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OZET

Bu calismanin amaci, emek yogun hizmet isletmesi olan otel isletmesi
calisanlarimin  miisterilerle birebir iletisime girerken duygusal emek
davraniglarini belirlemek ve isinden ve is ¢evresinden duydugu tatmin ile iligkisini
ortaya koymaktir. Bu amacla Antalya, Mugla ve Istanbul illerindeki dort ve bes
yildizly otel isletmesi ¢alisanlart iizerinde toplam 536 kisiyle igletmelere dogrudan
ulasilarak anket ¢aligmast yapilmistir. Yapilan analiz sonucu, duygusal emek ile is
tatmini arasinda anlaml iliskilerin oldugunu, demografik ozelliklere gore duygusal
emek boyutlarin ortalamalarimin bazilarimin farkhilagtigini gostermektedir (5°li
likert olgceginde). Yapilan korelasyon ve regresyon analizi sonucunda; duygusal
emegin is tatminini etkiledigi, sonucuna ulasiimistir. Elde edilen sonuglar literatiirle
karsilastirilmig, isletme yoneticileri ve arastirmacilar icin éneriler sunulmustur.
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ABSTRACT

he aim of this work is to determine emotional labor behaviors of employees

during their direct contact with the customers in the hotel business as a labor-
intensive service business, and reveal the relationship between labor satisfaction and
the work environment and business.

For this purpose, through a direct contact with the workers of enterprises with the
four and five star hotels in the provinces of Antalya, Mugla and Istanbul, a total of 536
people were surveyed. The analysis result shows that there is significant correlation
between job satisfaction and emotional labor, and that according to demographic
characteristics the average size of some of the emotional labor is differentiated (5s on
the Likert scale). In correlation and regression analysis result, it has been concluded
that emotional labor affects the job satisfaction. The results were compared with the
literature; recommendations were presented to business executives and researchers.

Key Words: Emotional Labour, Job Satisfaction, Hotel Employees

1. GIRIS

Son donemlerde duygularin is yerinde olumlu ve olumsuz etkilerini ortaya
koyarak duygularin c¢alisma hayatinda Onemini ortaya koyan g¢esitli ¢alismalar
yapildig1 goriilmektedir (Ashforth ve Feldman, 1996; Brief ve Weiss, 2002; Fineman,
2001; Morris ve Feldman, 1996; Rafaeli ve Worline, 2001).

Yapilan arastirmalar, miisteri memnuniyetin saglanmasinda ve isletmelerin
amaglarma ulasmasinda, miisterilerle birebir iletisim icerisinde olan ¢alisanlarin
onemine isaret etmektedir. Calisanlarin duygularini kullanarak miisterileri etkilemeye
calismasi, her gecen giin daha ¢ok ¢alisanlardan talep edilmekte, isin bir zorunlulugu
haline gelmektedir (Ozgen, 2010; Harris, 1999:402).Bununla beraber, hizmet
sektoriinde kiiresel rekabetin getirdigi toplam kalite anlayisinda kosulsuz miisteri
memnuniyeti onemli bir rol oynamaktadir (Dollard ve dig, 2003:84). Bunun i¢in birgok
isveren, miisterilere karsi nasil bir tavir sergilenmesi gerektigini 6nceden belirleyip
gosterilmesi gereken duygusal emek davranislarini kurum igi egitimlerle isgérenlerden
zorunlu olarak istemektedirler. Calisanlarin bu davranislar1 gosterirken igten hissetmesi
ya da maskeleme yaparak rol yapmasi sonucu kendilerinde is doyumu ya da titkkenmislik
olusabilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987:26-31; Grandey; 2000:96).

Misteri iliskilerinde duygularin dogru kullanilmasin 6neminden dolay1r bu
arastirmanin amacini, duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin ortaya
koyulmas1 ve elde edilen bulgular dogrultusunda uygun o6nerilerin gelistirilmesidir.
Bu amaca yonelik olarak, duygusal emek yogun mesleklerden biri olan otel isletmeleri
calisanlarinin duygusal emek siireci degiskenleri, is tatmini, hakkindaki goriisleri
belirlenmeye calisilmistir. Aragtirma sorular1 sunlardir;

Aragtirmaya katilanlarin duygusal emek davranislari ile is tatmin diizeyi arasinda
anlaml bir iliski var midir? Arastirmaya katilanlarin is tatmin diizeyleri duygusal
emek davraniglarindan etkilenmekte midir?

'




Bingol Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Yil: 5 ® Cilt: 5 ® Sayi: 10  Giiz: 2015

2. DUYGUSAL EMEK

Insanoglunun hislerini ve duygusal durumlarini incelemek, bunun cesitli etkilerini
tahmin etmek, literatiirde her zaman ilgi ¢eken bir konuma sahip olmasi nedeniyle,
hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel agilardan ¢esitli
aciklamalarina rastlamak miimkiindiir. Ozellikle 1980°li yillardan itibaren, duygularin
calisma yasamindaki varligi, disavurum bigimleri, orgiitsel basaridaki rolii giderek
artan bir sekilde tartisilmaya baslanmustir (Tiirkay ve Unal, 2011).

