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Otel isletmelerinde Davranis Kurali Algisi ve is Doyumunun
Duygusal Emek Davranisi Uzerindeki Etkisinin Belirlenmesi

The Determination of the Effect of Display Rules Perception and Job Satisfaction

on the Emotional Labor in Hotels
Murat KIZANLIKLI', Kurban UNLUONEN?2

OZET

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde
calisanlarin ylizeysel, derin ya da samimi davranis
olarak ortaya cikan duygusal emek davranislari
ile davranis kurali algisi ve is doyumu diizeyi
arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya koymaktir.
Arastirmanin evrenini Antalya ve istanbul'daki bes
yildizli otel isletmelerinin farkli kademelerindeki
isgorenler olusturmaktadir.  Arastirmada  veri
toplama araci olarak anket formu kullanilimistir.
Anket formu, calisanlarin bireysel o6zellikleri,
duygusal emek davranislari, is doyumu ve davranis
kurali algisini belirlemeye yonelik soru ve ifadelerin
yer aldigi dort bolimden olusmaktadir. Gegerlik
ve guvenilirlik calismalarindan sonra son hali
verilen anket formu, Haziran 2012-Mart 2013
tarihleri arasinda katihmacilara  uygulanmistir.
Yapilan uygulama sonucunda Antalya icin 440
ve istanbul icin ise 387 anket olmak (izere toplam
827 anket degerlendirmeye alinmistir. Verilerin
analizinde; faktor analizi, ylizde ve frekans analizi,
korelasyon analizi, tek degiskenli ve cok degiskenli
regresyon analizlerinden yararlaniimistir. Arastirma
sonugclarina gore, farkli diizeylerde olmakla birlikte
duygusal emek davranislarinin hem is doyumu
hem de davranis kurali algist ile iliskili oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen bulgu ve gelistirilen dnerilerin
turizm sektoriindeki insan kaynaginin daha iyi
anlasilabilmesi ve daha etkin yonetilebilmesine
katki saglayacagi distiinilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is doyumu,
davranis kurali algisi, otel isletmeleri

1. GIRIS

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve misteriyle
yogun temasin yasandigi otel isletmelerinde, turistik
Urinln  Uretildigi yerde tliketilmesi zorunlulugu,
turizm hizmetlerine adeta bir “canli yayin” o6zelligi
kazandirmakta, bu 6zellik de misterilerle etkilesimde
yasanacak olumsuzluklarin telafisini zorlastirmaktadir.
Bu nedenle, turizm isletmelerinin bir bakima vitrini

ABSTRACT

The main objective of this study is to find out the
relationship between emotional labor behaviours;
display rule perceptions’ and job satisfactions of
employees in hotels. The population of the study is
the employees working at 5-star hotels in Antalya
and istanbul. A questionnaire has been used to
collect data from the population that consists of
four parts: individual characteristics, emotional
labor behaviours, display rule perceptions and job
satisfaction. A total of 857 questionnaires were
completed; 440 of them from Antalya and 387
from istanbul. The validity and reliability studies
of the scale employed were implemented, then
the questionnaire was applied between June 2012
and March 2013 to the sample population. Data
obtained were analysed through factor, mean and
frequency, correlation, simple and multi- linear
regression analyses. According to the results of
the study, there is a statistically significant relation
between emotional labor behaviours and job
satisfaction and display rule perception.

Keywords: Emotional labor, job satisfaction, display
rule perception, hotel establishments.
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olan isgodrenlerden beklenen “giiler yuzli olma’
davranis kuralinin gerceklesmesinde, calisanlarin
duygulan  ve duygusal emek davranislarinin
arastinlmasi ayri bir 6nem kazanmaktadir.

Otelcilik sektoriinde isletmeler, musterilerle
etkilesimleri sirasinda calisanlarindan gller yiiz ve
sicakkanli tavir sergilemelerini beklemektedirler (Kim,
2008). Bununla birlikte giler ytzle sunulan hizmetin,
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mdsterinin hizmet kalitesine iliskin algisiyla baglantil
oldugu vurgulanmaktadir (Barger ve Grandey, 2006).
isgorenler kendilerinden beklendigi tizere, misterileri
memnun edebilmek adina davranis kurallarina
uygun sekilde kendi duygularina yon vermektedirler
(Diefendorff vd., 2005). Hizmet sektorinde
calisanlarin, bu beklentileri karsilayabilmeleri igin
bazi bedensel hareketlerini kontrol altina almalari
ve degistirmeye calismalar da duygusal anlamda bir
cabayi ve nihayetinde duygusal emek kavramini ifade
etmektedir (Hochschild, 1983).

Hochschild (1983), hizmet surecini bir gosteriye
benzeterek, hizmeti gerceklestiren calisani aktor,
musterileriizleyicive isin yapildigi yeriise sahne olarak
tanimlamis ve duygusal emek kavramini somut hale
getirmeye calismistir. Bu benzetmeden hareketle,
isletmelerdeki davranis kurallarini da senaryoya
benzeterek bu rol siirecinin bir parcasi seklinde ifade
etmek mimkiindir. Orgiitsel, mesleki ve toplumsal
normlarin bir islevi olarak tanimlanan ve hizmet
sirasinda olumlu davranislarin ortaya konulmasi ya da
olumsuz davranislardan kaginilmasi gerekliligini ifade
eden davranig kurallarinin duygusal emek tzerindeki
etkisi bu arastirmada ele alinan faktorlerden birisidir.

Konu ile ilgili cahsmalar incelendiginde
isgorenlerdeki davranis kurali algisinin  duygusal
emek davranisi Uzerinde etkisi oldugunu ortaya
koyan arastirmalarin yani sira (Brotheridge ve Lee,
2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd.,
2005; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2003;)
duygusal emek davranisglarinin is doyumu lizerinde
etkili oldugunu gosteren calismalar (Adelmann,
1995; Chu, 2002; Diefendorff ve Richard, 2003; Lam
ve Chen, 2012; Morris ve Feldman, 1996; Pala, 2008;
Pugliesi, 1999; Rutter ve Fielding, 1988; Wharton,
1993; Wong vd., 2005) bulunmaktadir. Calismanin
amaci kisminda da aciklandigi Uzere, yapilan
arastirmalarda duygusal emek davranislarinin bir
sonucu olarak is doyumunun ele alindigi ¢alismalar
bulunmakla birlikte, is doyumunun duygusal
emek davraniglari Gzerindeki etkisinin ele alindig
calismalar daha seyrektir (Grandey, 2003). Bunun
yani sira, turizm alan yazininda bu konuda yapilmis
bir calismaya heniz rastlanilmamistir. Bu kapsamda,
turizm sektoriiniin duygusal emegi olan calisanlarin,
musterilerle etkilesim halindeyken ylizeysel, samimi
veya derin davranis sergileme durumlarinin is
doyumu ve davranis kurali algisi ile arasinda iligki
olup olmadiginin ve duygusal emek davranislarinin
bu degiskenlerden ne derece etkilendiginin ortaya

konulmasi bu arastirmanin temel problemi olarak
ifade edilebilir.

