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(074
Miisteri-iggéren etkilesiminin toplumsal baglamda Onemli bir ¢ikarimi, kiiltliriin, duygusal emegin
miigterilere sunulusunda belirleyici ve baskin bir rol oynamasidir. Kiiltiir, sadece ziyaretgiler igin bir
¢ekicilik unsuru olmasi nedeniyle degil, ayn1 zamanda turist davranis1 ile yerlesik halk ve turizm
calisanlar1 arasindaki etkilesim iizerindeki etkisi nedeniyle turizmin 6nemli bir boyutudur. Bu ¢alisma,
farkl kiiltiirlere mensup miisterilere hizmet sunuyor olmanin, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinde
bir fark yaratip yaratmadigii ortaya cikarmayi amaglamaktadir. Arastirma verileri, farkli kiiltiirlere
hizmet sunan 25 konaklama isletmesinde ¢alisan 535 isgérenden elde edilmistir. Aragtirma sonucunda
hem duygusal ¢aba hem duygusal ¢eliski diizeyinin hizmet sunulan miisterinin kiiltiiriine gore farklilastigi
goriilmiistiir. Buna gore Rus turistlere hizmet sunan calisanlarin, Ingiliz turistlere hizmet sunan
caligsanlara gore daha fazla duygusal caba ve duygusal ¢eliski sergiledigi goriilmiistiir. Ayrica yerli turiste
hizmet sunan galisanlarin her iki duygusal emek boyutu diizeylerinde ingiliz veya Rus turistlere hizmet

sunan c¢alisanlara gore istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunamamustir.
Anahtar Sozciikler: Duygusal Emek, Duygusal Celigki, Duygusal Caba, Kiiltiir, Konaklama Isletmeleri

ABSTRACT

A significant outcome of customer-employee interaction in the societal context is that culture plays a
predominant role ine the way of defining how emotional labor should be served to the customers. Culture
is an important dimension of tourism, not only because it is an element of attraction but also due to its
effect on the interaction between tourist behavior, locals and employees in the sector. This research aims
to reveal whether servicing to customers belong to different cultures make a difference in the level of
emotional labor of employees. The data were gathered from 535 hospitality employees of 25 hospitality

managements which provide service to customers from diverse cultures. The results indicate that levels of
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both emotional effort and emotional dissonance differed according to culture of customers. In particular,
employees servicing to Russian tourists had higher levels of both emotional effort and emotional
dissonance than employees servicing to British tourists. Besides, there was no statistically significant
difference between those servicing local tourists and British or Russian tourists in terms of two

aforementioned dimensions of emotional labor.
Keywords: Emotional Labor, Emotional Dissonance, Emotional Effort, Culture, Hospitality Managements.
1.GIRIS

Yonetimin bir insan isi olduguna ve verimliligi saglamak i¢in insanin nasil ¢aligmasi gerektigine dair
arastirmalar yapilmasinin gerekliligine dayanan klasik yonetim diisiincesinin ortaya c¢ikardigr ilk
paradigma, fabrika orgiitlenmesini esas alan bilimsel yonetim olmustur. Bedensel emegi ile {iretimde var
olan insani, duygulari da olan sosyal bir varlik olarak gérmekten 6te, liretime giren hammaddelerden biri
olarak goren Taylor, iiretimi arttirma yolunda, ¢aliganlarin motivasyonlarinin ancak maddi unsurlarla
saglanabilecegini savunmaktadir(Berber, 2013: 21).Taylor’un rasyonel yaklasiminda yer edinmeyen
duygular, Weber’in gelistirdigi Biirokrasi yaklagiminda ise kiiglimsenmekte ve orgiitte istenmemektedir.
Ideal yénetim bigimi olarak nitelendirilen biirokrasinin, ancak rasyonel olmayan ve duygusal 6gelerden

arinarak kusursuzlagacagi one siiriillmektedir (Coskun ve Asunakutlu, 2001).

Neo-klasik dénemde davranig bilimcilerin onciiliigiinde gergeklestirilen, klasik ydnetim
yaklagimlarinin ¢6zemedigi verimlilik ve Orgiitlenme sorunlarma yodnelik arastirmalar davranigsal
yaklagimi ortaya ¢ikarmistir. Insan1 sosyal bir varlik olarak géren ve calisanlarin psikolojik dzelliklerini
ve gereksinimlerini géz Oniinde tutan bu yaklasimla yonetim paradigmasi degismekte, yalnizca iiretime
degil orgiit icindeki insana ve insan iliskilerine odaklamlmaktadir (Kogel, 2010). Isletmenin verimliligi
kadar c¢alisanin motivasyon ve tatminini de 6nemseyen davranigsal yaklagim ile birlikte, psikoloji ve
sosyoloji yonetim literatiiriinde yerini almaktadir. Bu yaklasimm degistirdigi paradigmayla, retimin
emek faktoriinii olusturan insan, yalnizca fiziksel degil ayn1 zamanda zihinsel ve psikolojik dzellikleri ile

degerlendirilmeye baglanmistir (Berber, 2013).

Klasik yaklagimda isin fiziksel yonii iizerinde, neo-klasik yaklagimda insan davranisi iizerinde olan
agirligin, durumsallik yaklasiminda teknoloji, ¢evre kosullari ve sosyal davranig iizerinde oldugu
goriilmektedir (Kogel, 2010). Dolayisiyla, calisanlarin 6rgiit i¢indeki davraniglari ve sarf ettigi emegin
yan1 sira orgiit ¢evresi ile olan etkilesiminde sergileyecegi davranis ve sarf edecegi emek anlayis: da
ortaya ¢ikmaktadir. Giiniimiizde, orgiitsel olarak istenen duygularin gosterimi, isin gerektirdigi roliindogal
bir pargasi olarak goriilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Yoneticiler igin basari ve verimliligin
kistaslar1 igerisinde artik sadece isgorenlerin islerini yaparken gosterecekleri davraniglar degil, ayni
zamanda misterileri ile etkilesim halindeyken hissettikleri duygular ve bu duygularin disa vurumu olan
davraniglarini sergileme bigimleri de yer almaktadir. Bu baglamda, isgorenler, is rolleri kapsaminda
kisiler arasi etkilesimlerinde Orgiitsel olarak istenen duygularin sergileyebilmek {izere ¢aba
harcadiklarinda, duygularmi planlama ve kontrol etme ihtiyact duyduklarinda duygusal emek sarf

etmektedirler (Morris ve Feldman, 1996: 987).
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Turizm sektorii, sunulan hizmetin misteri ile isgérenin etkilesimiyle sekillenmesi nedeniyle kendine 6zgii
bir yapiya sahiptir. Turizm isletmelerinde ¢alisanin bilgisini, yetenegini, deneyimini, becerisini, kisiligini,
icsel ve dissal iliskilerini, tutum ve davramiglarini da kapsayan insan kaynaklari, isletmeye 06zgii
tistlinliikler yaratmada biiylik 6nem tagimaktadir (Kusluvan, vd., 2010). Miisterilerle yogun bir etkilesim
halinde ¢alisan iggdrenlerin, miisterilere kaliteli hizmet sunumunda asli aktorler olmalari, iggorenleri
turizm igletmesi yoneticilerinin 6nemli bir odak noktast haline getirmektedir (Avct ve Sayilir, 2006;
Karatepe, 2011). Turizm sektoriinde, diger sektorlerden farkli olarak, ¢alisanlarin miisterilere karsi giiler
yiiz ve igten davraniglar sergilemeyi islerinin dogal bir parcasi olarak algilamasi ve bu gibi olumlu
duygularin gosterilmesinde duygusal ¢aba harcamayi tercih ederek kendilerini olumlu duygularla
beslemesi (Kim, 2008; Chu, vd., 2012) sayesinde duygusal emek, hem c¢alisanlar, hem de isletmeler
acgisindan kazanimlar saglayacak 6nemli bir arag olarak degerlendirilmektedir (Brotheridge ve Grandey,

2002; Chau, vd., 2009).

Bu calisma ile konaklama sektdriinde, hizmet sunulan kiiltiiriin duygusal emek boyutlar iizerindeki
etkisinin a¢iga ¢ikarilmas: amaglanmaktadir. Literatiirde yaygin bir ¢alisma basligi olmamakla birlikte,
hizmet sunulan kiiltiiriin 6zellikle kiiltiirlerarasi etkilesimin yogun oldugu turizm igletmelerinde duygusal
emek tizerinde etkili olacagi ongorillmektedir. Calismada ilk olarak, duygusal emek kavrami ile duygusal
emek davraniglar1 hakkinda bilgi verilerek, duygusal emek siireci igerisinde hizmet sunulan kiiltiir
irdelenmektedir. Ardindan, aragtirmanin yontemi ve bulgulari agiklanmaktadir. Arasgtirma bulgularmin
degerlendirilmesi, arastirma smirliliklarinin belirtilmesi ve gelecek arastirmacilara sunulan Oneriler ile

¢aligma tamamlanmaktadir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Duygular, yasam deneyiminin ve Orgiitsel yasamin derinlemesine hissedilen ayrilmaz bir pargasidir
(Glomb ve Tews, 2004). Giiglii duygularin performans tizerindeki olumlu ve olumsuz etkileri géz 6niinde
tutuldugunda ydneticilerin isgoérenlerin duygusal tepkilerini nasil etkileyeceklerini dgrenmeleri
gerekmektedir (Humphrey vd., 2008). “Miisteri memnuniyeti saglamak amaciyla, ¢alisanlarin miisteri ile
olumlu iliskiler kurabilmek icin duygularinmi kontrol etmesi ve kendi duygulari yerine isletmenin
gosterilmesini istedigi duygulari sergilemesi” duygusal emek kavramimi olusturmaktadir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 316). Brotheridge ve Lee (2002), duygusal emek kavramini, “calisan odakli” ve “is
odakl1” olmak iizere iki farkli kategoride degerlendirmektedir. Isin 6zelliklerini igeren yaklasim, is odakli
vaklagim olarak adlandirilirken, isgdrenlerin miisteri ile etkilesimlerinde kullandiklari duygu yonetimi

teknigine odaklanan yaklasim ise ¢alisan odakli yaklagim olarak adlandirilmaktadir.