Duygular herhangi bir kisi ya da nesneye yoneltilmis yogun hislerdir. Bu durum
duygu ve ruh hali kavramlarinin farkli 6zelliklere sahip oldugunun gostergesidir.
Bir anlamda ruh hali duyguya nazaran daha az yogun hisleri kapsar ve genellikle
baglamsal bir uyaricisi yoktur. Cogu arastirmact duygunun ruh halinden daha kisa
sirdiigiine inanmaktadir. Ornegin, biri size kabalik ettiginde 6fke duyarsiniz. Bu
yogun duygu muhtemelen oldukca hizli bir sekilde hatta belki de birkag saniye i¢inde
gelip gider. Ancak kotii bir ruh halindeyseniz kendinizi birkag saat kotii hissedersiniz
(Robbins ve Judge, 2011:134).

Gegmisten giiniimiize arastirmacilar duygu kavramina farkli bakis acilariyla
yaklagmislardir. Ge¢gmiste duygularin rasyonel diisiinme siirecini olumsuz etkiledigi
tizerinde durulurken giintimiizde yapilan birgok ¢alisma duygularin aslinda gergekei
diisiinmeye yonelttigini ortaya koymaktadir (Robbins ve Judge, 2011: 138). Bir
anlamda duygular, akilc1 yaklasimlarin aksine insan1 harekete geciren ve enerji veren
ruh halleridir. Zira Latincede “motus anima” olarak ifade edilen duygu kelimesi,
“harekete ge¢iren ruh” anlamina gelir (Cooper ve Sawaf, 2000: 20). Bu nedenle giinliik
hayatta yasanilan duygular insan davranislari izerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.

“Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle yakindan iliskiler kurulmasimi
gerekli kilan islerde isin gereklerini sunabilmek i¢in sarf etmek zorunda kaldiklar
emek bi¢cimidir ve duygularin doniistiiriilmesini icermektedir” (Kalfa ve Topates,
2009: 425). Duygusal emek kavrami yazarlar tarafindan farkl sekilde tanimlanmastir.
Ozkaplan (2009: 19)’a gore duygusal emek, “firmalarin miisteriye sattig1 paketin
bir parcasidir”. Yazara gore, sanayi is¢isinin kol giiciinii, bilgi teknolojisi is¢isinin
beyin giiciinii sattig1 gibi duygu iscisi de “giiliimsemelerini” satmaktadir. Duygusal
emegi sosyal kimlik kurami ¢ergevesinde inceleyen Ashforth ve Humphrey (1993:
90)’e gore duygusal emek, uygun duyguyu sergileme eylemi olarak ifade edilmistir.
Yapilan bu tanimlar 1s181nda duygusal emek kavrami, miisteri memnuniyeti saglamak
amaci ile ¢alisanlarin miisteriler ile pozitif iligkiler kurabilmeleri i¢in duygularini
kontrol etmesi ve kendi duygular1 yerine isletmenin gosterilmesini istedigi duygulari
sergilemesi olarak ifade edilebilir (Kaya ve Sergeoglu, 2013).

Calisanin is siireclerinde kendi gergek hislerinden kopuk, gostermelik duygusal
davraniglar sergilemesi veya gercek hislerini bastirarak igin gerektirdigi duygusal
davranis kurallarina uygun hareket edebilmek i¢in yogun ¢aba sarf etmesi durumunda,
bir siire sonra “duygusal uyumsuzluk”, “duygusal yorgunluk”, “is memnuniyetsizligi”
ve bunlara bagli olarak “ise yabancilasma” yasayabilecegi belirtilmektedir. Bu
baglamda 6zellikle, miisterilerle olan iligkilerde gostermelik hisler sergileme, diger
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bir ifade ile gerc¢ek hisleri maskelemenin, calisanin iste kendisi olmasina engel teskil
edebilecegi vurgulanmaktadir (Bolton, 2005: 120).

2.1. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek olgusuna yonelik tizerinde durulan 6nemli bir nokta, ¢calisanlarin
misterilere sergiledigi duygularin hangi formda gergeklestigi izerinedir. Bu baglamda,
duygusal emek davraniglar literatiirde g¢esitli sekillerde boyutlandirilmaktadir. Bu
boyutlardan birisi olan ylizeysel davranis, gergcekte var olmayan, hissedilmeyen
duygularin hissediliyormus gibi gosterilmesi (Grandey, 2000: 97), bir diger ifade ile
kisinin kendi duygularin1 duygusal maske takinarak bastirmasi, yani sahte duygular
sergileyerek rol yapmasidir (Celik ve Turung: 2011: 228). Miisterilere kars1 duygusal
emek davranislarini yiizeysel olarak sergileyip rol yapan ¢alisan, aslinda kendi i¢inde
cok farkli duygular hissetse de, isini yaparken o duygulari degil, isinin gerektirdigi
duygular1 hissediyormus gibi davranmaktadir (Basbug ve dig., 2010: 276). Yiizeysel
davranista calisanin yliksek diizeyde duygusal celiski yasadigi belirtilmektedir
(Gursoy ve dig,, 2011: 784; Kim, 2008: 152). Bu nedenle yiizeysel davranis boyutu
ilgili literatiirde duygusal ¢eliski olarak da ifade edilmektedir (Karatepe ve Ashliyone,
2008: 349; Zapf ve Holz, 2006: 4-5; Kruml ve Geddes, 2000: 9).