2. LITERATUR TARAMASI

2. 1. Duygusal Emek

Duygusal emek, misterilerle temasin yogun
oldugu hizmet sektoriinde calisanlarin islerinin bir
parcas! oldugu icin oldukca 6nemli bir kavramdir.
Eder isgOrenler musterilerle etkilesimleri sirasinda
olumlu duygularla hareket ederlerse bu hislerin karsi
tarafta da algilanmasi s6z konusudur. Bu nedenle,
hem musteri memnuniyeti hem de kendi yararlari
acisindan, isgorenlerin duygularini basarih bir sekilde
yonetmeleri gerekmektedir (Cho vd. 2013).

Hochschild ilk olarak (1979) “duyqgu isi” kavramini
ele almis, daha sonra ise hizmet isletmelerinde
calisanlardan beklenen duygusal davraniglara ugus
murettebati Uzerinde yaptigi arastirmasiyla dikkat
cekerek bu talebi duygusal emek olarak agiklamistir.
Boylece duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschild
(1983) tarafindan ilgili alan yazinina kazandiriimistir.
Hochschild, insan duygularinin belirli bir Ucret
karsihginda satildigini ve bu nedenle de duygularin
bir mibadele degeri oldugunu ifade ederek insan
duygularinin ticarilesmesine atifta bulunmustur.
Duygusal emek kavramini da; “acikca gozlenebilen
mimiksel veya bedensel gosterimleri sergilemek
icin duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamistir
(Hochschild, 1983).

Duygusal emek kavrami diger arastirmacilar
(Ashforth ve Humphrey,1993; Morris ve Feldman,
1996; Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Chu,
2002; Diefendorff ve Gosserand, 2003) tarafindan da
ele alinmis ve farkli sekillerde tanimlanmistir. Yapilan
tanimlamalarisiginda duygusal emek kavraminigenel
olarak “bireyin baskalariyla olan etkilesimlerinde isi
geredi kendisinden beklenen davranislara uygun
olarak duygularini yénetmesi” seklinde ifade etmek
muimkundur.

Musterilerle etkilesimin yodun oldugu hizmet
sektoriinde, her meslek grubunda duygusal emek
davranislarini gérmek miimkindir. Ornegin, kabin
ekibinin gulimsemesi, market calisanlarinin negeli
olmasi, doktorlarin sogukkanli olmasi veya icra
memurlarinin sert tavirlar sergilemeleri gerekliligi
hizmeti sunan Kkisilerin musteri memnuniyeti ve/
veya is verimliligini saglamak icin gerekli oldugunu
dustndikleri duygusal emek davranislarina 6rnektir
(Robbins ve Langton, 2005).
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Hochschild, bireyin davranis kurallarini;
ylizeysel davranis veya derin davranis yoluyla yerine
getirmeye cahstiklarini agiklayarak, duygusal emek
davranislarinin iki farkh boyutuna dikkat cekmektedir
(Hochschild, 1983).

Ylzeysel davranis, bireyin gercekte hissetmedigi
duygularini jest, mimik ya da ses tonu gibi fiziksel
ifadelerini  de  kullanarak sergilemesi olarak
aciklanmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Chu
ve Murrmann, 2006; Grandey, 2000). Ornegin, bir
otelde 6n biiro ¢alisaninin kendini mutsuz hissettigi
bir anda gelen musteriyi keyifli ve neseli bir sekilde
karsilamaya calismasidir.  Ylizeysel davranis ile
mimiksel veya bedensel ifadeler degistirilerek (asik
surat, diisiik omuz gibi) gercekte hissedilmeyen ancak
duruma uygun hale dénusturilebilir (Chu, 2002).

Derindavranisise, bireyiniyiseylerdisiinerek veya
icinde bulundugu durumu yeniden degerlendirerek
duygularini degistirme c¢abasidir (Grandey, 2000).
Derin davranista sadece fiziksel ifadelerin degil
duygularin da davranis kurallarinin  gerektirdigi
sekilde diizenlenmesi siireci s6z konusudur. Derin
davranisg, kisinin kendi icinde hissettigi duyguyu iradi
bir mudahaleyle ise uygun duyguyla degistirerek,
is icin gerekli olan duyguyu gercekten hissetmeye
calismasi ile ilgilidir (Basbug vd., 2010).

Ashforth ve Humphrey (1993) ise, icten ve samimi
duygularin ifadesini bir Ug¢linci duygusal emek
davranisi olarak ©nermislerdir. Bireyin hissettigi
duygular ile ifade edilen duygular ve davranis
kurallar arasinda bir uyum séz konusu oldugunda
bu, samimi davranis tiri olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Chu ve Murrmann, 2006). Diefendorff ve digerleri
(2005), yaptiklarni calismada samimi duygularin
sergilenmesinin isletmelerde ylzeysel ya da derin
davranistan daha fazla kullanildigini belirterek,
Ashforth ve Humphrey (1993) ile Diefendorff ve
Gosserand’in (2003) da one sirdikleri gibi samimi
davranisin duygusal emegin ylzeysel ve derin
davranis ile birlikte tGglincli bir davranis tlru olarak
kabul edilmesi gerektigini ifade etmektedirler.

Duygusal emek konusuna ilgi gOsteren
arastirmacilar tarafindan yapilan bazi calismalarda
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2005;
Morris ve Feldman, 1996) duygusal emegin is odakh
yaklasim ya da isgoren odakli yaklasim olarak ele
alindigr gorilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006; Pala
ve Tepeci, 2009). Grandey (2000) duygusal emedi,
duygularin 6rgitsel davranis kurallarlyla uyumlu

hale getirilmesi icin iyilestirilmesi, bastiriimasi
ya da degistiriimesinde harcanan caba olarak
tanimlamaktadir. Duygusal emegin agiklanmasina
katki saglayan Morris ve Feldman (1996) ise, duygusal
emedgi; davranis kurallarina karsi duyarhhk, uygun
duygusal gosterimin siklii, sergilenen duygularin
cesitliligi ve duygusal celiski olmak tizere dort boyutlu
olarak aciklamislardir.

2.2, Davranis Kurallan

Duygusal davranis kurallar ilk olarak Ekman
ve Friesen (1969) tarafindan ele alinmistir. Ekman,
(1973) davranis kurallarini, is icin hangi duygunun
uygun oldugunu ve bu duygularin nasil davranisa
donustirilmesi gerektigini ifade eden davranis
standartlari olarak tanimlamistir (Chau, 2007).
Bu nedenle davranis kurallar is icin uygun olan
duygunun hangisi oldugunu agikhiga kavusturmakla
birlikte, isgorenlerin kendi hislerini degerlendirerek
davraniglarinin 6rgitsel beklentiler ile uyumlu olup
olmadiklarini karsilastirmalarini saglar (Diefendorff
ve Gosserand, 2003; Diefendorff ve Richard, 2003).

Duygusal emek, is yerinde sergilenmesi beklenen
duygusal ifadeler icin rehber niteliginde olan mesleki
veya oOrgutsel davranis kurallarina uygun duygulari
yonetmek icin gerekli olan psikolojik siirecleri
kapsamaktadir (Biron ve Veldhoven, 2012). Orgiitsel
davranis arastirmacilart da, davranis kurallarini
duygusal emek baglaminda ele alarak; duygularin
yonetilmesi ve is rollinlin bir parcasi olarak uygun
duygusal gosterimlerin  sergilenmesi  gerekliligi
seklinde agiklamiglardir (Grandey, 2000; Hochschild,
1983).

