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Bu ¢aligmanin amaci Tiirkiye de konaklama sektoriinde dizginleyici kiiltiirde duygusal emek ve kiiltiirel duyarliligin 6nemi
ve etkilerini incelemektir. Literatiire Minkov and Hofstede (2010) tarafindan yakin zamanda hosgiirii-kisitlama ad1 verilen
yeni bir kiiltiirel boyut eklenmistir. Bu boyut 6zellikle turizm ve konaklama sektoriine daha uygundur. Bu baglamada
caligmanin amaci kiiltiirel bir boyut olarak hosgdrii — smirlamanin turizm ve konaklama sektorii ¢aliganlarin duygusal
emegi ve kiiltiirleraras1 duyarliliklar: izerindeki etkisini aragtirmaktir. Genel olarak, Tiirk kiiltiirii hosgorii kiiltiiriinden ziyade
nispeten dizginleyici bir kiiltiir olarak smniflandirilabilir. Arastirma verileri, konaklama alaninda, Edremit bolgesi, Burhaniye
ilgesinde faaliyet gosteren 6 farkli otelden 117 otel caliganindan anket yontemiyle toplanmistir. Anketlerden elde edilen
veriler, frekans, giivenilirlik, degiskenlerin dagilimmin normalligi arastirilmustir. Istatistiksel karsilastirmalarda normal
dagilim gosteren degiskenler igin; Bagimsiz orneklemler T-testi ve tek yonlii varyans analizi, Pearson korelasyon testi, ¢oklu
dogrusal regresyon analizleri hesaplanarak degerlendirilmistir. Arastirma bulgulari, duygusal emek ve kiiltiirel duyarlilik ve
boyutlar1 arasinda anlamli iliski oldugunu gostermistir. Calismada duygusal emek stratejisi ile iligkilendirilen kiiltiirel
duyarlilik hizmet sektorii agisindan her ne kadar 6nemli olsa da bu alanda ¢alisma eksigi oldugu goriilmektedir. Arastirma

kapsaminda, konaklama alaninda ¢alisanlar1 ve gelecekteki aragtirmalar igin bazi teorik ve pratik uygulamalar tartigilmigtir.
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Abstract

This study aims to explore the role and importance of emotional labour and intercultural sensitivity among Turkish
hospitality employees. In general, Turkish culture can be classified as a relatively restraint culture, rather than an indulgence
culture. Data have been gathered from 117 hospitality employees from 6 different hotels. The data obtained from the
questionnaires, frequency, reliability, distribution of variables were investigated. For the statistical distributions; Independent
samples T-test and one-way analysis of variance, Pearson correlation test, multiple linear regression analysis were evaluated.
The findings of the study show that there is a statistically meaningful relationship between emotional intelligence and
intercultural sensitivity and its dimensions. Based on the findings of the study a number of theoretical and practical
implications have been offered.
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1.GIRIS

Turizm ve konaklama sektoriiniin biiyiimesi, diinya ekonomisine olduk¢a Onemli bir katki saglamaktadir.
Ornegin, 2016'da turizm ve konaklama sektdriiniin diinya GSYH'sine katkis1 2,3 trilyon ABD dolar1 olmus ve
109 milyon kisi igin istihdam yaratmistir. Turizm ve agirlama sektoriiniin diinya GSY1H'ya ve istihdama katkis1
dogrudan ve dolayl1 olarak dikkate alindiginda sirasiyla 7,6 trilyon ABD dolarina ve 292 milyon ABD dolarina
yiikselmistir. Bu rakamlar diinya GSYIH'nin yaklasik% 10,2'sini ve diinyadaki istihdamin yaklasik% 10'unu
temsil etmektedir . (WTTC, 2017).

Ayrica, turizm ve konaklama sektdriiniin, dniimiizdeki on yil iginde diinya GSY1H'sine dogrudan katkisinin, tiim
diinya GSYIH'sinin yaklasik % 23'iinii karsilayacak sekilde ortalama % 3,9 oraninda artmasi beklenmektedir.
2027 itibariyle, turizm ve konaklama sektoriinde galisanlarin sayisi, diinyadaki ¢alisanlarin 9'da 1'ini temsil
ederek, 380 milyonu asmasi beklenmektedir. Buna ek olarak, uluslararasi turistlerden kaynaklanan ihracat
gelirlerinin de diinyadaki toplam ihracatin% 7.1'ini olusturmasi beklenmektedir. (WTTC, 2017). Uluslararasi
turistlerin katilimiyla turizm ve konaklama faaliyetleri giderek uluslararasi hale gelmeye basladig1 i¢in (Becket
ve Brookes, 2012, s. 80 ; Mihali¢ ve Fennell, 2015, s. 9) kiiltiir insanlarin sosyal iletisim ve etkilesimlerinin
agirlikta oldugu turizm ve konaklama sektorii gibi alanlarda giderek daha 6nemli hale gelmistir (Hofstede, 2011,
.8 ). Bu cergevede, bu ¢alisma kiiltiirel bir boyut olarak hosgorii — sinirlamanin turizm ve konaklama sektorii
calisanlarinin duygusal emegi ve kiiltiirlerarasi duyarliliklar: iizerindeki etkisini arastirmay1 amaglamaktadir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Kavramlarin dogru anlagilmasi ve teorik altyapinin bilinmesi agisindan arastirmaya konu olan duygusal emek,
kiiltiir, kiiltiirel duyarlilik degiskenleri hakkinda &ncelikle kuramsal cergevenin ¢izilmesinin faydali olacagi
diigiiniilmektedir.

2.1 Hizmetlerde Kiiltiiriin Etkisi

Turizm ve konaklama sektorii yogun iletisim ve etkilesim gerektirdigi i¢in emek yogun bir sektordiir ve
genellikle insan isi olarak adlandirihir (Kog, 2013, s. 3689). Turizm ve konaklama sektoriinde hizmet
kargilagmalarinda iletisim ve etkilesim, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok dnemlidir. Doyle'a
(2008) gore, iletisim ve etkilesimin kalitesinin diisiik olmasi miisterinin igletmeyi degistirmesinde % 67 oraninda
etkili olurken, iiriinlerin kalitesinden memnuniyetsizlik sadece % 14 oraninda etkili olmaktadir.

Hizmet c¢alisanlar1 ve miisteriler arasindaki iletisim ve etkilesim, ¢aliganin egitilmesinden, kisiliklerine ve
kiiltiirlerine kadar ¢ok cesitli faktdrlerden etkilenebilmektedir. Insanlarmn degerleri, tutumlari, tercihleri ve
davraniglart tizerinde en etkili faktorlerden biri olarak (Mulvaney ve digerleri, 2007, s. 118 ; Zeithaml ve
digerleri, 2013, s. 33 ) kiiltiir, hem ¢alisan, hem de miisteri bakis agilarindan, hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Yukarida bahsedildigi gibi, turizm ve konaklama faaliyetleri giderek daha fazla
uluslararasi hale gelmektedir (Becket ve Brookes, 2012, s. 81; Mihali¢ ve Fennell, 2015, s. 10).

2.1.2. Turizm ve Konaklama Sektoriinde Kiiltiir Uzerine Yapilan Calismalar

Turizm ve konaklama alaninda kiiltiir ile ilgili yapilan calismalarin agirlikli olarak Hofstede'nin kiiltiirel
degiskenleri olan, glic mesafesi, bireysellik-kolektivizm, riskten kaginma, disillik-erillik ve zaman
oryantasyonluluk iizerine odaklandig1 goriilmektedir. Literatiir incelemesi yapildiginda bu ¢aligmalarin kiiltiiri,
miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri (Li et al.,2011, s. 742 ; Pookulangara and Koesler 2011, s. 351), hizmet
karsilasmalarinin gelisimi (Sizoo et al., 2005, s. 252; Sharma et al., 2009, s. 229, hizmet etkilesimlerinin dogas1
(Koc 2010, s. 90 ; Lin and Liang 2011, s. 362 ; Montoya and Briggs 2013, s. 361 ), miisteri iligkileri (Gopalan
and Narayan 2010, s. 106; Kokkranikal et al., 2011, s. 162 ) a¢isindan ele aldig1 tespit edilmistir.

