihdamdaki paymni arttirmistir. Diinya hizmet sektoriinde, gelismekte
olan iilkelerin pay1 artmaya devam etmektedir. Gelismekte olan iilkelerin 2000 yilinda %23 olan kiiresel
hizmet sektoriindeki payi, glinimiizde %30’a yiikselmistir (Orta Anadolu Kalkinma Ajans1 Bolge Plani,
2014). Gelismekte olan en &nemli hizmet sektérlerinden biri yiyecek igecek hizmetleridir. Avrupa
Birligine iiye dokuz iilkede yapilan bir arastirmada disarida yenen yemek sayisinin yaklasik 35,6 milyar
oldugu bulunmustur. Bunun yaklasik %55,3 niin restoranlarda gergeklestigi tespit edilmistir. Amerika’da
ise disarida yenen yemek sayist 63 milyardir; bunun %68,9’u restoranlarda gergeklesmektedir. Diger bir
ifadeyle Amerikalilarin beslenme harcamalarmin %42’si yiyecek igecek isletmelerinde yapilmaktadir
(Denizer, 2002: 6). Tirkiye’de 2012 yilinda disarida yenen yemekler igin otel ve restoranlarda yapilan
harcama tutar1 2,7 milyar TL’dir. Bu rakam yapilan tiim harcamalarin yaklasik olarak % 5,8’ine esittir

(TUIK, 2012).

Bu biiyiikliikte olan ve yogun rekabet yasanan yiyecek icecek sektoriinde hizmetin kalitesi ve
miisterinin memnuniyeti ¢ok 6nemlidir. Verilen hizmetin kalitesi i¢in sunulan iiriiniin kalitesinin yaninda
sunum sekli ve sunum sirasinda miisteri ¢aligan arasinda yasanan etkilesim de dnemlidir. Hizmet kalitesi
ile ilgili yapilan ¢alismalarda; ¢alisanlarin fiziksel 6zellikleri, giivenilir olmalari, hizmet etmeye hevesli
olmalari, nazik ve bilgili olmalari ile bunlarin yaninda empati kurabilmeleri hizmet kalitesinin énemli
gostergeleri oldugunu ortaya ¢ikarmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 1988; Cronin ve Taylor,
1992, 1994; Akbaba, 2006; Markovic, 2006; Yap, 2009; Degirmenci, 2011). Bu baglamda ¢alisanlarin
miisteri ile etkilesiminde sergiledikleri dogru davranislarin yeterli gelmedigi, ¢calisanlarin dogru duygusal
tepkileri gostermeleri de gereklidir (Oral ve Kése, 2011: 465). Ozellikle son yillarda, hizla biiyiiyen
hizmet sektoriinlin birgok alaninda duygusal emek gosterimi vazgegilmez ve yaygin bir hizmet kalitesi

birleseni olarak gdze ¢arpmaktadir (Basim ve Begenirbag, 2012: 78).

Bu c¢alismanin amaci, duygusal emek davranislarinin calisanlar iizerindeki etkilerini ortaya
koymaktir. Bu amagla, ¢alisanlarin duygusal emek gosterimleriyle birlikte tiikenmislik diizeyleri ve isten
ayrilma niyetleri 6l¢iilmiis; bu sayede, duygusal emek davranislarinin ¢aliganlarin tiikenmislik diizeyleri
ve isten ayrilma niyeti ile iliskisi incelenmistir. Bu ¢alisma Tiirkiye’de bu alanda az sayida yapilan
caligmadan biri ve yiyecek igecek caliganlari iizerine ilk ¢alisma olmast dolayisiyla ve bununla birlikte
bazi 6nemli sonuglarin Olgiilmesini saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir. Ayrica, bu alanda
Tiirkiye’deki 5 yildizh zincir otellerde yapilan ilk ¢aligma olmasi nedeniyle de 6nemlidir. S6yle ki, turizm
isletmelerindeki duygusal emek gosterimi farklilik gostermekte oldugu diisiiniilmektedir. 5 yildizli zincir
otel isletmelerinde duygu gosterim kurallar1 artik sozlii kurallar olmaktan ¢ikip yazili kurallar
(standartlar) halini almistir. Ornek olarak, miisteriye on adim kala géz temas1 kurulmasi, bes adim kala
giiler yiizle selam verilmesi, miisterilere isimleriyle hitap edilmesi gibi uygulamalar gosterilebilir. Bu

standartlar ise, isletmelere gizli miisteri olarak gelen zincir isletmelerin denetgileri tarafindan
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denetlenmektedir. Buradan yola ¢ikarak 5 yildizli zincir otellerin duygusal emegin en ¢ok gosterildigi ve

dolayisiyla sonuglarinin en belirgin olarak gozlenebilecegi isletmeler oldugu diisiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Duygusal Emek ve Davranislari

Alanyazinda duygusal Emek kavrami ilk kez 1983 yilinda Amerikali Sosyolog Arlie Russell
Hochschild tarafindan “Yonetilen Kalp: Insan Duygularmin Ticarilesmesi” adli kitabin yayinlanmastyla
kullanilmistir (Pala, 2008; Pala ve Tepeci, 2009; Kose, Oral ve Tiiresin, 2011; Oral ve Kdose, 2011; Kaya
ve Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013). Hochschild, duygusal emegi bulunulan toplumda digerleri
tarafindan gozlenebilen yiiz ifadeleri ve beden hareketlerini (jest ve mimikleri) diizenleme ¢abas1 seklinde
tanimlamistir. Yazar, duygusal emegin, fiziksel ve zihinsel emek gibi emek giiciiniin bir pargasi oldugunu
savunmustur (Hochschild, 1983: 7). Bir iicret karsiliginda sarf edilmesinden dolay1 duygusal emegin

degisim degeri oldugu da soylenmektedir (Kose ve digerleri, 2011: 168).

Duygusal emek, meslekleri geregi miisterilerle siirekli etkilesim i¢inde olan ¢alisanlarin 6rgiit
amagclarina uygun sekilde duygu gostermeleri veya duygusal tepkilerini 6rgiit tarafindan kabul edilebilir
diizeyde tutma gabalari seklinde tanimlanabilir (K6se ve digerleri, 2011: 165). Wharton (1999)’da benzer
sekilde calisanlarin orgiit tarafindan onaylanan davraniglart gésterme g¢abasi oldugunu vurgulamaktadir.
England ve Farkas (1986: 91) ise daha ¢ok digerlerine (miisteri, ¢alisanlar gibi) odaklanarak, duygusal
emegi digerlerini anlama, bulunduklar1 durum ile ilgili empati kurma ve digerlerinin duygularini kendi