Duygusal emegin bir diger boyutu olan duygusal ¢cabada (literatiirde derinlemesine
davranis olarak da ifade edilmektedir) ise, kisinin ger¢ek hislerini kendisinden beklenen
davraniglarla uyumlu hale getirmeye ¢alismasi s6z konusudur. Bu boyut Kruml ve
Geddes (2000: 12)’e gore, duygusal emek olgusunun temelidir. Ciinkii ¢alisanin
karsisindaki miisteriyle empati kurmasi, onun satin aldigi hizmetten memnuniyet
duymasini saglamasi ve onu zor/agresif hale getiren kosullar1i anlamaya galisarak
olumlu duygularla yaklasmasi ¢ok fazla ¢aba harcamasimi gerektirebilmektedir
(Grandey, 2000:97). Gerek yiizeysel davranmislarin sergilendigi duygusal geliskide
gerekse duygusal ¢abada calisanin kendi gercek hislerini yansitmasi s6z konusu
olmamakla birlikte, bu iki duygusal davranis formu arasinda farkliligin oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Yiizeysel davranista ¢alisan hissetmez sadece yapar. Buna
karsilik duygusal ¢cabada, ¢alisan yansittigi duygulari gercekten hissetmeye ¢alisir. Bu
durum bir aktoriin kendisini roliine kaptirmasi seklinde 6rneklendirilmektedir (Man
ve Oz, 2009: 79). Buna gére yiizeysel davramsta, orgiit tarafindan belirlenen duygusal
davranis kurallarini sergilemenin disaridan dayatilan bir zorunluluk; duygusal cabada
ise, i¢sel motivasyona dayali bir gereklilik olarak goriildiigii sdylenebilir. Duygusal
cabada davranisin gercek duygularla destekleniyor olmasi ise misteri iliskilerine
samimiyet kazandirabilmektedir (Cho ve dig., 2012). Ancak bu noktada yine belirtmek
gerekir ki, duygusal emege karsilik gelen her iki durumda da isveren veya yonetim
tarafindan belirlenen davranis kurallar1 ¢ercevesinde hareket etme s6z konusudur
(D’Cruz ve Noronha, 2012: 95; Pugliesi, 1999: 26).

Duygusal emek ile ilgili tizerinde durulan bir bagka boyut ise samimi davranistir.
Ashforth ve Humprey (1993: 33) ylizeysel davranisa ve duygusal ¢cabaya ek olarak,
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calisanlarin gostermesi gereken duyguyu gercekten hissedebilecegi durumlarin
da olabileceginden bahsetmis ve bu davranis tipini samimi davranis olarak ifade
etmistir. Duygularini bu yolla ifade eden ¢alisan, miisteriye karsi rol yapmamakta,
gercekten kendisi yardima hazir ve olumlu duygular icinde oldugu i¢in bu sekilde
davranmaktadir (Diefendorft ve dig., 2005: 352). Morris ve Feldman ise, konuya
biitiinsel bir bakis acis1 getirmeye calismistir. Buna gore; ister yiizeysel davranarak,
ister duygusal c¢aba harcayarak veya dogal duygularin yansitarak olsun, hepsi icin
belli diizeyde ¢aba gerekmektedir. Ciinkii tiim davraniglarin amaci sonugta orgiitiin
belirledigi duygusal davranis kurallarini yerine getirmektir (Oz Unler, 2007:8).

3.1S TATMINI

Isgorenlerin, iste devamlilik saglamasi, performansinin yiiksek olmasi ve isini
severek yapmaya devam etmesi, isinde istekli olmasi, kendi isletmesini benimsemesi
ve motivasyonun yiiksek olmasi gibi etmenler is tatminine baghdir. Isletmelerin
bagarisi, isini ve Orgiitinii benimsemis isgdrenlerin varligina baghdir. Bu tiir
isgorenlerin varligi, motivasyon araglarinin uygun bir sekilde kullanilmas: ile dogru
orantilidir.

[sgorenin ise ve is ortamidaki iligkilerine yonelik olarak zaman icinde
gelistirdigi bir zihinsel tutum vardir. Zihinsel tutumun olusmasinda ¢alisanin isi
hakkindaki bilgisi, isin sonucuna iligskin yaklasimlari ve is ortaminin kosullar1 6nemli
6l¢iide rol oynar. Bu tutumlar olumlu olabilecegi gibi olumsuz da olabilir. Bireyin,
tutumu olumlu ise is tatmini, olumsuz ise is tatminsizligi seklinde nitelendirilebilir
(Barutcugil, 2004:388). Is tatmini ya da tatminsizligi, calisanlarn islerine yonelik
genel bir tutumunu yansitmaktadir, bir baska deyisle, calisanlarin, islerine, is
ortamlarina ya da is arkadaslarina yonelik duygu, diisiince ve davraniglarinin bir
irtini olarak degerlendirilebilir (Solmus, 2004:186).