Literatiire Minkov and Hofstede (2010) tarafindan yakin zamanda hosgiirii-kisitlama adi verilen yeni bir kiiltiirel
boyut eklenmistir. Bu boyut 6zellikle turizm ve konaklama sektdriine daha uygundur. Bu baglamada ¢alismanin
amaci kiiltiirel bir boyut olarak hosgorii — sinirlamanin turizm ve konaklama sektorii ¢aliganlarinin duygusal
emegi ve kiiltiirleraras1 duyarliliklari {izerindeki etkisini arastirmaktir.

2.1.3.Miisamahakarlhk ve Dizginleyicilik

Bireylerin ya da orgiitlerin kiiltiirleraras1 davranig farkliliklarini 6lgmek igin kullanilan, literatiirde ilk kez
kapsamli sekilde bahsedilen ¢ergeve Hofstede’ in gelistirdigi kiiltiirel boyutlardir. Hofstede 1960-70" lerde IBM
firmasinin diinya genelinde farkli subelerindeki ¢aliganlari ile yaptigi genis kapsamli aragtirmalarda kiltiirle ilgili
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oncelikle dort boyut gelistirmigtir Bunlar; “glic mesafesi”, “bireysellige karsi kolektivizm”, “belirsizlikten
kaginma”, “maskiilenlige kars1 feminenlik” tir (Hofstede, 1980, s. 47). Bu boyutlara ilerleyen yillarda “uzun/kisa
doénem odaklilik” eklenmistir (Hofstede ve Bond, 1988, s. 12; Hofstede, 2001, s. 520). 2010 yilinda ise Hofstede
ve Minkov yaptiklari ¢aligmada “miisamahakarliga karst dizginleyicilik” 1 de kiiltiirel bir boyut olarak eklemis
ve bu sayede kiiltiiriin alti boyutlu modeli olugsmustur. Ayrica Hofstede ve arkadaglari, bu modelin makro
diizeyde, farkli milliyetten tiiketiciler veya orgiitler aras1 davranis farkliliklarini 6lgmede kullanilmasi konusunda

tavsiyede bulunmuslardir (De Mooij ve Hofstede, 2002, s. 63 ; Huang ve Crotts, 2019, s. 238).

Yakin zamanda eklenmis bir kiiltiirel boyut olarak miisamahakarlik-dizginleyicilik, Hofstede’nin daha 6nceki
bes boyut tarafindan agiklanamayan bazi toplumsal farkliliklari ele almak igin gelistirilmistir. Bu boyut bir
kiiltiirdeki insanlarin diirtiilerini ve arzularin1 kontrol etmeye calisma dereceleri ile ilgilidir. Ulusal seviyedeki
farkli kiiltiirlerin 6znel mutluluk ve yasam kontrolleri hakkinda bilgi verir (Hofstede, ve Minkov, 2011, s. 8).
Miisamahakarlik, bir toplumda hayattan zevk alma ve eglenme ile ilgili temel insani diirtiilerin nispeten daha
Ozgiir bir sekilde tatmin edilmesini saglayan degerleri ifade eder. Yiiksek miisamahakarlik seviyesi mutluluk
egilimini isaret ederken (Yaseen ve Omoush, 2012, s. 71 ; Yasar, 2014, s. 26), daha diisiik bir miisamahakarlik
seviyesi karamsarlik ve kuskuculuk egilimini gostermektedir. Miisamahakarlik diizeyi yiiksek olan toplumlar
konusma Ozgiirliigiinii 6nemli goren, yasamdan zevk alan, egitimli ve hayata karsi olumlu duygulara sahip
bireylerden olusmaktadir. Baska bir deyisle, yiiksek miisamahakarlig1 olan toplumlar1 iyimser olarak nitelemek
miimkiindiir (Mackintosh, 2013, s. 1448). Bu kiiltiirden bireyler insani ihtiyaglarini ve 6zellikle de hayattan zevk
alma ve eglenme odakli tutkularim 6zgiirce gerceklestirirler. (Hofstede, 2014a, s.). Ayrica bu toplumlarda
tilketiciler aligveris deneyimlerinden ve harcamalarindan mutlu olduklarini ifade etmektedirler (Yaseen ve
Omoush, 2012, s. 71 ; Korsakiene ve Gurina, 2012, s. 223; Yildirim ve Barutcu, 2016, s. 1152 ). Ote yandan
dizginleyicilik, ihtiyaglarin tatmin edilmesini bastiran ve kat1 sosyal normlar araciligiyla diizenlenen bir toplumu
temsil eder. Dizginleyici 6zellik sergileyen toplumlar ¢calismaya daha fazla 6nem vermekte, kurallar1 ve daha kati
yasal gereklilikleri ortaya koymaktadir. Toplumda bireyler karamsar olma egilimindedir ve toplum ahlaki
disiplini 6nemser (Hofstede, 2011, s. 8). Bugiine kadar pek ¢ok yazar, Hofstede’ in ilk bes kiiltiir boyutu ile ilgili
caligma yapmigtir (Sondergaard, 1994, s. 451 ; Barkema ve Vermeulen, 1997, s. 849 ; Sivakumar ve Nakata,
2001, s. 560; Ng ve Burke, 2004, s. 611; Van der Vegt ve digerleri, 2005, s. 75 ; Tsakumis et al., 2007, s. 139 ;
Lopez-Duarte ve Vidal-Suarez, 2013, s. 2257 ; Ng, 2013, s. 612 ; Samaha et al., 2014, s. 82. Matzler, 2016, s.
513). En son gelistirilen miisamahakarlik/dizginleyicilik boyutu ile ilgili daha kisitli sayida galigma mevcuttur
(Beugelsdijk, Maseland ve Van Hoorn, 2015, s. 231). Diinya Degerler Arastirmas1 (World Values Survey) ‘nin
verilerini kullanarak (100 farkli {ilkeden, 340.000 bireyin 1981-2008 yillar1 aras1 veriler ile) Hofstede’nin
boyutlarindaki iilke puanlarinin zaman i¢inde nasil farklilik gosterdigini incelemistir. Calismada iilkelerin 6nceki
bulgulara nazaran énemli dlgiide daha bireyci, daha fazla miisamahakar, daha az dizginleyici, daha diisiik giic
mesafeli hale geldigi tespit edilmistir. Stoermer, Bader ve Froese (2016, s. 297) calismalarinda orgiitlerde
inovasyonlarin gergeklestirilmesinde ¢esitlilik ve dahiliyet yonetiminin olumlu etkisini ortaya koyacak; cesitlilik
ve dahiliyet yonetimi ile dahiliyet ortami arasinda Hofstede (2010)’in alt1 kiiltiir boyutunun diizenleyici
(moderator) etkisini inceleyebilecek bir model dnerisinde bulunmuglardir. Calismanin tartisma boliimiinde diisiik
giic mesafesi, yiiksek kolektivizm, diisiik belirsizlikten kaginma, diisiik maskiilenlik, yiikksek uzun dénem
odaklilik ve yiiksek miisamahakarlik gibi kiiltiirel degerlerin; cesitlilik ve dahiliyet yonetimi uygulamalarim
etkin bir gsekilde uygulamak ve dahiliyet ortami olusturmak igin elverisli bir baglam saglayacagi vurgulanmistir.

Kedmenec ve Strasek (2017, s. 1467) ise Kkiiltiiriin alt boyutlarinin farkli gelisme diizeylerinde yer alan
iilkelerdeki sosyal girisimciligi nasil etkiledigini incelemistir. Ulkelerin giic mesafesi seviyesi ile sosyal
girisimcilik faaliyetleri arasinda negatif iliski oldugu, diisiik maskiilenlik seviyesi olan iilkelerde gen¢ sosyal
girisimciligin daha fazla oldugu, bireysellik ve belirsizlikten kaginmanin sosyal girisimcilik faaliyetleri ile
dogrudan iligkili olmadig1 tespit edilmistir. Ayrica faktor giidiimlii ekonomilerde diisiik maskiilenligin sosyal
girisimciligi destekledigi, inovasyon giidiimlii ekonomilerde ise kisa donem odaklilik ve miisamahakarligin
sosyal girisimciligi destekleyen boyutlar oldugu vurgulanmstir. Diger bir ¢alismada ise Huang ve Crotts (2019,
S. 238 ), Hofstede'nin alt1 kiiltiirel boyutu ile ziyaretgi memnuniyeti arasindaki iligkileri Avustralya ve Hong
Hong’ ta ziyaret¢i turistleri kapsayan iki genis 6rneklem kullanarak incelemistir. Bireysellik, glic mesafesi, uzun
donem odaklilik, miisamahakarlik ve bir dereceye kadar da belirsizlikten kagimmanin; ziyaret¢i memnuniyet
Olciimleri ile iligkili oldugu tespit edilmistir. Bireysellik ve miisamahakarlik, ziyaret¢i memnuniyeti ile pozitif
yonlii korelasyon gosterirken; gilic mesafesi ve uzun donem odaklilik, ziyaret¢gi memnuniyeti ile negatif yonli
korelasyon gostermistir.