duygularmin bir pargastymis gibi gérme ¢abasi olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emek iizerine bugiine kadar bir¢ok ¢alisma yapilmistir. Ancak temelde duygusal emegi
gelistiren dort yaklagimin oldugu soylenebilir. Bunlar; Hochschild (1983) yaklasimi, Ashforth ve
Humphrey (1993) yaklasimi, Morris ve Feldman (1996) yaklasimi ve Grandey (1999) yaklagimudar. i1k
olarak, Hochschild (1983) duygusal emek siirecinde duygulara 6nem vermis ve davranisi duygularin bir
sonucu olarak gormiistiir. Hochschild’den farkli olarak Ashforth ve Humphrey (1993), duygularin
kendisine degil davranisa odaklanmistir ve duygusal emegi uygun davranisin sergilenmesi seklinde
tanimlamistir. Bunun iki nedeni vardir: (1) digerleri tarafindan gozlenebilen ve hizmetin alicisini
dogrudan etkileyen davranisin kendisi veya davranig kurallarina uyumdur, (2) calisan, davranis
kurallarina duygularini yonetmeden de uyabilir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 189). Ayrica, yazarlar sergilenmesi
istenen davranisin gergekte hissedilen duygunun bir sonucu olabilecegini ilk kez ortaya koymuslardir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 94). Duygusal emek lizerinde gelistirilen bir diger yaklasim ise, Morris ve
Feldman (1996) yaklagimidir. Yazarlar, duygusal emek kavramini, duygu gosterim sikligi, duygu
gosterim kurallar, duygu ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk olmak iizere dort boyutlu olarak
incelemislerdir. Ashforth ve Humphrey (1993)’den farkli olarak Morris ve Feldman (1996), calisan
gercekte hissettigi duygunun bir sonucu olarak istenilen davranigi gosterse bile, bunu kargi tarafa

yansitmada davranig kurallart ile belirlendigini vurgulamistir. Bundan dolayi, oOrgiitiin belirledigi
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davranist yansitabilmek bir emek isidir. Son olarak, Grandey (1999) yaklasimi daha 6nceki yaklagimlarin
birlesimi niteligindedir. Yazar, ilk kez duygu diizenlemesi kavramini kullanmistir. Duygu diizenlemesi,
“kisinin herhangi bir uyaranla karsilastiginda duygularini kontrol etmesi ve duygusal dengesini
saglayarak duruma uygun tepkiler gelistirmesidir” (Oral ve Kose, 2011: 466). Grandey (1999)’ye gore

duygusal emek gosteriminde, hem duygular hem de sergilenen davranis diizenlenmektedir.

Chau ve digerleri (2009)’ne gore, duygusal emek, caliganlarin siirekli olarak diger bireylerle
(miisteriler, ¢aligma arkadaglar1 ve halkla) etkilesim i¢inde olmasini gerektiren iglerde 6nemli bir yere
sahiptir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 84). Yiyecek igecek hizmetleri de dahil olmak iizere hizmet isletmelerinde
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda sunulan {iriin kadar, sunum sekli ve sunum sirasindaki tutum ve
davraniglarda 6nemli goriilmektedir. Bu yiizden orgiitler ¢alisanlarindan belirledikleri duygu gosterim
kurallarina uygun davranislar sergilemelerini istemektedir (Hochschild, 1983: 7). Bircok isletme,
calisanlar1 i¢in duygu gosterim kurallarini en basta (ise baslama — alistirma dénemi) ortaya koyarak, orgiit
hedeflerine ulagsmak istemektedir. Duygusal emegin iyi yonetilmesi Orgiitiin basarisina yardim ederken,

duygu gosteriminde yasanacak olan zafiyet basarisizliga neden olabilir (Basim ve Begenirbag, 2012: 79).

Duygusal emek gosterimi yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olmak {izere ii¢
davranis diizeyinde incelenmektedir (Ozgen, 2010: 33-34).  Yiizeysel davranis, duygularin gercekten
hissedilmeden gosterilmesini ifade etmektedir. Bu tiir bir davranista ¢alisanlarin sergiledikleri duygular,
yiiz ifadeleri, mimik ve durus gibi s6zlii veya sozsiiz iletisim unsurlarim tagimaktadir (Ozgen, 2010: 33).
Diger bir deyisle, yiizeysel davranis, ¢alisanlarin gercek duygularini maskeleyerek, digerlerine farkli
duygusal gosterimde bulunmalar1 bunu orgiitiin duygu gosterim kurallarina uyarak yapmalar1 olarak

tanimlanabilir (Grandey, 2003: 89).

Derinlemesine davranista ise caligsanlar, islerinin gerektirdigi duygulari, mevcut duygularini
gozden gecirdikten sonra yasayarak ve igsellestirerek sergilemek ve duygularmi kontroliinde
bulunmaktadir (Hochschild, 1983). Calisanlar, isin geregi gdstermek zorunda olduklart duygular
gosterirken kendi hislerini bastirmak durumundadirlar. Bunu ge¢miste yasadiklar benzer olaylardan veya
digerlerinin yasadig1 olay1 kendileri yastyormus gibi diisiinerek yapmaktadir (Ozgen, 2010). Kruml ve
Geddes (2000) derin davranisi, duygusal emegin temeli olarak kabul etmektedir. Ciinkii bu davranigin

gerceklestirilmesi i¢in yogun bir emek giicliniin harcanmasi gerekmektedir.

Derin davranisin, ylizeysel davranistan farki bu davranista sadece duygu gosteriminin degil ayni
zamanda hissedilen duygularin davranis kurallarma uyumlu hale getirilmesidir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005; Oral ve Kose, 2011). Diger bir ifadeyle, ylizeysel davranista, bireyin disa doniik
duygularina odaklanirken, derin davranista bireyin igsel duygularina odaklanilmaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93; Unlii ve Yiiriir, 2011: 189). Diger bir deyisle, derin davrams daha samimi oldugu
icin daha etkili iken ylizeysel davranista rol yapma s6z konusu oldugu i¢in etkisinin daha az oldugu

sOylenebilir (Oral ve Kéose, 2011).
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Duygusal emek ¢alismalarinda ¢ogunlukla, yilizeysel ve derin davranisa odaklanilirken samimi
davranis iizerinde pek durulmadig: gériilmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012). Ashforth ve Humphrey (1993),
¢alisanlarin her zaman rol yapmalarina gerek olmadigini, sergilemeleri gereken duygular ile yasadiklar
duygularin ortiisebilecegini ifade etmiglerdir. Samimi davranis, c¢alisanlarin duygu gosterim kurallari
dahilinde gostermek zorunda olduklar1 duygulari zaten yasiyor olmalaridir (Oral ve Kdose, 2011: 473).
Ornegin, bir garsonun yillardir hizmet ettigi miisterisinin kaza gegirdigi haberine verdigi duygusal tepki

i¢in rol yapmasina gerek yoktur.

