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Emek-yogun 6zellik gésteren otel isletmelerinde galisma saatlerinin uzun ve diizensiz olmast, 6zellikle misterilerle yiiz yiize
temas halinde olan personelin titkenmislik dizeyinin artmasina neden olabilmektedir. Maslach ve Zimbardo (1982: 2) tiikenmislik
kavraminy, isi geregi insanlarla yogun bir iliski icerisinde olan bireylerde goriilen duygusal titkenme, duyarsizlagma ve distik kisisel
basart hissi seklinde tanimlamaktadirlar. Literatiirde tiitkenmislik agirliklt olarak; duygusal tiikenme, duyarsizlagsma ve kisisel basarida
azalma hissi olmak tzere ti¢ boyutta incelenmektedir. Duygusal titkenme, kisinin duygusal kaynaklarinin asirt zorlanmis ve bitmis
olmast durumudur. Duyarsizlasma, misterilere karst negatif, duygusuz ya da asir1 tepkili olmay1 ifade eden bir kavramdir. Kisisel
basarida azalma hissi ise, kisinin isi ile ilgili yeterlilik ve verimliliginin distigine inanmasidir. Calisanlarin tiikenmislik diizeylerinin
artmasinda bireysel ve 6rgiitsel faktorler séz konusu olabilir. Bu arastirmada tiikenmislige neden olan duygusal emek kavramina
odaklanilmistir. Hoschchild (1983; 7), hostesler tizerinde yapmis oldugu calismada duygusal emegi, “herkes tarafindan gozlenebilen
jest ve mimik hareketleri olusturma amacli duygu yonetimi” seklinde tanimlamustir. Duygusal emek ise yiizeysel davranis ve
derinlemesine davranis olmak tzere iki boyutta ele alinmistir. Yiizeysel davranis gercekte hissedilmeyen duygularin hissediliyormus
gibi yapilmasidir. Detin davranis ise, ¢alisanin davranis kurallar geregi sergilemesi geteken duyguyu gercekten hissetmeye
calismasidir. Bu ¢alismanin amact, Nevsehir ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde 6nbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek
bélimlerinde ¢alisan isgérenlerin duygusal emek davranslarinin tikenmislik tizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amaca ulasabilmek
i¢in, Nevsehir’de bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgbrenlerden anket teknigi kullanilarak toplanan veriler analiz
edilmistir. Regresyon analizi sonuglarina gére; duygusal emegin derin davranis boyutunun tikenmisligin duygusal tikenme ve
duyarsizlasma boyutlart Gizerinde negatif yonlii anlaml, kisisel bagart hissi boyutu tizerinde ise pozitif yonlii ve anlamh etkiye sahip
oldugu gorilmistir. Yizeysel davranis boyutunun ise sadece duyarsizlasma boyutu tizerinde pozitif yonlii ve anlamlt bir etkiye sahip
oldugu, duygusal tiikenme ve kisisel bagar: hissi boyutlar1 tGzerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigr tespit edilmigtir. Ayrica,
arastirmanin sinirlidiklarina ve gelecek arastirmalara yonelik 6nerilere yer verilmistir.
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The Effect of Emotional Labour on Burnout:
A Case of Study in Hotel Businesses

ABSTRACT

The labour intensive feature and long working hours in hotel businesses is likely to increase the burnout level of the staff in
contact with customers face to face. Maslach et al. (2001: 399) defines burnout as individuals’ emotional exhaustion,
depersonalization and low personal accomplishment that in connection with intensively people. Burnout is mainly approached with
three dimensions, namely emotional exhaustion, depersonalization and low personal accomplishment. Emotional exhaustion refers
to a person’s exhausted emotional state and resources. Depersonalization signifies negative, insensitive, and overreaction attitude
towards the customers. Low personal achievement, however, states individuals’ belief in low productivity and insufficiency.
Individual and organizational factors are a matter of augmenting employees’ burnout levels. In this study, emotional labour has
come to the forefront. Hoschchild (1983: 7) carried out the study as regarding the flight attendants and defines emotional labour as
‘the management of feeling to create a publicly observable facial and bodily display’. Emotional labour consists of two dimensions,
surface acting and deep acting. In this frame, the aim of this study is to determine the effect of emotional labour behaviour on
burnout of employees working in 4 and 5-star hotels-Nevsehir city. With this aim; the data which was gathered through
questionnaires and applied to the employees working in 4 and 5-star hotels, in the departments of front office, housekeeping and
food and beverage-Nevsehir, is analysed. According to regression analysis results; it is observed that the deep acting dimension of
emotional labour has a negative and significant effect on emotional exhaustion and depersonalization while it has a positive and
significant effect on personal accomplishment. It is analysed that surface acting dimension has a positive and significant effect only
on depersonalization but has no effect on emotional exhaustion and personal accomplishment. Besides the results, some limitations
of these findings for theory and practice, and recommendations for future research directions are presented.
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Duygusal Emegin Tiikenmislik Uzerindeki Etkisi: Otel isletmelerinde Bir Arastirma

1. Giris

Gelisen ve degisen diinya ekonomisinde hizmet sektérii dnemli bir yer almistir. Ulkemizde de hizmet
sektoriine yapilan yatirimlar siirekli artmaktadir. Tiirkiye gibi tarihi, killtiirel ve dogal giizelliklere sahip olan
ve turizm faaliyetlerinin dért mevsim devam ettigi tlkelerde, turizm sektorii yarattigt ekonomik, sosyo-
kiltiirel, cevresel etkilerle alt bir hizmet sektri olarak farkl bir yere sahiptir.