3.Duygusal Emek

Oznesi insan olarak nitelendirilen hizmet sektdriinde, miisteriye sunulan hizmetin kalitesi kadar, hizmet
caliganlar ile olan iletisim ve etkilesim kalitesinde her gegen giin biraz daha énem kazanmaktadir. Bu nedenle
hizmet sunumu sirasinda, miisteri ile hizmet igletmesi arasindaki baglantiy1 kuran calisanlarin  miisteriye
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yansittiklart duygular kritik dneme sahiptir. Clinkii bu bireylerin yaptiklar: islerin biiylik bir boliimiinii orgiit
tarafindan “belirlenen” duygularin sergilenmesi olusturmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: s. 986). Hizmet
sektorii ¢alisanlarinin, duygularint yonetmesi ve isletme tarafindan belirtilen standartlar ¢ergevesinde miisteriler
ile iletisim ve etkilesim kurmalar1 gerekmektedir. Miisterilerle yogun iletisim ve etkilesim gerektiren bu tiir
sektorlerde, miisterilere yansitilmasi gereken duygular oldukga kritik 6neme sahip olup, ¢alisanlarin belirlenmis
duygusal durumlar yansitarak duygusal emek harcamalar1 gerekmektedir (Hochschild, 1983, s. 147).

Hizmet sektoriinde duygulara verilen onemin artmasi ile beraber igletmelerin beklentileri ve ¢alisanlarin
davranislariyla uyumlu duygu sergilemeleri konusunda duygusal emek kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Calisanlar
ile miigteriler arasindaki iletisim ve etkilesim, miisterilerin o hizmet ile ilgili deneyimini olusturmaktadir (Raman
ve digerleri, 2016, s. 26). Miisterilerle yogun iletisim ve etkilesim halindeki ¢alisanlarin tutum ve davranislari,
miigterilerin hizmet algilarinda énemli bir rol oynamaktadir. Ayrica misterilerin bakis acistyla duygusal emek,
hizmet kalitesinin ve hizmetten memnuniyetin belirleyicisidir (Raman vd., 2016, s. 26). Turizm ve konaklama
sektoriindeki gibi emek yogun isletmelerde basari ¢aliganlarin zihinsel ve fiziksel performanslarinin yaninda,
duygusal emek harcamalarini da gerektirmektedir (Sohn ve Lee, 2012, s. 116).

Duygusal emek kavramini ilk kez ele alan Hochschild’e (1983) gore duygusal emek, beklentileri karsilamak
adma gerekli duygusal davraniglar1 denetleyerek belirli kaliplar halinde sergilemek i¢in harcanan c¢aba olarak
ifade edilmistir. Hochschild duygusal emegin olusmasi i¢in gereken kosullart; (1) isin geregi olarak galisanin
yiiz-yiize veya sesli iletisim kurmasi, (2) ¢alisanin miisteride duygusal bir durum olusturmasi, (3) isverenin
caliganin duygusal aktivitelerini kontrol etme firsat1 vermesi olarak siralamistir (Pala ve Siirevgil, 2016, s. 777).

Morris ve Feldman (1996, s. 991), duygusal emegi; “calisanlarin 6rgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygulart,
kisileraras1 etkilesimlerine yansitmalart icin harcadiklart bireysel caba, planlama ve kontrol” seklinde
tanimlarken; Ashforth ve Humphrey (1993, s. 92) de, “bir hizmet karsilagsmas1 boyunca orgiit tarafindan istenilen
duygularin yansitilmasi” olarak agiklamigtir. Bu tanimlarin ortak noktasi, calisanlarin hissettikleri duygulari,
orgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular dogrultusunda diizenlemesi ve sergilemesidir.

Hochschild’in  (1983) arastirmalarindan bu yana, duygusal emekle ilgili yapilan g¢alismalarda artis
gozlenmektedir. Konuyla ilgili ¢alisan arastirmacilar, duygusal emegin sonuglar ile ilgili farkl fikirler ileri
stirmektedir. Duygusal emek ile ilgili alan yazin incelendiginde duygusal emegin tilkenmislik, is tatmini, isten
ayrilma niyeti, hizmet performansi, psikolojik sdzlesme, stres, Orgiitsel sesizlik, ig-aile ¢atigmasi gibi calisan
tutum ve davranislari ile iliskilendirildigi gériilmektedir (Hochschild, 1983, s. 202 ; Morris ve Feldman, 1996, s.
1002.; Grandey, 2000, s. 99 ; Kim, 2008, 163 ; Karatepe ve Aleshinloye, 2009, s. 351; Basbug, Balli ve Oktug,
2010, s. 264; Karatepe, 2011, s. 47; Yiiriir ve Unlii, 2011, s. 190; Hiilsheger and Schewe, 2011, s. 378; Celik ve
Turung, 2011, s. 236 ; Nixon et al., 2011, s. 297; Oral ve Kdse, 2011, s. 478 ; Kaya ve Ozhan, 2012, s. 122;
Basim ve Begenirbas, 2012, s. 81; Lee ve Ok, 2012, 1117; Ozbingdél, 2013, s. 89 ; Karatepe and Choubtarash,
2014, s. 185; Pala ve Tepeci, 2014, s. 28 ; Lee and Hwung, 2016, s. 142).

Duygusal emek, gesitli arastirmacilar tarafindan ¢ok boyutlu olarak 6l¢iilmektedir. Hochschild (1983, s. 198),
duygusal emegi yiizeysel ve derin davranig olarak iki boyutlu bir yapida kavramsallastirirken; Ashforth ve
Humphrey (1993), bu boyutlara samimi davramisi da ekleyerek duygusal emegi; yiizeysel, derin ve samimi
davranis olarak ii¢ boyutta ele almaktadir. (Diefendorff, Croyle ve Grosserand 2005, s. 340), Ashforth ve
Humphrey 1993, s. 90) ile benzer sekilde samimi davraniginda i¢inde bulundugu duygusal emegin {i¢ boyutlu
(ylizeysel, derin ve samimi davranig) bir kavram oldugunu ileri stirmiistiir.

Grandey’e (2000) gore yiizeysel davranig, gergek hissedilenlerin saklanmasi ve sahte duygularin gosterilmesidir;
yani duygusal diizenlemenin sonu¢ odakli bi¢imi olup; hissedilenlerden ziyade davraniglarin degistirilmesi ile
ilgilidir (Newnham, 2017, s. 193; Kim ve digerleri, 2017, s. 1-13). Yiizeysel davranis negatif gosterim kurallar
algis1 (Diefendorff ve digerleri, 2005) ve negatif duygulanma (Brotheridge ve Grandey, 2002, s. 102) ile
iligkilidir (Truta, 2014, s. 792). Yapilan arastirmalar incelendiginde, ylizeysel davranisin is stresini, tilkenmisligi,
isten ayrilma niyetini ve tatminsizligi pozitif yonde etkiledigi, hizmet performansini ve miisteri memnuniyetini
ise negatif yonde etkiledigi gorillmektedir (Morris ve Feldman (1996); Zapf vd., 1999, s. 17 ; Brotheridge ve Lee
2002, s. 76), Grandey 2003, s. 90; Grandey vd., 2005, s. 898; Kim, 2008, s. 167; Judge vd., 2009, s. 78; Lee vd.,
2012, s. 1109; Hiilsheger ve Schewe, 2011, s. 379; Nixon vd., 2010, s. 301 ; Lee ve Ok, 2014, s. 145).