2.3. Tiikenmislik

Calisma hayati alan yazininda tlikenmislik, ilk olarak 1974’te Psiyaktrist Herbert
Freudenberger’in uyusturucu bagimlisi ¢aliganlara yonelik gergeklestirdigi arastirmada kullanilmistir.
Yazar tiikkenmigligi mesleki bir hastalik olarak gérmiis ve bireylerin duygusal tiikenmeleri, kisisel
basarisizlik hissetmeleri ve toplumdan uzaklasmalar1 sonucunda yasandiklari psikolojik rahatsizlik olarak
tanimlamistir (Barutgu ve Serinkan, 2008). Tiikenmislik, agir ve ciddi sonuglar1 beraberinde getirecegi
i¢in Orgiit ve birey agisindan iistesinden gelinmesi ve hatta onlenmesi gerekmektedir. (Yildirim ve Erul,
2013: 92). Tiikenmislik, basarisizlik, asir1 yiiklenme, yipranma sonucu gii¢ ve enerji kayb1 veya bireyin ig
kaynaklarinin karsilanamayan istekler nedeniyle tiikenmesi olarak ifade edilebilir (Celik ve Turung,
2011). Tikenmislik alanyazininda 6nde gelen yazarlardan olan Maslach tiikkenmisligi “isi geregi yogun
duygusal taleplere maruz kalan ve siirekli diger insanlarla yiiz yiize ¢aligmak durumunda olan kisilerde
goriilen fiziksel bitkinlik, uzun siireli yorgunluk caresizlik ve umutsuzluk duygularinin, yapilan ise,
hayata ve diger insanlara karsi olumsuz tutumlarla yansimasi ile olusan bir sendrom” olarak tanimaktadir

(Maslach ve Jackson, 1981; Yildirim ve Erul, 2013: 91)

Maslach ve Jackson tiikenmisligi; duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel basarinin azalmasi
olmak iizere li¢ boyutta tanimlamislardir (Maslach ve Jackson, 1981). Duygusal tilkenme, titkenmisligin
temel boyutu, baslangict ve en 6nemli bilesenidir. Daha ¢ok is stresi ile ilgili olan duygusal tilkenme,
miisteri ile birebir etkilesimin yogun olarak yasandigi mesleklerin ¢alisanlarinda goriilmektedir
(Akcamete ve digerleri, 2001; Kaya ve Ozhan, 2012: 117). Duygusal tiikenme, bireyin duygusal ve
biligsel olarak isinden uzaklagsmasmna yénelik eylemleri tetiklemektedir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 187).
Duyarsizlagma, ¢alisanlarin miisterilere karsi ilgisiz ve negatif tavirlar takinmalaridir (Yildirim ve Erul,
2013). Duyarsizlagsma, c¢aliganlarin sundugu hizmetin miisteriler goziinde kaliteli olmasini saglayan
ozellikleri goz ardi etmesi, ¢eliski olusturmasi, hizmet ettigi kisileri ayirmasi ve hizmet ettigi kisileri
kategorize etmesidir (Ungiiren ve digerleri, 2010). Kisisel basarisizlik ise kendini hakkinda olumsuz
degerlendirmelerde bulunma egilimi olarak tanimlanabilir (Yildirim ve Erul, 2013: 92). Diger bir deyisle

kisinin kendini basarisiz ve yetersiz olarak algilamasidir (Ungiiren ve digerleri, 2010: 2924)
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2.4. Duygusal Emek, Tiikenmislik isten Ayrilma Niyeti Arasindaki iliskilere Yonelik Literatiir
Taramasi

Duygusal emek {izerine yapilan ¢aligmalar genellikle birey ve orgiit lizerindeki etkilerini ortaya
koymaya yoneliktir. Genel olarak, duygusal emegin orgiit igin faydali ve birey icin zararli sonuglari
ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Duygusal emegin bireyler lizerindeki sonuglari ¢ogunlukla tiikenmislik ve is
doyumu olmak iizere iki temel baglik altinda incelenmektedir (Oral ve Kose, 2011). Ilgili alanyazinda
duygusal emek davranislarinin sebep oldugu en 6nemli olumsuz sonucun tiikkenmislik sendromu oldugu
belirtilmektedir (Ozgen, 2010: 77). Secer ve Tinar (2004)’1n duygusal emek ile tiikkenmislik arasindaki
iliskiyi 6lgmek amaciyla Tirkiye’deki kamu ve oOzel sektdrde caligan hemsireler iizerinde yaptigi
¢alismanin sonucuna gore duygusal emek gosterimi ile duygusal tikenme ve duyarsizlagsma arasinda
herhangi bir iliski bulunmazken, duygusal emek gosteriminin kigisel basari hissini arttirdigt gorilmiistiir.
Benzer sekilde, Rafaeli ve Sutton (1987), duygusal emegin ¢alisanlara finansal faydalar sagladigini ifade
etmislerdir. Duygusal emek gosteren calisanlarin digerlerine gére daha ¢ok tercih edilir olmalari, daha
fazla miisteri ve daha fazla kazan¢ demektir. Ucretli calisanlarin ise alacaklari ilave gelir (bahsis,
komisyon gibi) ve terfiler anlamina gelir (Oral ve Kose, 2011: 473). Bu ¢alismalarin aksine, Yiiriir ve
Unlii (2011)’niin otel isletmelerinde yaptiklar1 ¢aligmada ise duygusal emek gosterimi ile duygusal

tilkenme arasinda anlamli bir iliskiye rastlanilmamistir.

Bazi arastirmacilar duygusal emegin etkilerini ele alirken biitiinciil olarak degil hem pozitif hem
de negatif sonuglarimi ortaya koymak igin yiizeysel ve derin davranis ayrimini kullanmayi uygun
gormektedir (Unlii ve Yiiriir, 2011: 190). Grandey (1999)’in ¢alismasinda yiizeysel davranigin duygusal
tiikkenme ve duyarsizlasma ile pozitif, kisisel bagari ile negatif yonlii bir iligkisi oldugunu tespit edilmistir.
Benzer bir sonug Brotheridge ve Grandey (2002)’in yaptiklari arastirmada, yiizeysel davranisin duygusal
tikenme ile duyarsizlagmay1 pozitif yonlii ve kisisel basari hissini negatif yonlii etkiledigini ortaya
koymustur. Bu durum, yiizeysel davranisin ¢alisanlar {izerinde hissedilen ve sergilenen duygularin farkli
olmasindan dolay1 duygusal ¢eligki yaratmasi; duygusal geliskinin ise strese yol agmasi ve dolayisiyla

duygusal tiikenmeye neden olmasi olarak agiklanabilir (Giingdr, 2009).

Duygusal emek {iizerinde c¢alisan arastirmacilarin ortak goriisii, duygusal emegin olumsuz
etkilerinin her sart ve her ¢alisan i¢in gecerli olamayacagidir. Bunun durumsal ve kisisel faktorlere gore

farklilik gosterecegi ifade edilmektedir (Oral ve Kose, 2011).