Duygusal emek ile ilgili yazin incelendiginde, konuya farkli agilardan yaklasarak kavramsallastirmaya
calisan ¢esitli arastirmalarin var oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte, duygusal emek yaklagimlar
olarak yaygimn kabul gdoren dort temel yaklasim one g¢ikmaktadir. Bu yaklasimlarin ilki Hochschild
tarafindan gelistirilen ve yazina duygusal emek kavramini kazandiran yaklagimdir. Hochschild (1983),

orgiit tarafindan c¢alisanlara aktarilan duygusal davranig kurallart dogrultusunda duygularini kontrol
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etmeye baslayan caliganlarin yilizeysel ve derinlemesine davranis olarak nitelendirdigi iki farkli tepki
verecegini One slirmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 88) tarafindan gelistirilen ve esas olarak
duygulara degil davranigin kendisine odaklanan ikinci yaklasimda ise duygusal emek “miisteriye hizmet
stireglerinde, oOrgiit tarafindan arzu edilen duygularin yansitilmasi” olarak tanimlanmakta ve bir tiir
izlenim yénetimi olarak goriilmektedir. Yaklasimi, Hochschild’in yaklagimindan ayiran énemli bir unsur
bu odak farkliligidir. Bununla birlikte, duygusal emek davranislari siniflandirmasinda, yiizeysel ve derin
davranis tiirlerinin yani sira {igiincii tiir olarak ekledikleri “samimi duygularin sergilenmesi”bir diger
farklilik olarak dikkat gekmektedir. Ik kez bu yaklagimla birlikte duygusal emegin olumsuz sonuglarinin

yant sira olumlu sonuglarinin da olabilecegi 6ne siiriilmektedir (Ashforth ve Humphrey,1993).

Duygusal emek {izerine gelistirilen {iglincli temel yaklagimda Morris ve Feldman (1996), hizmet
sektoriindeki hizli gelisme ve artan rekabet sonucunda isletmelerin miisterilere sunulan hizmetin kalitesi
tizerinde daha titiz hale geldiklerini ve bu kalitenin temel belirleyicilerinden olan isgorenlerin sunduklari
hizmetin Onemli bir boliiminin oOrgiit tarafindan belirlenen duygusal davramis kurallarmin
sergilenmesinin olusturduguna isaret etmektedir. Arastirmacilar, duygusal emek diizeyinin durumsal
kosullara gore farklilagsacagini belirterek, bu farklilig1 yaratan unsurlart Duygusal Emek Boyutlar: olarak
adlandirmakta ve onciilleriyle birlikte dort boyutun varligini (Duygularin gosterim sikligi, Davranig
kurallarina gosterilen dikkat, Sergilenmesi gereken duygularin g¢esitliligi, Duygusal celiski) dile
getirmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 994). Grandey (2000: 98), her ii¢ yaklagimin farkli bakis
acilarina kendi yorumunu da ekleyerek olusturdugu sentez lizerinden gelistirdigi yaklagiminda, duygusal
emegi Duygu Ayar: kavramu ile iliskilendirmekte ve érgiit amacglarina hizmet etmek tizere duygularin ve

davranislarin diizenlenmesi siireci olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emek sergilenmesinde, temel olarak gosterilen duygunun igsellestirilme durumuna gore yapilan
smiflandirmada yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi davranis olmak {izere ii¢ farkli davranis
bigimi yer almaktadir. isletme tarafindan istenen duyguyu gostermek igin “sadece dis goriiniimiinii ve
davranigini degistirmeyi deneyen bir ¢alisan yiizeysel davranis” sergilemektedir (Kruml ve Geddes, 2000:
11). Yiizeysel davranis, var olan duygunun gosterilmemesi ya da var olmayan bir duygunun sergilenmesi
seklinde olabilecegi gibi, var olan duygunun gosterim derecesinin ayarlanmas: bi¢iminde de
olabilmektedir (Cukur ve Sahin, 2007). Calisanlar, istenilen duygular gergekte hissetmedikleri ve sahip
olduklari olumsuz duygular1 (kizginlik vb.) bastirma ihtiyaci duyduklarinda yiizeysel davranis sergileme

yoluna gitmektedirler (Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).

Calisanlar “sadece fiziksel goriiniimlerini degil, ayn1 zamanda duruma uygun olumlu duygular1 yaratmak
tizere, hayal etme veya geg¢mis neseli deneyimleri hatirlama yoluyla igsel duygularini da
degistirdiklerinde” derin davranis ortaya ¢ikmaktadir (Diefendorff vd., 2005: 340; Chu ve Murrmann,
2006: 1182). Sahte duygularin sergilendigi yiizeysel davranista duygularin degisimi distan ice (outside
in), derin davranista ise i¢ten disa (inside out) olarak nitelendirilmektedir (Kim, 2008: 152). Calisanlarin,
gercekten hissettikleri ile sergiledikleri duygular ve davranig kurallari uyumlu oldugu durumlarda
sergiledigi davranislar ise samimi davranis olarak nitelendirilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).

Samimi davranig esnasinda, ¢alisanlarin kendi hissettikleri duygulari sergilemelerine, baska bir deyisle
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duygusal ¢eliski yasanmamasina kargin (Ashforth ve Humprey, 1993), hala gosterim i¢in harcanan bir
¢aba s6z konusudur (Wharton ve Erickson, 1993; Morris ve Feldman, 1996; Kruml ve Geddes, 2000).
Nihayetinde sergilenen davranis tiirli ne olursa olsun, ¢alisan bu esnada duygusal davranig kurallarina

uyma amact dogrultusunda bir ¢aba harcamaktadir (Unler-Oz, 2007).

Isletmenin, daha kaliteli hizmet sunmak ve miisteri memnuniyetini saglamak adina belirledigi davranis
kurallarina uyan g¢alisanlarin sergiledigi duygusal emek; duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olmak iizere
iki alt boyut lizerinden incelenmektedir. Calisanlarin gerek rol yaparak yiizeysel davranis sergiledigi
durumlarda, gerekse istenilen duyguyu gergekten hissetmeye caligarak derin davranis sergiledigi
durumlarda duygusal bir uyumsuzlugun varligt s6z konusudur (Avct ve Boylu, 2010). Her iki davranigin
kokeninde yer alan “hissedilenden farkli bir duygu sergileme” igerisine girilmesi durumu Duygusal
Celiski olarak tanimlanmaktadir (Hochschild, 1983).Baska bir deyisle, c¢alisanin kendi hisleriyle
isletmenin sergilemesini uygun gordigii hisler arasindaki uyumsuzlugun g¢alisan iizerinde yarattig1 etki
duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutunu olusturmaktadir. Hochschild’m (1983) yiizeysel davranis
olarak adlandirdig1 igsel duygularmi degistirmeksizin duygusal davranislarini degistirme durumu
kavramsal olarak duygusal ¢eliski ile iligkilidir ve bu iki kavram birbirinin yerine gegebilmektedir (Morris
ve Feldman, 1997; Kruml ve Geddes, 2000; Zapf, 2002; Karatepe ve Aleshinloye, 2009). Bu iligkiyi bir
adim 6tesine tastyan ve yiizeysel davranisi duygusal ¢eliskinin bir hali olarak kabul eden aragtirmacilarin
varlig1 da dikkat ¢ekicidir. Bu bakis agisina gore, duygular yonlendirmeyi igeren bir iste neredeyse tim
calisanlar farkli diizeylerde duygusal ¢eliski yasayacaklardir (Zapf, 2002; Giardini ve Frese, 2006).
Benzer bir sekilde Brotheridge ve Lee (2002), yiizeysel davranisin duygusal ¢eliskinin digavurumu

oldugunu 6ne siirmektedir.

Calisanlarin “duygusal emek davranisi, 6zellikle de derin davranig sergileyebilmek adina gii¢ harcayarak
bir nevi miicadele igerisinde gegirdikleri bu zorlu siire¢ ise Duygusal Caba” olarak adlandirilmakta ve
kavramsal olarak derin davranis ile 6zdeslestirilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 9; Lee ve Ok, 2012:
1102). Quifiones-Garcia vd. (2013: 364), duygusal ¢abayi, “duygusal davranig kurallarina uymak {izere
duygularin yonetiminde kullanilan kaynaklarmn agik algisi” olarak tanimlamaktadir. Goodwin (2011),
duygusal emek yazininda yiizeysel davranigi inceleyen ve anlamli bir sonuca ulasamayan c¢ok sayida
calisma olmasinin, duygusal emegin, duygusal c¢aba boyutuna verilen Onemin eksikliginden
kaynaklandigini 6ne siirmektedir. Bu caligmada duygusal emek, duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olmak

tizere iki boyutu birlikte ele alinmak suretiyle incelenmektedir.

