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Oz
Duygusal emek, calisanlarin duygularini sergilerken, orgiit tarafindan istenilen rolleri yerine getirmesi icin, bu
rollere uygun davraniglar sergilemesi olarak da tanimlanmistir. Son yillarda bir¢ok alanda duygusal emek ile
ilgili caligmalar yapilmakta, turizm sektdrii de bunun bir parcasi olmaktadir. Calismanin amaci, turizm
sektoriinde duygusal emege iliskin yapilan tezlerin bulgularindan yola cikilarak meta-sentez yontemi ile bir
cikarima ulagsmaktir. Arastirmada yer alan caligmalar, Yiiksek Ogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezinin veri
tabaninda yer alan turizm alaninda duygusal emek ile ilgili yapilan 15 yiiksek lisans ve doktora tezi ele
almmigtir. Calismalarin her biri igerik analizine tabii tutularak ¢aligmalarin temasi, ¢aligmanin amaci, yontemi,
orneklemi, veri toplama araglar1 ve elde edilen sonuglar baglaminda incelenmistir. Arastirmada, ¢alismalarin
temalar1 incelendiginde duygusal emegin farkli konular ile iligkisinin ele alindigini; 6zellikle duygusal emek ve
tikenmislik iligkisi konusunda daha fazla calismanin oldugu, daha sonra ise duygusal emek ve is-aile
catigmasinin ele alindigt tespit edilmistir. Aragtirmanin sonucunda; negatif duyguya sahip bireylerin gercekten
hissettikleri duygular ile gosterdikleri duygular arasinda biiyiik farkliliklar oldugunu kanitlamaktadir. Duygusal
celiski diizeyi arttikca memnuniyet artmaktadir. Calisanlarin duygusal zekalarinin ig tatminlerini etkilemesinde
duygusal emeklerinin kismi aracilik etkisi bulunmustur. Calisanlarin duygusal emek ve yabancilagma diizeyleri
arasindaki iliski gozlemlenmistir. Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagilmstir.
Arastirma kapsaminda duygusal emek ile is-aile catigmasi arasinda anlamli bir iliski saptanmigtir. Miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in empatik davranarak hizmet sunan isgoérenlerin hizmet kalitesi diizeyinin
artirtlmasinda 6nemli roli bulundugunun gostergesidir. Duygusal emek ve tiikenmislik arasindaki iligki
incelendiginde yiizeysel davranis ile duygusal tilkenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamli ve pozitif yonli
iligki oldugu goriilmektedir. Otel galisanlarinin etik iklim algilamalarimin tilkenmisligin duygusal tiikenme
boyutu lizerinde negatif, kisisel basar1 iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Otelcilik sektoriinde
calisanlar, yiiksek oranda duygusal emek cabasi icerindedirler. Isgorenlerin farkli duygu durumlan ile drgiit
igerisinde yasanan sorunlarda etki gdsterdigi ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm Sektorii, Duygusal Emek, Meta-sentez.

EMOTIONAL LABOUR IN THE TOURISM SECTOR:
A STUDY OF META-SYNTHESIS
Abstract
The concept of emotional labor deals with the emotions that employees expect from their work life. In recent
years, many areas have been working on emotional labor, and the tourism sector is part of it. The aim of the
study is to reach an extraction by means of meta-synthesis method by finding out the findings of theses made

about emotional labor in the tourism sector. The studies included in the survey covered 15 graduate and doctoral
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theses related to emotional labor in the field of tourism in the database of Higher Education Council National
Thesis Center. Each of the studies has been examined in terms of the content of the content analysis, the theme
of the studies, the purpose of the study, the method, the sample, the data collection tools and the results obtained.
In the study, it was observed that the relationship between emotional labor and different subjects was examined
when the themes of the studies were examined; especially emotional labor and burnout relations, and then the
emotional labor and work-family conflict were addressed. As a result of the research; and that the individuals
with negative emotions differ greatly from the emotions they actually feel and the emotions they express.
Satisfaction increases as the level of emotional contradiction increases. Partially mediated influence of emotional
labor has been found in affecting job satisfaction of employees' emotional intelligence. The relationship between
emotional labor and alienation levels of employees was observed. The result is that organizational justice is
effective on emotional labor. Within the scope of the research, a meaningful relationship was found between
emotional labor and work-family conflict. It is a sign that you have an important role in increasing the service
quality level of the employees who provide service by empathizing to increase customer satisfaction. When the
relationship between emotional labor and burnout is examined, it is seen that there is a meaningful and positive
relationship between superficial behavior and emotional burnout and depersonalization. It appears that hotel
employees have a positive influence on personal success, negative on emotional exhaustion dimension of
exhaustion of ethical climate perceptions. Employees in the hospitality industry are involved in a high emotional
labor effort. It has been shown that the occupants have different emotional states and have been influencing the
problems experienced within the organization.