Turizm; emek yogun bir sektér olmasi, tretim ve tiketimin es zamanlt olmasi, turistik hizmetlerin
depolanamamast, sermayenin bilyiik bir kisminin sabit degerlere bagli olmasi, miisteri ¢alisan etkilesiminin
¢ok yogun olmast ve turistik tirtiniin titketilebilmesi icin miisterinin turizm destinasyonuna gitmesi gerekliligi
gibi yapisal 6zelliklerinden dolayt diger sektorlerden farklilik géstermektedir. Ayrica teknolojinin ilerlemesi
ile birlikte ulastm ¢ok kolay bir hal almis ve uluslararasi anlagsmalar ilkeler arast mesafeleri ortadan
kaldirmistir. Bu gelismeler ve turizm sektoriiniin kendine has yapisi, turizmde rekabetin ¢ok yogun
yasanmasina sebep olmaktadir. Yogun rekabet yapist icerisinde isletmelerin varliklarini devam ettirebilmesi,
karliliklarint artirabilmesi ancak hizmet kalitesinin arttirilmast ile mimkin olabilmektedir. Bu durum
isletmelerin isgbrenlerden olan beklenti ve taleplerinin her gecen glin artmasina sebep olmaktadir. Bu talep
ve beklentilerin ¢alisanlar tizerinde yarattigi yogun stres ve calisanlarin is geregi karsilastigt kisilerle kurdugu
yogun iletisim, bireyleri tlikenmiglik ile karst karsiya getirmektedir. Tikenmislik, isletmeye dogrudan ve
dolaylt olarak yitksek maliyetlere neden olabilmektedir. Calisanlarin titkenmislik dizeyleri Gzerinde ¢esitli
faktorlerin etkisi olabilmektedi.

Bu ¢alismada ise, bu faktdtlerden duygusal emek davranist degiskeni tizerinde durulmustur. Duygusal
emegin sonuglart ile ilgili yapilan arastirmalar sonuglarina bakildiginda ise tikkenmislik kavraminin agirlikls
olarak (Erickson and Ritter, 2001; Brotheridge and Grandey, 2002; Furnell, 2008; Yalcin, 2010; Kaya ve
Ozhan, 2012; Kaya, 2014) incelendigi goriilmektedir. Ancak Tirkiye’de turizm sektériinde konu ile ilgili
yapilmis sinirh sayida arastirmaya rastlanilmustir. Arastrmanin gerceklestirildigi Nevsehir ilinde ise s6z
konusu degisken tizerine yapilan bir arastirmaya rastlanilmamustir. Misteri memnuniyetini saglamak icin
isletmelerin personelden olan beklenti ve talepleri her gegen giin artmaktadir. Bu beklenti ve talepler fiziksel
ve zihinsel emegin yant sira, Orglitsel amaclar icin duygularin ve ifadelerin dizenlenme siireci olarak
tanimlanan duygusal emegin (Grandey, 2000; 97) sergilenmesini de zorunlu hale getirmistir. Duygusal emek
ise miusterilere karst stirekli rol yapilmasindan dolayt bireyin duygusal kaynaklarini titketerek ve yarattigi
duygusal uyumsuzluktan kaynaklanan gerginlikle tiikenmislige sebep olmaktadir (aktaran Grandey,2003; 6).

Duygusal emek kavrami iki boyutta ele alinmugtir. Duygularin dizenlenmeye calisiimadan, sadece
ifadelerin diizenlenmesi olarak belirtilen yiizeysel davranis boyutunun, yarattigi duygusal celiskiden dolay1
duygusal tikenme ve duyarsizlasma ile pozitif iligkili (Brotheridge and Grandey, 2002; Grandey, 2003;
Furnell, 2008; Kéksel, 2009; Oral ve Kése, 2011; Lee and Ok, 2012; Eroglu, 2014; Kaya, 2014), kisisel bagari
hissi boyutu ile negatif iliskili (Grandey, 1999 aktaran Kaya, 2014; 62) oldugu literattirde vurgulanmaktadir.
Duygularin diizenlenmesi olarak tanimlanan derin davranis boyutunun, calisanin beklenen davranist
igsellestirmesinden dolay: stres diizeyini azaltarak duygusal tikenme ve duyarsizlagmayr azaltug (Koksel,
2009; Yalgin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012), ve kisisel basart hissini arttirdigt (Brotheridge and Grandey,
2002; Furnell, 2008; Yalgin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Eroglu, 2014) ilgili arastirma sonuglarindan
anlagilmaktadir.