Konaklama isletmelerinde emek-yogun {iretim tarzi nedeniyle, insan unsuru
ve ozellikle is tatmini konusu 6n plana ¢ikmaktadir. Is tatmini diisiik bir isgorenin,
miisteriye tatmin edici hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamas1 miimkiin degildir.
Miisterilerin yiiksek dilizeyde tatmin saglayarak konaklamasi ve ayrilmasi igin
isgorenlerin de islerinde ve isyerlerinden tatmin saglamis olmalar1 gerektirmektedir.

Isgorenlerin, isten tatmin olmalarmin veya olmamalarmin sebepleri degisiktir.
Bunlar, is cevresi, giiven, ev is ¢atismasi, orgiitsel yenilik, stresle bas edebilme,
ticret, otonomi, yonetime katilim, yas, hizmet siiresi, geribildirim, egitim durumu
olarak sayilabilir (Kirkcaldy ve Martin, 2000:87; Chen, 2007:116; Herzberg, ve dig.,
1968:69; Witt ve Mye, 1992; Erdogan, 1999:234; Tiirk, 2007:76).

4. ARASTIRMA METODOLOJISI
4.1. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin hedef kitlesi Tiirkiye’de turizm sektoriinde faaliyet gésteren ve
en fazla turist agirlayan bolgeler icersinden rastgele secilen Antalya, Istanbul ve Mugla
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illerindeki dort ve bes yildizli otel isletmeleridir. Antalya, Istanbul ve Mugla’nin
arastirmanin hedef kitlesi olarak belirlenmesinin nedeni; yatak kapasitesi ve gelen
turist sayis1 agisindan Tiirkiye nin ilk siralardaki illeri olmalari ve Istanbul’un sehir
otelleri, Mugla’nin ve Antalya’nin ise sayfiye otelleri acisindan karsilastirma yapmaya
imkan vermeleri nedeniyle bu tip bir se¢cime gidilmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi,
2013). Bu arastirmada 6rneklem sayisinin belirlenmesinde Yamane (2001) taratindan
belirtilen 6rneklem formiili kullanilmistir (Yamane, 2001: 116). Buna gore 6rneklem
say1s1 383 diir. Arastirmanin giivenirligini artirmak i¢in 1000 anket dagitilmis Antalya
239 anket, Mugla 170 anket ve Istanbul 127 anket, toplam 536 anket analize dahil
edilmistir.

4.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada veri toplama i¢in anket formlar1 kullanmilmistir. Antalya, Mugla
ve Istanbul illerine giderek, otel yoneticilerinden izin almarak calisanlara anketler
uygulanmistir. Anketler 2014 yilinin Temmuz ve Eyliil aylari arasinda yapilmaistir.

Anket formlarinda kullanilan 6l¢eklerden duygusal emek ile ilgili olanlar Chu
ve Murmann (2006) tarafindan hazirlanan ve Pala ve Tepeci (2008) ve Boylu ve Avci
(2010) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan 12 soruluk Turizm Calisanlart Duygusal Emek
olcegindan ve I tatmini ile ilgili olanlar da Weis, Dawis, England ve Lofquist (1967)
tarafindan gelistirilen Minnesota Is Tatmin Anketi (The Minnesota Satisfaction
Questionnaire)’nin 20 soruluk kisa bigiminden yararlanilarak hazirlanmasitir. Olgegin
Tiirk¢e’ye uyarlamasi Baycan tarafindan (1985)’de yapilmistir. Olgeklerdeki olumsuz
ifadeler bilgisayar istatistik programina girilirken ters kodlama yapilarak girilmistir.

4.3. Verilerin Analizi

Arastirmanin gecerlik ve giivenirligi i¢in gilivenirlik testi ve dogrulayici faktor
analizi yapilmistir.

Arastirma hipotezlerini test etmek icin; betimleyici istatistik testlerine, yiizde,
ortaya c¢ikma siklig1 (frekans), mod, medyan, varyans ve standart sapma, capraz
tablolara (Cryer ve Miller, 1991) yer verilmistir.

Degiskenler arasindaki iliskiyi bulmak i¢in korelasyon, degiskenlerin birbirini
etkileme ve degiskenler arasindaki aracilik etkisini bulmada regresyon analizi
kullanilmustir.