Derin davranis ise, hissedilen duygularin sunumundan 6nce biligsel olarak degistirilmesi sonucunda gosterilen
duygularla hissedilen duygular arasinda bir denge olusturulmasidir. Derin davranis siirecinde, duygular
gosterilmeden once diizenlenmesi, asil 6nemli olan husustur (Neels, 2012, s. 17; Gelderen vd., 2016, s. 18;
Polimeni, 2015, s. 9). Yiizeysel davramigin aksine derin davranis, i¢sel hislere odaklanmakta ve birey gergekte
gosterilen his veya duygulara basvurmaya calismaktadir (Wang vd.,2016, s. 540). Derin davranis, isgérenin
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pozisyonu geregi kendisinden beklenen duygular1 benimsemeye gayret gostermesi ile ilgili (Schaible ve Six,
2016, s. 17) oldugu i¢in, ruhsal ve bedensel saglik agisindan faydali bir duygusal diizenleme stratejisidir. Cilinki
pozitif duygularin hissedilmesi, insan saglhigina faydali olmaktadir. Yapilan arastirmalar incelendiginde, derin
davranigin is stresini, tiikenmisligi, isten ayrilma niyetini ve tatminsizligi negatif yonde etkiledigi, hizmet
performansini ve miisteri memnuniyetini ise pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir (Morris ve Feldman 1996, s.
1006); Zapf vd., 1999,s. 25; Brotheridge ve Lee 2002, s. 61, Grandey, 2003, s. 98; Bono ve Vey, 2005, s. 229;
Grandey ve ark. 2005, s. 898; Kim, 2008, s. 157); Judge vd., 2009, s. 81; Lee ve digerleri, 2012, s. 1108;
Hiilsheger ve Schewe, 2011, s. 382; Nixon vd., 2010,s. 314; Lee ve Ok, 2015, s. 460).

Hissedilen duygular ile ifade edilmek zorunda olunan duygularin uyumlu olmasi durumunda ise samimi davranig
ortaya cikmakta ve bu da galisanlarin gercek duygulari ile gdsterdigi duygularinin uyumunu yansitmaktadir (Chu
ve Murrmann, 2006, s. 1182). Caliganlar, igletmenin belirlemis oldugu duygusal ifadeleri gosterirken, her zaman
kendi duygularin1 degistirmek zorunda kalmazlar; bazen istenen duyguyu dogal olarak hissederler ve yapmacik
bir duygu gostermeden kendi duygularini ifade etmeleri yeterli olabilmektedir. Calisanlarin ¢aba sarfetmeden,
isletmenin istedigi duygular1 gostermesi, duygular1 degistirme yoniinde enerji sarfetmeyi gerektirmedigi igin
caligan1 olumlu yonde etkiler (Woo, 2013, s. 43).

4 Kiiltiirel Duyarhhk

Kiiltiirleraras1 duyarlilik kiiltiireler arasi iletisim becerisinin, duyussal alt boyutunu yansitarak; bir kisinin
kiiltiirel farkliliklar1 bilme, tanima ve begenme gibi duygusal 6zelliklerini ifade etmektedir ( Fritz, Mollenberg,
Chen, 2001, s.170).

Hofstede (2003) kiiltiirii bir grup insami diger insanlardan farklilagtiran zihinsel bir programlara olarak
tanimlamus, kiiltiiriin algi, aligkanlik, davranis ve degerlere temel olusturdugunu ifade etmistir (Barutgugil, 2011,
S. 79).

Hammer (2003, s. 422), kiiltiirel farkliliklar konusunda tecriibelenme ve farkinda olma yetisi olarak tanimladig:
kiiltiirler arasi duyarlilik hususunda, isletmelerde istihdam edilen personelin de bu duyarlilifa sahip olmasi
halinde 6zellikle iilke disindan gelen miisterilere cok daha kaliteli hizmet verdigini ve dolayisiyla yonetimin de
yiiksek memnuniyete sahip oldugunu ifade etmistir.

Chen ve Starasto (1996) tarafindan yapilan ¢alismada, global diinyada tek bir iilke haline gelen toplumu
olusturan bireylerin hayatta kalabilmeleri, anlamli ve iretken hayatlarini siirdiirebilmeleri i¢in kiiltiirler arasi
duyarlihiga neden ihtiyag¢ oldugunu su nedenlere baglayarak agiklamistir (akt. Chen, 1997, s.3):

. Birbirinden ¢ok farkli kiiltiirel ge¢misler ile toplumlar arasindaki iletisim ve hemen her yerde varolan
ulagim teknolojisindeki paralel gelismeler.

. Global hale gelen ekonomi i¢inde rekabetin siirdiiriilebilirligi ve her bolge ile iletisim halinde olunmasi
i¢in is hayatinda ¢ok uluslu bireylerin olmasi zorunludur ki bu da kiiltiirleraras: duyarliligt getirir.

. Ulus devlet sinirlarini ¢oktan asan goglerin etkisiyle giiniimiiz toplumlarmin dokusunun yeniden
bicimlenmesi ¢ok daha etkilesim halin gegen bir kiiltiirel farklilik ortaya ¢ikarmustir.

. Ulus Devlet kavraminin 6n planda tutulmasi, etnik ve cinsiyet farkliliklarinin varolmasi gerektigi
hususunda iilkelerin bdlgesel olarak birlesmelerine neden olmustur.

Konaklama sektoriinde bilhassa zincir otellerin degisik iilkelerde hizmet sunmasiyla sinirlart agan ortakliklarin
ortaya ¢ikmasina ve degisik iilke vatandaslarinin buralarda birbirleri ile uyum iginde ¢alismak zorunda olduklari
ortamlar olugsmasina neden olmustur. Bu noktada kiiltiirel etkilesim ve iletisim, farkli kiiltiirlerin dogmasina
neden olmus ve daha alt kiiltiirel yapilara vesile olmustur. Iste bir disiplin olarak kiiltiirleraras: iletisimin
kavramsal ¢ercevesi ve kapsami, zaman icinde bilhassa etnik ve irk agisindan farklilasan ig alt kiiltiirel gruplar
da i¢ine alacak bigimde genislemistir (Kim 2008,s. 157).

Kiiltiirel duyarlilikla ile ilgili literatiirdeki ¢aligmalara bakildiginda 6zellikle egitim sektoriinde dgretmen ve
Ogretmen adaylari, saglik personeli, tip ve hemsirelik 6grencileri ve konaklama sektoriinde ¢alisan ve miisteri
iligkileri lizerine odaklanildig1 goriilmektedir. ( Altshulera ve dig., 2003, s. 395; Wang ve dig., 2014, s. 219;
Yilmaz ve Gogen, 2013, s. 384; Coban ve dig.,2010, s. 128). Ulusal yaymnlarin kiiltiirel duyarlilik konusunu
islemede yeterli oldugunu ifade etmek zordur.

Kiiltiirleraras1 Duyarlihik Olgeginin dilimize ¢evrilmis halinin tutarliligim ve giivenirliligini 6lgmek amaciyla;
Bulduk, Tosun ve Ardi¢ (2011: 25) hemsirelik boliimii okuyan 6grenciler iizerinde ele alinmistir. Aragtirma
Istanbul’da bulunan bir iiniversite hastanesinde gérev yapan 186 hemsire 29 aday: iizerinde yapilmistir.
Psikometrik acidan uygunlugunu test edilmesi agisindan dlgek 148 hemsire adayi {izerinde test edilmistir. 32
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Ogrenci iizerinde 14 giin aralarla tekrar tekrar uygulanan 6lgegin tutarliligi test edilmis ve olumlu sonug
alinmistir. Bir bakima 6l¢egin zamanina gore degismezliginin oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Yapilan psikometrik
analizler sayesinde 6l¢egin gegerlilik ve giivenirliligi kanitlanmistir.