Gilintimiiz turizm sektoriinde duygusal emek davranisinin hizmet siireglerinin ayrilmaz bir parcast haline
gelmesi ve duygusal emegin tikenmislige dogrudan sebep oldugu disinilirse séz konusu iliskinin
aragtirmasi gerekliliginin daha iyi anlasilabilecegi dustinilmektedir.

Bu baglamda bu ¢alismanin amaci, duygusal emek davranisinin tikenmislik tizerindeki etkilerinin
belirlenmesiyle literatiire katki saglamak ve otel isletmeleri yoneticilerine faydalt olabilecegi diisiiniilen bilgiler
sunmaktir.

2. Duygusal Emek

Duygu olgusu 1800’1t yillardan beri tizerinde ¢aligtlan ve oldukga dikkat ¢eken bir kavramdir (Seger, 2005;
814). Duygusal Emek kavrami ilk defa Amerikali Sosyolog Arlie R. Hochschild tarafindan
TheManagedHeart: Commercialization of Humman Feeling (Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilestirilmesi) adli kitabinda kullanilmistir. Hoschchild (1983; 7), hostesler tizerinde yapmis oldugu
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calismada duygusal emegi, “herkes tarafindan gbzlenebilen jest ve mimik hareketleri olusturma amacl duygu
yonetimi” seklinde tanimlamis ve maas karsiligl yapilan hareketleri icerdigi icin isletme ve caligan arasinda
bir degisim degeri tasidigini ifade etmistir.

Hochschild’a (1983; 147) gére duygusal emek sergilenmesi gereken mesleklerin ti¢ 6zelliginin bulunmasi
gerekmektedir. Bunlardan birincisi duygusal emek sergileyen caliganlarin misteriler ile ylz ylize veya
telefonda iletisim halinde olmalars; ikincisi ¢alisanlarin misterilerin duygularint etkilemek durumunda
olmalart ve son olarak igverenlerin calisanlarin duygu ifadeleri tzerinde denetim sahibi olmalaridir.
Hoshschild (1983), calisanlarin duygusal davranis kurallarini sergilerken hareketlerini kontrol etmek icin iki
tir strateji kullandiklarint 6ne stirmektedir. Birincisi, hissedilen duygulari degistirmeye calismadan sadece
verilen tepkilerin ayarlanmasi yani ylizeysel davranis, ikincisi ise sergilenmesi gereken duyguyu hissetmeye
calismak yani derin davrans olarak ifade edilmektedir (aktaran Savas, 2012; 48).

2.1. Yiizeysel Davranig

Yizeysel davranis gercekte hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi yapilmasidir. Kisinin jest,
mimik ve ses tonunu diizenleyerek kendisinden beklenen duyguyu hissediyormus gibi géstermesi, rol
yapmasidir. Yizeysel davranis ¢alisanin hicbir sey hissetmedigi anlamina gelmemektedir. Burada sergilenen
duygu hissedilen duygudan farklidir (Ashforth and Humphrey, 1993; 92). Calisanin isletmenin davranis
kurallarina uyarken ylzeysel davranis sergilemesinin musteriye yardim etme amact tasimadigl, isini elinde
tutabilmek i¢in bu davranist sergiledigi distintlmektedir. Dolayistyla calisanin sergiledigi yiizeysel davranis
kotd niyetli davranig olarak goriilmektedir (Rafaeli and Sutton, 1987; 32).

2.2. Derin Davranisg
Calisanin davranis kurallar geregi sergilemesi gereken duyguyu gercekten hissetmeye calismasidir. Derin
davranista duygular aktif olarak tesvik edilir, bastirilir ya da sekillendirilir. Hochschild (1983) derin davranisin
iki sekilde sergilenecegini ifade etmistir:
e Bir duyguyu bastirmak ya da ¢agrisim yapmak yolu ile kisinin duygularint uyarmast
o Sergilemesi gereken duyguyu yakalamak i¢in bireyin disiince, hayal ve hatiralarini canlandirmasi
(6rnegin calisanin giiler ylzli davranmast gerektiginde kendini mutlu hissedebilecegi bir ant
distinmesi gibi) (Ashforth and Humphrey, 1993; 93).
Bu calismada duygusal emegin sonuclarindan tikenmislik kavrami tizerinde durulmustur.