4.4. Gegerlik Ve Giivenirlik Calismalari

Gegerlilik ile ilgili tanimlar ve agiklamalarin ortak yonii 6lgme aracinin bir bagka
ozelligi degil, 6lcmek istenen 6zelligi dogru bicimde Slgmesidir. Duygusal emek,
tiikenmislik, is tatmini ve isten ayrilma niyeti 6l¢ekleri gecerliligi yapilmis anketler
oldugu icin gegerlilik analizine gerek duyulmamistir. Konu ile ilgili dogrulayici faktor
analizi DFA yapilmistir ve 6l¢eklerin literatiirde verilen faktorlere uygun bir sekilde

oldugu tespit edilmistir.
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Giivenilirligin bir katsayisi olarak Cronbach’s Alpha istatistigi kullanilmis ve
Cronbach’s Alpha istatistiklerinin 0,65 ile 0,909 arasinda yer aldig1 belirlenmistir.
Dolayisiyla 6l¢eklerin yiiksek giivenilirlik diizeyine sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 1: Kullanilan Olgeklerin Giivenirlik Degerleri

Olcekler Yazarlarin Ulastigi1 Sonug Arastirmacinin Ulastigi Sonuc
Duygusal Emek 0,650
Yiizeysel Davramis | 0,710 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,650
Derin Davrans 0,851 (Pala ve Tepeci, 2010) 0,562
Is Tatmini 0,83 (Baycan, 1985) ; 0,88 (Martins, 2008) 0,909
I¢sel Tatmin 0,87 (Martins, 2008) 0,858
Digsal Tatmin 0,77 (Martins, 2008) 0,807

4.4.1. Duygusal Emek Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonucu

iki alt boyut ve toplam 12 maddeden olusan duygusal emek olceginin
(ali maddelik yiizeysel davrams ve alti maddelik derin davramis) birinci
diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5 (Scientific Software International)
programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert 6l¢eginde, 536 denekten toplanan
veriler, maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilarak kovaryans matrisi
olusturulmustur (Kline, 2011). Olgegin birinci diizey dogrulayici faktér analizi
sonuglaria iliskin parametre degerlerinin oldugu yol semasi olusturulmustur. Birinci
diizey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi degerleri (x’[53, N=536]=192,35;
p<0.01; x*/sd=3,629; RMSEA=0,070; CFI= 0,94; GFI=0,94) onerilen iki faktorli
modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu géstermektedir. Bu sonuglar,
arastirmadan elde edilen verilerin duygusal emek olgeginin ongériilen kuramsal
yapist (iki faktorlii model) ile uyustugunu gostermektedir.

4.4.2. Is Tatmini Olgegi Dogrulayici Faktor Analizi

iki boyut ve toplam 20 maddeden olusan is tatmini (i¢sel tatmin 12 madde
ve digsal tatmin 8 madde) dl¢e@inin birinci diizey faktoriyel yapisi, LISREL 8.5
(Scientific Software International) programi kullanilarak test edilmistir. Besli likert
6l¢eginde, 536 denekten toplanan veriler, maximum likelihood hesaplama yontemi
kullanilarak kovaryans matrisi olusturulmustur. (Kline, 2011). Olgegin birinci
diizey dogrulayict faktor analizi sonuglarma iliskin parametre degerlerinin oldugu
yol semasi1 olusturulmustur. Birinci diizey DFA neticesinde elde edilen uyum iyiligi
degerleri (x’[164, N=536]=702,38; p<0.01; x*/sd=4,28; RMSEA=0,078; CFI= 0,99;
GFI=0,99) 6nerilen ii¢ faktorlii modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Bu sonuglar, arastirmadan elde edilen verilerin is tatmini 6lgeginin
ongoriilen kuramsal yapisi (iki faktorli model) ile uyustugunu gostermektedir.
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5. VERILERIN ANALIiZi VE BULGULAR

Arastirmaya katilan ¢alisanlar yaslar1 19-22 yas aras1 %17, 23-27 yas aras1 %3 1,5
ve 28-35 yas aras1 %25 oranindadir. Sektérde ¢alisanlarin cogunlugu genc niifustur.
Egitim diizeyine bakildiginda %48,5’1 ortadgretim diizeyinde ve %26,7’si lisans
diizeyinde egitim almis kisilerdir. Arastirmaya katilanlarin %68,8°1 erkek ve %31,2’si
erkektir, %32,1 1 evli, %67,9’u bekardir. Otelcilik sektoriinde cogunlukla bekarlar
calismaktadir. Calisanlarin aylik gelirleri 800-1200 TL aras1 %49,8’1 ve %32,8’1 de
1201-1500 aras1 gelire sahiptir, daha iistli gelire sahip olanlarin orani ¢ok diisiiktiir.
Calisanlarin boliimlere gore dagilimi; F&B (Servis) boliimii %46,3, 6nbiiro %19 ve kat
hizmetleri %15°dir. En fazla katilim servis boliimiindedir. Calisanlarin pozisyonuna
bakildiginda; katilim en fazla servis elemani, kat gorevlisi ve resepsiyonistlerden
olugsmaktadir. Calisanlarin ¢alisma statiisiine bakildiginda %47,4’t daimi, %52,6’s1
gecici calismaktadir. Arastirmaya katilanlarin %36’s1 turizm egitim almistir. Turizm
ile ilgili ortadgretim (%22,9) ve lisans (%9,1) diizeyinde egitim almiglardir.
Aragtirmaya katilanlarin ¢aligtiklar1 otellere bakildiginda %20°si dort yildizli, %80’
bes yildizlidir. Arastirmaya katilanlarin %44,6’s1 Antalya ilinden, %31,7°si Mugla
ilinden ve %23,7’si Istanbul ilindendir. Su anki isyerlerindeki calisma siirelerine
bakildiginda; %49,6’sinin 0-18 ay arasi deneyime sahip oldugu goriilmektedir. 19-
36 ay arasi deneyime sahip olanlarin orami ise %27,2’dir. Arastirmaya katilanlarin
%80’ine yakini 1-3 yil aras1 deneyime sahiptir. Toplam turizm sektoriindeki ¢calisma
stiresine bakildiginda; %52,8’inin 5 y1l ve tizeri deneyime sahip oldugu goériilmektedir.