Derin davranigin ise kisisel basari hissinin artmas: (Brotheridge ve Grandey, 2002; Kaya ve
Ozhan, 2012), isten ayrilma niyetinin azaltmasi gibi sonuglari bulunmaktadir (Unlii ve Yiiriir, 2011).
Calisanlar, duygu gosterim kurallar1 geregi gosterdikleri olumlu derin davranisi gergekte hissetmeye
calisirken pozitif duygular i¢inde olacaktir. Bu sebeple, ¢alisanlarin miisteriler, is arkadaslart ve amirleri
tarafindan sevilmesine daha ¢ok para kazanmasina yol agacaktir. Ayrica, olumlu duygular yasayan
calisanlarin daha az duygusal tiilkenme ve samimiyetsizlik duygusu yasayacagi diisiiniilmektedir. Bunun
sonucunda pozitif duygu ve diisiincelere neden olan derin davranisin, isten ayrilma niyetini negatif

etkilemesi beklenebilir (Yiiriir ve Unlii, 2011).
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Bazi arastirmacilar isten ayrilma niyetinin duygusal emegin bir sonucu olabilecegini
savunmaktadir. Derin davranigin tersine, yiizeysel davranigla yasanan duygusal celiski duygusal
tikenmeye neden olmaktadir. Yiizeysel davranisin, isten ayrilma niyetine dogrudan etkisi olmadigi,
duygusal tiikkenmeye neden olarak isten ayrilma niyetini etkiledigi arasgtirmacilar tarafindan ifade
edilmektedir (Yiiriir ve Unlii, 2011). Son yillarda gesitli is kollarinda yapilan ve duygusal emegin

sonuglarini ifade eden ¢alismalar sunlardir:

Kaya ve Ozhan (2010)'mn turist rehberlerinin duygusal emek diizeylerini ve bunun tiikenmislik ile
iligkisini incelemek amaciyla 147 turist rehberiyle gerceklestirdikleri ¢alisma sonucuna gore derin

duygusal davranisin duyarsizlasma ile negatif, kisisel basari ile pozitif yonlii anlamli iligkiye ulasilmistir.

Yiiriir ve Unlii (2011)’niin Yalova’da hizmet veren otellerdeki 112 calisan ile yapmis oldugu
duygusal emek davraniglarinin (derin davranis ve yiizeysel davranig) duygusal tikenme ve isten ayrilma
niyeti iizerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla yaptiklar ¢alisma sonucunda yiizeysel davranis ile

isten ayrilma arasinda pozitif bir iligki bulunmustur

Kose ve digerleri (2011)'nin Manisa'da kamu ve 6zel sektorde hizmet vermekte olan hastanelerde
calisan 136 doktor ile yapmis oldugu ¢alismanin sonuglarina gére duygusal emegin, tiikenmislik ve bazi

demografik verilerle iliskisi tespit edilmistir.

Oral ve Kose (2011)nin duygusal emek kavrami ile c¢alisanlarin is doyumu ve tiikkenmislik
diizeyleri arasindaki iligkiyi incelemek {izere Manisa'daki hastanelerde ¢alisan 136 doktor ile yapmis
olduklar1 ¢aligmada yiizeysel davranisin ¢aliganlardaki tiikkenmislik diizeylerini arttirdigt ve is doyumunu

diistirdigii tespit edilmistir.

Unlii ve Yiiriir (2011)in duygusal emek davramislari sergileme tiplerinin ve duygusal
titkkenmigslik diizeylerinin, gorev ve baglamsal performans algilar1 {izerindeki etkilerini ortaya koymak
amactyla Yalova'da 214 hizmet sektorii galisani ile yaptiklari calismanin sonucuna goére duygusal

tiikkenmislik ¢alisanlarin performansinda negatif bir etkiye sahiptir.

Yildirim ve Erul (2013)'un iggdrenlerin duygusal emek davramisi ile tiikkenmislik diizeyleri
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla Aksaray’da hizmet veren saglik kuruluglarinda ¢alisan 128 hemsire
ile yaptig1 ¢alisma sonucunda duygusal emek ile tiikenmislik diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iligki

bulunmustur.

Onceki ¢alismalarin 15181nda bu ¢alismanin hipotezleri su sekilde belirlenmistir:
H;: Yiizeysel davranis, duygusal tiikkenmeyi pozitif yonde etkilemektedir.
H;: Yiizeysel davranis, duyarsizlasmay1 pozitif yonde etkilemektedir.

Hj;: Yiizeysel davranis, kisisel basariy1 negatif yonde etkilemektedir.
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H,: Derin davranis, duygusal tilkenmeyi negatif yonde etkilemektedir.

Hs: Derin davranis, duyarsizlagsmay1 negatif yonde etkilemektedir.

Hg: Derin davranis, kisisel basarty1 pozitif yonde etkilemektedir.

H;: Duygusal tiikenme, isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Hjs: Duyarsizlagma, isten ayrilma niyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Hy: Kisisel basari, isten ayrilma niyetini negatif yonde etkilemektedir.
Hipotezler dogrultusunda arastirilan model Sekil 1°de goriilmektedir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Duygusal
Tukenme
Yuzeysel )
Davranis
(+) i
Duyarsiziasma [—————#= 'sten Ayrima
0
Derin
Davranig
Kisisel
Basari
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3. YONTEM

3.1. Veri Toplama Ydntemi

Aragtirmada veri elde etme yontemi olarak anket formu kullanilmistir. Veri elde etmek {izere
gelistirilen anket formu, tilkenmislik 6lgegi, duygusal emek 6lgegi ve demografik dlgek olmak {izere ii¢
boliimden olusmustur. Birinci boliimde kullanilan tiikkenmislik 6lgegi Maslach ve Jackson (1981)
tarafindan gelistirilen ve Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan Maslach Tiikkenmislik Envanteridir.
Bu olgek ise 22 sorudan olugmaktadir. Katilimcilara sorularin yanitlanmasi igin 5°1i likert diizeyinde
hazirlanmig; 1 “Higbir Zaman”, 2 “Cok Nadir”, 3 “Bazen”, 4 “Cogu Zaman” ve 5 “Her Zaman” seklinde
cevap hakki tanimlanmustir. fkinci béliimde kullanilan duygusal emek dlgegi Diefendorff ve digerleri
(2005) tarafindan gelistirilmistir. Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanmis olan
dlgek 13 sorudan olusmaktadir. Olcek daha &nce Pala (2008) tarafindan Antalya’da gerceklestirilen
Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek adli ¢alismasinda kullanilan 8lgege benzerlik gostermektedir. Pala
(2008) tarafindan gergeklestirilen ¢aligmanin, farkli turizm isletmelerinde farkli duygusal emek boyutlar
olabileceginden Ol¢ek gegerliligi smanmistir. Bu ¢alismada kullanilan duygusal emek 6lgegi 5°1i likert
diizeyinde hazirlanmis; 1 “Hi¢ Katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 3 “Ne Katiliyorum ne katilmiyorum”,
4 “Katilmiyorum”, 5 “Hi¢ Katilmiyorum” seklinde katilimcilara cevap hakki tanimlanmustir. Ugiincii
bdliimde ise, cinsiyet, yas, medeni durum, gelir gibi demografik degiskenler yer almaktadir. Bu boliimiin
sonunda ¢alisanlarin eger imkéan bulsalard: isten ayrilma niyetinde olup olmayacaklarini 6lgen bir soru

sorulmustur.