Alamur ve Bezirgan (2017), ¢alismalarinda otel ¢alisanlarinin kiiltiirel duyarhiliklarini ele almuis, kiiltiirlerarasi
duyarlilik diizeyinin demografik 6zellikler agisindan farklilik gosterip gostermedigini ortaya incelemistir.
Arastirma sonucunda calisanlarin demografik 6zelliklerine gore kiiltiirleraras1 duyarlilik diizeylerinde anlaml
farkliliklar tespit edilmistir. Yapilan analizler sonucunda, cinsiyet, medeni durum ve yabanci dil bilgisine gore
anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

Kiiltiirleraras1 duyarlilik baglaminda iiniversite Ogrencilerinin egitimlerinin ve farkli iilkelerdeki yasam
deneylerine yonelik Penbek, Yurdakul ve Cerit’in (2009) calismalarinda mevcuttur. Orneklem olarak; Izmir
Ekonomi Universitesi ve Dokuz Eyliil Universitesi 6grencilerinden secilen 226 kisi arasinda yapilan anket
sonucunda, 200 anket formu elde edilmistir. Elde edilen bulgular gore uluslararas: etkilesimlerdeki sorumluluk
seviyelerini iist seviye tasimak igin Ogrencilerin farkli kiiltiirlerden bireylere karsi saygi duyduklari ortaya
cikmistir (Penbek ve Yurdakul, 2009: s. 467).

McMurray (2007), seyahat faktoriiniin kiiltiirleraras1 duyarlilia etkisini incelemek amaciyla Kaliforniya
Universitesi Iletisim ve Haberlesme Boliimiinden mezun olan 2804 ve heniiz mezun olmayan 231 grenci ile bir
aragtirma yapmistir. Arastirmasinda Chen ve Starosta (2000) tarafindan gelistirilen “’Kiiltiirlerarasit Duyarlilik
Olgegini’’ kullanarak uluslararas1 dgrenciler, yerel seyahat deneyimi olan dgrenciler ve yerel seyahat deneyimi
olmayan ogrencilerin kiiltiirleraras1 duyarliliklarint ¢esitli degiskeler (cinsiyet, mezun olma durumu, yurt dist
calisma programina katilim) a¢isindan incelemisleridir. Aragtirma sonucunda yerel dgrenciler ve uluslararasi
ogrencilerin kiiltiirlerarast duyarlilik diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulamamiglardir, yerel seyahat
deneyimi olan Ogrencilerin ise seyahat deneyimi olmayanlara gore anlamli bir bicimde Kkiiltiirlerarasi
duyarliliginin daha yiiksek oldugunu ortaya ¢ikarmiglardir. Cinsiyet degiskenine gore kiiltlirlerarasi
duyarliliklarinda anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmamuistir.

Sizoo, Plank, Iskat ve Serrie (2004) yaptig1 calismada, dort ve bes yildizli otellerdeki restoran departmaninda
caliganlarin; kiiltiirel duyarlilik diizeylerinin servis karsilasmasinin ¢iktilarina etkisinin nasil oldugu ele
alinmustir. Kiiltiirleraras1 duyarlilik ile kisisel satis becerileri, (is arkadaslariyla) kisileraras: etkilesimler, hizmet
ilgisi, is doyumu ve sosyal tatmin arasinda iliski oldugu ortaya konulmustur. Kiiltiirlerarasi duyarliligin anlaml
diizeyde yiiksek oldugu calisanlarda, hizmette daha fazla dikkat gdsterilmesinin, yabanci miisterilerle anlamli
satis (gelir katkis1) teknikleri kullanilmasinda daha etkili oldugu ve bu ¢aliganlarin kisilerarasi etkilesimler igin
anlamli daha yiiksek puanlar aldig: goriilmiistiir. Daha yiiksek kiiltiirel duyarliliga sahip ¢alisanlarin, yurt diginda
yasayan ve yabanct dil becerilerine sahip ¢alisanlar olduklar1 goriilmiistiir. Kiiltiirel duyarlilik seviyesi yiiksek
olan ¢aliganlarin kiiltiirel olarak kendilerinden farkli olan miisterilerle etkilesimden daha fazla sosyal tatmin elde
ettikleri ortaya konulmustur. Kiiltiirleraras1 duyarl ¢aliganlarin, yabanci miisterilere daha iyi hizmet sunduklari,
diger kiiltiirlerden miisterilerin ihtiyaglarina daha 6zenli yaklagim sergiledikleri, kigisel satiglardan daha fazla
yararlanarak yabanci miisteri basia daha fazla gelir elde etmek igin firsatlar yarattiklar1 ifade edilmektedir. Aym
zamanda bu Kisilerin iglerinden daha memnun olduklar1 ve yabanci miisterilerle etkilesimden daha fazla
memnuniyet yasadiklari tespit edilmistir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Duygusal emek ve kiiltiirel duyarlilik konularinda yapilan alan yazin incelendiginde, iki degisken arasindaki
iliskinin tespit edilebildigi kadari ile arastirilmadigr goriilmektedir. Calismanin bu agidan literatiire katki
saglayacag distiniilmektedir. Bu boliimde arastirmanin modeli ve hipotezleri hakkinda bilgi verilecektir.

Gerekli donanima sahip, bilingli, motivasyonu yiiksek olan hizmet personeli etkin bir iletisim kurulabilir ve
duygysal ¢aba harcayarak, iyi bir ¢aligan olunmasina katki saglayabilir. Bu anlamda duygusal ¢abaya sahip
hizmet personeli hem kurum i¢i memnuniyeti hem de dig miisteri memnuniyetini hizli ve etkin sekilde yakalar.
Hizmet ve kiiltiir ve emek iliskisi bireylerin yagam tarzlari ile tutum ve davramslarinin bireysel olarak sahip
oldugu ¢abayr dogrudan etkilemektedir. Kiiltiir aym1 zamanda hizmetlere bakis agisim da etkiler. Duygusal
cabaya sahip turizm personeli verimli ve etkin sekilde hizmet sunacagindan geleneksel anlamda miisterilerin
bakis agisin1 olumlu etkiler ve hizli bir sekilde hizmet almalarina neden olur.

Dolayisiyla hem duygusal emek hem kiiltiirel duyarlilik i¢in hizmet personeli ve miisteriler arasinda iletisim ve

etkilesim ¢ok dnemlidir bunun sonucunda da kaliteli hizmet ve miisteri memnuniyetiyle birlikte 6rgiitiin basarisi,
devamlilig1 ve prestiji saglanacaktir. (Kog, 2015:s. 221).
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Literatlir kisminda tanimlanan degiskenlerin iligkisini incelemeye yonelik olarak bir arastirma modeli ve
hipotezler olusturulmustur.

Demografik
H3 o H4
- Cinsivet
¢ H5 l - Egitim I Hé6
4 Y
Duygusal Emek
EDuyguzal U}"I.III[SU.ZthC___] Hi

[ Duygusal Caba 1
\ v

H1: Dizginleyici Kiiltiirlerde Duygusal Emegin Duygusal Uyumsuzluk alt boyutu ile Kiiltiirel
Duyarhlik arasinda anlamli bir neden sonug iligkisi vardir.

H2: Dizginleyici Kiiltiirlerde Duygusal Emegin Duygusal Caba alt boyutu ile Kiiltiirel Duyarhhk
arasinda anlamli1 bir neden sonug iligkisi vardir.

H3: Dizginleyici Kiiltiirlerde duygusal emek diizeyleri cinsiyete gore farklilik gosterir.

H4: Dizginleyici Kiiltiirlerde kiiltiirel duyarlilik diizeyleri cinsiyete gore farklilik gosterir.

H5: Dizginleyici Kiiltiirlerde duygusal emek diizeyleri egitim durumuna gore farklilik gosterir.

H6: Dizginleyici Kiiltiirlerde kiiltiirel duyarlilik diizeyleri egitim durumuna gore farklilik gosterir.

5.Yontem

Bu boliimde sirasi ile aragtirmanin amaci veri toplama ydntemi ve aract ve son olarak da verilerin analiz
yontemi hakkinda bilgi verilecektir.

5.1.Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismanin amaci konaklama sektériinde caligsanlarin sahip oldugu duygusal emek ile kiiltiirel duyarlilik
diizeylerini belirlemek ve duygusal emek ve Kkiiltiirel duyarlilik iliskisini ortaya koymaktir. Alan yazin
incelendigi diizeyde duygusal emek ve kiltirel duyarlilik ile ilgili ¢aligmaya rastlanilmamistir. Bu nedenle
yazinda rastlanilmayan bu konunun bilimsel agidan ortaya konulmasinin 6nemli oldugu diisiiniilerek inceleme
konusu yapilmustir.