Duygusal  davranis  yonetiminde  davranis
kurallarinin  blylik bir 6neme sahip oldugu ve
calisanlarin da mevcut davranis kurallarinin farkinda
olmalarinin  gerekliligine vurgu yapilmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Gosserand ve
Diefendorff, 2005; Grandey, 2000). Bununla birlikte,
davraniskurallari; musteribeklentilerininkarsilanmasi,
calisanlar arasindaki uyumun strdirilmesi  ve
calisanlarin - mutlulugunun saglanmasi agisindan
oldukca 6nemlidir (Cropanzano vd., 2004).

Davranis kurallarn acik¢a belirgin ya da Ustu
kapali olabilecegi gibi (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Cropanzano vd., 2004), gelisen ve sosyal etkilesimle
yayilan kurallardir. Acik¢a belirgin olan davranis
kurallari, is tanimlarinda da belirtilebilecegi (zere
uygun duygularin sergilenmesiyle ilgili somut olarak
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ifade edilen kurallardir. Acik¢a ifade edilmeyen
davranis kurallar ise, yazil olmamakla birlikte,
toplumsal ve orgutsel normlar yoluyla yayilirlar
(Buckner ve Mahoney, 2012).

Duygusal davranis kurallari, duygusal emegin
bir onclli olarak en sik arastirilan konulardan
birisidir (Bono ve Vey, 2005). Davranis kurallar
Uzerine yapilan duygusal emek arastirmalarinda,
davranis kurallarinin sergileme ve bastirma olarak
incelendigi gorulmektedir. Sergileme; hissedilenin
ortaya konulmasi iken, bastirma hissedilenin
saklanmasi olarak ifade edilmektedir (Brotheridge
ve Grandey, 2002; Diefendorff ve Richard, 2003). Bu
aciklamadan da anlasilacagi Uzere, ifade etme ve
bastirma, kisilerin davranis kurallarina uygun olarak
kendilerinden beklenen davranisi sergileme ya
da istenmeyen davranistan kaginmalari ile ilgilidir
(Diefendorff ve Greguras, 2009). Olumlu duygularin
sergilenmesi ya da olumsuz duygularin bastirilmasi
seklinde aciklanan davranis kurallar (Diefendorff vd.,
2006) yapilan arastirmalarda olumlu davranis kurali
ve olumsuz davranis kural olarak iki farkli boyutta
ele alinmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Diefendorff ve Richard, 2003; Schaubroeck ve Jones,
2000; Simpson ve Stroh, 2004).

2.3.is Doyumu

is doyumu, bireyin kendi isi veya is deneyimleri
Uzerinde yaptigi degerlendirme sonucu ortaya ¢ikan
olumlu duygu durumudur (Locke, 1976'dan akt.
Sengiil ve Ceyhun, 2009). is doyumu, isgérenin isine
karsi gosterdigi genel bir tutumdur. Kisinin isine karsi
tutumu olumlu veya olumsuz olabilmekte, bu da
isgorenin isine iliskin tatmin veya tatminsizliginde
etkili olmaktadir (Erdogan, 1999). isletmeler
isgorenlerinin aldiklari karsiliginda verdikleri tepkiyi
ifade etmesi, caba ve performanslarini olumlu yénde
etkilemesi sebebiyle is doyumuna oldukca fazla
onem vermektedirler (Jiang vd., 2013). Misterilerle
yogun etkilesimin saglandigr islerde; musteri
memnuniyetinin c¢alisanlarin is doyumunu, tatmin
olmus calisanlarin da mdusteri memnuniyetini ve
sadakatini arttiracagr ifade edilmektedir (Robbins
ve Judge, 2012). Is doyumu ile verimlilik arasindaki
iliskiye yonelik olarak, tatmin ve performansin
birbirlerini olumlu yonde etkiledigi belirtiimektedir
(Deniz, 2005:325).

is doyumu ile duygusal emek arasindaki iliskiye
yonelikyapilan arastirmalarda, celiskili bulgular ortaya
konulmustur. Bazi arastirmacilar, duygusal emegin

is tatmini ile pozitif iliskili oldugunu (Adelmann,
1995; Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey vd.,
2005; Judge vd. 2009; Pala ve Tepeci, 2009; Wharton,
1993) bazilari da kisileri oldugu kadar duygulari da
bir sekilde diizenlemeye calismanin kisisel ifadeleri
engelleyebileceginden, duygusal emek ile is tatmini
arasindaki iliskinin negatif yonli oldugunu (Chu,
2002; Morris ve Feldman, 1997; Hochschild, 1983;
Pugliesi, 1999) ifade etmektedir. Bunun yani sira,
duygusal emek sergilemelerinde yasanan celiski
ve sergilenen ¢abanin daha az is tatminine neden
olabilecegi vurgulanmaktadir (Grandey, 2000;
Hochschild, 1983). is doyumunu duygusal emek
davranisinin bir belirleyicisi olarak arastiran Grandey
(2003), is doyumunun hem derin davranis hem
de daha cok yizeysel davranis ile olumsuz iligkili
oldugunu, Chen ve digerleri (2012) ise, is doyumunun
ylizeysel davranis ile negatif ancak derin davranis ile
pozitif iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Jiang ve
digerleri (2013) de stipermarket calisanlari Gzerinde
yaptiklar arastirmalarinda, yilzeysel davranisin is
doyumu lizerinde negatif, derin davranisin ise pozitif
bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu bulgu
Grandey (2000) ve Brotheridge ve Lee (2003)nin
arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir.

3.YONTEM

3.1. Aragtirmanin Amaci

Arastirmanin temel problemini agiklayabilmek
icin soz konusu calismanin neden yapildigi ve
ilgili yazinda hangi boslugu dolduracagi ya da
doldurulmasina katki saglayacaginin net bir sekilde
ortaya konulmasi gerekmektedir. ilgili arastirmalar
incelendiginde, duygusal emek davranislarinin bir
sonucu olarak is doyumunun arastirldigr calismalar
bulunmakla birlikte (Bickes vd. 2014; Chen vd,
2012; Cheung ve Tang, 2010; Diefendorff ve Richard,
2003; Lam ve Chen, 2012; Lee ve Ok, 2012; Morris ve
Feldman, 1996; Pugliesi, 1999; Wharton, 1993; Wong
vd., 2005) duygusal emegin bir belirleyicisi olarak is
doyumunun duygusal emek davranislari Gzerindeki
etkisinin ele alindigi cahsmalar daha seyrektir
(Grandey, 2003). Bununla birlikte, turizm alan
yazininda bu konuda yapilmis bir calismaya heniiz
rastlanilmamustir. Turizm sektoriinde davranis kurali
algisini ve davranig kural algisinin duygusal emek
davranigina olan etkisini belirlemeye yonelik yapilan
calismalarin nadir olmasi (Pala, 2008) nedeniyle bu
arastirmanin yapilmasina gerek duyularak turizm
isletmeciligi ve duygusal emek alan yazininda s6z
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konusu boslugun doldurulmasi amaglanmaktadir.
Bu amacla arastirmada, bagimh degisken olarak
ele alinan duygusal emek davraniglari (izerinde
etkisi arastirilan is doyumu ve davranis kurali algisi
bagimsiz degiskenlerine iliskin model Sekil 1 Gizerinde
gosterilmistir:

is Doyumu

™
Duygusal
/ Emek Davranisi
H2

Davranis Kural
Algisi

Sekil 1: Arastirma Modeli

Arastirma modeli ve arastirma sorularindan
hareketle olusturulan ilk hipotez duygusal emek
davranisinin otel isletmelerindeki isgorenlerin is
doyumu duzeylerinden etkilenip etkilenmedigini
belirlemeye yoneliktir. isgérenlerin duygusal emek
davraniglarinin ylizeysel, derin ve samimi davranis
boyutlarinda ele alinmis olmasi bu hipotezin (g
ayri alt hipoteze ayrilmasi gerekliligini beraberinde
getirmistir. Bu nedenle, isgorenlerin is doyumu
dizeylerinin ylizeysel davranis, samimi davranis
veya derin davranis sergilemelerine olan etkisini
belirlemeye yonelik alt hipotezler gelistirilmistir:

H;: is doyumu, otel isletmelerindeki isgdrenlerin
duygusal emek davranislari Gizerinde etkilidir.

H,: is doyumu, otel isletmelerindeki isgérenlerin
ylizeysel davranislari Gizerinde etkilidir.

H,: is doyumu, otel isletmelerindeki isgérenlerin
samimi davranislari Gzerinde etkilidir.

H,: is doyumu, otel isletmelerindeki isgérenlerin
derin davranislari tzerinde etkilidir.

Arastirmanin ikinci hipotezi ise davranis kurali
algisinin  calisanlarin  duygusal emek davranislari
Uzerinde bir etkisinin olup olmadigini ortaya
koyabilmek amaciyla olusturulmustur:

H,: Davranis kurali algisi, otel isletmelerindeki
isgorenlerin duygusal emek davranislari Uzerinde
etkilidir.

H,.: Davranis kurali algisi, otel isletmelerindeki
isgorenlerin ylizeysel davranislari lizerinde etkilidir.

H,,: Davranis kurali algisi, otel isletmelerindeki
isgorenlerin samimi davranislari tGizerinde etkilidir.

H,: Davranis kurali algisi, otel isletmelerindeki
isgorenlerin derin davranislan Gzerinde etkilidir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bes yildizli otellerin diger otellere kiyasla daha
profesyonel yapilandiklar, miusteri ve calisan
memnuniyeti agisindan isgorenlerde duygusal emek
davraniglarinin daha fazla gorildigu dusinilerek,
arastirma evreni bes yildizli otel calisanlarindan
olusturulmustur.  Arastirma evrenini  belirlerken
hem kiyi otellerinde hem de sehir otellerinde
istihdam edilen isgorenlerin arastirma kapsamina
dahil edilmesi esas alinmistir. Kiltir ve Turizm
Bakanhgi'nin verilerinden hareketle kiyi otelciliginde
en fazla isletme belgeli bes yildizlh otelin, yatak
kapasitesinin ve oda sayisinin bulundugu il olan
Antalya ili ile sehir otelciliginde en fazla bes yildizli
otele, yataga ve oda sayisina sahip istanbul ili
arastirma kapsamina dahil edilmistir. Kiltir ve Turizm
Bakanhgi verilerine goére 2012 yili sonu itibariyle
Turkiye'de toplam 398 adet isletme belgeli 5 yildizli
otel isletmesi bulunmaktadir. Arastirmanin evrenini
olusturan bu iki sehirdeki 5 yildizli otel sayilarinin
269 oldugu g6z 6niine alindiginda bu sayinin Tirkiye
genelindeki sayinin yaklasik olarak % 68'i gibi biyiik
bir kismini olusturdugunu sdylemek muimkuindur.
Evren lzerinden 6rneklem sayisinin belirlenmesinde
Yamane'nin (2001) 6rneklem hesaplamaformiliinden
yararlanilmistir:

B N.z*.pgq
Nd* +z%.pg

Evren sayisinin (N) belirlenerek ilgili formiile
yerlestirilebilmesi icin Oncelikle evreni olusturan
toplam isgdren sayisinin belirlenmesi gerekmektedir.
Otel isletmelerinde mevcut oda sayisi kullanilarak
ortalama c¢alisan sayisinin belirlenebilmesi icin,
uluslararasi standartlar dogrultusunda bes yildizli
otel isletmelerinde odabasina 1,1 isgdrenin istihdam
edildigi varsayimi {zerinden hesaplama yoluna
gidilmistir (Cetiner, 1995). ilgili degerler formiile
yerlestirildikten sonra veri toplanmasi gereken
drneklem sayisi Antalya icin en az 383; istanbul icin
ise en az 374 isgdren olarak tespit edilmistir. Sehir
ve kiyi otelleri olarak istanbul ve Antalya illerinin
kendi icerisinde homojen tabakalara ayrilmasiyla
her tabaka icin varyanslarin da o oranda kiicllecegi
distnulerek tabakali 6rnekleme ydnteminden
yararlanilmistir (Senol, 2012). Yoneticilerden alinan
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izin dogrultusunda, arastirmaya katilmayr kabul
eden otellerle birebir goriisme veya e-posta yoluyla
yapilan uygulama sonucunda Antalya icin 440 ve
istanbul icin 387 anket olmak iizere toplam 827 anket
degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Veri Toplama Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan
anket formu dort bolimden olusmaktadir. Birinci
bolimde arastirmaya katilanlarin bireysel 6zelliklerini
belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. ikinci
bolimde, isgdrenlerin is doyumlarini 6lgmeye yonelik
Weiss ve digerleri (1967) tarafindan gelistirilen, alan
yazinda Minnesota Doyum Olcegi olarak bilinen
ve 100 6nermeden olusan odlcegin 20 ifadelik kisa
formu kullaniimistir. Veri toplama aracinin G¢lnci
bolimiinde yer alan ifadeler ise isgorenlerin duygusal
emek davranislarini belirlemeye yoneliktir. Bunun
icin; hizmet sektoriinde calisanlarin duygusal emek
davraniglarini belirleyebilmek icin Chu ve Murrmann
(2006), tarafindan gelistirilen Konukseverlik Duygusal
Emek Olcegi'nden yararlanilmistir. Duygusal Emek
Olceginin 11 maddesi “ylizeysel davranis” ve “samimi
davranig” tdrlerini temsil eden duygusal celiski
boyutuna ait ifadelerden olusmakta iken; 8'i duygusal
emegin “derin davranig” tiiriin ifade eden duygusal
¢aba boyutuna ait maddelerdir. Duygusal celiski;
yuzeysel davranis ve samimi davranistan olugmakta
ve bitun bir parcanin iki zit ucunu temsil etmektedir.
Duygusal caba boyutu ise derin davranistan meydana
gelmektedir. isgdrenler ylizeysel davranis veya
samimi davranista bulunduklari zaman duygusal bir
uyumsuzluk/celiski yasamaktayken, derin davranista
bulunduklarinda duygusal anlamda bir caba sarf
etmektedirler. Anket formunun son bdliminde
ise, davranis kurali algisini belirlemek amaciyla
Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen
Olcek kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lcekler
5l Likert tlrinde hazirlanmistir.  Arastirmada
kullanilan veri toplama aracinin gecgerlik ve
glivenirliginin saglanabilmesi icin; dncelikle duygusal
emek Olcegi ve is doyumu O&lcekleri konularla ilgili
calisan iki akademisyen tarafindan orijinal halinden
Turkceye cevrilmistir. Tirkceye cevrilen dlcekler tekrar
ingilizceye daha sonra tekrar Tirkceye cevrilerek
anlam kaybina ugrayip ugramadiklar test edilmistir.
Daha sonra cevirisi yapilan 6lceklerin dil akicihgr ve
anlam butinliguinu tasiyip tasimadiklarini belirlemek
amaciyla bir Turk Dili uzmanina okutularak gerekli
dizeltmelerin yapilmasi saglanmistir. Daha sonra
anket formlarindaki ifadelerin anlagsilabilirligini test