2. 2. Kiiltiir

Kiiltiir, toplumun bir grubu tarafindan paylasilan ve topluma yeni giren bireyler tarafindan basarili bir
sekilde oOgrenilen davraniglarin, inanglarin, aliskanliklarin  ve geleneklerin toplami olarak
tanimlanmaktadir (Mead, 1951). Bu tanimi destekler bir yaklasimla, kalitimsal degil 6grenilen olarak
nitelendirdigi kiltiirii Geert Hofstede (1991: 5), bir grup ya da smnif insan toplulugu iiyelerini
digerlerinden aywan ortak zihin programlama olarak agiklamaktadir. Bu yaklasima gore, yeni kiiltiirel

ozelliklerin  Ogrenilip, eskilerinin 6grenilmemesi miimkiindiir ve bu da kiiltirel farkliliklarin
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kaynastirilmasini  olanakli hale getirmektedir. Benzer sekilde Berthon (1993), kiiltiiri, insan
davraniglarinin bir sonucu olarak gérmekte ve “zihinsel programlama” diislincesi ile bundan kaynaklanan

davranislarin sonuglari arasindaki agik baglantiy1 gostermektedir.

Kiiltiir kavramimi agiklamak igin gelistirilen ve birbirinden c¢esitli niianslari olan ¢ok sayida tanim
bulunmaktadir. Bununla birlikte neredeyse tiim kiiltiir tanimlari, bizden dnce gelen baskalarmin davranis
¢iktilarini igermekte ve oncesinde var olan hem soyut hem de somut 6zellikleri belirtmektedir. Yasama
basladigimizda kiiltiir g¢oktan oradadir. Kiiltiir, aciklanacak degerleri, bunlar1 agiklayacagimiz dili,
¢ogumuz tarafindan izlenecek ve yasamimiz boyunca sorgusuzca daha iyisinin olmadigim
kabullenecegimiz yasam bigimini igermektedir. Tiim bunlarin yani sira kurallar, normlar ve standartlar da
iceren kiltiir ayn1 zamanda, toplumda bireyler arasinda paylasilan, Ogretilen, yayilan umutlart ve
korkulari, inang¢lart ve tutumlari, kanaatleri ve siipheleri bi¢imlendirmektedir (Segall vd., 1999). Tiirk Dil
Kurumu tarafindan yapilan tanimlamada kiiltiir, “tarihsel, toplumsal gelisme siireci iginde yaratilan biitiin
maddi ve manevi degerler ile bunlar yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insanin dogal ve
toplumsal ¢evresine egemenliginin Olglisiinii  gosteren araglarin  biitiinii” olarak agiklanmaktadir
(http://www.tdk.gov.tr). Bilimsel bir kavram olarak kiiltiir, “bir toplumu meydana getiren fertlerin, hem
kendi aralarindaki, hem kendileri ile toplum arasindaki, hem de toplumlar arasindaki iligkileri diizenleyici

ve insanin davranis tarzinin belirleyicisi” bi¢iminde ifade edilmektedir (Eroglu, 2013: 151-152).

Farkli kiiltiirlere ait bireyler kendilerine dair farkli yorumlara sahip olabilmekte ve bu farkliliklar bilissel,
duygusal ve motivasyonel siireglerin dogasinda derinden bir etki yaratabilmektedir (Markus ve Kitayama,
1991). Kiiltiirel gorecelilik olarak adlandirilan bu durum, “dogru ve iyi kavramlarinin kiiltiirden kdltiire
degisebilecegi ve ozellikle degerlemeye dayali inang ve ilkelerin evrensel olmadigini, zamana bagimh
oldugunu, topluluktan topluluga degisebilecegini” ifade etmektedir (Asunakutlu ve Safran, 2004: 37-38).
Ornegin, kaba kuvvetgilik ve inatgiligin “dogru” nitelendirildigi Rus toplumunda yaygin goriilen bu
davraniglara karsilik, Almanlar kendi toplum kiiltiirlerinin etkisiyle sergiledikleri davraniglar
dogrultusunda disiplinli ve kaba olarak algilanmaktadir (Ari, 1999). Kiiltiirel gorecelilik sonucunda
olusan kiiltiirel farklilik algilari, kiiltiiriin uluslarin normu oldugu toplumlarda, bireyin irkinin toplumun
kiiltiird i¢in yeterli bir gosterge olarak degerlendirilebilmektedir (Darlington, 1997). Akdeniz’e kiyis1 olan
Giiney Avrupa lilkelerinde yagayanlarin sicakkanli, Kuzey Avrupa iilkelerinde yasayan toplumlarin daha

mesafeli ama i¢ten davranislara sahip olarak nitelendirilmesi, bu duruma 6rnek olarak verilebilir.

Ulusal kiltiirler arasi kargilagtirma (Hofstede, 1991; Trompenaars, 1984; Hampden-Turner ve
Trompenaars, 1993; Adler, 1991; Lessem ve Neubauer, 1994) ve kiiltiir boyutlar1 (Kluckhohn ve
Strodbeck, 1961; Hall ve Hall, 1987; Hofstede, 1984; Trompenaars, 1984) iizerine yapilan cesitli
caligmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalar igerisinde yer alan ve literatiirde yaygin kabul goren
arastirmalardan birisi Hofstede tarafindan IBM Personel Arastirma Departmani midirligii gorevini
siirdiiriircken IBM personeli {izerinde gergeklestirdigi ve kiiltiiriin boyutlarini belirledigi ¢alismadir.
Hofstede, ¢aligmasinda belirli bir ulus i¢in norm olarak beklenen davranig bigimini géstermek amaciyla,
farkli iilkeler i¢in ¢esitli boyutlarla ilgili skorlar1 karsilagtirmaktadir. Buna gore, ilk ¢alismada dort olarak

belirlenmekle birlikte, sonrasinda aragtirma kapsaminin gelistirilmesiyle, ulusal kiiltiirlerin bes boyut
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tizerinden farklilastigi belirtilmektedir. Bu boyutlar; Giig Mesafesi, Bireycilik/Topluluk¢uluk,
Erillik/Disilik, Belirsizlikten Kac¢inma ve Uzun/Kisa Déoneme Yénelme seklinde siralanmaktadir

(Hofstede, 2001).

Gii¢ Mesafesi; bir lilkedeki toplumun temel unsurlari olan aile, okul ve ziimre gibi kurumlarin ve
orgiitlerin daha az giice sahip olan tiyelerinin, giiclin esitsiz dagilimini normal olarak degerlendirmesi ve
kabullenmesi boyutudur (Hofstede vd., 2010: 61). Esitsiz gii¢ dagiliminin toplum tarafindan algilanma ve
degerlendirme bigimi gilic mesafesini belirlemektedir. Daha az gilice sahip olanlarin, daha fazla giig
sahiplerinin hakliliklarint sorgulamaksizin kabullendikleri ve bu esitsizligi gidermek adina bir ¢abalarinin
s6z konusu olmadigi kiiltiirlerde giic mesafesi fazla; giicten kaynaklanan mesafenin azaltilmasina yonelik

bir tepkiselligin oldugu kiiltiirlerde gii¢ mesafesi az olarak nitelendirilmektedir (Varoglu vd., 2000).

Bireycilik/Topluluk¢uluk (kolektivizm); toplumdaki kisilerin Onceliklerinin bireysel ya da toplulugun
ihtiyaglarina yonelik belirlenmesi ile ilgilidir. “Bireyin kendini en anlamli sekilde sosyal bir birim olarak
gorme egiliminin” oldugu toplumlar bireyci (Robert ve Wasti: 2002: 544), “grup ¢ikarlarinin birey
¢ikarlarindan istiin goriildiigii” toplumlar ise toplulukcu olarak nitelendirilmektedir (Hofstede vd., 2010:
90). Bagka bir deyisle, toplum iiyelerinin denetimlerinin bireyin i¢sel baskisiyla gergeklestigi toplumlar
bireysel kiiltlir, digsal toplumsal baski araciligiyla saglandigi toplumlar toplulukgu kiltiri ifade
etmektedir (Sargut, 2001).

Erillik/Disilik; toplumda 6ne ¢ikan baskin degerler iizerinden yapilan bir degerlendirmedir. Bireylerin
saldirgan, hirsli, rekabetci, baskici, bagimsiz, kendine giivenen, bagimsiz olarak nitelendirildigi
toplumlarda eril; merhametli, nazik, sevecen, sadik, duyarli, anlayisl olarak nitelendirildigi toplumlarda

ise disi kiltiiriin hakim oldugu ifade edilmektedir (Sargut, 2001).

Belirsizlikten Kaginma, toplum iiyelerinin, belirsiz veya bilinmeyen durumlari tehdit olarak hissetmeleri
ile ilgili boyuttur. Asir1 belirsizlik, tolere edilemeyen bir endise yaratmakta ve toplumlar bu endiseyi
gidermek icin teknolojik, kanuni ve dini g¢esitli yollar kullanmaktadirlar (Hofstede vd., 2010).
Belirsizlikten kaginma boyutu ile toplumda degisimin hizli, 6ngorillemez oldugu, bilgiye ulagmada
yasanan sikint1 nedeniyle yapilandirmanin ve siniflandirilmanin yapilamadigi durumlarda duyulan endise

diizeyi ifade edilmektedir (Yeloglu, 2011).