5.1.1.Veri toplama Araclan

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket uygulamasi kullanilmistir. Anket formunun birinci boliimi
calisanlarin demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik toplam 6 sorudan olugmaktadir (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, kurumdaki galigma siiresi, toplam ¢aligma siiresi). ikinci bolimde duygusal emek
diizeyini dlgmeye yonelik, iiciincii bolimde ise kiiltiirel duyarlilik diizeyini 6lgmeye yonelik sorular yer
almaktadir. Demografik degiskenler digindaki tiim sorulari cevaplamada 5°li Likert yonteminden (1=tamamen
katilmiyorum; 5=tamamen katiliyorum) yararlanilmistir.

Calisanlarin  duygusal emek diizeyini 6lgmek amaciyla Chu ve Murrmann (2006) tarafindan turizm
isletmelerinde calisanlar igin gelistirilen 19 maddelik Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi (Hospitality
Emotional Labour Scale-HELS) kullanilmustir. Olgegin Tiirkce’ye uyarlanmasi Pala ve Tepeci (2014) tarafinda
yapilmistir. Olgegin 11 maddesi “duygusal uyumsuzluk” olarak tanimlanan yiizeysel ve samimi davranis
boyutlarindan, 8 madde ise “duygusal ¢aba” olarak tanimlanan derin davranig boyutundan olugsmaktadir.

Arastirmada calisanlarin kiiltiirel duyarhilik diizeylerini 6lgmek {izere Chen ve Starosta (2000) tarafindan
kullanilan ve Tiirkgeye gevirisi Serap Bulduk tarafindan yapilan Kiiltiirleraras1 Duyarlilik Olgegidir (Intercultural
Sensitivity Scale -ISS) (Bulduk ve dig., 2010: 25-31). Olgegin 7 maddesi kiiltiirleraras1 etkilesime katilim alt
boyutunu, 6 maddesi kiiltiirel farkliliklara sayg: alt boyutunu, 5 maddesi kiiltiirleraras: etkilesimde 6zgiiven alt
boyutunu, 3 maddesi Kkiiltiirleraras: etkilesimden hoslanma alt boyutunu, diger 3 maddesi ise kiiltiirlerarasi
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etkilesimde 6zen alt boyutunu 6lgmektedir. Bu ¢alismada kiiltiirel duyarliligin alt boyutlar1 anlamsiz sonug
verdigi i¢in kullanilmamis tek boyut olarak ele alinmustir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayilari, duygusal uyumsuzluk alt
boyutu igin 0,70, duygusal ¢aba alt boyutu igin 0,72 olarak tespit edilmistir. Olgeklerin genel giivenilirligi
duygusal emek 6l¢egi igin 0,80, kiiltiirel duyarlilik ig¢in 0,80 olarak bulunmustur. Her iki 6l¢ekten elde edilen
genel giivenilirlik katsayilarina baktigimizda giivenilirlik seviyelerinin iyi diizeyde oldugu sdylenebilir.

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Olcek Alt Boyut ifade Sayis1 Cronbach's Alpha
Duygusal Uyumsuzluk 11 0,70
Duygusal Emek 8 0,72

Duygusal Caba

Kiiltiirel Duyarhhik 24 0,80

5.2.0rneklem

Arastirmanin evrenini, Edremit Bolgesinde Burhaniye ilgesinde faaliyet gosteren 6 otelin 210 calisani
olusturmaktadir. Bolgedeki otellerin birgogu anket yapilan tarihler icerisinde tadilatta olma sebebiyle yeterince
calisana ulagilamadigindan tam kapasite ¢aligan 6 otel ile galigmanin evreni olusturulmustur. Bu ger¢evede p ve
q degerleri 0.5 ve 0.5, hosgorii miktar1 E=0.05 ve %95 giiven araliginda olmak {izere 210 kisiyi 117 kisinin
temsil etme yetenegine sahip oldugu hesaplanmistir (Altunigik vd., 2016: 132). Gergeklestirilen anket
uygulamasi sonucunda geri donen anket sayist 126°dir yani segilen Orneklem biiyiikligii evreni temsil
etmektedir. Ayn1 zamanda 126 ¢alisan iizerinde yapilan arastirmanin giici % 78,6 olarak bulunmustur
.(Parajapati vd., 2010: s. 1-9). Anket, 15 Agustos-15 Eyliill tarihleri arasinda, kolayda 6rnekleme yontemi ile
arastirmacilar tarafindan bizzat uygulanmistir. Etik ilkeler geregi, firmalarin isimleri gizli tutulmaktadir.

5.3.Verilerin Analizi

Anket yontemi ile elde edilen veriler, SPSS 23 programinda arastirma desenine uygun olarak analiz edilmistir.
Oncelikle demografik 6zelliklere yonelik sorulara iliskin frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra arastirma
degiskenlerinin alt boyutlarina iliskin giivenilirlik analizleri yapilmistir. Degiskenlerin normal dagilimi test
edildikten sonra parametrik testler yapilmistir. Duygusal Emegin ve alt boyutlarmin Kiiltiirel Duyarlilik ile
arasindaki iligkilerin varligini tespit edebilmek i¢in Pearson korelasyon analizi, neden sonug iliskisi i¢in ¢oklu
regresyon analizi yapilmis. Calisanlarin duygusal emek ve kiiltiirel duyarlilik diizeylerinin cinsiyete gore
farklilik gosterimini 6l¢mek ic¢in bagimsiz drneklemler T testi ve egitim durumlarina gore farklilik gosterimini
6lemek icin tek yonlil varyans analizi, uygulanmistir.

Anket yontemi ile elde edilen veriler, hazir istatistik programinda arastirma desenine uygun olarak analiz
edilmistir. Oncelikle demografik ozelliklere yonelik sorulara iliskin frekans analizleri yapilmistir. Daha sonra
aragtirma degigkeninin alt boyutlarina iliskin giivenilirlik analizleri yapilmigtir. Degiskenlerin normal dagilimi
test edilmistir, degiskenlerin normal dagilim 6l¢iitii; basiklik ve carpiklik degerleri, -1,5 ve +1,5 yer almaktadir
bu durum sonucunda parametrik testler uygulanmistir (Durmus vd.,2013:s. 216).
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Tests of Normality

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
dyg_ortalama ,084 117 ,040 ,975 117 ,031
kh ortalama , 147 117 ,000 ,931 117 ,000
a. Lilliefors Significance Correction
Descriptives
Statistic Std. Error
dyg_ortalama Mean 3,4485 ,04219
95% Confidence Interval for Mean  Lower Bound 3,3649
Upper Bound 3,5320
5% Trimmed Mean 3,4443
Median 3,4211
Variance ,208
Std. Deviation ,45631
Minimum 1,95
Maximum 4,79
Range 2,84
Interquartile Range ,55
Skewness 177 ,224
Kurtosis 1,354 444
kh_ortalama Mean 3,2176 ,03816
95% Confidence Interval for Mean  Lower Bound 3,1420
Upper Bound 3,2932
5% Trimmed Mean 3,2002
Median 3,1250
Variance ,170
Std. Deviation 41277
Minimum 2,00
Maximum 4,42
Range 2,42
Interguartile Range ,40
Skewness ,782 ,224
Kurtosis ,998 444
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5.4.Arastirmanin Bulgular

Arastirmaya katilanlar demografik acgidan incelendiginde, %42,7 ’sinin kadin, %57,3” iniin erkek oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin %33,3’1 evli, %65,8’1 bekardir. %5,1 oraninda ilkdgretim, %35,0 oraninda lise,
%356,4 oraninda lisans, ve %8,5 oraninda lisans iistii mezunu olan katilimcilarin, %17,9’u 18-21 yas araliginda,
%29,9’unun  22-26 yas aralifinda, %16,2’sinin 26-30 yas aralifinda, %17,1’inin 31-35 yas aralifinda,
%09,4’tiniin 36-41 yas araliginda, %5,1’1 41-45 yas araliginda, %4,3’{i 46 ve Ustii yas araligindadir. Kurumdaki
calisma siiresi incelendiginde ise, katilimcilarin, %34,2” sinin 1 yil ve alti arasinda, %33,3’liniin 2-5 yil
arasinda, % 17,9’iniin 6-10 y1l arasinda, %6,8’inin 11-15 yil arasinda, %7,7’sinin 16-20 yil arasinda ¢aligma
stiresine sahip oldugu goriilmektedir. Turizm de toplam caligsma siireleri, %16,2’si 1 yil ve alt1, %39,3’1 2-5 yil,
%24,8°1 6-10 y1l, %13,7’si 11-15 y1l, %6,0°1 16-20 yildir. Katilimeilarin demografik 6zelliklerine iliskin Frekans
Analizi sonuglar1 Tablo 2’ de sunulmustur.