Keywords: Tourism Sector, Emotional Labor, Meta-synthesis.

GIRIS

Turizm sektorii hizla gelismekte ve biiyiimektedir. Isletmeler de bu biiyiime iginde kendi
paylarin arttirma ¢abasinda olmaktadirlar. Isletmeler bu amaglarina ulasabilmek icin verimli
calisan ve kaliteli hizmet sunan isgorenler calistirmak istemektedirler.

Hizmet sektoriindeki rekabetin artmasi, miisterileri isletmeler acisindan odak noktasi haline
getirmigtir. Hizmet sunumu sirasinda ¢aligsanlar miisterilerle ¢ok daha yakin bir etkilesim icine
girmektedir. Bu etkilesim, calisanlardan islerine duygusal emeklerini de katmalar1 yoniindeki
beklentileri artirmaktadir (Giingor, 2009: 168). Turizm sektorii emek yogun olmasi sebebiyle
de calisanlarin duygular1 daha fazla 6nem kazanmakta ve duygusal emegin rolii 6n plana
¢cikmaktadir.

Miisteriyle etkilesimin en sik yasandigi alanlardan biri olan hizmet sektoriinde iggorenlerden,
rekabette ©zel bir istiinliik kazandiracak sekilde miisterileri ile empati kurmak ve kendi
duygularin1 sekillendirmek suretiyle miisteri memnuniyetini en iist diizeye c¢ikarmalari
beklenmektedir. Orgiitlerin, isgorenlerin duygu ve davramslarinda olusturmaya ¢alistigi bu

kontrol sistemi ile birlikte “duygusal emek” kavrami da alanyazindaki yerini almis ve
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arastirmacilarin olumlu ve olumsuz bir¢ok yoniiyle ele aldiklart bir kavram haline gelmistir
(Deniz, 2016: 275).

Calisanlar islerini yaparken, temel diizeyde bir takim davraniglar sergilemek ve bazi duygulari
kars1 tarafa yansitmak durumunda kalirlar. Calisanlar kendilerinden beklenen sekilde
davranabilmek i¢in, bilingli veya bilingsiz olarak, ¢esitli duygu yonetimi metotlar
kullanmaktadirlar. Fakat duygusal emek, bu temel diizeyin daha iizerinde ve siireklilik arz

eden bir olguyu ifade etmektedir (Giingor, 2009: 170).

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Duygusal emek, calisanlarin duygularini sergilerken, orgiit tarafindan istenilen rolleri yerine
getirmesi icin, bu rollere uygun davramslar sergilemesi olarak da tanimlanmistir. Isyerlerinde,
isgorenlerin  diger c¢alisanlarla etkilesiminde duygularii yonetmeleri gerekmektedir
(Brotheridge ve Lee, 2003: 365).

Bu yaklasima gore calisanlar, icinde bulunduklar1 ruh durumu ne olursa olsun kendilerinden
beklenen bu duygular1 gosterim kurallar1 ¢ergevesinde, mimikleri, tavirlari ve davraniglari
yoluyla karsi tarafa yansitmak durumunda kalirlar. Calisanin kendi kisisel yapisindan
kaynaklanan davranis kaliplar1 veya 6zellikleri ile yapmakta oldugu isin 6zelliginden kaynakli
ve bundan dolay: isletmelerce istenen davranis ve tutum modelleri, c¢alisandan gercekte
kendisi olmayan bir role biirlinmesini istemektedir. Bu ise kismen dahi olsa g¢alisanlarda
kisilik ¢atigsmasina, 6zgiiven kaybina neden olabilmektedir (Giingor, 2009: 182).