3.2. Aragtirmanin Orneklemi

Aragtirma, evren olarak belirlenen Izmir sehir merkezinde bulunan 5 adet 5 yildizli zincir otelin
yiyecek icecek bolimii calisanlari lizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanin zaman kisiti yiiziinden
deneklere ulagim zorlugundan dolayr kolayda ornekleme yontemi kullanilarak 5 yildizli zincir otel
caligsanlarindan se¢ilmistir. Yoneticilerle yapilan gériismeler sonucunda otel isletmelerinde yaklasik 450
yiyecek icecek personelinin g¢alistig1 belirlenmistir. Arastirma, otellerin kurumsal politikalart dolayisiyla
12-24 Mayis 2014 tarihleri arasinda isletmelerin yiyecek igecek yoneticileri araciligiyla yiritiilmistiir.
Gonderilen 300 anket formundan, 237 adet form geri donmiistiir. Geri donen anket formlarindan 19 adet
form tam doldurulmadig i¢in arastirma disi birakilmistir. Dolayisiyla elde bulunan analize hazir anket
sayis1 218’dir. Bu say1 belirlenen evren i¢in 0,05 anlamlilik diizeyinde gerekli olan 212’nin (Altunisik ve

digerleri, 2010) lizerinde oldugundan, yeterli oldugu diisiinilmektedir.

3.3. Verilerin Analizi

Elde edilen veriler IBM SPSS Statistics 20 ve IBM SPSS Amos 21 paket programlari
kullanilarak analiz edilmistir. Giivenirlik analizleri, agimlayici faktor analizi, korelasyon analizleri igin
SPSS Statistics programi; dogrulayici faktor analizi ve yol analizleri i¢in ise SPSS Amos programi

kullanilmistir.
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4. BULGULAR

Bulgular bolimii 3 baslik altinda incelenmistir. Bulgular boliimiiniin ilk basliginda yiyecek
icecek boliimlerinde ¢alisan katilimeilarin demografik dzellikleri verilmistir. Tkinci baslikta ise duygusal
emek Olceginin gecerlemesi agimlayict ve dogrulayici faktdr analizleri ile yapilmis ve olgeklerin
giivenirlikleri verilmistir. Son bdliimde ise hipotezlerin test edilmesine yonelik yapilan korelasyon analizi

ve yol analizlerinin bulgular yer almaktadir.

4.1. Demografik Ozelliklere Yonelik Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin yaklasik olarak % 62’sini erkekler, % 38’ni kadinlar olusturmaktadir.
Yas dagilimina bakildigin katilimeilarin biiyiik cogunlugunun 30 yas ve alt1 (%34, 25-30 yas arast ve %
28, 18-24 yas arasi) kisilerden olustugu goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%57) bekar
calisanlardir. Yine katilimcilarin egitim diizeyi agisindan biiyiik ¢cogunlugunun (%55) Lise mezunu olarak
calisanlar oldugu goriilmektedir. Gelir diizeyi agisindan ise katilimcilarin yaklasik % 44’ 1.000-1500 TL
gelire sahip ¢alisanlardan olugmaktadir (Tablo 1).
Tablo 1. Katihmcilara Yoénelik Demografik Veriler

Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde
Kadin 82 37,6 1.000 TL'den az 53 24,3
Cinsiyet
Erkek 136 62,4 1.000-1.500 TL 95 43,6
Gelir
18-24 61 28,0 1.501-2.000 TL 43 19,7
25-30 74 33,9 2.000 TL'den ¢ok 27 12,4
Yas -
31-36 46 21,1 [kogretim 32 14,7
37 ve lizeri 37 17,0 Lise 120 55,0
Egitim .
Onlisans 36 16,5
Diizeyi
Medeni | Evli 93 42,7 Lisans 22 10,1
Durum | Bekar 125 57,3 Lisansiistii 8 3,7

4.2. Duygusal Emek Olcegi Gegerlemesi ve Olceklerin Giivenirligi

Duygusal emek 6lgegi gecerlemesi igin ilk olarak yapilan agimlayict faktdr analizi sonuglart
Tablo 2°de verilmistir. Oncelikli olarak verilerin agimlayici faktér analizi igin uygunlugunu test etmek
amaciyla yapilan Bartlett Kiiresellik testi ve KMO &rneklem biiyiikliigii testlerine bakilmistir. Veriler
Bartlett Kiiresellik testi sonucuna gore sig. (p)= 0,000 diizeyinde anlamli, KMO testine (0,774) gore ise
yeterli Orneklem biiyiikligiine sahip bulunmustur. Yapilan analiz sonucunda bir ifade analiz dist
brrakilmigtir. Kalan ifadeler “Derin Davranis” ve “Yiizeysel Davranig” olarak iki boyut altinda

toplanmigtir (Tablo 2). Bu bulgular Pala (2008)’1 destekler niteliktedir.

Derin davranis boyutunda bulunan 6 ifadeden “Miisterilerle iliskilerimde gdstermem gereken

(olumlu) duygular1 her seferinde yasamaya galigirim.” (0,786), “Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem
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gereken duygulari gergekten hissederim.” (0,782) ve “Calismaya baslarken genelde kendime ‘bugiin
giizel bir giin olacak’ derim.” (0,753) en yiiksek faktor yiiklerine sahip ifadelerdir.

Derin davranis boyutunda bulunan 6 ifadeden “Isimin gerektirdigi olumlu duygulart
yansitabilmek i¢in sahte yiiz ifadeleri takinirim.” (0,814), “Miisterilerle olan iligkilerimde aldatict iyi
tavirlar sergileyebilirim.” (0,792) ve “Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu)

davranabilirim.” (0,778) en yiiksek faktor yiiklerine sahip ifadelerdir.

Tablo 2. Duygusal Emek Ac¢imlayici Faktor Analizi Sonuclar:

Derin Yiizeysel

ifadeler Davrams | Davranis

DES Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her seferinde 786
yasamaya caligirim. ’

DE12 | Isimi iyi yapabilmek igin gostermem gereken duygular gergekten hissederim. ,782

DE7 [[ Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. ,753

DES8 [l Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigtiniiriim. ,752
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gercekten hissettiklerimle

DE11 ,742
ortlistir.

DEL0 Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulart davraniglarimda yansitmaya 567
caligirken daha fazla ¢aba harcarim. ’

Isimin gerektirdigi olumlu duygulari yansitabilmek igin sahte yiiz ifadeleri

DE2 814
takinirim.