Uzun/Kisa Doneme Ydnelme, aragtirma kapsaminin gelistirilmesi sonucunda kiiltiir boyutlarma dahil
edilen son boyuttur (Hofstede, 1991). Uzun doneme yonelme, gelecekteki ddiillere yonelik erdemlere
(6zellikle sebat ve tutumluluk) tesviki temsil etmektedir. Kars1 kutupta yer alan kisa doneme yonelme ise,
gecmis ve bugiin ile ilgili erdemlere (6zellikle, gelenege saygi, “yiiziin” korunmasi ve toplumsal

yiikiimliilikler) tesviki simgelemektedir (Hofstede vd., 2010: 239).
2.3. Kiiltiir ve Duygusal Emek

Bilgi, sanat, din, ahlak, aligkanliklar, 6rf ve adetleri kapsayan kiiltiiriin yansimalari, insan yasaminin pek
¢ok alaninda oldugu iizere tiiketim tercihleri iizerinde de etkili goriilmektedir. Kisilerin ihtiyag ve

isteklerini belirleyen faktorler arasinda en dnemlilerinden birisi olarak degerlendirilmesi nedeniyle kiiltiir,
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tiiketici davranislart iizerinde en kapsamli etkiye sahip unsur olarak nitelendirilmektedir (Yiikselen,
2003). Uretim ve tiikketimin es zamanli gergeklesmesi, baska bir deyisle isgdrenlerin tutum ve
davranislarinin sekillendirdigi hizmet sunumunun tiiketicinin sahitliginde olmasi nedeniyle (Tayfun ve
Yildirim, 2010), turizm sektoriinde kiiltiiriin belirleyici etkisi, kisilerin nereye seyahat edecegi kararindan
satin aldigi hizmeti degerlendirmesine kadar tiikketim siirecinin her asamasinda kendisini
gosterebilmektedir (Batman, 2013). Turistlerin tiiketim davraniglarmin kiltire gore farkliligim
inceledikleri ¢aligmalarinda Tayfun ve Yildirim (2010), Alman turistlerle karsilastirilan Rus turistlerin
iriin tercihlerinde, isletme c¢alisanlarinin tutum ve davraniglarinin 6nemli bir etkiye sahip oldugu

sonucuna ulagmiglardir.

Yiikselen (2003), toplumlarin kiiltiirel degisimleri ve toplumlararast kiiltiirel etkilesimlerin
farklilagmasinin, turizm sektoriinde oldugu tizere, farkli kiiltiirlerden bireyler arasinda etkilesimlerle
gerceklestirilen hizmet siireglerinde etkin bir rol oynayabileceginin géz ardi edilmemesi gerektigini
belirtmektedir. Ekiz ve Koker (2010), turizmde hizmet sunan isgdren ve hizmet sunulan turistin kiiltiirel
yakinliginin 6nemine isaret etmekte ve birbirinin kiltiiriinii tanima eksikliginin sdz konusu oldugu ve
kiiltirel yakinligin saglanamadigi durumlarda hizmet siireci etkilesiminin ve toplam tatil deneyiminin
etkilendigini belirtmektedir. Kiiltiirel yakinligin saglanmasinda dil yeterliligi, isgorenlerin kendilerini
daha iyi ifade edebilmesi ve olasi yanlis anlama veya anlasmazliklart 6nleyebilmesi nedeniyle en énemli

unsur olarak nitelendirilmektedir (Asunakutlu ve Safran, 2004).

Ozellikle kiiltiirlerarast hizmet sunumunun sdz konusu oldugu turizm sektdriinde sozsiiz iletisim
(mimikler, yiiz ifadeleri, fiziksel 6zellikler, beden duruslari vb.) de 6nem tasimaktadir (Cohen, 1992).
Istenilen duygu, kisiden kisiye ve durumdan duruma farklilik gdstermektedir. Her miisteriyi memnun
edebilmek igin ¢alisanlar o anlik duruma ve miisterinin sézIlii veya beden dili isaretlerine gore duygu
gosterimlerini ayarlamak zorundadir. Bu nedenle, miisterinin sozlii veya beden dili isaretleri ¢alisan
tarafindan iletilen duygulan etkileyebilmektedir (Wong ve Wang, 2009). Temel islevleri arasinda
kisileraras: etkilesimi diizenlemek, samimiyeti ifade etmek ve etkileri yonetmek olan sozsiiz iletigimin
(Hartley, 1999) kaynag1 olmasi nedeniyle, kiiltiirel farkliliklar ayr1 bir 6nem tasimaktadir (Gabbott ve
Hogg, 2000).

Kiiltiir, sadece ziyaretgiler igin bir ¢ekicilik unsuru olmasi nedeniyle degil, ayn1 zamanda turist davranisi
ile yerlesik halk ve turizm ¢alisanlari arasindaki etkilesim iizerindeki etkisi nedeniyle turizmin 6nemli bir
boyutudur (Kang ve Moscardo, 2006). i¢6z (2001), turizm tiiketicisinin farkli milletlerden ve dolayisiyla
farkl: kiiltiirlerden olusan yapisi nedeniyle turist davraniglarini belirleyen 6nemli unsurlardan birisi olarak
kiiltirin 6nemine isaret etmektedir. Tiketicilerin kiiltlirleri, sadece dogrudan davranislarina yonelik
etkileri nedeniyle degil, ayn1 zamanda siirecin belirleyicisi olan diger faktorleri sekillendirmesi nedeniyle
olusan dolayli etkisiyle 6nem tagimaktadir (Cleveland ve Laroche, 2007). Miisteri-isgoren etkilesiminin
toplumsal baglamda 6nemli bir ¢ikarimi, kiiltiiriin isgérenler tarafindan miisterilere duygusal emegin nasil
sunulacaginin belirlenmesinde baskin bir rol oynamasidir. Bir kiiltiirdeki uygun duygusal emek

kavraminmn bagska bir kiiltiirde de anlamli olmas1 her zaman miimkiin olmamaktadir. Ornegin; yiizeysel
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davranig gibi bazi hizmet davranisi teknikleri, hizmet-odakli Asya kdltiirleri gibi belirli kiiltiirlerde

bulunmamaktadir (Chu ve Murrmann, 2006).

Bu caligma kapsaminda, Ingiliz, Rus ve Tiirk kiiltiiriinden miisterilere hizmet sunumunun duygusal emek
tizerinde fark yaratip yaratmadiklar1 ortaya cikarilmaya calisilacaktir. Bu baglamda, kiiltiirlerin

Hofstede’in kiiltiir boyutlar1 kapsaminda siniflandirilmis 6zellikleri Tablo 1 iizerinde sunulmaktadir.

Tablo 1. Hofstede Kiiltiir Boyutlar1 Baglaminda ingiliz, Rus ve Tiirk Kiiltiirlerinin Karsilastiriimasi

Milliyetler ve Ozellikleri

Kiiltiir Boyutlar:

Ingiliz Rus Tiirk

Gili¢ Mesafesi Diisiik Yiiksek Yiiksek
Bireycilik / Topluluk¢uluk Bireyci Topluluk¢u Topluluk¢u
Erillik / Disilik Eril Disi Disi
Belirsizlikten Kaginma Diisiik Yiiksek Yiiksek
Uzun/Kisa Déneme Yonelme Kisa(orta) Dénem Uzun Dénem Kisa(orta) Donem

Kaynak: Hofstede, 2001.

Literatiire bakildiginda, duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin genellikle Anglosakson
tilkelerinde yapildig1 goriilmektedir (Quifiones-Garcia vd., 2013). Grandey vd. (2005), ¢aligmalarinda bir
Latin-Avrupa iilkesinde (6r. Fransa), miisteri hizmetleri personelinin etkin bir sekilde yilizeysel davranis
sergiledigini ancak yiizeysel davranig diizeylerinin Amerikan ¢alisanlarina gore belirgin bir sekilde diisiik
oldugunu belirtmektedir. Avci ve Kili¢ (2010) ¢aligmalarinda, Tiirk turistlere ve yabanci turistlere hizmet
veren konaklama sektorii calisanlarinin duygusal emek davranislarini karsilagtirmiglardir. Miisteri ile
calisan arasindaki etkilesimde, miisterinin olagan ve beklenen davranis sergilemesi durumunun duygusal
emegi etkileyecegini One siiren yazarlar, davranisin beklenen ya da olagan olarak nitelendirilmesini
etkileyen onemli bir unsurun miisterinin kiiltiirii oldugunu belirtmektedir. Arastirma sonucunda yerli ve
yabanct miisterilere hizmet sunan konaklama igletmesi ¢alisanlarinin duygusal ¢aba diizeyleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmazken, yerli turiste hizmet sunan calisanlarin daha fazla duygusal celiski

yasadiklar1 belirlenmistir.
Bu baglamda arastirmanin hipotezleri su sekilde kurulmustur:

H;: Farkh kiiltiirlere sahip tiiketicilere hizmet sunan isgorenlerin duygusal emek diizeyleri arasinda

anlamly farklilik vardir.

H,: Farkl: kiiltiirlere sahip tiiketicilere hizmet sunan isgorenlerin duygusal celiski diizeyleri arasinda

anlamly farkliik vardir.