3. Tikenmiglik

Maslach ve Zimbardo (1982; 2), tiikenmisligi isi geregi insanlarla yogun iliski icerisinde ¢alisan bireylerde
meydana gelebilecek duygusal tiikenme, duyarsizlasma ve dustk kisisel basart sendromu olarak
tanimlamistir. Tikenmislik, genellikle isi geregi siirekli insanlarla yiiz ylze calismak zorunda olan
isgérenlerde ortaya ¢ikan sinizm ya da duygusal tiikenme kaynakli bir sendromdur. Bu sendromun Kkilit
noktalart ¢alisanin duygusal tikenme hissinin artmasi, musteriler hakkinda olumsuz ve alayci, tutum ve
duygular gelistirmesi, kendini mutsuz hissetmesi ve yaptgt is ile ilgili yeteneklerinin yetersiz oldugu
distincesinin olugsmasidir (Maslach and Jackson, 1981; 99). Maslach tiikenmisligi duygusal tiikenme,
duyarsizlasma ve dustik kisisel basari hissi olarak ti¢ boyutlu bir sendrom olarak ele almistir (Maslach and
Jackson, 1981). Maslach’a gére tikenmislik siireci kisinin duygusal kaynaklarint titketen is ile ilgili stresorlere
bir tepki olarak ortaya ¢ikar ve duygusal titkenme ile baglar. Birey duygusal tikenme hissi baglaminda, baga
cikma stratejisi olarak digerleri ile olan iliskilerini keser ve araya psikolojik bir mesafe koyar. Duyarsizlasma
olustugunda ise, bitey mevcut durum ile mugteti ve/veya isveren beklentileri arasindaki uyumsuzlugu fark
eder. Bu durum da, diisiik kisisel basart hissine yol agar (Lewin and Sager, 2007; 1217).

Tukenmiglikle ilgili giinimiizde en yaygin kabul gbren tanimi yapan Maslach and Jackson (1981)
tikenmislik kavramini, duygusal tiikenme (emotional exhaustion), duyarsizlasma (depersonalization) ve
kisisel basart hissi (personel accomplishment) olmak tizere ti¢ farkli boyutta incelemistir.
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3.1. Duygusal Tiikenme

Duygusal tikenme calisanlarin yorgunluk ve duygusal olarak yipranmushik hislerindeki artis olarak
tanimlanmaktadir (Ergin, 1992; 144). Duygusal tikenme, kisinin duygusal kaynaklarinin agiri zorlanmis ve
bitmis olmast durumundan bahseder. Bu durumun asil sebebi isyerindeki agirt is yuki ve kisisel catismalardir.
Duygusal tiikenme yasayan kisinin yeni bir giine baslayabilecek ya da yeni bir kisi ile yiizlesebilecek enerjisi
yoktur, kendini tekrar toparlayamayacak kadar bitkin ve tiikenmis hisseder (Maslach and Goldberg, 1998;
64), kendisine ve ¢evresine karst negatif yiklidur (Yildiz, 2015; 61). Duygusal titkenme, titkenmisligin stres
boyutunu temsil eder (Maslach and Goldberg, 1998; 64) ve en acik gézlemlenebilen boyutudur (Yildiz, 2015;
61).

3.2. Duyarsizlagsma

Duyarsizlasma genellikle idealizm kaybint da iceren, misterilere karst negatif, duygusuz ya da asir1 tepkili
olmay1 ifade eden bir kavramdir. Genellikle duygusal titkenmeye bagl olarak gelisir. Duygusal tikenme
yasayan birey kendini korumak adina duygusal bir tampon olarak (Maslach and Goldberg, 1998; 64)
cevresine karst kayitsiz bir tutum olusturur. Kisi duygusal olarak isten uzaklasir (Yildiz, 2015; 61), insanlarla
olan iligkilerini minimum diizeye indirir ve kliselesmis kaliplatla hareket eder, isi geregi karsilastigt insanlara
birer nesneymis gibi davranir. Giderek gelisen soguk, ilgisiz, katt ve hatta insani olmayan yap:,
duyarsizlasmay1 olusturur (Basim ve Sesen, 20006; 16).

Duyarsizlasma tiikenmisligin kisilerarasi boyutunu temsil eder (Maslach and Goldberg, 1998; 64) ve en
problemli boyutudur. Kisileraras: iliskilerde meydana gelen bozulmalar tikenmigligi bireysel bir sorun
olmaktan ¢ikartip 6rglit geneline yayilan bir salgin hastaliga dénistirir (Polatct, 2007; 40).

3.3. Kisisel Bagar1 Hissi

Kisinin isi ile ilgili yeterlilik ve verimliliginin diistiigiine inanmasidir. Oz yeterlilik duygusundaki azalma
depresyona ve is talepleri ile bas etmede yetersizlige sebep olmaktadir. Bu durum kisinin isinde ilerleyebilme
imkanindan ve sosyal destekten yoksun oldugu dustincesini giiclendirebilir. Calisanin miisterilere yardimet
olma ile ilgili yeteneklerinin yetersiz oldugu diisiincesi biiyiir ve kendini basarisiz olarak gbrmesine sebep

olabilir. Kisisel bagart hissi tikenmisligin kendini degerlendirme boyutunu temsil eder (Maslach and
Goldberg, 1998; 64).

4. Duygusal Emegin Tiikenmisglik Uzerindeki Etkisi

Duygusal emegin titkenmislik tizerindeki etkisini inceleyen sinirlt sayidaki arastirmada, ylizeysel davranis
ile duygusal tikenme ve duyarsizlasma arasinda; derin davranss ile kisisel basart hissi arasinda pozitif yonlia
iliskiler oldugunu gostermektedir. Ancak farkli sonuglar da s6z konusudur. Bu konuda yapilan arastirma
sonuglarindan bazilarina agagida yer verilmistir.