DE4 |[ Miisterilerle olan iliskilerimde aldatic1 iyi tavirlar sergileyebilirim. ,792
alisirken gercgek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu

DE3 Calg gerg y yacak s ( ) 778
davranabilirim.

DES Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular: sergileyebilmek icin 202
gergekten hissettiklerimi gizleyebilirim. ’

Miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle
DE1 ,697
girerim).

DE6 Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular: yansitabilmek igin elimden 208
geleni yaparim. ’

Cronbach’s Alpha (0,789) 0,819 0,831
Eigen Values 3,403 3,313
Aciklanan Varyans (%56,015)  %28,40 %27,61
KMO Orneklem Biiyiikliigii 0,774
Bartlett Kiiresellik Testi Ki kare 1041,339
Sd 66
p degeri ,000

24



Duygusal Emek Davramslarimin Tiikenmiglik Ve Isten Ayrilma Niyeti Ile Iligkisi: Yiyecek Icecek Calisanlar: Uzerinde Bir Arastirma
Halil Korkmaz, Serdar Siinnet¢ioglu, Mustafa Koyuncu

Analiz sonucunda boyutlar toplam varyansin %56’sin1 agiklamaktadir. Yapilan giivenirlik analizi
sonucunda duygusal emek Olgeginin Cronbach’s Alpha katsayist 0,789 bulunmustur. Alt dlgeklerden
derin davranis dlgeginin giivenirlik katsayis1 0,819 ve yiizeysel davranis dlgeginin giivenirlik katsayisi

0,831 bulunmus (Tablo 2). Dolayisiyla 6lgeklerin oldukga giivenilir oldugu sdylenebilir.

Aragtirmada kullanilan diger 6lgek ise Maslach tiikenmislik 6l¢egidir. Bu olgek 22 sorudan
olusmakta ve tikenmisligin {i¢ boyutunu OSlgmektedir. Bunlar; duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve
kisisel basari duygusudur. Ergin (1992) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan tilkenmislik 6lgegi Tiirkiye’de
birgok calismada kullanilmistir. Bu calismada, yapilan giivenilirlik analizleri sonucunda duygusal
tilkenme boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,879; duyarsizlasma boyutuna ait Cronbach’s Alpha
degeri 0,836 ve kisisel basari duygusu boyutuna ait Cronbach’s Alpha degeri 0,807 olarak bulunmustur.
Genel olarak tiikkenmislik dlgegine ait Cronbach’s Alpha degeri ise 0,891 olarak bulunmustur. Bu degerler

6lgegin oldukga giivenilir oldugunu gostermektedir.

Duygusal emek 6lgeginin gegerliligini test etmek amaciyla dogrulayici faktor analizi (DFA)
yapilmistir. DFA, gizil degisken analizi olarak bilinmekte ve kuramsal bir temeli olan nedensel
modellerin smnanmasinda kullanilmaktadir (Siimer, 2000: 49). Modellerin sinanmasinda siklikla Ki-Kare
Uyum testi (Ay?), yaklasik hatalarin ortalama karekokii (root mean square error of approximation,
RMSEA), karsilastirmali uyum indeksi (comparative fit index, CFI), fazlalik uyum indeksi (incremental
fit index, IFI) degerleri kullanilmaktadir. Model uyumunun iyi olduguna bu degerlerden Ay?/df’nin 3’ten
kiigiik olmast; GFI, CFI ve IFI degerlerinin ise .90 dan biiyiikk olmasi ile karar verilmektedir. RMSEA
degeri ise 0.05 ile 0.08 arasi bir deger alan modelin uyumu yeterlidir, 0.10 ve daha istiinde ise modelin

uygunlugu zayiftir.

Yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda derin davranis boyutundan bir ifade “Gergekten
hissetmedigim (olumlu) duygulart davraniglarimda yansitmaya caligirken daha fazla ¢aba harcarim.” ile
yiizeysel davranis boyutundan bir ifade “Miisterilere gostermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek

i¢in elimden geleni yaparim.” ¢ikartilmistir.

Tablo 3. Duygusal Emek Olcegi icin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Ax2 df Ay2/df RMSEA GFI AGFI CFI NFI IFI

83,294 29 2,872 0,083 0,932 0,872 0,935 0,906 0,937

Dogrulayict faktor analizi sonuglart Tablo 3’te verilmistir. Bu sonuglarina gore, uyum
indekslerinin esik degerlerin iizerinde oldugu goriilmektedir. Ki-Kare degerinin serbestlige oraninin 3’{in
altinda oldugu (2,872) oldugu goriilmektedir. GFI, CFI ve IFI degerlerinin sirasiyla 0.932, 0.935 ve 0,937
oldugu ve esik deger olan 0,9’un iizerinde oldugu; RMSEA degerinin ise 0,08 degerine yakin oldugu ve

kabul edilebilir sinirlarda oldugu gézlenmektedir.
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Sekil 2. Duygusal Emek Olgegi icin Dogrulayic: Faktor Analizi

4.3. Duygusal Emek ve Tiikenmislik Boyutlari ile isten Ayrilma Niyeti iliskisi

DE1

DE2

DE3

Yizeysel
Davranis

DE4

DES

DE7

DE8

DES

Derin
Davranig

DE1

DE12

Duygusal emek boyutlari ile tilkenmiglik boyutlarin ve isten ayrilma niyeti arasindaki iliskiyi

tespit etmek amaciyla Pearsons korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi igin arastirmada

kullanilan degiskenlere ait 6l¢eklerin korelasyon katsayilar: Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Katsayilar:

DEGISKENLER YD DD DT DU KB iAN
ifade
A.0
Sayis1
YD 3,21 5 1
DD 3,46 5 016 1
DT 2,54 9 2207 -,601%" 1
DU 2,05 5 ,002 431" 479" 1
KB 3,52 8 ,074 4597 -273" -,543" 1
IAN 2,79 1 ,029 235" 365" ,056 -,051 1

YD: Yiizeysel Davranig; DD: Derin Davranig; DT: Duygusal Tiikkenme; DU: Duyarsizlasma; KB: Kisisel
Basari; IAN: Isten Ayrilma Niyeti
** 0,01 Diizeyinde anlaml1 iliski
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Korelasyon katsayist “r” harfiyle sembolize edilmekte olup, r, -1 ile +1 arasinda degismekte ve
I’e yaklastikca iki degisken arasindaki iliskinin giiciiniin arttigim1 gostermektedir. Genellikle
degiskenlerin korelasyon katsayisi 0,30°dan kiigiik ise zayif; “0,30 - 0,64” arasinda ise orta; “0,65-0,84”
arasinda ise yiiksek; 0,85 ve iizerinde ise ¢ok yiiksek derecede iliski oldugu sekilde yorumlanir (Ural ve
Kilig, 2013: 244). Tablo 4 incelendiginde derin davranis ile duygusal tikkenme arasinda (r=-0,601) ve
duyarsizlagsma arasinda (r=-0,431) orta kuvvette negatif yonlii bir iliski oldugu goriiliirken derin davranis

ile kigisel basar1 arasinda (r=0,459) orta kuvvette pozitif yonlii bir iliski goriilmektedir