edebilmek amaciyla bes yildizli otelde ¢alisan 36 kisi
ve otel isletmelerinde deneyimi olan 25 kisilik turizm
isletmeciligi bolimi lisans ogrencileriyle birebir
gorismeler yapilarak diizenlenmistir. Alinan geri
bildirimlerden sonra anket formuna son hali verilerek
ilgili form Haziran 2012-Mart 2013 tarihleri arasinda
uygulanmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirmada verilerin analizinde; ylizde ve frekans
analizi, basit korelasyon analizi, tek degiskenli
regresyon analizi ve ¢oklu regresyon analizlerinden
yararlanilmis ve elde edilen bulgular tablolastiriimistir.
Ayrica duygusal emek davraniginin, is doyumu ve
davranis kurali algisi bagimsiz degiskenlerine hangi
oranda bagl oldugunu gostermek icin belirlilik
(determinasyon) katsayisi (R?) hesaplanmistir.

Arastirmada  kullanilan  dlceklerin  faktor ve
glvenirlilik analizleri de yapilmistir. Ancak faktor
analizinin yapilabilmesi icin, verilerin faktor analizine
uygunlugunu test etmek amaciyla, Ooncelikle
arastirmada kullanilan 6lceklere Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem yeterlilik testi ve Bartlett kiresellik
testi (Bartlett’s Test) uygulanmistir. KMO degerleri
is Doyumu Olcegi icin 0,954; Duygusal Emek Olcegi
icin 0,884; Davranis Kurah Algisi Olcegi icin ise 0,819
olarak ortaya ¢cikmistir. Bu degerler yorumlandiginda
is Doyumu Olceginin veri yapisinin faktér analizi
yapabilmek icin mikemmel, diger iki lcegin ise cok
iyi derecede yeterli oldugunu séylemek mimkiindiir
(Akgul ve Cevik, 2003; Kalayci, 2006).

Davranis Kurali Algisi Olgegi icin faktér analizi
sonucuna gore 06z degeri 1'in Uzerinde olan iki
faktorlu bir yapi ortaya ¢ikmis ve bu iki faktorin
varyansi aciklama orani % 67 olarak gerceklesmistir.
Analiz sonucunda faktdr yik degeri disik olan
bir madde (0.217) analizden cikartilmis, kalan alti
madde icin Davranis Kurali Algisi Olcegi'ne iliskin
faktor yukleri ve faktorlerin varyansi agiklama oranlari
hesaplanmistir. Yapilan faktor analizi sonucuna gore,
olumsuz davranis kurali icin maddelerin varyansi
aciklama orani %41,29; olumlu davranis kurali icin ise
%36,71 olarak ortaya cikmistir. iki faktériin toplam
oraniise %78,21 olarak gerceklesmistir.

Duygusal Emek Olcegi icin faktér analizi
sonucunda 6z degeri 1'in Uzerinde olan g faktorli
bir yapi ortaya cikmistir. Ylzeysel davranisi temsil
eden sekiz maddenin varyansi aciklama orani
%23,52; derin davranisi temsil eden sekiz maddenin
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varyansi aciklama orani ise %20,94; samimi davranisi
ifade eden li¢ maddenin ise orani %9,64 olarak ortaya
cikmistir. Bu Ug faktdriin toplam varyansi agiklama
orani ise %54,11 olarak tespit edilmistir.

is Doyumu Olcegi ise, faktér analizi sonucunda
tek faktorli olarak tespit edilmis, bu faktoriin toplam
varyansi aciklama orani ise %48'dir. Konukseverlik
Duygusal Emek Olcegi'nin genelinin (a= 0,69) ve
samimi davranis alt boyutunun (o= 0,66) cronbach
alpha guvenilirlik katsayilar dikkate alindiginda
oldukga giivenilir, duygusal emegin diger alt boyutlari
(derin davranis 0=0,84; ylizeysel davranis a=0,86), is

doyumu 6lcedi (a= 0,94), genel davranis kurali algisi
Olcegi (0=0,87) ve alt boyutlarinin (olumlu davranis
kurali algisi a=0,81, olumsuz davranis kurali algisi
a=0,89) ise ylksek derecede giivenilir oldugunu
soylemek mumkinddr.

4. BULGULAR

Calismanin bubélimunde arastirmaya katilanlarin
bireysel 6zelliklerine iliskin ylizde ve frekans analizi,
degiskenler arasi iliskileri belirlemek icin korelasyon
matrisi, iliskinin yoniinu ve derecesini belirlemek icin
tek degiskenli ve ¢ok degiskenli regresyon analizi
sonuclarina yer verilmistir.

Tablo1: Arastirmaya Katilanlarin Bireysel Ozelliklerine iliskin Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Bireysel Ozellikler f % Bireysel Ozellikler f %
Cinsiyet Kademe
Erkek 563 68,1 Stajyer 33 4
Kadin 264 31,9 Alt Kademe 647 78,2
Orta Kademe 113 13,7
Ust Kademe 34 4,1
Toplam 827 100 Toplam 827 100
Medeni Hal Egitim Duizeyi
Bekadr 449 54,8 Okur-yazar 12 1,5
Evli cocuklu 286 34,8 iIkégretim 139 17,0
Evli ¢ocuksuz 85 10,4 Lise 377 46,3
On lisans 132 16,2
Lisans 147 18,0
Lisansdistu 8 1
Toplam 820 100 Toplam 815 100
Yas Grubu Calisilan Bolim
18'den kiiciik 22 2,7 Yiyecek-icecek 456 55,1
18-22 132 16 On biiro 133 16,1
23-27 262 31,7 Kat Hizmetleri 127 15,3
28-32 187 22,6 Glivenlik 22 2,7
33-37 115 13,9 Satig-Pazarlama 18 2,2
38-42 64 7,7 Muhasebe 18 2,2
43 ve lizeri 45 5,4 Teknik Servis 16 1,9
insan Kaynaklari 8 1
Diger 29 3,5
Toplam 827 100 Toplam 827 100