Grandey’in (1999), 168 universite calisanindan elde ettigi veriler ile yapug doktora calismasinin
sonuglarina gbre; duygusal emegin alt boyutlart olan ylizeysel davranis ve derin davranss, tikenmisligin alt
boyutlart olan duygusal tiikenme ve duyarsizlasmayr pozitif yonde etkilemektedir. Calismada, yiizeysel
davranisin kisisel bagari hissi ile negatif yonde iliskili oldugu, derin davranis ile kisisel bagart hissi arasinda ise
anlamh bir iliski olmadig1 sonucuna ulasimistr (aktaran Kaya, 2014; 62). Erickson ve Ritter (2001), pozitif
duygular sergilemenin tiikenmiglik duygusunu azalttiging; 6tke, kizginlk gibi duygulart sergilemek zorunda
olmanin ise tikenmislik duygusunu artirdigini tespit etmistir. Brotheridge ve Grandey (2002), derin
davranisin kisisel bagart duygusunu arttirdiging, ylizeysel davranis ve olumsuz duygulart saklama gereginin ise
duygusal titkenme ve duyarsizlasmaya neden oldugunu tespit etmistir. Grandey (2003), yiizeysel davranis ile
duygusal titkenme arasinda pozitif ve anlamlt bir iliski oldugunu tespit etmistir fakat derin davranis ile
duygusal titkenme arasinda anlaml bir iliski bulamamistir. Seger ve Tinar (2004), duygusal emek ile duygusal
tilkenme ve duyarsizlasma arasinda bir iligki tespit edememis, duygusal emegin sadece kisisel bagari hissini
arttrdigini tespit etmistir (aktaran Oral ve Kése, 2011; 474). Aytekin Uysal (2007), yaptigt ¢calismada samimi
davranis ile titkenmislik arasinda pozitif yoénli ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulasmistir ancak, ytizeysel
davranis ve derin davranss ile tikenmislik arasinda anlamli bir iliski tespit edememigtir. Furnell (2008),
Giiney Afrika’da bir cagri merkezinde 210 kisiyle yaptigt arastirma sonucunda, yiizeysel davranis ile duygusal
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tilkenme arasinda, derin davranis ile kisisel basart boyutu arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski oldugu
sonucuna ulasmustir. Koksel (2009), 136 doktordan elde ettigi veriler ile yaptigi arastirmada ylizeysel davranis
ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda pozitif yonlii ve anlamli, derin davranss ile duyarsizlasma
arasinda ise negatif yonlii ve anlamli iligki tespit etmistir. Yalgin’in (2010); Istanbul, Ankara, Kusadas
(Aydin) ve Antalya’da bulunan kafe, restoran ve otellerde ¢alisan garsonlardan olusan 254 kisilik 6rneklemle
yaptigt arastirma sonuglarina gore; derin davranss ile tilkenmislik ve titkenmisligin alt boyutlart olan duygusal
tikenme ve duyarsizlasma arasinda negatif yonli ve anlaml bir iliski vardir. Derin davranis ve ytzeysel
davranis ile kisisel bagari hissi arasinda ise pozitif yonli ve anlaml iliski vardir. Caldag (2010), 353 saglk
personelinden elde ettigi veriler ile yaptig1 arastirmada duygusal emek ile tiikenmislik arasinda negatif yonli
ve anlaml bir iliski tespit etmistir. Duygusal emegin alt boyutlart ile tikenmislik arasindaki iligkiler ise
sOyledir; ytizeysel davranis ve duygularin dogal yolla ifadesi ile tiikenmislik arasinda negatif yonlii ve anlamly,
derin davranis ile tikenmislik arasinda ise pozitif yonlii ve anlaml iliski tespit edilmistir. Oral ve Kése (2011)
hekimler tizerinde yaptiklari arastirmada, ylizeysel davranisin bireylerin duygusal tikenme ve duyarsizlagma
seviyelerini yiikselttigi sonucuna ulasmislardir, ancak derinlemesine davranss ile duygusal tikenme arasinda
herhangi bir iligki tespit edilmemistir. Unlii ve Yiirtir (2011), 112 turizm ve saglik personelinden elde ettikleri
veriler ile yaptiklart calismada yiizeysel davranis ve derin davranis ile duygusal titkenme arasinda anlamli bir
iliski bulamamistir. Kaya ve Ozhan’in (2012), 147 turist rehberi {izerinde yaptiklari arastirmada duygusal
emegin yuzeysel davranig boyutu ile tikenmiglik boyutlari arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmadig
gorilmektedir. Derin davranis ve samimi davranss ile duyarsizlasma arasinda negatif yonlii ve anlamli, derin
davranis ve samimi davranss ile kisisel basart hissi arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iligki tespit edilmistir.
Lee ve Ok (2012), yapmis olduklart calismada duygusal uyumsuzluk ile duygusal titkenme ve duyarsizlasma
arasinda, duygusal ¢aba ile kisisel bagar1 hissi arasinda pozitif ve anlamli iligki tespit etmistir. Eroglu (2014),
Denizli’de banka ¢alisanlari Gizerinde yapmis oldugu arastirmada, ylzeysel davranis ile duygusal tikenme ve
duyarsizlasma arasinda derin davranss ile kisisel basart hissi arasinda pozitif yonli iliski oldugu sonucuna
ulagsmustir. Kaya (2014), ylzeysel davranis ile duygusal tikenme arasinda, samimi davranis ile kisisel basart
hissi arasinda pozitif yonlii ve anlamlt iliski oldugunu tespit etmistir ancak derin davranss ile tikenmislik alt
boyutlart arasinda, anlamli bir iligki tespit edememistir. S6z konusu arastirma bulgularindan hareketle
asagidaki hipotezler kurulmustur.