Yiizeysel davranis ile duyarsizlagsma arasinda (p=0,002) ve kisisel basar1 arasinda (p=0,074)
anlamli bir iliski bulunamamistir. Dolayisiyla hipotez 2 ve hipotez 3 reddedilmistir. Isten ayrilma niyeti
ile duyarsizlasma arasinda (0,056) ve kisisel basari arasinda (0,051) anlamli iligki tespit edilememistir.
Bunun sonucunda hipotez 8 ve hipotez 9 reddedilmistir. Ayrica duyarsizlagma ile kisisel basar1 arasinda
(-0,543) orta kuvvette negatif yonlii ve duyarsizlagsma ile duygusal tilkenme arasinda (0,479) orta kuvvette

pozitif yonlii iligki tespit edilmistir.

Korelasyon analizinden sonra yapilan ilk modelin yol analizinde aralarinda iliski bulunmayan
degiskenler arasindaki yollar kaldirilmistir. Bu analiz sonucunda model uyum iyiligi katsayilarimin
nispeten diisiik olmasindan ve modifikasyon indekslerinin gerekli gostermesinden dolayr model
modifikasyonuna gidilmistir. Ikinci modelde korelasyon analizi sonucunda aralarinda iligki belirlenen
duyarsizlagsma ile kisisel basar1 ve duyarsizlagma ile duygusal tiikenme arasinda yollar tanimlanmistir.

Ikinci modele yonelik yol analizi sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 5. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve isten Ayrilma Niyeti Arasinda Yol Analizi Sonuclar

Ay2 df Ay2/df RMSEA GFI AGFI CFI IFI NFI

12,155 7 1,736 0,058 0,982 0,946 0,983 0,984 0,962

Tablo 5°te goriildigi gibi Ki-Kare degerinin serbestlige oraninin 3’iin altindadir (1,736). GFI,
CFI ve IFI degerlerinin sirasiyla 0.982, 0.983 ve 0,984 oldugu ve esik deger olan 0,9’un iizerinde oldugu
ve hatta 1’e olduk¢a yakin oldugu goriilmektedir. RMSEA degerinin ise 0,05 degerine yakin oldugu
gozlenmektedir. Bu degerler test edilen modelin doymus modele yaklastigini gostermektedir. Doymus
model karsilastirilabilecek en iyi modeldir ve biitiin yollarn tanimlanmasi ile miikemmel uyumu verir

(Bayram, 2010: 70).

Test edilen model standartlastirilmis yol (regresyon) katsayilari ile birlikte Sekil 3’te verilmistir.
Standartlastirilmis yol katsayilari i¢in 0,10 civart kiigiik, 0,30 civari orta biyiiklikte ve 0,50’nin
tizerindeki katsayilar ise biiyiik etkiler olarak yorumlanabilir (Cepni, 2010). Yapilan analiz sonuglarina
gore yiizeysel davranisin duygusal titkenmeyi diisiik diizeyde (B= 0,23; t= 4,592) pozitif yonli etkiledigi
goriildigiinden hipotez 1 kabul edilmistir. Derin davranigin duygusal tikkenmeyi (f= -0,49; t= -8,942)
yiiksek diizeyde negatif yonlii, duyarsizlasmayi (B= -0,43; t= -7,037) orta diizeyde negatif yonlii ve kisisel
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basariy1 (= 0,28; t= 4,589) ise orta diizeyde pozitif yonli etkiledigi gériilmiistiir. Dolayisiyla hipotez 4,
hipotez 5 ve hipotez 6 kabul edilmistir. Ayrica duyarsizlasmanin kisisel bagariy1 (= -0,41; t= -7,020)
orta diizeyde negatif yonlii ve duygusal tiikenmeyi (B= 0,27; t= 4,903) orta diizeyde pozitif yonli
etkiledigi bulunmustur. Bununla birlikte duygusal tiikkenmenin ise isten ayrilma niyetini orta diizeyde

pozitif yonlii etkiledigi bulunmus ve hipotez 7 kabul edilmistir.

Sekil 3. Duygusal Emek, Tiikenmislik ve isten Ayrilma Niyeti Arasinda Yol Analizi

Duygusal
Tukenme

44
Yiizeysel
Davranig
Isten Ayrilma
02 Duyarsizlagsma Niyeti
Derin
Davranis -42
,28
Kisisel
Basarn

5. SONUC VE TARTISMA

Bu caligmada, turizm sektoriinde hizmet veren yiyecek igecek calisanlarinin duygusal emek
davranislari ile tiikenmislik boyutlart ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligki ortaya konmaya ¢alistlmistir.
Elde edilen sonug turizm isletmelerinde daha dnce yapilan Pala (2008) ile Pala ve Tepeci (2009) nin
calismalarini destekler niteliktedir. Bilindigi gibi yiyecek icecek calisanlarinin uzun ve yorucu caligma
saatleri boyunca misterilerle birebir etkilesim iginde caligmalart gerekmektedir. Sunulan iriiniin
kalitesinin yaninda calisanlarin miisterilerle etkilesimleri de hizmet kalitesini etkileyen Onemli bir
unsurdur. Yapilan caligmalar gostermektedir ki, miisterilerle etkilesim siiresi arttikca c¢alisanlar gergek
duygularimi1 daha fazla goéstermektedir (Grandey, 2000; Pala, 2008). Bu durumda yiizeysel davranis
gosteren calisanlar ile derin davranig gosteren galigsanlar arasinda miisteri etkilesimi yoniinden farklilik
olacaktir. Dolayistyla sunulan hizmetin kalitesi, miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve sonug olarak isletme

karlilig1 zincirleme olarak etkilenecektir.
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Yiyecek icecek galisanlarmin duygusal emek davranislariyla tiikenmislik 6lgeginin boyutlar
arasindaki iliskiyi tespit etmek i¢in yapilan analizler sonucunda yiizeysel davranig ile duyarsizlagsma ve
yiizeysel davranis ile kisisel basari arasinda anlamli bir iliski bulunamamaistir. Bu sonug alan yazindaki
diger ¢alismalarla uyugsmamaktadir (Grandey, 1999; Brotheridge ve Grandey, 2002; Grandey, 2003; Kose
ve digerleri, 2011; Oral ve Kose, 2011). Yiizeysel davranis ile kisisel basar1 arasinda anlamli bir iliski
bulunamamaistir. Bu sonug¢ Oral ve Kose (2011) ile Kose ve digerleri (2011)’nin ¢aligmalari tarafindan
desteklenirken, Grandey (1999) ile Brotheridge ve Grandey (2002)’in caligmalari ile gelismektedir.
Arastirmada bulunan diger bir sonug ise, ylizeysel davranigin duygusal tiikkenmeyi diisiik diizeyde pozitif
yonli etkiledigidir. Bu sonug ilgili alanyazin ile ortiismektedir (Grandey, 1999; Kruml ve Geddes, 2000;
Brotheridge ve Grandey, 2002; Kose ve digerleri, 2011; Oral ve Kose, 2011). Buradan, yiyecek igecek
calisanlari, misteriler ile iletisimlerinde yiizeysel davranmalari, duygusal ¢eliski yasamalarina ve bunun

sonucunda duygusal tiikkenmeye yol agtig1 sonucuna varilabilir.