Tablo 2. Demografik Ozellikler

Egitim Seviyesi Frekans % |Yas Frekans %
ilkogretim 6 51 |18-21 21 17,9
Lise 41 35,0 |22-26 35 29,9
Lisans 60 56,4 |26-30 19 16,2
Lisansistl 10 8,5 |31-35 20 17,1
36-41 11 9,4
41-45 6 51
46 ve Ustl 5 4,3
Toplam 117 100,0 | Toplam 117 100,0
Medeni Durum Frekans % | Cinsiyet Frekans %
Bekar 77 65,8 |Bay 67 57,3
Evli 40 33,3 |Bayan 50 42,7
Toplam 117 100,0 | Toplam 117 100,0
Kurumdaki Calisma Siiresi Frekans % | Turizm de Galisma Siiresi Frekans %
1yilvealti 40 34,2 | 1yilvealt 19 16,2
2-5 yil 39 33,3 |2-5yill 46 39,3
6-10 yil 21 17,9 |6-10vil 29 24,8
10-15 yil 8 6,8 |11-15yil 16 13,7
15-20 yil 9 7,7 |16-20 il 7 6,0
Toplam 117 100,0 | Toplam 117 100,0

Tablo 3 te katilimcilarin duygusal emek ve kiiltiirel duyarlilik diizeylerine iligkin minimum, maksimum,
ortalama ve standart sapma degerleri incelenmistir. Duygusal emek ortalamasi 3.45; kiiltiirel duyarlilik
ortalamasi ise 3.21 olarak saptanmustir. Duygusal emek oOlgegi ortalamasimin, kiiltirel duyarlilik 6lcegi
ortalamasindan yiiksek oldugu goriilmektedir. Duygusal emek ve kiiltiirel duyarhilik olgeklerine ait standart
sapmalarin ise 0.45 ile 0.41 arasinda degistigi belirlenmistir.

Duygusal emek boyutlarinin ortalamalari incelendiginde ilk gbze carpan genel olarak katilimcilarin en
yiiksek duygusal uyumsuzluk boyutundan (5.00£1.55) puan aldiklar1 gériilmektedir. Bu bulgu otel ¢alisanlarinin
kendi duygularini bastirma hususunda iyi olmadiklarini géstermektedir. Otel ¢alisanlarinin kiiltiirel duyarliliklar
s6z konusu oldugunda (4.4242.00) puan aldiklar1 goriilmektedir.

Tablo:3 Duygusal Emek ve Kiiltiirel Duyarhhk Degiskenlerine Ait Tammlayici Istatistikler

N Minimum Maksimum Ortalama Std. Sapma
Duygusal

117 1,95 4,79 3,45 0,45
Emek
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Duygusal Uyumsuzluk 117 1,55 5,00 3,58 0,51
Duygusal Caba 117 2,00 4,50 3,26 0,53

Kiiltiirel Duyarhhk 117 2,00 4,42 3,21 0,41

Degiskenlerin geneline ait korelasyon iliskisini gosteren Tablo 4’ te Pearson Korelasyon analizi bulgularindan
elde edilen sonuglara gore, duygusal uyumsuzluk ve kiiltiirel duyarlilik arasinda ( = 0,626, p<0,01) pozitif yonlii
istatistiki olarak anlamli bir iliski vardir. Duygusal ¢aba ve kiiltiirel duyarlilik arasinda ( r= 0,515, p<0,01) pozitif
yonlii istatistiki olarak anlamli bir iligki vardir.

Tablo 4: Duygusal Emek ile Kiiltiirel Duyarlilik Aras1 Pearson Korelasyon

1 2 3
1. Duygusal Uyumsuzluk 1 ,491** ,626**
2. Duygusal Caba ,A491** 1 ,515**
3. Kiiltiirel Duyarlilik ,626** ,515** 1

Arastirma degiskenlerinin, bagimli degigsken iizerinde ne kadar etkili olduklarinmi tespit etmek iizere
regresyon analizi yapilmistir. Coklu dogrusal regresyon analizinde, bagimsiz degiskenler arasinda, ¢oklu
baglanti durumunun olup olmadig1 belirlenmelidir. Bagimsiz degigkenler arasinda goklu baglantinin
olmast durumunda modelde belirli sorunlarla karsilagilir (Durmus vd.,2013: 155). Coklu baglanti olma
riskine kars1 VIF degerlerine bakilmig, degerlerin 10 degerinden kii¢iik olmasi sebebi ile ¢oklu baglanti
olmadigina karar verilmistir. Regresyon modelindeki R2 degerine gore konaklama sektdr galisanlarinin
genel kiiltiirel duyarlilik diizeylerinde olusan degiskenligin yaklasik olarak %45’i duygusal emegin
boyutlar tarafindan agiklanmaktadir (Tablo 5). Hesaplanan F degeri (46,466) de incelendiginde modelin
bir biitiin olarak 0,05 anlamlilik diizeyinde gegerli oldugu tespit edilmistir. Bagimli degisken ve bagimsiz
degiskenler arasindaki tiim iliskiler anlamli bulunmustur. Hl ve H2 hipotezlerinin desteklendigini
gostermektedir.
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Tablo 5: Duygusal Emek Kiiltiirel Duyarhilik Aras1 Coklu Regresyon Analizi

Bagimh Degisken: Kiiltiirel Duyarhhk

Standart
Degisken B Hata Beta t degeri p degeri VIF
Sabit 1.205 0.219 - 5.506 0.000 -
Duygusal
Uyumsuzluk 0.218 0.064 0.274 3.429 0.001 1.317
Duygusal Caba 0.377 0.061 0.492 6.167 0.000 1,317
Not: R=0.67, R*= 0.449, F= 46.466 p=0.000
Collinearity Diagnostics
Variance Proportions
Model Dimension Eigenvalue | Condition Index | (Constant) yuzeysel d derin d
1 1 2,976 1,000 ,00 ,00 ,00
2 ,013 14,849 ,38 ,07 ,94
3 ,010 17,182 ,62 ,93 ,06

a. Dependent Variable: kh_ortalama

Tablo 6 daki Tek yonlii varyans analizi testi sonucuna gore; farkli egitim seviyesine sahip kisilerin
duygusal emek ortalamalart arasinda fark oldugu (p= 0,132, p>0,05) goriilmiistir. H5: Calisanlarin duygusal
emek diizeyleri egitim durumlarina gore farkhilik gésterir hipotezi desteklenmistir.. Farkli egitim seviyesine
sahip kisilerin kiiltiirel duyarlilik ortalamalar1 arasinda fark oldugu (p= 0,992 p>0,05) tespit edilmistir. H6:
Calisanlarin kiiltiirel duyarhilik diizeyleri egitim durumlarina gore farkliik gésterir hipotezi desteklenmistir..
Egitim seviyesi arttikca duytgusal emek seviyesi de artmustir.. {lkdgretim seviyesindeki ¢alisanlarda duygusal
emek diizeyi daha diisiik diizeyde, lisans ve lisansiistii seviyesindeki calisanlarda duygusal emek diizeyi daha
yliksek seviyede ¢ikmuistir.