Istenmeyen davranislarin yansitilmasi misafir ile iletisim ve etkilesim siirecini olumsuz
etkileyebilmektedir. Isgdrenlerin orgiitsel baghliklarmin ve &rgiitsel siireclere katiliminin
diizeyi; gercek duygularinin kontrol altina alinmasi diger bir deyisle isgorenlerin duygusal
emek davraniglarinin yilizeysel davranis ya da derin davranis boyutunda sekillenmesine yol
acmaktadir (Erdz, 2014: 220).

Calisanlarin kendilerinden beklenen davranis kurallarina gore hareket etmeleri ve g¢alisana,
isletmeye ya da isin niteligine gore yogun c¢aba sarf etmeleri onlarin duygusal emek
harcamalarina neden olmaktadir. Ancak ¢alisanlarin islerinin bir geregi olarak duygusal
davranis kurallarina uymalar1 calisanlarda farklt duygusal emek davraniglarina neden
olabilmektedir (Celik ve Atik, 2016: 508).

Duygusal emek ylizeysel davranig, derin davranis ve dogal duygular olmak iizere iic boyuta
ayrilmaktadir. (Diefendorf, Croyle ve Gosserand, 2005: 352; Ashforth ve Humprey, 1993:

33). Yiizeysel davranis calisanlarin davranis sergilerken duygularin1 bastirmasi anlamina
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gelmektedir. Yiizeysel davranis, gercekten hissedilmeden gosterilen duygulari
kapsamaktadir. Duygu gosterimleri sozlii veya sozsiiz iletisim unsurlarimi (yiiz ifadeleri,
mimik, durus) tasiyabilir. Yilizeysel davranista baskalarina gosterilen duygu farkhidir, yani
distaki davranisa hiikmetmek soz konusudur. Derin davranista ise hem davranisa hem de
duygulara hiikmetme s6z konusudur. (Ozgen, 2010). Samimi davranis, c¢alisanlarin
gostermesi gereken duyguyu gercekten hissedebilecegi durumlarin da olabilecegini ifade eder.
Duygularii bu yolla ifade eden calisan, miisteriye karsi rol yapmamakta, gercekten kendisi
yardima hazir ve olumlu duygular i¢inde oldugu i¢in duygularin1 dogal hali ile davranislarina
yansitabilmektedir (Diefendorff ve dig., 2005: 352; Ashforth ve Humprey, 1993: 33).
Duygusal emegi etkileyen faktorler ii¢ baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar; bireysel
faktorler, orgiitsel faktorler ve durumsal faktorlerdir. Bireysel faktorler cinsiyet, yas, kendini
uyarlama, empati, duygulanim ve duygusal zeka, orgiitsel faktorler; otonomi ve sosyal destek,
durumsal faktorler de; miisterilerle etkilesimin siiresi, miisteri yogunlugu, miisterilere
gosterilen duygularin ¢esitliligi ve miisteri saldirganligi olarak siralanmaktadir (Celik ve Atik,
2016: 509).
Arastirmada literatiirde duygusal emek ile ilgili yapilan tezler meta sentez yontemiyle
incelenerek, duygusal emegin hangi boyutta ele alindigi, hangi etkilerinin oldugu, hangi
degiskenler ile iliski kuruldugu ve genel durum ortaya konulacaktir. Boylece yapilan
caligmalardan bir sentez olusturularak arastirmacilara ve yoneticilere yol gosterici nitelikte
olacaktir.
Arastirma kapsaminda agagidaki sorulara cevap aranmustir.

1. Daha once yapilan ¢aligmalarda ele alinan konular nelerdir?
Arastirmalarda yer alan anahtar kelimeler nelerdir?
Aragtirmalarda hangi yontemler kullanilmistir?

Aragtirmalardaki 6rneklem grubunun 6zellikleri nelerdir?

A

Aragtirmalarda duygusal emek ile ilgili hangi sonuglara ulagilmistir?

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada turizm sektoriinde yapilan duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalarin bulgulari
incelenerek bir sentez yapilmaya c¢alisilmistir. Bu amagla, aragtirmalarin sentezlenmesinde
nicel ve nitel ¢alisma olarak meta-sentez yontemi kullanilmistir.