Derin davranigin tiikenmislik boyutlarina etkisini 6l¢gmek amaciyla yapilan analizler sonucunda
derin davranisin duygusal tiikenmeyi yiiksek diizeyde negatif yonli etkiledigi sonucuna varilmistir.
Ayrica derin davranisin duyarsizlagsmay1 orta kuvvette negatif yonli etkiledigi diger bir sonugtur. Bu
sonuglar alan yazindaki diger ¢aligmalar ile benzerlik gostermektedir (Kose ve digerleri, 2011; Oral ve
Koése, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012). Derin davramsin dogas1 geregi karsidaki bireyi anlama (empati)
tizerine kurulu bir eylem oldugu i¢in duyarsizlagsmay: negatif yonlii etkilemesi beklenen bir sonugtur
(Oral ve Kose, 2011). Bununla beraber, derin davranisin kisisel basariyr orta kuvvette pozitif yonli
etkiledigi goriilmiistiir. Daha 6nce de bahsedildigi gibi misterilerin ¢alisanlar tarafindan duygularinin
paylasildig1 ve anlasildiklarini hissetmeleri, algilanan hizmet kalitesini arttiracaktir. Bunun sonucunda
gerek miisterilerden gerekse dolayli olarak isletmeden olumlu geri doniisler (bahsis, prim, takdir edilme

vb.) kisisel bagar1 hissini arttiracaktir (Grandey, 2003; Giingér, 2009; Kaya ve Ozhan, 2012).

Aragtirmanin diger bir sonucu ise, tiikkenmisligin alt 6l¢eklerinden duygusal tilkenmenin isten
ayrilma niyeti iizerinde orta kuvvette pozitif yonlii etkisinin bulundugudur. Bu sonug¢ alanyazindaki
caligmalarla benzerlik gdstermektedir (Maslach ve Jackson, 1981; Jackson, Schwab ve Schuler, 1986;
Maslach, Schaufeli ve Leiter, 2001; Ari, Bal ve Bal, 2010). Bireyin kendini isinden dolay1 fazla
yiklenmis ve tiikkenmis olarak gordiigii duygusal tiikenme durumu yiyecek icecek isletmeleri igin
istenmeyen sonuglara neden olmaktadir. Bunlardan biriside isten ayrilma niyetidir. Diger hizmet
sektorlerinde oldugu gibi yiyecek icecek calisanlarinin islerinden ayrilmasi isletmeler agisindan birgok
olumsuz sonuglar dogurur. Ornegin ise yeni alinacak ¢alisanlarin ise alistirma siiresi, isin mahiyetine gére
6 aya kadar uzayabilmektedir. Bu siirede ¢alisandan tam verim alimmamamakta, c¢alisan elindeki
materyalleri etkili kullanamamaktadir. Bu da isletmeye ekstra maliyet anlamina gelmektedir. Isletmenin
stirekli ¢alisan aramasi ayrica sektorde itibar kaybina neden olmaktadir. Miisteriler a¢isindan bakildiginda
ise Ozellikle sehir merkezlerinde yiyecek icecek miisterilerinin devamli gittikleri isletmeler

bulunmaktadir. Bu igletmelere gelen sadik miisteriler siirekli ayni ¢alisanlar tarafindan hizmet almak
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isterler. Hatta bazen, miisterilerin ¢alisanlara baglandigi ve ¢alisanlarin isletme degistirmesi durumunda

miisterileri yeni isletmeye ¢ektigi goriilmektedir.

Yiizeysel ve derin davranisin; ig tatmini, tiikenmislik, isten ayrilma gibi sonuglarinin yaninda
calisanlarin kisilik 6zelligi, isinde inisiyatif kullanma hakki ve sosyal destek gibi oncelleri isletmelerin
gbz oniinde bulundurmasi gereken konulardir. insan kaynaklari ydnetimi, ise alimlarda adaylarin ise
uygunlugunu kisilik 6zelliklerini g6z oniinde bulundurarak degerlendirmelidir. Calisanlarin disadoniik ve
uyumlu kisiler olmasi daha ¢ok derin davranis sergilemelerine ve miisterilerle empati kurmalarina
yardimci olacaktir. Bu sekilde segilen calisanlar yiizeyselden c¢ok, derin davranig gosterecekleri igin
duygusal tiikenme diizeyleri daha diisiik olacak ve iglerine daha bagli olacaklardir. Calisanlara islerinde
inisiyatif kullanma hakki saglanmasi, yasadiklar1 olagan digi durumlarda miisterileri memnun edecek
sekilde ¢oziimler iiretebilmelerini olanak taniyacaktir. Ayrica, calisanlar arasinda destegin ve amir

desteginin arttirilmasiyla duygusal tikenme ve dolayisiyla isten ayrilma niyeti azalacaktir.

Bu arastirma, yiyecek icecek calisanlarinin duygusal emek davranislar, titkenmislik boyutlar: ve
calisanlarin isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkiyi ortaya koymaya ¢alismistir. Her aragtirmanin oldugu
gibi bu arastirmanin da bazi smirliliklar1 vardir. {1k olarak, veri toplamadaki zaman kisitlarindan dolay1
Izmir ilindeki bes y1ldizli zincir otellerin yiyecek icecek ¢alisanlari dahil edilmis, diger isletmeler kapsam
dis1 birakilmistir. Gelecek aragtirmalarda restoranlar, kafe, gece kuliibii, bar gibi yiyecek i¢ecek hizmeti
veren isletmelerin dahil edilmesi onerilmektedir. Arastirmanin bir diger siirliligi ise, veri sayisinin az
olmasidir. Yapisal esitlik modellemelerinde veri sayisinin fazla olmasi daha uyumlu modellerin
kurulmasina olanak vermektedir. Sonraki aragtirmalarin daha genis zamanda daha fazla 6rneklem ile
yapilmasi onerilmektedir. Son olarak, yapilan arastirmanin sadece izmir ili merkezinde olmasi ve
sonuglarin Tiirkiye’ye genellenemeyecegi diger bir kisittir. Bundan sonraki arastirmalarin  farkli

bolgelerde ya da Tiirkiye genelinde yapilmasi onerilmektedir.
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