H;: Farkh kiiltiirlere sahip tiiketicilere hizmet sunan isgérenlerin duygusal ¢aba diizeyleri arasinda

anlamly farklilikvardir.
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3. YONTEM
3.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci, farkl kiltiirlere sahip tiiketicilere hizmet sunuyor olmanin, duygusal emek boyutlari
tizerinde anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigini belirlemektir.Duygusal emek ile hizmet sunulan kiiltiir
arasindaki iliskiye yonelik literatiirde sinirlt bir ilgi bulunmaktadir. Orgiit tarafindan belirlenen davranis
kurallarinin etkisiyle de sekillenen duygusal emek davraniginin, bireysel ve orgiitsel faktorlerle ilintili
oldugu kadar hizmet sunulan kiiltiir ile de ilintili olabileceginin diisliniilmesi nedeniyle kiiltiirleraras:
kargilagtirmali gorgiil bir arastirma yapilmasinin bu konudaki sinirh ¢aligmalari gelistirmek adina bir

katkida bulunacagi digiiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Stratejisi

Arastirmada, “arastirma bilgilerini ve pratiklerini kesin kurallar, formel prosediirler ve teknikler halinde
yeniden diizenlemeye, standartlagtirmaya ve yasalara baglamaya dayanan ve nicel arastirmanin bir
6zelligi olan yeniden olusturulmus mantik” izlenmektedir (Neuman, 2013: 224).Bu ¢alisma, aragtirmanin
alic1 kitlesi ve kullanimima gore yapilan siniflandirmada, Temel (Pure) Arastirma smifina girmektedir.
“Aragtirma kavraminin en yalin bi¢imde temsil edildigi temel arastirmalarin salt amaci, var olan bilgiye
yenilerini katmaktir” (Karasar, 1991: 24). Baslica alici kitlesi bilimsel topluluk olan ve kuramsal
aciklamalart test ederek yeni bilgiler olusturmak igin tasarlanan bu arastirma sinifi Akademik ya da Saf
Aragtirma olarak da adlandirilmakta ve bagimsiz bir arastirmaci tarafindan son derece titiz bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Arasgtirmanin zaman boyutuna gore yapilan siniflandirmada, “zamanda tek bir
noktada pek ¢ok ornek olay lizerine bilgilerin incelendigi” Kesitsel Arastirma smifinda yer almaktadir

(Neuman, 2013: 57).

Arastirmanin yontemi, sosyal bilimler arastirmalarinda siklikla kullanilan tarama (survey) yontemidir.
Tarama arastirmalari, “genis gruplar lizerinde yiiriitiilen, gruptaki bireylerin bir olgu ve olayla ilgili olarak
goriislerinin, tutumlarmin alindigl, olgu ve olaylarin betimlenmeye ve durum hakkinda ayrintili bilgi
verilmeye calisildigr arastirmalar” olarak tanmimlanmaktadir (Karakaya, 2011: 59). Tarama
arastirmalariin en dnemli 6zelliklerinden biri, arastirma konusunu olusturan olay veya bireyi, herhangi
bir sekilde degistirmeye ya da etkilemeye calismaksizin, kendi kosullari iginde oldugu bigimde ele
almasidir (Karasar, 1991: 77). Tarama arastirmalarinda genellikle yapildig1 tizere (Kagitgibasi, 2006: 58-
61), bu calismada evrenin tamamindan degil, 6rneklem iizerinden anlik veri toplamak suretiyle kesitsel

tarama arastirmasi yapilmistir

Nicel arastirma yontemleri ile gergeklestirilen bu arastirmada veri toplama teknigi olarak anket teknigi
kullanilmistir. Olgiim aracinin gelistirilmesi sirasinda literatiirde daha 6nce kullanilan Slgekler incelenmis
ve veri toplamada kullanilacak anket formu olusturulurken daha oOnce yapilmig arastirmalarin
Olceklerinden yararlanilmigtir. Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan duygusal emegi olgmek {iizere
gelistirilen Duygusal Emek Olgegi (ELS; Emotional Labor Scale) iizerinde yaptiklari galisma sonucunda
Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen ve konaklama sektoril i¢in gelistirilip giivenilirligi

arttirllmis 6lgekten (HELS; Hospitality Emotional Labor Scale) yararlanilmistir. Pala (2008) tarafindan
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Tiirkgeye uyarlamasi yapilan oOlgek, 2 boyuttan ve 19ifadeden olugmaktadir. “Miisterilerle olan
iliskilerimde aldatict iyi tavirlar sergilerim”, “Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulart
gercekten hissederim”, “Miisteri iligkilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda
basariliyimdir” ifadeleri bu Slgek icerisinde yer alan ifadelere drnek olarak verilebilir. Olgegin orijinal
dildeki giivenilirligi duygusal ¢aba boyutu i¢in 0,77, duygusal ¢eliski boyutu i¢in 0,89 olarak belirtilmistir
(Chu ve Murrmann, 2006). Pala ve Tepeci (2009), 6lgegin duygusal ¢aba boyutu igin giivenirligini 0,85
ve duygusal ¢eliski boyutu igin giivenirligini 0,71 olarak hesaplamigtir. Rathi vd. (2013), ¢aligmalarinda
duygusal ¢aba ve duygusal celigski boyutlart i¢in giivenirligi sirasiyla 0,62 ve 0,68 bulmuslardir. Bu
calismada, duygusal ¢aba ve duygusal celiski boyutunun i¢ giivenilirlikleri sirasiyla 0,75 ve 0,61;

duygusal emek 6l¢eginin giivenirligi ise 0,78 olarak hesaplanmuistir.
3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Akdeniz Boélgesi’ndeki dort ve bes yildizli otel igletmeleri ve tatil kdylerinde
miisteri ile birebir etkilesim igerisinde olacak sekilde istihdam edilen konaklama isletmesi ¢alisanlar
olusturmaktadir. Evrenin belirlenmesindeki temel etmen, Akdeniz Bolgesi’nin ¢ok c¢esitli iilke ve farkli
kiiltiirlere ait turistler i¢in ortak bir turistik ¢ekim merkezi olmasidir. Bunun yani sira, belirlenen hedef
kitlede yer alan isletmelerin, turizm isletmeleri igerisinde daha kurumsal bir yap1 ve profesyonel bir
yonetime sahip olduklar1 varsayimi nedeniyle, dort ve bes yildizli otel isletmeleri ile tatil koyleri
calisanlar1 evren olarak belirlenmistir. Aragtirma kapsaminda bu isletmelerden tamamen veya agirlikli
olarak belirli bir millete yonelik hizmet verenler tespit edilerek, farkli milletlere ve dolayisiyla farkli

kiiltiirlere hizmet sunan esdeger isletmeler arasinda karsilagtirma yapilmasi amaglanmaistir.

Arastirma evreninde yer alan isletmeler, Kiiltir ve Turizm Bakanligi resmi web sitesinde sunulan
verilerden yararlanilarak belirlenmistir. Bu isletmelerde miisteri ile birebir etkilesim halinde calisan
iggérenler arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Bu c¢alismada olasilikli  olmayan &rnekleme
yontemlerinden amacli (yargisal) drekleme kullanilmustir. Amach Ornekleme teknigi ile arastirmanin
amagclar1 dogrultusunda bir evrenin temsilci bir 6rnegi yerine, amagli olarak bir ya da birkag alt kesimi
ornek olarak alinmaktir. Uzman Orneklemesi olarak da adlandirilan bu teknikte (Fisek, 1998: 183),
arastirmact Orneklem sec¢imini inandigi ve bildigi kriterler dogrultusunda ve yeterli gordiigii birimi
secmek suretiyle gerceklestirir (Sekaran, 1992; Davis, 1996; Ozmen, 2000). Arastirmanm, “farkh
kiiltiirlere hizmet sunan c¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin karsilastirilmas1” amaci dogrultusunda;
Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel ve tatil kdyleri igerisinden “tamamen veya
agirhikl bir sekilde belirli bir millete yonelik hizmet verenler” 6rnek olarak belirlenmistir. Bu kapsamda,
agirlikl olarak Ingiliz turistlere hizmet sunan konaklama isletmelerinin bulundugu Mugla; agirlikli olarak
Rus turistlere hizmet sunan konaklama isletmelerinin yogun olarak goriildiigii Antalya ve yerli turistin
agirlikli olarak miisteri profilini olusturdugu Mersin illerinde faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri
calisanlar1 iizerinden ornekleme yapilmistir. Konaklama isletmelerinde miisteri ile birebir etkilesim
halinde olan calisanlar olarak; On Biiro, Yiyecek ve Igcecek, Animasyon, Miisteri Iligkileri, SPA ve
Giizellik Merkezi Boliimleri c¢alisanlar ve yoneticileri ile Kat Hizmetleri Bolimi ydneticileri

degerlendirilmeye alinmistir.
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Arastirma, Eyliil — Kasim 2013 tarihleri arasinda, 6n goriisme yapilan 50 konaklama isletmesi igerisinden,
arastirmanin uygulanmasini kabul eden ve misteri profilinin arastirma amacina uygun oldugu belirlenen
25 konaklama isletmesinde gergeklestirilmistir. Veri toplama siireci, miimkiin oldugunca fazla sayida ve
kiiltirleraras: karsilastirma yapmaya elverisli veri seti elde edilinceye kadar devam ettirilmistir.
Arastirmanin  yiritiildigi isletmelerden edinilen 584 anket igerisinden eksik/hatali doldurulan 49
adedinin gecersiz kabul edilmesi nedeniyle arastrmanin veri seti olarak 535 adet anket