Tablo 2: Duygusal Emek ve Is Tatmini Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6
1 Is Tatmini Korelasyon 1 ,966 ,930 -,009 -,249 ,284
P ,000 ,000 ,831 ,000 ,000
2 i(;sel Tatmin Korelasyon ,966 1 ,805 -,016 -,252 279
P ,000° ,000° | ,719 ,000° | 000"
3 Dissal Tatmin Korelasyon ,930 ,805 1 ,001 -,214 ,258
P ,000° | 000" ,983 ,000° | 000"
4 Duygusal Emek Korelasyon -,009 -,016 ,001 1 ,736 ,586
P 831 719 ,983 ,000° | 000"
5 | Yizeysel Davranig Korelasyon -,249 -,252 =214 ,736 1 - 117
P ,0000 | 000" | ,000° | 000" 007
6 Derin Davranig Korelasyon ,284 279 ,258 ,586 - 117 1
P ,000° | 000" | 000" | 000" | ,007

Yukaridaki tabloya gore calismaya katilanlarin duygusal emek diizeyi ile is
tatmini, i¢sel tatmin, dissal tatmin ve boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki yoktur.
Anlamlr iliski bulunan boyutlar asagida 6zetlenmistir. Savas (2012) caligmasinda
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duygusal emek ile is tatmini ve digsal tatmin arasinda anlamli ve pozitif iliskinin
oldugunu fakat duygusal emek ile i¢sel tatmin arasinda anlamli bir iliskinin olmadigini
belirtmektedir. Kinman (2009) ise bu c¢alismanin aksine, duygusal emek ile icsel
tatmin ve digsal tatmin arasinda negatif bir iliski oldugunu belirtmektedir.

Analiz sonuglari, yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif
yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=-,249, p<,001). Degiskenler
arasindaki negatif yonlii bir iliskinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin
arttigin1 veya biri artarken digerinin de azaldigimi gostermektedir. Arastirmaya
katilan ¢alisanlarin, ylizeysel davranis diizeyi artarken is tatmini azalir veya yiizeysel
davranis diizeyi azalirken is tatmini artmaktadir. Abraham (1998), Zapf (2002),
Grandey (2003), Pugh, Groth, And Hennig-Thurau (2010), Yal¢in (2010), Koksel
(2009), Zhang ve Zhu (2008), Judge, Woof ve Hurst (2009), Basbug, Balli ve Oktug
(2010), Johnson (2004), Oral ve Kose (2011) Ghalandari ve Jogh (2012), yiizeysel
davranis ile ig tatmini arasinda anlamli ve negatif iligkinin oldugunu, Pala (2008),
Chu (2002) ise ylizeysel davranis ile is tatmini arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu
gozlemlemistir. Bickes ve dig., (2014) yaptig1 ¢alismada iki boyut arasinda iliskinin
olmadigimi belirtmektedir.

Analiz sonuglari, ylizeysel davranis ile i¢sel tatmin arasinda anlamli ve negatif
yonlii zay1f bir iliskinin oldugunu gostermektedir (1(536)=-,252, p<,001). Degiskenler
arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varlig1 bir degiskenin azalirken digerinin arttigini
gostermektedir. Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin, yiizeysel davranis diizeyi artarken
icsel tatminleri azalir veya ylizeysel davranmis diizeyi azalirken igsel tatminleri
artmaktadir.

Analiz sonuglari, yiizeysel davranis ile digsal tatmin arasinda anlamli ve negatif
yonlii zay1f bir iliskinin oldugunu gostermektedir (1(536)=-,214, p<,001). Degiskenler
arasindaki negatif yonlii bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin arttigini
gostermektedir. Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin, yiizeysel davranis diizeyi artarken
digsal tatminleri azalir veya yiizeysel davranig diizeyi azalirken dissal tatminleri
artmaktadir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile is tatmini arasinda anlamh ve pozitif yonlii
zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (r(536)=,284, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iligkinin varligi bir degiskenin azalirken digerinin
azaldigin1 gostermektedir. Arastirmaya katilan c¢alisanlarin derin davranis diizeyi
artarken is tatmini artar veya derin davranis diizeyi azalirken is tatmini azalmaktadir.
Literatiirde derin davranig ile is tatmini arasinda pozitif iliski oldugun gdésteren
caligmalar (Chu,2002; Ashforth ve Humprey, 1993; Zhang ve Zhu, 2008; Yang ve
Chang, 2008; Savas, 2012; Uysal, 2007; Pala, 2008; Yal¢cin, 2010; Geng, 2013)
negatif iliski oldugunu gosteren ¢alismalar (Grandey, 2003) ve herhangi bir iliskinin
olmadigimi gosteren calismalar (Cheung ve dig., 2011; Bickes ve dig., 2014; Koksel,