Icerik analizleri; en genel anlamda meta-analiz, meta sentez (tematik icerik analizi) ve

betimsel igerik analizi olarak lice ayrilmaktadir. Meta-analiz ve betimsel icerik analizleriyle
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kiyaslandiginda, ¢alismalarda genellikle incelemeye alinan arastirma sayisi sinirli olmaktadir
(Calik ve Sozbilir, 2014: 34). Meta sentez temelde pek ¢ok niteliksel calismay1 bir araya
getirmeye yarayan, niteliksel ¢alismalarin ikincil nitel analizi olarak tanimlanabilecek bir bilgi
tiretme yontemidir (Giiliim, 2017: 119).

Meta-analiz; ayni konu {izerinde farkli zamanlarda ve yerlerde yapilmis olan g¢alismalarin
bulgularinin birlestirilmesi, sentezlenmesi ve yorumlanmasi amaciyla kullanilan istatistiksel
islemleri igeren nicel bir uygulamadir. (Wolf, 1986; Durlak, 1995’den aktaran, Calik ve
Sozbilir, 2014). Meta-sentez (tematik icerik analizi); ayn1 konu iizerine yapilan arastirmalarin
tema veya ana sablonlar olusturularak elestirel bir bakis acisiyla sentezlenmesi ve
yorumlanmasini i¢ermektedir (Au, 2007’den aktaran, Calik ve Sozbilir, 2014). Meta sentezde
ayn1 konunun farkli boyutlarini ele alan ¢alismalarin ortak ve benzer yonlerinin belirlenmesi
ve sentezlenmesi yer almaktadir.
Meta-sentez yonteminde calisma kapsamina alinan aragtirmalarin bulgular1 bu calismanin
verilerini olusturmaktadir. Arastirmada yer alan ¢alismalar, Yiiksek Ogretim Kurulu Ulusal
Tez Merkezinin veri tabaninda yer alan turizm alaninda duygusal emek ile ilgili yapilan 15
yiiksek lisans ve doktora tezi ele alinmistir. Tezlere ulasmada tarama katalogunda anahtar
kelimeler ile tarama gerceklestirilmistir. Taramada “duygusal emek” ile ilgili calismalara
ulasilmais, ulagilan ¢aligmalarin turizm ile ilgili olanlar1 arastirmaya dahil edilmistir.
Arastirmalarin Dahil Edilme Olgiitleri
e Calismaya konu olan orneklemin Tiirkiye smirlar i¢inde olmasi ve Tiirk¢e yazilmis
olmasi,
e Calismalarin Yiiksek Ogretim Kurulu Ulusal Tez Merkezinin veri tabaninda yer alan
erisim izni olan yiiksek lisans ve doktora tezleri olmasi,
e Calismalarin yonteminin, 6rnekleminin agikga belirtilmest,

e (Calismalarin erisilebilir olmasi ve ¢alismanin tam metnine ulagilmasidir.

3. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmada kapsaminda incelenen tezlerde en az {i¢ anahtar kelime kullanilmis olup
asagidaki tabloda kullanilan kelimelerin dagilimi yer almaktadir. En ¢ok kullanilan anahtar
kelime arastirmamizin 6ziinii olusturan duygusal emek, turizm isletmeleri/otel isletmeleri,

tilkkenmislik duygusal emek boyutlari/davraniglarini icermektedir.

Tablo 1. Tezlerde Kullanilan Anahtar Kelimelerin Dagilim1

Anahtar Kelimeler | f | Anahtar Kelimeler I f
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Duygusal emek 14 Duygusal ¢aba 1
Turizm Isletmeleri/otel isletmeleri 5 Duygusal Celiski 1
Tiikenmiglik 4 Isletme gabalari 1
Duygusal emek boyutlari/ Duygusal 3 Miisteri Memnuniyeti 1
Emek Davranislari

Is tatmini 3 Engellilik 1
Turizm sektorii/Konaklama sektorii 3 Engelli turizmi 1
Duygusal Zeka, 2 Is doyumu 1
Turizm  sektdrlii  caliganlari/Bes 2 Davranis kurali algist 1
yildizli otel isletmeleri isgorenleri