degerlendirilmistir.
4. BULGULAR

Bu ¢aligmada, konaklama isletmeleri hizmet sunulan kiiltiiriin isgérenlerin duygusal geliski ve duygusal
¢aba olmak tizere iki boyutlu olarak ele aliman duygusal emekleri lizerinde anlamli bir farklilik yaratip
yaratmadig1 arastirtlmaktadir. Arastirmanin analizleri SPSS 21.0 ve LISREL 8.54 programlar ile
gergeklestirilmektedir. Bu baglamda oncelikle konaklama isletmesinde miisterilerle dogrudan etkilesim
halinde calisan iggdrenlere ait tanimlayici istatistikler gergeklestirilmistir. Ardindan isgérenlerde duygusal
emek ve alt boyutlarinin varlig1 arastirilarak, hizmet sunulan kiiltiiriin duygusal emek boyutlar lizerinde
anlamli bir farklilik yaratip yaratmadigi belirlenmeye c¢alisilmistir. Arastirma hipotezlerine cevap aramak

amaciyla varyans analizi yapilmistir.
4.1. Tammlayic Istatistikler

Tablo 2’de sunuldugu iizere 6rneklem kapsaminda yer alan konaklama isletmesi ¢alisanlarinin yaslari 16
ile 63 arasinda degismekte olup, yas ortalamasi 28,3 (st. sapma: 8,471) olarak hesaplanmistir.
Katilimeilarin % 71,6’s1 (N=383) erkek, ve % 62,6’s1 (N=335) bekardir. Kadin isgéren sayisinin
orneklemin tigte birinden daha diisiik bir orana sahip olmasi, duygusal emek gerektiren islerde kadinlarin
daha yogun calistigin1 one siiren ¢alismalarla ¢eligir goriinmekle birlikte, esasinda konaklama isletmesi

¢alisanlari iizerine yapilmis ¢alisma sonuglari ile 6rtiismektedir.

Tablo 2. Konaklama isletmesi isgorenlerinin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet
Kadin
Erkek 17 yas ve alt1
Medeni Durum 18 —-27

Bekar 28 -37

Evli 38 yas ve listii

Yas

Diger*

Egitim Durumu Gelir (TL)

[lkogretim 799 TL ve daha az
Lise 800 — 1199

On lisans 1200 — 1599

Lisans ve {istii 1600 TL ve daha fazla
Toplam: 535 (%100)

*Medeni durumunu evli veya bekar olarak nitelendirmeyi uygun bulmayan, dul, esinden ayrilmis veya evlilik olmaksizin
birlikteligi oldugunu belirten katilimcilar diger olarak belirtilmektedir.
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Orneklemin egitim durumlari incelendiginde, % 46,9’u olusturan lise mezunlarinin agirhikli oldugu,
ardindan % 34,5 ile ¢esitli diizeylerde {iniversite mezunlarinin geldigi goriilmektedir. Calisanlarin egitim
diizeylerinin gorece yiiksekliginin; aragtirmaya dahil edilen konaklama igletmelerinin, turizm sektoriiniin
en kurumsal ve yiiksek standartlara sahip olan dort ve bes yildizli otel ve tatil kdyleri olmasi ve
orneklemin sektor galiganlarinin miisteri ile dogrudan etkilesim halinde olma 6n kosulunu saglayan ve 6n
planda yer alan belirli boélimlerden secilmesi nedenlerinden kaynaklanabilecegi diistinilmektedir.
Caliganlarin gelir diizeylerine bakildiginda, &rneklemin yarisindan biraz daha fazlasmin (% 50,3; N=
269) 800 - 1199 TL arasinda bir gelire sahip oldugu anlagilmaktadir. Bu durumun nedeninin, aragtirmanin
yapildigi donem icin belirlenmis olan asgari ticret miktarmm* bu arahikta yer almasi oldugu

diigtiniilmektedir.

Tablo 3. Konaklama isletmesi Calisanlarinin Mesleki Ozellikleri

Mesleki Deneyim (Y1) Haftahk Cahsma Saati

1 yildan az 40 saat ve alt1
1-3 41-50

4-6 51-60

7-9 61-70

10 yil ve iistii 71 saat ve listil

alisilan Departman Pozisyon
P Y

On Biiro Yonetici - Sef
Resepsiyonist

Yonetici - Sef
Garson — Barmen/maid

Y 6netici
Temsilci
Y 6netici

Kat Hizmetleri Yonetici - Sef

Toplam: 535 (%100)

Arastirmada, demografik bilgilerin yani1 sira calisanlarin mesleki deneyimleri ile ilgili bilgiler de
edinilmistir. Arastirmanimn  yapildigi esnada ¢alistiklart igletmedeki mesleki deneyim siireleri
incelendiginde, % 28,4 (N=152) ile 10 yi1l ve iizerinde ¢alisanlarin ¢ogunlukta oldugu goériilmektedir. Bu
orani sirasiyla, % 23,2 (N=124) ile 1 - 3 y1l arasinda ¢alisanlar ve % 20,9 ile isletmede ¢aligmaya o sene
icinde baslayan ¢alisanlar takip etmektedir. Isgdren devrinin en yiiksek oldugu sektdrler arasinda yer alan
turizm sektoriinde gergeklestirilen bu g¢alismada edinilen bu sonug, egitim durumuna olan etkisinde

aciklandig1 iizere, arastirma Ornekleminin belirlenmesinde yapilan tercihlerin bir sonucu olarak

401.07.2013 - 31.12.2013 Dénemi Net Asgari Ucret: 803, 68 TL (16 yasindan biiyiikler igin), 700,73 TL (16
yagindan kiigiikler i¢in). Detayl bilgi i¢in bakiniz: www.csgb.gov.tr
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goriilmektedir. Isletmedeki mesleki deneyim yilinin sektor ortalamalara gore daha yiiksek olmasinin,
orneklemin se¢ildigi isletmelerin daha kalifiye yapist nedeniyle sektdriin olumsuz 6zelliklerinin gorece
daha az etkisinin gorildiigic dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinden kaynaklandig:
disiiniilmektedir. Bunun yaninda, konaklama isletmesi g¢alisanlart arasinda yoneticilerin dnemli bir
oranda temsil edilmesinin, gelir diizeyindeki goreli yiikseklikte oldugu iizere, uzun deneyim yillarin
goriilmesinde de etkili oldugu diisiiniilmektedir. Tablo 3°’te katilimcilarin mesleki 6zelliklerine dair

bulgular sunulmaktadir.

Arastirma kapsaminda amagli bir sekilde 6rnekleme dahil edilen yedi farkli b6liim galisanlarindan veriler
edinilmistir. Calisanlarin yarisindan fazlas1 Yiyecek ve Icecek Departmaninda (% 53,5; N=286)
calisirken, o6nemli kabul edilebilecek bir kismi1 da On Biiro Departmaninda (% 26,5; N=142)
caligmaktadir. Haftalik ¢aligma saatlerine gore dagilima bakildiginda; % 40,2 (N=215) oraninda calisanin,
haftalik yasal ¢aligma saatini (48 saat) igceren 41 - 50 saat arasinda ¢alistigi goriilmektedir. Bununla
birlikte, haftada 51 saat ve iizerinde c¢alistigini belirtenlerin toplam oran1 % 54,2 (N=290) dikkate
alindiginda, veriler turizm sektoriinde calisma saatlerinin standartlarin {izerinde oldugu bilgisiyle

ortiismektedir.
4.2. Dogrulayici Faktor Analizi ve Olgme Modelinin Testi

Dogrulayict faktér analizi, genellikle go6zlenen degiskenlerin bir gizil degiskeni olusturup
olusturmadiginin veya bir¢ok gizil degisken arasinda tanimlanan iliskilerin var olup olmadiginin testi i¢in
kullanilir (Meydan ve Sesen, 2011: 14). Olgme aracinin dlgmeye calistig: faktdrlerin dogast hakkinda
bilgi edinmeye c¢alistigt aciklayici faktér analizinin tersine, dogrulayici faktér analizi kuram
dogrultusunda gelistirdigi bir hipotezin test edilmesini saglar (Baydur ve Eser, 2006: 115). Arastirmada
kullanilan 6l¢egin, daha 6nce ¢esitli calismalarda kullanilmis, gegerliligi ve gilivenirligi test edilmis bir
Olgek olmasi nedeniyle, Olgegin faktdr yapisii dogrulamak amaciyla dogrulayici faktdr analizi
yapilmistir. Hangi gozlenen degiskenin hangi gizil degisken tarafindan yordandig: bilgisinin, ilgili
caligmalarin bulgulari dogrultusunda arastirmaci tarafindan belirlenmesi sayesinde her bir gézlenen
degiskenin gizil degiskenine ait faktor yiikleri ayrica hesaplanabilirken, diger degiskenlere olan faktor

yiikleri hesaplanma dis1 tutulabilmektedir (Avei, 2008: 149).