2009; Johnson, 2004) bulunmaktadir.
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Analiz sonuglari, derin davranis ile igsel tatmin arasinda anlamli ve pozitif
yonlii zayif bir iligkinin oldugunu gostermektedir (r(536)=,279, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iligkinin varlig1 bir degiskenin azalirken digerinin azaldigini
gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin derin davranis diizeyi artarken igsel
tatmin artar veya derin davranis diizeyi azalirken ig¢sel tatmin azalmaktadir.

Analiz sonuglari, derin davranis ile digsal tatmin arasinda anlamli ve pozitif
yonlii zayif bir iliskinin oldugunu gostermektedir (1(536)=,258, p<,001). Degiskenler
arasindaki pozitif yonli bir iligkinin varlig1 bir degiskenin azalirken digerinin azaldigini
gostermektedir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin derin davranig diizeyi artarken digsal
tatmin artar veya derin davranis diizeyi azalirken digsal tatmin azalmaktadir.

Tablo 3: Regrasyon Analizi Sonuclari

Degiskenler B S.H. i}
Yiizeysel Davranis -,197 0,37 -218
Derin Davranis ,279 0,44 ,259
Sabit 2,950 0,196

Not: R>=,128; F(2-533)=39,044, p<0,001.

Cokluregresyon analizi sonuglart istatistiksel olarak anlamlidir (F2-533)=39,044,
p<0,001. Diizeltilmis R2 degeri, %12,5’dir. Bu sonug is tatminindeki varyansin
%12,5’inin ylizeysel ve derin davranis tarafindan agiklandigini gosterir. Beta degerleri
incelendiginde yiizeysel (f=,-197, p<0,0001) ve derin davranisin (f=,279, p<0,0001)
her ikisinin de is tatminini agiklamada anlamli katkis1 vardir.

Duygusal emek ve is tatmini iliskini inceleyen arastirmalarda, Chu (2002),
ylizeysel ve derin davranigin i tatminini pozitif etkiledigini, ylizeysel davranis ve derin
davranisin tikenmisligi negatif etkiledigini tespit etmistir. Yani calisanlarin duygusal
emek kurallarina goére davranmalari arttik¢a is tatminleri artmakta ve tilkenmislik
diizeyleri diismektedir. Lee, Hung ve Huang (2012), ¢alismalarinda orgiitsel destek
ve i$ memnuniyetinin duygusal emege etkisini incelemis ve i memnuniyetinin
derin davranisi pozitif ve ylizeysel davranisi negatif etkiledigi sonucuna ulagmastir.
Abraham (1998), duygusal uyumsuzlugun duygusal tilkenme ve is tatminini pozitif
yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Bayram, Ayta¢ ve Dursun (2012), sosyal
hizmet uzmanlar1 ve satig temsilcilerinin yiizeysel davranislarinin duygusal tiikenme
ve duyarsizlagma diizeylerini pozitif etkiledigini bulmustur. Devasheesh ve Glomb
(2013), yiizeysel davranigin is tatminini negatif ve anlamli etkiledigini tespit etmistir.
Giirsoy, Boylu ve Aver (2011), turizm sektoriinde staj yapan 6grenciler {izerindeki
calismada, duygusal emegin is tatminini negatif ve anlamli olarak etkiledigini

bulmustur.
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6.SONUC

Miisterilerin verilen hizmetin kalitesine yonelik ilk ve onemli izlenimleri
hizmeti sunan calisanlarin sergiledikleri davranislardan olusmaktadir. Bu nedenle,
turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin ve duygusal emek
boyutlarinin ortaya ¢ikarilmasi, insan kaynaklar1 yonetiminde ise alim sirasinda
verimliligi saglamak, dogru ise uygun insani almak isletmeler agisindan rekabet
avantaj1 yaratabilmek acisindan 6nemlidir. Zira sektoriin genel 6zellikleri olan emek
yogunluk, miisteri odaklilik ve personel devir hizindaki ytikseklik, isletmeler agisindan
insan kaynaklar1 yonetiminin 6neminin artmasina neden olmaktadir. Bu cergeve
de hizmet sektoriinde basarili olmak isteyen isletmelerin basarisi duygusal emek
gostermeye yatkin olan calisanlart se¢ip yatkin olmayan calisanlar: ise almamalari
ile saglanabilir. Ciinkii genellikle bilgi ve beceri deneyimlerle ya da yasadiklarimizla
ogrenilirken duygular 6grenilememekte veya degistirilememektedir. Ayrica duygusal
emek gostermeye yatkin olmayan c¢alisanlar, isletmelerin giiler yiizlii, samimi, i¢ten
davranislar sergilemelerini istemeleri veya daha fazlasini yaparak bu tiir davranislari
dayatmalart durumunda ¢alisanlarin kendilerine yabancilagsmasi, fiziksel ya da
duygusal stres yasamalar1 gibi olumsuz durumlarla karsilasilmaktadir (Pala, 2008;
Avci ve Boylu, 2010:14).