Tablo 1'de de gorildiglu lzere arastirmaya
katilanlarin ogunlugu; erkek (% 68,1), bekar (% 54,8)
ve 23-27 (% 31,7) yas araligindadir. Egitim diizeylerine
goreise cogunluk % 46,3 ile lise mezunu ¢alisanlardan
olugmaktadir. Katilimcilarin biyltk cogunlugu (%
78,2) alt kademede calisanlardan olusmakta ve

yiyecek-icecek departmaninda (% 55,1) calismaktadir.
Arastirmaya katilanlarin is doyumu duizeyleri, davranis
kurali algisi ile duygusal emek davranislar arasindaki
iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan Korelasyon Analizi
sonuclarina gore elde edilen Pearson Korelasyon
Katsayilari (r) Tablo 2'de yer almaktadir:
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Tablo2: Degiskenler Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon Matrisi

- w - v 2 w o« N
2| Es 5| § | §2|2<| 2¢<
Degiskenler v = £ = o = > = < § :: £ ¥
N 3 e = 0= 8 B X 5 0 2o
Sa | v a - a2 | © °
Yiizeysel Davranig 1.00
Samimi Davranig - 1.00
Derin Davranis - - 1.00
is Doyumu 0,18* 0,38* 0,45*% 1.00
Davranis Kur. Algisi 0,22* 0,29* 0,56* - 1.00
Olumlu Davr. K.A. 0,18* 0,32* 0,55* - - 1.00
Olumsuz Davr. K. A. 0,19*% 0,20* 0,43* - - - 1.00

*<0,01

Elde edilen Pearson Korelasyon Katsayilar’'ndan
(r) hareketle, is doyumu ve davranis kural algisi
ile duygusal emek davranisi tirleri arasinda farkl
diizeylerde olmakla birlikte pozitif yonde bir iligki
oldugu tespit edilmistir (p<0.01).

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin
0,01-0,29 arasinda olmasi durumunda iliskinin zayif
veya disuk; 0,30-0,64 arasinda olmasi durumunda
orta; 0,65-0,84 arasinda olmasi durumunda kuvvetli/
yuksek; 0,85-1 arasinda olmasi durumunda ise ¢ok
kuvvetli/ cok yliksek olarak degerlendirilmesinin
mimkin oldugu ifade edilmektedir (Ural ve Kilig,
2006:248).

Bu araliklar g6z oniline alindiginda, en yiiksek
katsayilar derin davranis turlinde elde edilmistir. Tablo

2'deki verilere gore derin davranis ile genel davranis
kurah algisi (r=0,56), olumlu davranis kural algisi
(r=0,55), olumsuz davranis kurali algisi (r=0,43) ve is
doyumu arasinda (r=0,45) orta diizeyde pozitif iliskiler
tespit edilmistir. Samimi davranista ise is doyumu
(r=0,38) ve olumlu davranis kurali algisi (r=0,32)
arasinda orta diizeyde pozitif, diger degiskenler
arasinda ise dusik dizeyde pozitif iliskiler tespit
edilmistir. Yiizeysel davranista da bitiin degiskenlerle
arasinda pozitif yonli iliskiler tespit edilmekle birlikte
(p<0.01) bu iligkilerin derecesi zayif (duslik) diizeyde
gerceklesmistir. Korelasyon Analizi sonucunda tespit
edilen iliskilerin dlzeyini ve yonlnu belirlemek icin,
veriler Regresyon Analizi'ne tabi tutulmustur.

Tablo 3: is Doyumu ile Duygusal Emek Davranislari Arasindaki iliskiye Yonelik Tek Degiskenli Regresyon

Analizi Sonuclari

Duygusal Bagimsiz
Emek . B St. Hata t p R R? F
Davranisi R
Yiizeysel Sabit 2,498 0,137 18241  0,000*
Davranis is Doyumu 0,207 0,039 5,340 0,000* 0183 0,033 28511
Samimi . Sabit 1,853 0,132 14,006  0,000* 0384 0148 142597
Davranis is Doyumu 0,448 0,038 11,941  0,000* ' ’ '
Derin . Sabit 2,140 0,103 20865 0,000% o0 51775
Davranis is Doyumu 0,429 0,029 14,757  0,000* ' ’ '
*p<0,05

Tablo 3'teki Tek Degiskenli Regresyon Analizi
sonuglarina gore is doyumu ile ylizeysel davranis
arasinda iliski (p<0.05) bulunmustur. Bagiml
degisken  ylizeysel davranisi acgiklamada s

doyumunun pozitif yonli ama duasik diizeyde
etkili oldugunu (0,183) ifade etmek mumkindir.
R? belirlilik katsayisi incelendiginde ise, toplam
varyansin sadece %3'lik kisminin is doyumundan
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kaynaklandigi gorilmektedir. Tabloda yer alan sabit
degerler regresyon formill Gizerindeki sabit a degeri
yerine kullanilan degerdir. Tek Degiskenli Regresyon
Analizi sonucunda elde edilen model su sekilde ifade
edilebilir: Yiizeysel Davranis = 2,498 + 0,207 s
P Bu nedenle elde edilen bulgular H. hipotezini
loyumu) 1a
destekleyici niteliktedir.

Samimi davranis algisina iliskin  regresyon
katsayisi incelendiginde ise (0,384) is doyumunun
samimi davranis algisi Uzerindeki etkisinin pozitif
yonli  ve orta dizeyde oldugunu soylemek
mumkindir. Samimi davranis algisina iliskin R
belirlilik katsayisi incelendiginde is doyumu ile
arasindaki bu iliskinin yaklasik %15’lik kisminin is
doyumundan kaynaklandigi ifade edilebilir. Tek
Degiskenli Regresyon Analizi sonucunda samimi
davranisa yonelik elde edilen model su sekilde
ifade edilebilir: Samimi Davranis = 1,853 + 0,448
s doyumu) Bu bulgulardan hareketle, H,, hipotezi
desteklenmektedir.

is doyumunun derin davranisi ise pozitif yonli
ve orta diizeyde (0,457) etkiledigi soylenebilir. Bu
etkinin varyansi aciklama orani (R? ise 0,20 olarak
ortaya ¢ikmistir. Yani derin davranisin %20’lik kismi
is doyumundan etkilenmektedir. Bu etkiye iliskin
model ise; Derin Davranis = 2,140 + 0,429
seklinde ortaya konulmustur. Bu dogrultuda, H,_‘nin
desteklendigini soylemek mimkinddir.