Arastirma Olgegine yapilan dogrulayict faktor analizi sonucunda, CEL1 ve CELS olarak etiketlenmis olan
iki gozlenen degisken katsayilarinin ve t degerlerinin anlamsiz olmasi nedeniyle, modelin iyilestirilmesi
amactyla arastirma modelinden ¢ikarilmigtir. Belirtilen diizenlemenin ardindan arastirma kapsaminda
gerceklestirilen dogrulayici faktdr analizi sonucunda gizil degiskenlerin, gbzlenen degiskenleri agiklama
durumuna iliskin standardize edilmis degerler, standart hatalar, t degerleri ve agiklanan varyanslar
asagida Tablo 4 iizerinde sunulmaktadir. Parametre tahminleri, eger t degerleri 1,96 nin iizerine ¢ikarsa
,05 diizeyinde ve 2,56’nin iizerine ¢ikarsa ,01 diizeyinde anlamlidir. Standartlagtirilmig degerlerin 1’in
tizerinde olmamasi, t degerinin ise 1,96’nin altinda olmamasi gerekmektedir (Schumacker ve Lomax,
2004). Bu baglamda Tablo 4 iizerinde sunuldugu iizere, dogrulayici faktdr analizi sonucu edinilen tim

degerlerin anlamli olduklar1 (p=,000) goriilmektedir.
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Tablo 4. Olgme Modeline Ait Degerler Tablosu

Gizil Degiskenler Gﬁg}enen Sta}ldardile Standart ¢ R?
(Faktorler) Degiskenler Degerler Hata
CEL2 0,29 0,067 4,30 0,04
) CEL3 0,059 0,028 2,11 0,0017
= CEL4 0,55 0,049 11,19 0,25
Sa CELS 0,36 0,062 5,78 0,071
i 8 CEL6 0,50 0,065 7,69 0,12
5 e CEL7 0,31 0,069 4,45 0,042
g CEL9 0,59 0,055 10,70 0,23
R CEL10 0,66 0,045 14,51 0,39
CEL11 0,30 0,068 4,45 0,042
CABI1 0,32 0,062 5,15 0,055
= CAB2 0,67 0,046 14,41 0,36
Sa CAB3 0,91 0,21 4,34 0,51
= ﬁ CAB4 0,52 0,052 10,82 0,22
a g CABS 0,86 0,052 17,42 0,48
=2 CAB6 0,74 0,041 17,95 0,51
= CAB7 0,61 0,04 15,34 0,40
CABS 0,54 0,053 10,20 0,20

Olgme modelinin uygunlugunu belirtebilmek igin parametre degerlerinin anlamliligi gerekli olmakla

birlikte yeterli degildir, ayrica uyum istatistiklerinin de saglanmasi gerekmektedir. Uyum iyiligi

istatistikleri modelin bir biitiin olarak veri tarafindan kabul edilebilir bir diizeyde desteklenip

desteklenmedigine dair yargiya ulagmamiza olanak saglar (Simsek, 2007). Tablo 5’te sunuldugu iizere

dogrulayic1 faktor analizi ile gerceklestirilen 6lgme modeline ait uyum degerleri modelin kabul

edilmesine yeterli degerlere sahiptir.

Uyum Olgiitii

Tablo 5. Olgme Modeli i¢in Uyum istatistikleri

Iyi Uyum

Kabul Edilebilir Uyum

Ol¢me Modeli
Degerleri

RMSEA

0 < RMSEA < 0,05

0,5 <RMSEA <0,10

0,063

NFI

0,95<NFI<1

0,90 < GFI < 0,95

0,90

NNFI

0,97 <NNFI< |

0,95 <NFI<0,97

0,97

CFI1

0,97<CFi<1

0,95 < CFI < 0,97

0,98

IFI

0,95 <GFI<1

0,90 < GFI < 0,95

0,97

SRMR

0 <SRMR <0,05

0,5<SRMR <0,10

0,073

GFI

0,95 <GFI<1

0,90 < GFI < 0,95

0,96

AGFI

0,90<AGFI<1

0,85 <AGFI<0,90

0,91

DF (SD)

1751

NTWLS

5455,74

CMINDF
(> /sd)

4.3. Varyans Analizi

Bagil y %indeksi < 3

3<Bagil y *indeksi <5

Kaynak: Cokluk vd., 2010: 271-272.

3,115

Hizmet sunulan kiiltiirin duygusal emek boyutlar {izerinde fark yaratip yaratmadigini ortaya koymak

amactyla SPSS ile tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. iki veya daha fazla sayida grup
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ortalamalarin1 karsilagtirmak amaciyla iki asamali olarak uygulanan tek yonlii varyans analizi (Erol,
2010), iki ortalama arasindaki farklilig1 arastirmada kullanilabilen bir diger test olan t testinin aksine, 1.tip
hata oranini yiikseltmeden ikiden fazla ortalamanin karsilastirilmasii saglama istiinliigiine sahiptir
(Kalayci, 2008). Bu baglamda, aragtirma hipotezlerinde belirtildigi {izere duygusal ¢aba ve duygusal
¢eliski diizeyinin hizmet sunulan kiiltiire gore farklilagip farklilasmadigini agiga ¢ikarmak {izere varyans

analizi yapilmistir. Analizin ilk agsamasinda edinilen tanimlayici bulgular Tablo 6 ile sunulmaktadir.

Tablo 6. Hizmet Sunulan Kiiltiir Baglaminda Duygusal Emek Boyutlarina ait Tammlayic istatistikler

Ortalama icin
olusturulan %95lik
Giiven Arahgi

Alt Stmir  |[Ust Smir

ingiliz ,69338 ,04602 3,7436 3,9249
Rus ,78571 ,05656 3,9571 4,1802
Tiirk ,61511 ,05736 3,8179 4,0451
Toplam ,71900 ,03109 3,8787 4,0008
ingiliz ,57436 ,03812 3,3483 3,4985
Rus ,71828 ,05170 3,4582 3,6621
Tirk ,60706 ,05661 3,4019 3,6262
Toplam ,63841 ,02760 3,4380 3,5464

Hizmet
Sunulan . St. Sapma [St. Hata
Kiiltiir

(S BNV, O, BRIV, T 0, B RV, B R, B )

Tablo 6’da goriildiigii tizere, her li¢ farkli kiiltiire hizmet sunan konaklama isletmesi ¢aliganlarinin
duygusal caba diizeyleri ortalama deger olan 3’ten belirgin bir sekilde yiiksektir. Isgérenlerin duygusal
celiski diizeylerine bakildiginda ise, her ii¢ kiiltiire hizmet sunan igsgorenlerde duygusal geligkinin de orta
diizeyin iizerinde var oldugu ancak, (ortalama deger olan 3’ten daha yiiksek) duygusal ¢aba diizeyinden

daha diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Duygusal emek boyutlarinin hizmet sunulan kiiltiir agisindan karsilagtirma sonuglari Tablo 7 {izerinde

sunulmaktadir.

Tablo 7. Duygusal Emek Boyutlarinin Hizmet Sunulan Kiiltiir Agisindan Karsilastirilmasi

Kareler Kareler Anlamlihk Farkin Kaynag
Toplami Ortalamasi

Gruplar Arasi 5,741 2,871 ,004 R, T (p=,253)
Gruplar ici 270,315 ,508 R, i (p=,002)
Toplam 276,056 T, I (p=,458)
Gruplar Arasi 2,021 1,010 ,084 R, T (p=,812)
Gruplar ici 215,623 405 R, i (p=,073)
Toplam 217,643 i

Tablo 7’de goriildiigii iizere, gruplar arasindaki farkliligin ,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak

anlamli olup olmadigini test eden I. agama testi sonucunda, duygusal ¢aba diizeyinde en az bir grubun
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digerlerinden anlamli bir farkliliginin (p=,004) oldugu belirlenmistir. Duygusal ¢aba diizeyindeki
farkliligm hangi kiiltiire hizmet eden c¢alisan grubundan kaynaklandigini belirlemek icin tek yonli
varyans analizi II. asama (Post Hoc) coklu karsilastirmalar testlerinden Tukey ile ,05 anlamlilik
diizeyinde analize devam edilmistir. Buna gore, Ruslara hizmet veren isgérenler, Ingiliz turistlere hizmet
veren isgorenlere gore daha fazla duygusal caba sarf etmektedirler ve anlamlilik diizeyi 0,05’in altindadir
(p=0,002). Duygusal ¢aba gostermede, Tiirk turistlere hizmet sunan iggorenler ile diger iki kiiltiirden
turiste hizmet sunan iggérenler arasinda ise istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bagka
bir deyisle, Tiirk miisterilere hizmet sunan isgorenlerin duygusal ¢aba diizeyleri, ayr1 ayr1 olmak iizere,
her iki kiiltiire hizmet sunan igsgdrenlerin duygusal ¢aba diizeyleri ile istatistiksel agidan esdeger kabul

edilmektedir.