Tablo 6: Tek Yonlii Varyans Analizi Testi Sonuglar:

Duygusal Emek

Kiiltiirel Duyarhhk

P>0,132

P >0,992

Farklilik yaratan gruplar belirlemek i¢in yapilan Tablo 7 de yer alan T testi sonuglarina gore; yiizde 95
giiven sinirlart icerisinde cinsiyete gore duygusal emek diizeyleri arasinda farklilik gostermemektedir. H3:
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Calisanlarin duygusal emek diizeyleri cinsiyete gire farkhlik gosterir hipotezi desteklenmemistir. Yine yiizde
95 giiven sinirlar igerisinde cinsiyete gore kiiltiirel duyarlilik diizeyleri arasinda farklilik gdstermemektedir H4:
Calisanlarin kiiltiirel duyarlilik diizeyleri cinsiyete gore farklilik gésterir desteklenmemistir.

Tablo 7: T Testi Sonuglari

Duygusal Emek Kiiltiirel Duyarhilik

P>0,85 P>0,76

Tablo 8. Hipotez Sonuclar Cizelgesi

Hipotez Sonug¢
Duygusal emek ve Kkiiltiirel duyarliligin alt boyutu
duygusal uyumsuzluk arasinda anlamli neden sonug L.
H1 | iligkisi vardir. DESTEKLENMISTIR
Duygusal emek ve kiiltiirel duyarliligin alt boyutu
duygusal c¢aba arasinda anlamli neden sonug iliskisi L.
H2  \vardir. DESTEKLENMISTIR
Calisanlarin  duygusal emek diizeyleri cinsiyete gore
H3  [farklilik gosterir DESTEKLENMEMISTIR
Ha Cahsanlar.l.n kl}lturel duyarlhilik diizeyleri cinsiyete gore DESTEKLENMEMISTIR
farklilik gosterir.
Calisanlarin duygusal emek diizeyleri egitim durumlarina
gore farklilik gosterir.
H5 DESTEKLENMISTIR
Calisanlarin kiiltirel duyarlilik diizeyleri egitim
durumlarina gore farklilik gosterir.
Heé DESTEKLENMISTIR
6.SONUC

Calismada cinsiyet gruplart arasinda anlamli bir fark tespit edilmemistir. Literatiirdeki ¢aligmalara bakildiginda
da bazilarinda cinsiyet ve kiiltiirel duyarhilik iligkisi bulunamamis; bazi ¢aligmalarda ise kadmlarin erkeklere
oranla kiiltiirel duyarlilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu gézlemlenmektedir (Altshulera ve dig., 2003, s. 392;
Wang ve dig., 2014, s. 223 ; Yilmaz ve Gogen, 2013, s. 390 ; Coban ve dig.,2010, s. 129).

Diger bir analiz sonucunda; egitim diizeyinin kiiltiirel duyarlilik diizeyini etkiledigini ortaya ¢ikarmigtir. Bir
diger ¢alismada yine (Penbek ve Yurdakul, 2009, s. 464) benzer sonuca ulasilmistir. Yapilan benzer bir
calismada ise kiiltiirel duyarlilik bilinci ve akademik seviye arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (Wang ve
dig., 2014, s. 222).

Duygusal emek ve cinsiyet iliskisi incelendiginde anlamli bir sonu¢ bulunamamustir. Tlgili literatiir
incelendiginde duygusal emegin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterdigini tespit eden
aragtirmalar bulunmaktadir (Morris ve Feldman (1996); Brotheridge ve Lee (2002), Grandey, 2003, s. 92;
Grandey ve ark. 2005, s. 898; Kim, 2008, s. 157 ); Judge vd., 2009, s. 80 ; Lee ve Ok, 2015, s. 460, 2016, s. 145.

).
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Egitim diizeyi ve duygusal emek iliskisi incelendiginde ise anlamli bir sonuca ulagilmistir. Egitim seviyesi
yiiksek olan calisanlarin bilgi seviyelerinin ileri diizeyde olmasi, is siirecini daha iyi analiz etmelerini ve daha
kolay deneyimlemelerini kolaylagtirmaktadir. Buna bagli olarak, egitim seviyesi yiiksek olan c¢alisanlarin
derinlemesine davranis sergilemeleri ifade edilebilir.

Duygusal emek ve kiiltiirel duyarlilik neden sonug iligkisi incelendiginde ise duygusal emegin kiiltiirel duyarlilik
izerinde pozitif anlamli bir etkisi s6z konusudur. Konaklama sektor ¢alisanlarinin genel kiiltiirel duyarlilik
diizeylerinde olusan degiskenligin yaklasik olarak %45°i duygusal emegin boyutlar: tarafindan aciklanmaktadir.
Calisanlar da artan duygusal caba, baskalarinin duygularini anlayabilme, farkli kiiltiirleri algilayabilme ve
farkindalig1 pozitif yonlii kuvvetlendirmektedir.

Hizmet sektoriinde gorev alan ¢alisanlarin duygusal emek, kiiltlirel hassasiyet seviyelerinin ve buna etkisi olan
hallerin tespit edilmesi, miigterilerle iletisimin kalitesini artirmak, calisanlarin verimliligini ylikseltmek ve
rekabet avantaji yaratabilmek agisindan Onemlidir. Ayni zamanda miisterilerle etkilesim sik¢a yapildik¢a
calisanlarin samimi olmayan davranislar1 ger¢eklestirmesi ihtimali diisecektir. Diger yandan su da belirtilmelidir
ki duygusal emek konusunda 6zel sektoriin yeterince c¢alisma yapmadigr agiktir. Farkli isletmelerde arastirma
yapilarak doktrinin zenginlestirilmesi gerekmektedir. Hizmet sektoriinde farkli sirketlere yonelik bir ¢alisma
yapilmast ile isletmeler arast karsilagtirma yapmak miimkiindiir. Béylece duygusal emek ile kiiltiirel farkliliklar
daha iyi yansitacak olgekler gelistirilebilir. Globallesmenin turizm sektoriinde de hissedilmesi ile birlikte hem
turist profilinde hem de isgiiclinde gozle goriiliir bicimde ortaya ¢ikan globallesme egilimi, farkli beklenti, amag
ve kiiltiirel 6zelliklere sahip turistleri ve ¢alisanlar1 diinya tizerinde ¢esitli noktalarda bir araya getirmektedir. Bu
baglamda kiiltiirel hassasiyetin calisanlara egitimle kazandirilmas: stratejik bir 6nem tagimaktadir.

Calismanin ortaya cikarttig1 bulgular calismanin kapsamu i¢inde dikkate alinmalidir. Calismanin sonug olarak
ortaya ¢ikarttigi bulgular sadece ¢aligma kapsamindaki 6rnekle sinirlidir. Dolayisiyla sonuglarin genelleme
yoluyla degerlendirilmesi sadece aymi konuda, farkli ve daha biiyilk 6rnekler ile yapilacak g¢aligmalarla
miimkiindiir. Bu kisit dikkate alinarak oteller ve ydneticiler igin degisik goriislerde bulunmak miimkiindiir. Tlk
olarak calisanlarin bireysel duygularini anlayabilmesi ve 0z elestiri yapmasi saglanarak diger kisilerin
duygularini anlamaya, onlarin gozii ile olaylart degerlendirmeye g¢alismalart gerekmektedir. Ayrica Orgiitsel
manada farkli programlar yoluyla ¢alisanlarin farkindalik bilinglerinin gelistirilmesi, etkili iletisim, zaman ve
calisma yonetimi ile stresle miicadele gibi konularda personelin egitilmesi yerine olacaktir.

Arastirmanin dar bir 6rneklemde yapilmasi arastirmanin en 6nemli kisitidir. Farkli cografi bolgelerde farkli
isletme calisanlarindan elde edilecek daha fazla sayidaki verilerle daha agiklayici sonuglara ulagilmasi miimkiin
olabilecektir.

Gelecekte duygusal emek alaninda ve kiiltiirel duyarlilik alaninda ele alinacak g¢alismalar hizmet sektoriiniin
baska alanlarinda da yiiriitiilebilir.. Arastirmanin 6rneklem bilyiikliigiiniin, seyahat acentalari, yiyecek-igecek
isletmeleri, diger konaklama isletmelerin ¢alisanlarini da kapsayacak sekilde genisletilebilir. Ayrica c¢alisma
kosullarina iligkin degiskenlerin de arastirmaya dahil edilmesi, konunun daha kapsamli olarak irdelenmesini
saglayabilir.
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