(is doyumu)

Bir bagimli ve birden fazla bagimsiz degiskenin yer
aldig regresyon modelleri cok degiskenli regresyon
olarak aciklanmaktadir. Bu regresyon modelinde
birden fazla bagimsiz degisken ele alindigindan
dolay;; Y= a+b X +bX....... +b +X_ ile formiile
edilebilmektedir (Altunisik vd., 2010). Bu nedenle
arastirmanin ikinci hipotezi (H,: Davranis kural
algisi, otel isletmelerindeki isgorenlerin duygusal
emek davranislan Gzerinde etkilidir.) “Cok Degiskenli
Regresyon Analizi'nden yararlanilarak test edilmis ve
sonuclarina Tablo 4'te yer verilmistir:

Tablo4: Davranis Kurali Algisi ile Duygusal Emek Davranislari Arasindaki iliskiye Yonelik Cok Degiskenli

Regresyon Analizi Sonuclari

Duygusal .
Bagimsiz St. F/
Emek . B t P R R? .
Degiskenler Hata p(sig.)
Davranigsi
Sabit 2392 0,135 17,724 0,000%
Yiizeysel ab! 20,799
Olumlu D.K.A. 0,704 0,038 0,110 2,714 0,007* 0,219 0,048
Davranis 0.000%
OlumsuzD.K.A. 0,713 0,033 0,140 3,463 0,001* 4
i 2,1 ,134 15,704 ,000%
Samimi Sabit 09 0,13 0,000 50,420
OlumluD.K.A. 0,307 0,038 0,309 7,922  0,000* 0330 0,109
Davranis 0.000*
Olumsuz D.K.A. 0,030 0,032 0,036 0,924 0,356 ’
Derin Sabit 1,750 0,093 18,976  0,000% 211,128
OlumluDKA. 0357 0,026 0456 13,555 0,000* 0,582 0,339
Davranis 0.000*
OlumsuzD.K.A. 0,128 0,022 0,192 5696  0,000% ’
*p<0,05

Tablo 4'te gorildigl Uzere, regresyon modelinin
duygusal emegin ylizeysel davranis tiirl icin anlamli
oldugunusoylemek miimkiindiir (F=20,799; p=0,000).
S6z konusu modele goére, bagimsiz degiskenler olan
olumlu ve olumsuz davranis kurali algilari ile bagimh
degisken ylzeysel davranis arasinda pozitif yonli
ancak dusik dizeyde bir iliski oldugu (R=0,219),
bagimsiz  degiskenlerin  ylizeysel  davranistaki
degisimin yaklasik %5’ini acgikladigi soylenebilir (R?
=0,048). Yiizeysel davranis agisindan, hem olumlu

davranig kurali algisiin (t=2,714; p=0,007) hem de
olumsuz davranis kurali algisinin (t=3,463; p=0,001)
modele katki sagladiklari gorilmektedir. Yizeysel
davranis icin en aciklayici bagimsiz degiskenin
olumsuz davranis kural algisi (3=0,14) oldugu ve
olumsuz davranis kurali algisindaki bir birimlik
artisin, ylzeysel davranis algisini 0,14 birim arttirdigi
ifade edilebilir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
yuzeysel davranisi aciklayan tahmin modeli su sekilde
ifade edilebilir:
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Yizeysel Davranis= 2,392 + 0,104, = . +
0,113

(Olumsuz DK)

Bu  sonuglardan
desteklenmektedir.

hareketle H,,  hipotezi

Tablo 4'teki verilere gore, regresyon modelinin
duygusal emegin samimi davranis tiri icin anlaml
oldugunu  séylemek mumkindir  (F=50,420;
p=0,000). Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken
samimi davranis arasinda pozitif yonli ve orta
diizeyde biriliski oldugu (R=0,33), samimi davranistaki
degisimin yaklasik %11'inin bagimsiz degiskenlere
bagl oldugu soylenebilir (R?>=0,109). Modelde yer
alan degiskenlerden, sadece olumlu davranis kurali
algisinin (t=7,922; p=0,000) modele katki sagladig
gorilmekle birlikte, olumsuz davranig kurali algisinin
(t=0,924; p=0,356) etkisinin olmadigi ortaya ¢ikmistir.
Olumlu davranis kurali algisina ait parametre ise
3=0,309'dur. Samimi davranigi aciklayan tahmin
modeli ise sekildedir: Samimi Davranis= 2,109 +
0,301 + 0,030

(Olumlu DK) (Olumsuz DK)

Bu nedenle yalnizca olumlu davranis kurah
algisinin  etkisinin  olmasiyla  birlikte, H,,'nin
desteklendigini soylemek mimkandyir.

Tablo 4'teki veriler derin davranis agisindan
degerlendirildiginde ise, regresyon modelinin derin
davranig turd icin de anlamli oldugunu sdylemek
mimkindir  (F=211,128; p=0,000). Bagimsiz
degiskenler olan olumlu ve olumsuz davranis kurali
algilan ile bagimh degisken derin davranis arasinda
pozitif yonliive ortadiizeyde biriliskioldugu (R=0,582)
ve derin davranistaki degisimin yaklasik %34'Uniun
davranis kurali algisina bagh oldugu ifade edilebilir
(R2=0,339). Modelde yer alan degiskenlerden, gerek
olumlu davranis kurali algisinin (t=13,555; p=0,000)
gerekse de olumsuz davranis kurali algisinin (t=5,696;
p=0,000) modele katki sagladigi gorilmektedir. Bu
etki durumunda, olumlu davranis kurali algisina iliskin
parametrenin (=0,456), olumsuz davranis kural
algisininkine gore daha yulksek oldugu (3=0,192)
ifade edilebilir.

Regresyon analizinden elde edilen bulgular
sonucunda derin davranisi aciklayan tahmin
modeli: Derin Davranis= 1,750 + 0,357, .. . +
0'128(O|umsuz oK) Bu nedenle, H,, desteklenmektedir.
Yapilan bu analizler sonucunda, farkli dizeylerde
olmakla birlikte; duygusal emek davraniglarinin is
doyumu ve davranis kural algisindan etkilendigi

tespit edilmistir.

5.SONUC

Hizmet sunumu sirasinda calisanlarin musterilerle
etkilesim icerisinde olmasi, onlarin islerine fiziksel
¢cabanin yani sira duygusal emeklerini de katmalarina
neden olmaktadir. Bu nedenle, hizmet sektdriinde
yer alan turizmin emek yodun o6zelligi ve musteri
memnuniyetinin saglanmasinin son derece onemli
olmasi, turizm sektoriinde duygulari yénetmenin
gerekliligine dikkat cekmektedir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore is
doyumunun uzerinde en fazla etkiye sahip oldugu
duygusal emek davranisi derin davranis olarak
ortaya c¢ikmis, bunu sirasiyla samimi ve ylzeysel
davranislar takip etmistir. Bu bulgu calisanlarin is
doyumu diizeylerinin arttirilmasinin onlarin istenen
duygusal davranislar sergilemelerinde (duygusal
emedin derin davranis tiriinden dolayl) daha fazla
caba harcayacaklarinin bir gostergesi olarak ifade
edilebilir.isgdrenlerin derin davranis sergilemeleriicin
motive edilmesi, ylizeysel davranista bulunmamalari
konusunda ise dnlem alinmasinin érgdtler agisindan
onemli bir konu oldugu distndldigiinde (Mishra vd.,
2012) calisanlarin is doyumlarinin arttirilmasinin hem
isletme hem de calisan verimliligi acisindan gerekli
oldugunu séylemek miimkiindir. Bu noktada, sosyal
bir varlik olan insanin, kendisini 6rgutiin bir pargasi
olarak goérmesi ve orgiit icerisinde dnemsendiginin
hissettirilmesi  isgéren  performansi  agisindan
onemlidir (Mishra vd., 2012). Yuksek is doyumuna
sahip isgorenlerin daha az rol yapmalari (Abraham,
1998; Adelmann, 1995; Morris ve Feldman, 1996),
isinden tatmin olmayan kisilerin ise daha dusutk
performans sergilemeleri ve daha samimiyetsiz
davranmalari nedeniyle daha fazla ylizeysel davranis
sergileyecekleri ifade edilmektedir (Grandey, 2003).