Tablo 7’de sunuldugu iizere, gruplar arasindaki farkliligin ,05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini test eden I. asama testi sonucunda, duygusal ¢eliski diizeyinin, hizmet sunulan
kiiltiire gore anlamli bir farklilik gostermedigi (p=0,084), bununla birlikte duygusal ¢eliski diizeyinde
hizmet sunulan kiiltir agisindan farklilagmanin ,10 anlamlilik diizeyinde ise istatistiksel olarak anlamli
oldugu goriilmiistir. Farkliligin hangi kiiltiire hizmet eden c¢aligan grubundan kaynaklandigini belirlemek
icin tek yoOnlii varyans analizi II. asama (Post Hoc) ¢oklu karsilastirmalar testlerinden Tukey testi ,10
anlamlilik diizeyinde gergeklestirilmistir. Buna gore, duygusal caba diizeyinde oldugu iizere, Ruslara
hizmet veren isgdrenler, Ingilizlere hizmet veren isgorenlerden daha fazla duygusal celiski (p=0,073)

yasamaktadirlar.
5. SONUC VE TARTISMA

Bu arastirma kapsaminda konaklama igletmelerinde farkli kiiltiirlere hizmet sunan isgérenlerin duygusal
emek diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Ingiliz, Rus ve Tiirk miisterilere
hizmet sunan konaklama igletmesi ¢alisanlarindan toplanan veriler karsilastirilmistir. Analiz sonucunda,
duygusal ¢aba gosteriminin hizmet sunulan kiiltiire gore farklilastigi goriilmiistiir. Buna gore, Rus
turistlere hizmet sunan isgdrenler, Ingiliz turistlere hizmet sunan isgdrenlere gére daha fazla duygusal
caba sarf etmektedirler. Yerli turiste hizmet sunan isletme c¢alisanlarinin duygusal ¢aba diizeylerinin ise
Ingiliz veya Rus turistlere hizmet sunan galisanlardan istatistiksel olarak farkli olmadig1 anlasilmistir.
Duygusal emegin duygusal ¢eligski boyutu incelendiginde, hizmet sunulan kiiltiire gore farkliliginin ,05
anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli olmadig1 ancak ,10 anlamlilik diizeyinde anlamli oldugu
anlagilmistir. Anlamlilik diizeyi ,10 olarak gergeklestirilen analiz sonucunda ise duygusal ¢eliskinin de
duygusal cabada oldugu iizere, Rus turistlere hizmet sunan ¢alisanlarda Ingiliz turistlere hizmet sunan

calisanlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Literatiirde konaklama isletmelerinde hizmet sunulan kiiltiir agisindan duygusal emegin farklilik gdsterip
gostermedigini arastiran ¢aligma sayisi oldukea sinirlidir. Aver ve Kilig (2010), konaklama isletmelerinde
duygusal emegin yerli ve yabanct miisterilere hizmet sunan ¢alisanlar agisindan farklilik gosterip
gostermedigini arastirdiklari ¢alismalarinda, duygusal ¢aba boyutu agisindan bir farklilik bulamazken,

duygusal ¢eliski diizeyinin yerli turiste hizmet sunan ¢alisanlarda daha fazla oldugunu belirlemislerdir. Bu
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farkliligm, yerli turist ile ayni dili konusuyor olmanin dolayli bir sonucu olarak c¢alisan-miisteri
etkilesiminin ve iletisim siirecinin daha ¢ekingenlesmesinden kaynaklanabilecegini belirtmiglerdir. Bu
arastirmada ise yerli turiste hizmet sunan c¢alisanlarin duygusal emekleri, yabanci turist olarak
nitelendirilebilecek her iki gruba hizmet sunan galisanlarin duygusal emek diizeyleri ile istatistiksel olarak
farklilagmamaktadir. Bu durumun, evreni ve 6rneklemi olusturan igletmelerin homojenliginden ve turizm
isletmeleri igerisinde gorece daha kurumsal olan yapilarindan kaynaklandig: diisiiniilmektedir. Bagka bir
deyisle 4 ve 5 yildizli otel ve tatil kdylerinin igletmeciliginin sektor geneline gore daha profesyonel olarak
gergeklestirilmesi nedeniyle, isletme ¢aliganlart esdeger kalitede bir hizmet sunmakta ve hizmet sunulan
kiiltirin dilini akic1 bir sekilde konusabilmektedir. Dolayisiyla iggdrenler, yerli-yabanci turist ayrimi
yapmaksizin, miisteriyi memnun etmek gayesiyle hizmet sunmakta ve bu bakis agis1 sayesinde galigan-

miisteri etkilesiminde dil veya aidiyetten kaynaklanan bir ¢cekingenlik s6z konusu olmamaktadir.

Arastirma sonuglar1 Hofstede’in kiiltiir boyutlar1 kapsaminda degerlendirildiginde olduk¢a anlamlidir.
Hofstede (1991) tarafindan yapilan siniflandirma dogrultusunda, skalanin bir ucunda ortaklasa
davranmay1 onde tutan, belirsizlikten kaginma ve gii¢ mesafesi seviyesi en yiiksek toplumlardan birisi
olan, uzun déneme yonelen ve disi olarak nitelendirilen Ruslar yer almaktadir. Diger ucunda ise,
arastirmanin yuritiilldigi ilkeler arasinda bireyciligin en yiliksek oldugu iilkelerden birisi olan,
belirsizlikten kaginma ve giic mesafesinin en disiik oldugu toplumlar i¢inde yer alan, orta doneme
yonelimin s6z konusu oldugu ve eril olarak nitelendirilen Ingilizler bulunmaktadir. Tiirk toplumunun,
ortaklasa davranma egilimi daha fazla olan, belirsizlikten kaginma ve gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu,
orta doneme yonelen ve disi olarak nitelendirilen ve her iki taraf ile benzesen farkli 6zelliklere sahip
olmakla birlikte daha ortalarda yer alan ozellikler tasidigr goriilmektedir. Bu baglamda konaklama
isletmesi ¢aliganlarinin, ortaklasa davranma egilimi, belirsizlikten kaginma, gii¢ mesafesi seviyesi, uzun
doneme yonelim ve disilik 6zellikleri arttikca daha fazla duygusal ¢aba sergiledigi yorumu yapilabilir. Bu
dogrultuda, Hofstede’in kiiltlir boyutlarina gore yapilan siniflandirmadaki konumlarma bakilarak hizmet
sunulan kiiltire gore duygusal ¢aba ve duygusal geligski diizeyinin goreceli kestirimi miimkiin

olabilecektir.

Arastirma evrenini olusturan konaklama igletmeleri genel olarak farkli kiiltiir ve milliyetten miisteriye
hizmet sunmaktadir. Farkl: kiiltiirlerden bireylerin etkilesiminin oldugu her alanda oldugu iizere bu durum
bir gatisma potansiyeli tasimaktadir. Hem isgéren hem de miisterinin bu farkliligin ayirdinda olmast,
etkilesimin niteligi itibariyle taraflar arasinda bir gii¢ mesafesinin var olmasi ve turistlerin kiiltiirel
farkliliklardan kaynaklandigini diisiindiikleri durumlar sikayet etmeme egiliminde (Ekiz ve Koker, 2010)
olmalar1 nedeniyle isletme performanst {izerinde dogrudan olumsuz bir etki yaratmamasi
beklenmemektedir. Bununla birlikte, miisterinin ait oldugu kiiltiiriin, isgéren kiltiiriinden farkliligindan
kaynaklanan bu olasi riski gidermeye ve isletme lehine ¢evirmeye yonelik caligmalar yapmak
yoneticilerin 6ncelikli giindemlerinden birisi olmalidir. Bu baglamda c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarini hizmet sunulan kiiltiiriin 6zelliklerine uygun bir sekilde yonlendirmek 6nemli bir kazanim

saglayabilecektir. Ozellikle yilin belli donemlerinde farkli kiiltiirlerden turistlerin yogun bir sekilde
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agirlanmasinin s6z konusu oldugu konaklama isletmelerinde alinacak tedbirlerle duygusal emek siirecini

basarili bir sekilde yonetmek kolaylasabilecektir.

Arastirma sonuglar1 dogrultusunda, hizmet sunulan kiiltiiriin Hofstede tarafindan yapilan kiiltiir boyutlari
kapsaminda siniflandirilma durumuna goére ¢alisanlarin, sergileyecegi duygusal ¢aba diizeyi konusunda
ongoriiler olusturulabilir. Boylelikle, 6zellikle bu siiflandirmada birbirinden ¢ok farkli konumlarda yer
alan kiiltiir gruplarma ait turistlerin ardisik agirlanmasi s6z konusu oldugunda, c¢alisanlarin bu keskin
gecis Oncesi duygularini kontrol etme ve yonetme hususunda motive edilmesi ve farkli donemlerde farkli
yaklagimlar sergilemelerinin onemi konusunda egitilmesiyle duygusal emek ve neden olabilecegi

olumsuz is sonuglarini optimum diizeyde tutma yolunda fayda saglanabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma Tirkiye’de Akdeniz Bolgesi'nde faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri igerisinden sadece
dort ve bes yildizli otel ve tatil kdyleri ¢aliganlarindan edinilen verilerle ger¢eklestirilmistir. Diger tesis
tiri ve smifindaki konaklama isletmelerinin aragtirmaya dahil edilmemesi nedeniyle arastirma
bulgularinin gegerliligi Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel ve tatil kdyleri ile
stnirhidir. Bu arastirma kapsaminda sadece Tiirk, Rus ve Ingiliz kiiltiirlerinden turistlere hizmet veren
isgorenlerin duygusal emek davranislari arasinda bir karsilastirma yapilabilmesi arastirmanin bir diger
smirliligi olarak goriilmektedir. Gelecek c¢aligmalarda, bu arastirma 6rnekleminde yer almayan diger
kiiltiirlerden turistlere hizmet sunan isgorenlerin duygusal emek davraniglar incelenerek daha kapsamli
bir karsilagtirma yapilabilir. Hizmet sunan birey degismeksizin hizmet sunulan kiiltiiriin degisiminin s6z
konusu oldugu durumlarda duygusal emek siirecini incelemenin turizm sektoriinde duygusal emek siireci
tizerine kiiltiirleraras1 bir karsilastirma yapmada ¢ok anlamli katkilar saglayacagi ongoriilmektedir. Bu
baglamda birden fazla dilde hizmet sunan profesyonel turist rehberlerinin, hizmet sunduklar1 farkli
kiiltirlerden miisterilere kars1 sarf ettikleri duygusal emek ve bunun sonuglart incelenerek

karsilastirilacag: bir arastirma yapilabilir.
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