Demografik degiskenlere gore duygusal emek ortalamalari; yas, medeni
durum, egitim durumu, gelir diizeyi, calisilan pozisyon, istihdam sekli, turizm
egitimi alip almama, ¢aligma siiresi, otelin yildiz sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Otelin bulundugu il, cinsiyet, calisilan boliim ve yas degiskenlerine
gore calisanlarin duygusal emek ortalamalari farklilik gostermektedir.

Demografik degiskenlere gore is tatmin diizeyleri; cinsiyet, egitim durumu,
calisilan boliim, gelir, ¢calisilan pozisyon, turizm egitimi alip almama, ¢alisma siiresi
ve otelin yildiz sayis1 degiskenlerine gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.
Sadece, yas, otelin bulundugu il, istihdam sekli ve medeni durum degiskenlerine gore
calisanlarin is tatmin diizeyleri anlamli olarak farklilasmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin %38’inin turizm egitimi aldig1 goriilmektedir. Boyle bir
sonug turizm sektorii ile ilgili her diizeyde turizm egitimi veren bir iilkenin turizm
egitimcilerini diistindiirmesi gereken bir sonuctur. Turizm egitimi alan c¢alisanlarin
turizm egitimi almayanlara gére duygusal emek davranig diizeyleri ve is tatminleri
daha yiiksekdir. Turizm egitiminin is davraniglarina olumlu etkisi oldugu sdylenebilir.

Calisilan ile gore; duygusal emek davranislari Mugla ilinde calisanlarin diger
illere gore daha yiiksektir. Mugla ilinde calisanlarin gecici statiide ¢aligmalarina
ragmen digerlerine gore daha fazla duygusal emek harcadiklar1 soylenebilir. Bu bulgu
calismada beklenmeyen bir sonugtur. Duygusal emek boyutlarinin baz1 demografik
faktorlere gore farklilik gostermemesi diger arastirmalarda da goézlemlenen bir
durumdur. Seger ve Tinar (2004) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada da 6rneklemin
yas, egitim durumu, kidem, medeni durum ve toplam calisma siiresi gibi demografik
ozelliklerine baglh olarak duygusal emek boyutlarinda herhangi bir farklilik tespit

¢




Said KINGIR, Abdulkadir BILEN, Ayhan KARAKAS
Duygusal Emegin Is Tatmimine Etkisi: Otel Isletmesi Calisanlar: Uzerine Bir Arastirma

edilmemistir. Oz (2007) ve Uysal (2007) ise ¢alisma siiresinin derinlemesine davranist
etkiledigi yoniinde sonuclar elde etmislerdir. S6z konusu arastirmalarin sonuglarina
gore, caligma siiresinin artmasi isgorenlerde derinlemesine davranis gosterme
egilimini de artirmaktadir.

Turizm isletmeleri, duygusal emek gosterimine yatkinligi olan ¢alisanlari ise alim
stirecinde 1yi belirlemelidir. Duygusal emek davranislarini ¢alisanlara kazandirmak
icin egitimler diizenlenebilir. Bu egitimlerin hazirlanmasinda ve sunumunda kisisel
gelisime yonelik danismanlik hizmeti veren kurumlara veya tiniversitelerin konuyla
ilgili arastirmalarda bulunan akademisyenlerine bagvurmak, verilen egitimin
kalitesini ve amacina ulagsma diizeyini arttiracaktir. Ayrica orgiitler, adaylar1 6rgiitiin
gosterim kurallar1 konusunda bilgilendirerek onlari kisilik 6zelliklerine uygun isleri
secmeleri noktasinda yonlendirebilirler. Boylelikle kisi-is uyumu saglanacak ve hem
bireysel hem de orgiitsel amaglara ulagsmak kolaylasacaktir.

Arastirmacilar, baska hangi degiskenlerin (turizm isletmesi ¢alisanlarinin
duygusal zeka, emek vb.) aracilik etkileri olabilecegini inceleyebilir. Arastirmacilar
tarafindan ileriki ¢alismalarda, duygusal emegin bagimli degisken ve performans,
motivasyon, baglilik, 6zdeslesme vb. baska duygu temelli sonu¢ degiskenleri bagiml
degisken olarak alinip incelenebilir. Bu aragtirma Antalya, istanbul ve Mugla illerinde
yapilmistir. Arastirmacilar benzer arastirmay1 diger illerde gergeklestirirlerse farkl
sonuglar elde edilebilir. Ayn1 zamanda turizm sektoriiniin diger is kollarinda, tur
operatorleri, seyahat acentalar1, yiyecek icecek isletmeleri ¢alisanlari iizerinde de
calismalar yapilabilir.
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