Hi: Derin davranis duygusal titkenme tzerinde negatif etkiye sahiptir.

H:: Yizeysel davranis duygusal tikenme tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H3: Derin davranis duyarsizlasma tizerinde negatif etkiye sahiptir.

Hg: Yizeysel davranis duyarsizlasma tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hs: Derin davranis kisisel basart hissi tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hse: Yuizeysel davranis kisisel basart hissi tizerinde negatif etkiye sahiptir.

5. Yontem
Bu baslik altinda 6rneklem ile veri toplama ve analiz yontemleri alt bagliklarina yer verilmistir.

5.1. Orneklem

Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Midirligi’nden alinan bilgiye gore (Haziran 2015) Nevsehir il sinirlart
icersinde faaliyet gbsteren turizm isletme belgeli 4 yildizli (17 adet) ve 5 yildizli (5 adet) otel sayist 22 olarak
belirlenmistir.

Tikenmislik kavraminin taniminda yer alan “isi geregi insanlarla yogun iligkiler icersinde olan ¢aliganlarda
meydana gelen bir sendrom” (Maslach and Zimbardo, 1982; 2; Leiter and Maslach, 1988; 297; Maslach and
Jackson, 1981; 99); ve duygusal emek taniminda yer alan; “hizmet siireclerinde 6rgtit tarafindan istenilen
duygularin misterilere yansitilmasi” (Ashforth and Humphrey, 1993; 88; Motris and Feldman, 1996; 987;
Grandey, 2000; 97) ifadelerinden dolayr arastirma kapsamina sadece miisteriler ile iletisim halinde olan
departmanlar dahil edilmistir. Otel isletmelerinde hizmet departmanlarinin (personel, muhasebe, teknik,
camasirhane, satts ve glivenlik departmanlari) misteri ile direk iliskisi olmadigindan dolayi, sadece faaliyet
departmanlari olarak belirtilen 6nbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek icecek departmanlart (Sener, 2010) ana kitle
icersine alinmistir.
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Bahsi gecen 22 otel isletmesinden bir tanesi faaliyette olmadigi ve bir tanesi de anketleri doldurmay: kabul
etmedigi icin 20 otel isletmesi ile gérisilmustiir. Goriismeler sonucunda 6nbiiro, kat hizmetleri ve yiyecek
icecek departmanlart personel sayis1 535 olarak belirlenmistir. Anketin uygulanmasinda ana kiitleyi olusturan
butiin birimlere uygulanmast olarak tanimlanan (Nakip, 2006; 197) tam sayim yontemi kullanddmistir. Bahsi
gecen departmanlarda ¢alisan 535 personelin her biti icin otellere anket formu birakilmis (Temmuz 2015)
olup geri donen anket sayis1 315°dir. Anketlerden 4 tanesi eksik bilgi icerdigi icin analizlere dahil edilmemistir.
Analizlere dahil edilen anket sayist 311°dir. Anketlerin geri dénis orani %58.13°diir. Bu oran, bu tir
aragtirmalar i¢in bilimsel olarak kabul edilebilir bir orandir (Schwepker, 2001).

5.2. Veri Toplama Teknigi ve Olgekler

Arastirmada alan arastirmast yontemi kullanilmustir. Alan arastirmasinda yazindan elde edilen bilgiler
dogrultusunda olusturulan anket teknigi kullanilmistir. Anket ti¢ bélimden olusmakta olup; duygusal emek,
tiikenmislik ve demografik 6zellikler ile ilgili sorular yer almaktadir.

Duygusal Emek, Pala ve Tepeci (2009) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lcegi kullanilarak
Olctilmistir. Bu olcek; derin davranig (6 ifade) ve yiizeysel davranis (6 ifade) olmak tizere iki boyut ve
toplam 5’li likert tipi 12 ifadeden olusmaktadir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katidmiyorum, 3= Ne
Katiliyorum Ne Katimiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katilliyorum).Cronbach’s Alpha katsayilari
ise, derin davranis: 0,908 ve yuzeysel davrans: 0.833dlir.