Calismada duygusal emek davranisi Uzerinde
etkisi arastirilan diger degisken ise, davranis kurali
algisidir. Elde edilen bulgulara gére, davranis kurali
algisinin en fazla iliskili oldugu duygusal emek tiri
derin davranis olurken, bunu sirasiyla samimi ve
yuzeysel davranis tirleri takip etmektedir. Yapilan
arastirmalarda, olumlu davranis kurali algisinin
calisanlarda derin davranisa, olumsuz davranis kurali
algisinin da ylizeysel davranisa olan egilimin bir
belirleyicisi oldugu ortaya konulmustur (Buckner ve
Mahoney, 2012; Chau, 2007; Diefendorff vd., 2005;
Hsieh, 2009). Yani isgorenlerden olumlu hislerin
sergilenmesi beklendigi zaman bireyler daha fazla
derin davranis sergilemeye calisirken, olumsuz
duygularin bastirilmasi ve gizlenmesi beklendiginde
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daha fazla ylizeysel davranis sergileme egiliminde
olmaktadirlar. Bunun yani sira, olumsuz duygularin
bastiriimasi gerekliliginden hareketle ortaya c¢ikan
duygusal emek davranisinin daha etkisiz olacagi,
bunun aksine olumlu duygularin sergilenmesi
beklentisinin  olusturdugu  duygusal emek
davranisinin ise isgoren performansi ve ruh hali
lzerinde olumlu etkiler meydana getirdigini ortaya
koyan arastirma bulgularindan hareketle (Diefendorff
vd.,2005;Hoppvd.,2012; Johnson, 2007; Schaubroeck
ve Jones, 2000), isletmelerde istenen davranislarin
olusumunda olumlu davranis kurallarinin daha fazla
on plana gikartiimasi gerektigi ifade edilebilir.

Yapilan arastirmalarda, calisanlar tarafindan
duygusal emegin derin  davranis  tlrlnin
sergilenmesi  daha fazla olumlu sonuclarla

iliskilendirilirken, ylzeysel davranis ise genellikle
tatminsizlik, tikenmislik, yabancilasma gibi olumsuz
ciktilara neden olmaktadir (Brotheridge ve Lee,
2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Eroglu, 2014;
Gosserand, 2003; Grandey vd., 2005; Grandey, 2003;
Hur vd., 2013; Korkmaz vd. 2015; Mengenci, 2015;
Totterdell ve Holman, 2003). Ayrica derin davranis
sergileyen isgdrenlerin gdstermesi gereken duyguyu
gercekten hissettigi icin is tatmini dizeylerinin ve
iste kalma niyetlerinin arttigi ortaya konulmustur
(Pala ve Tepeci, 2009). Chu (2002) da derin davranisin,
diustk duygusal bitkinlik ve yiksek is doyumu gibi
olumlu sonuglarla iliskili oldugunu ifade etmektedir.
Bircok calismada buna benzer sekilde, duygusal caba
dolayisiyla derin davranisin isgorenlerdeki basari ve
kendine glven hissini arttirdigi (Brotheridge ve Lee,
2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Korkmaz vd.
2015),zamanlayuksekis doyumu sagladigi (Judge vd.,
2009) ve duygusal tikenmislikte bir azalma sagladig
(Brotheridge ve Lee, 2003) ortaya konulmustur. Ayrica,
derin davranisin gercek ve olumlu duygulara yakin
olmasindan dolayi duygusal tiikenmisligi diistirdig,
bu nedenle deisgdrenler acisindan faydali olabilecegi
iddia edilmektedir (Moon vd., 2013). Bu ylzden,
duygusal emek arastirmacilar isgdrenler ve 6rgitler
acgisindan duygusal emegin daha c¢ok derin davranis
tarini desteklemektedirler (Chau, 2007). Bununla
birlikte ylizeysel ve derin davranis ile kiyaslandiginda,
samimi davranisin érgitlerde daha seyrek gorildugu
ancak samimi davranis tlrinin de isgorenler
acgisindan vyararli sonuclar verdigi belirtiimektedir
(Cheung ve Tang, 2010:325).

Arastirmadan elde edilen sonuclardan hareketle
uygulayicilara ve arastirmacilara su  Onerilerde
bulunmak mimkudnduir:

isletmelerde adil {icret sistemi, etkili performans
degerlendirme sistemi, odullendirici ve katilmah
yonetim, etkili iletisim gibi anlayis ve uygulamalarla
cahsanlarin is doyumu dizeylerinin arttinlmasi
yoluyla istenen duygusal emek davranislarinin ortaya
konulmasi saglanabilir.

Elde edilen bulgulara gore, musterilerle olan
iliskilerde pozitif duygularin sergilenmesiniifade eden
olumlu davranis kurallarinin olusturulmasi duygusal
emek davraniglari agisindan olduk¢a ©nemlidir.
Orgiitsel davranis kurallari, isletmeyle &zdeslesen
stratejik taktikler olarak tanimlanmaktadir. Ornegin,
Disney calisanlarinin sicak ve dost canlisi davranislar
onudigerisletmelerden ayiran nemlibir unsurolarak
ifade edilmektedir (Pugh, vd., 2013). Bu nedenle derin
duygusal emek davranislarinin ortaya konulmasi
acisindan “gllimseme, sicak tavirlar sergileme,
yardimcl olmaya isteklilik, saygil, duyarl, neseli ve
pozitif olma” gibi olumlu davranis kurallarinin yazili ya
da kurum kiiltlru seklinde s6zlu olarak olusturulmasi
gerekmektedir.

isgéren verimliligi acisindan, duygusal emegin
kisilerarasi becerilere, 6rgiitsel degerlere ve normlara
yonelik egitimlerle yonetilebilmesi mumkinddr.
Bu nedenle; orglitsel degerlerin daha hizli ve kolay
aktarilabilmesi icin yeni ise baslayacak olan personele
bu konuda ise alistirma egitimlerinin etkili bir sekilde
verilmesi gerekmektedir.

Muisteriyle ylz ylize ve yogun etkilesimin oldugu,
Ozellikle de hizmet sektoriindeki is kollarinda
duygusal emek konusu dikkate alinmasi gereken
bir emek tiridir. Bu kapsamda, hizmet kalitesi ve
cahsan verimliligi acisindan isgorenlerin fiziksel ve
bilissel yonlerinin yani sira duygusal boyutunun da
dogru yonetilmesi gerekliligi isletmeler ve yoneticiler
tarafindan dikkate alinmalidir. isgéren verimliliginin
arttinlmasinda fiziki sartlarin uygun olmasi, isg6renin
bilissel ve psikolojik olarak kendini rahat hissetmesi
ve/veya olumlu duygusal yaplya sahip olmasi
onemli olmakla birlikte, hepsinin bir bitin olarak
saglanmasinin verimlilik agisindan gerekli ve dnemli
oldugunu séylemek mimkiinddr.

Bundan sonra yapilacak arastirmalarda, farkl
sinif ve turdeki otellerde calisanlarin duygusal emek
davranislarinin  arastinlmasi  6nerilebilir.  Ayrica,
duygusal emek davranislarinin misteriler tarafindan
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nasil algilandiginin ve kalite algisinda bir farkliliga
sebep olup olmadiginin belirlenmesine yonelik
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