Tikenmislik diizeyini 6lgmek amaciyla Maslach ve Jackson (1981) tarafindan gelistirilen OSlgek
kullanilmugtir. Bu 6lcek; duygusal titkenme (9 ifade),duyarsizlasma (5 ifade) ve kisisel basari (8 ifade) olmak
lizere Gi¢ boyut ve toplam 5’1i likert tipi 22 ifadeden olugsmaktadir (1=Hicbir zaman, 2= Cok nadir, 3= Bazen,
4= Cogu zaman, 5= Her zaman).Cronbach’s Alpha katsayilar1 ise, duygusal tiikkenme: 0,905; duyarsizlasma:
0,814 ve kisisel basart: 0,860°dir.

6. Arasgtirma Bulgular
Duygusal emegin tikenmisligin alt boyutu olan duygusal tikenme tzerindeki etkilerini belirlemek
amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 1’de 6zetlenmistir.

Tablo 1. Duygusal Emegin Alt Boyutlari Agisindan Duygusal Tiikenmeye Iliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
Derin Davrants -0,140 0,061 -2,297 0,022* 0,756 1,322
Yiizeysel Davranig -0,007 0,067 -0,099 0,921 0,756 1,322
F 3,641

Duzeltilmis R2 0,017

R2 0,023

Standart Tahmin Hatasi 0,88035

Durbin-Watson 1,442

Anlamlilik Diizeyi 0,027

Bagimli Degisken: Duygusal Tukenme
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 1’e gbre coklu regresyon analizi sonuglart incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu
ifade edilebilir (Diizeltilmis R2= 0,017; Fus09= 3,641; p<0,05). Bu ¢ercevede duygusal tiikenmedeki
degisimin % 1,7’sinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi sGylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler
arasinda derin davranisin (B= -0,140) duygusal titkenme iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu gorilmektedir. Bu bulgudan hareketle H1 desteklenmistir. Ancak ylizeysel davranisin (p= 0.921)
duygusal tikenme tzerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi tespit edilmistir. Bu sonuca gére H2
desteklenmemistir.

Tablo 1°deki tolerans ve VIF degetleri incelendiginde regresyon modelinde ¢coklu baginti sorunu olmadigt
ifade edilebilir. Ciinkii tiim toleranslar 0.1°’den biyiik (Kaplan, 2010;147) ve varyans etkileme faktorleri (VIF)
5’den kiictiktir (Gujarati, 1999; 27).
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Duygusal emegin titkenmisligin alt boyutu olan duyarsizlagsma tzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
yapilan coklu regresyon analizi sonuglart Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2. Duygusal Emegin Alt Boyutlart Acisindan Duyarsizlasmaya {liskin Coklu Regresyon Analizi

Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
Derin Davrants -0,233 0,064 -3,618 0,000%** 0,756 1,322
Yiizeysel Davranig 0,210 0,071 -2,965 0,003** 0,756 1,322
F 7,465

Diuzeltilmis R2 0,040

R2 0,046

Standart Tahmin Hatast 0,92698

Durbin-Watson 1,744

Anlamlilik Diizeyi 0,001

Bagimli Degisken: Duyarsizlagma
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 2’ye gore ¢oklu regresyon analizi sonuglart incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu
ifade edilebilir (Dtizeltilmis R2= 0,040; F1308= 7,465; p<0,05). Bu cercevede duyarsizlasmadaki degisimin
% 4’tnin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigt séylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda derin
davranisin  (B= -0,233) duyarsizlasma iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bu bulgudan hareketle H3 desteklenmistir. Diger yandan yiizeysel davranisin ise, (=0,210)
duyarsizlasma Uzerinde pozitif yonli ve anlamli bir etkiye sahip oldugu gérilmektedir. Bu sonuca gére H4
desteklenmistir.

Duygusal emegin tikenmisligin alt boyutu olan kisisel basart tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglart Tablo 3°de verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Emegin Alt Boyutlari Acisindan Kisisel Basari Hissine Tliskin Coklu Regresyon
Analizi Sonuglart

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
Derin Davranig 0,254 0,056 4,539 0,000%* 0,756 1,322
Yiizeysel Davranig -0,033 0,062 -0,535 0,593 0,756 1,322
F 12,226

Dizeltilmis R2 0,068

R2 0,074

Standart Tahmin Hatast 0,80565

Durbin-Watson 1,520

Anlamlilik Diizeyi 0,027

Bagimli Degisken: Kisisel Bagar1 Hissi
** p<0,05; * p<0,01

Tablo 3’e gbre coklu regresyon analizi sonuglart incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu
ifade edilebilir (Diizeltilmis R?= 0,068; Fq 308 = 12,226; p<0,05). Bu ¢evrevede kisisel basart hissi degisimin
% 06,8’sinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi séylenebilir. Bu bagimsiz degiskenler arasinda derin
davranisin (3=0,254) kisisel basari hissi tzerinde pozitif yonli ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
gorilmektedir. Bu bulgudan hareketle H5 desteklenmistir. Ancak yiizeysel davransin (p= 0.593) kisisel
basart hissi tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig tespit edilmistir. Bu sonuca gére H6 desteklenmemistir.

7. Sonug

Bu calismada, Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmeler 6rnekleminde duygusal emegin tikenmislik
tizerindeki etkisi anket teknigi ile olusturulan veri setinden hareketle analiz edilmistir.

Duygusal emegin derin davranis ve ylizeysel davranis boyutlarinin tilkenmisligin boyutlart tizerindeki
etkisini tespit etmek i¢in yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gére; derin davranis boyutunun duygusal
tiikenme tizerinde negatif etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglar literatiirdeki (Yalgin, 2010)
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bulgular ile benzerlik géstermektedir. Yiizeysel davranisin duygusal tiikkenme tizerinde istatistiksel olarak
anlamlt bir etkisi olmadig1 tespit edilememistir. Bu sonug Yalcin (2010), Yiirir ve Unlii (2011) sonuglart ile
benzerlik géstermektedir. Bu baglamda, otel isletmesi ¢alisanlarinin duygusal tiikenme seviyelerini azaltmak
icin calisanlarin Orgiit politikalarini igtenlikle benimsemelerini saglayacak uygulamalara agirlik vermeleri
faydali olabilecektir.

Benzer sekilde derin davranisin duyarsizlasma tizerinde negatif etkiye sahip oldugu da arastirma bulgulart
arasinda yer almaktadir. Bu bulgu, literatiirdeki (Koksel, 2009; Yalgin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012)
sonugclarla benzerlik gostermektedir. Yiizeysel davranis ile duyarsizlasma arasinda yapilan regresyon analizi
sonuglarina gore, ylzeysel davranisin duyarsizlasma izerinde pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuglar literatiirdeki (Brotheridge and Grandey, 2002; Koksel, 2009; Oral ve Kése, 2011;
Eroglu, 2014) sonuglar ile benzerlik géstermektedir. Buradan hareketle, ylizeysel davranisin duyarsizlagma
seviyesini arttirdigt sGylenebilir. Otel isletmesi ¢alisanlarinin duyarsizlasma diizeylerini azaltmak icin derin
davranis seklini arttiracak yonde uygulamalara agirlik verilmesinin faydali olabilecegi distinilmektedir.

Derin davranisin kisisel bagariyt pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuglar literatiirdeki
(Brotheridge and Grandey, 2002; Furnell, 2008; Yalcin, 2010; Kaya ve Ozhan, 2012; Eroglu, 2014)
bulgularla benzerlik gostermektedir. Yiizeysel davranisin kisisel basart tizerinde anlamli bir etkiye sahip
olmadig1 tespit edilmistir. Bu sonuglar ise, Koksel (2009) ve Eroglu (2014) sonuglari ile benzerlik
gostermektedir. Tsletmelerde derin davranis seklini destekleyici tedbirler alinarak, kisisel basarinin
arttirlmasinin miimkiin oldugu soylenebilir.

Arastirma sonuglari cercevesinde otel isletmesi calisanlarinin tikenmislik dizeylerinin azaltilmast icin
duygusal emek davranist ile ilgili bazt 6neriler ortaya konulabilir. Bunlar;

e Turizm sektériiniin emek yogun bir Ozellik gbstermesi ve hizmet streclerinde misterinin
bulunmasindan dolayt duygusal emek davranisi 6zellikle 6nem tasimaktadir. Isletmelerin personel
secim strecinden baslayarak tim streclerde derin davranis seklini destekleyecek (personel secimi,
motivasyon, is yikd, is arkadast destegi, yonetici destedi, davranis kuralart vb. konularda) tedbitler
almasinin yararlt olabilecegi diistiniilmektedir.

e (alisan personelin tikenmislik sendromundan korunmast igin personele hizmet i¢i egitimler
verilmelidi.

o Isyiikii seviyesi tilkenmislik tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Personel isyiiklerinin kisilerin
sinirlarint agmayacak sekilde belirlenmesi gerekmektedir.

e (alisan personele isi tzerinde belirli dizeyde kontol yetkisi verilmesi, kendini isletmeye ait
hissetmesinin saglanmast, adil bir 6dil sistemi ile titkenmislik sendromunun 6niine gegilebilecegi ya
da en alt seviyeye indirilebilecegi distintlmektedir.

Bu calismanin temel kisitlayicist aragtirmanin Nevsehir’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
ile sinirlt tutulmug olmasidir. Dolayistyla, arastirma sonuclari sadece Nevsehir 6lceginde gecetlidir. Bu
calismanin sonuglary, ileride farkli Glceklerde yapilacak calismalar icin yol gosterici olabilir. Genelleme
yapilabilmesi icin arastirma konusunun farkli 6lceklerde ve sektotlerde tekrarlanmast gerekmektedir. Farkli
6lcek ve sektorlerde yapilacak arastirma sonuglariyla bir genellemeye ulasilabilecegi ve elde edilen sonuglar
ile tikenmislige etki eden faktorler belirlenerek yoneticilere fayda saglanabilecegi distiniilmektedir. Ayrica
duygusal emek ve tikenmisligin diger 6nciilleri ve sonuglart yeni arastirma konulari olabilir.
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