Is-aile ¢atismasi 2 Is- aile yasam ¢atigmasi 1
Negatif duygu 1 Aile-is yasam catigmast 1
Pozitif duygu 1 Adalet 1
Iste kalma niyeti 1 Orgiitsel adalet 1
Orgiitsel giiven 1 Hizmet Kalitesi 1
Yiizeysel- derin davranig 1 Etik iklim 1
Calisan- yonetici giiveni 1 Yabancilagma 1
Bastirma davranist 1 Orgiitsel Sinizm 1

Arastirma kapsaminda oOrnekleme alinan g¢alismalarin temalar1 incelenmis olup sonuglar

asagida yer almaktadir. Arastirmalarin temalari incelendiginde 12 farkli temaya ulasilmistir.

Aragtirmalarin tema acisindan dagilimi incelendiginde duygusal emek ve tiikkenmislik iligkisi

ile ilgili tema ii¢ ¢alisma ile ilk sirada yer almaktadir. Daha sonra duygusal emek ve is-aile

catigmasi iliskisi ile ilgili iki calisma yer almaktadir. Ayrica duygusal emek ile ilgili orgiitsel

giiven, orgiitsel adalet, hizmet kalitesine etkisi gibi ¢aligmalar da yer almaktadir.

Tablo 2. Arastirmalarin Temalar1 ve Dagilimlari

Tema Kodu Temalar Temada Yer Alan
Tezlerin Sayisi
Tl Duygusal emek diizeyi ve boyutlari 1
T2 Orgiitsel giivenin duygusal emege etkisi 1
T3 Duygusal emek- miisteri memnuniyeti iligkisi: 1
T4 Duygusal emek ve duygusal zeka diizeylerinin is tatminine | 1
etkileri
T5 Duygusal emek faktoriiniin yabancilagmaya etkisi 1
T6 Duygusal emek onciillerinin belirlenmesi 1
T7 Duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi 3
T8 Duygusal emek ve ig-aile ¢atigmasi iligkisi 2
T9 Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisi 1
T10 Duygusal emek faktoriiniin hizmet kalitesine etkisi 1
T11 Duygusal emek somiiriisiiniin kosullar1 ve sonuglari 1
T12 Duygusal zeka ve duygusal emegin orglitsel sinizm algisina | 1
etkisi

Arastirmalar incelendiginde dort doktora tezi diger on bir ¢aligmanin ise yiliksek lisans tezi

oldugu, 2008-2016 yillari

arasinda yapildigy;

tim c¢alismalarin  veri toplama araci

incelendiginde nicel ¢alismalar oldugu ve anket tekniginin kullanildig1; anketlerin ¢alisanlara

uygulandigi belirlenmistir.

Tablo 3. Arastirmalarin Amaglari, Evren ve Orneklem Bilgileri
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Tema | Yazarn (Y1), Yayin | Arastirmanin Amaci Yontemi

Kodu | Diizeyi, “Arastirmanin
Adr”

T1 Pala (2008), Yiksek Lisans | Turizm isletmelerinde calisanlarin | Nicel, anket teknigi, 12
Tezi, Turizm Isletmelerinde | duygusal emek diizeylerinin | turizm  igletmesi, 174
Calisanlarin Duygusal Emek | belirlenmesi, calisanlarin  duygusal | calisan,

Diizeyi ve Boyutlari emek boyutlarini dlgmeye yarayan bir
Olgek gelistirilmesi, duygusal emegi
etkileyen ve  duygusal emegin
etkiledigi  faktdrlerin  belirlenmesi
amaglanmistir.

T2 Unal (2011), Yiiksek Lisans | Otel isletmelerinde calismakta olan | Nicel, anket teknigi, 255

Tezi, Orgiitsel Giivenin | isgdrenlerin orgiitsel giiven | calisan,
Duygusal Emege Etkisi: | diizeylerinin  belirlenmesi ve bu
Istanbul’da Yerlesik Dort ve | kavramin duygusal emek diizeylerine

Bes Yildizli Otel Isletmeleri | olan  etkilerinin  ortaya  konmasi
Uzerine Bir Arastirma amaglanmaktadir.

T3 Bas (2012), Yiksek Lisans | Calismada, engelli turizm pazarinda | Nicel, anket teknigi, 340
Tezi, Duygusal Emek- | duygusal emek boyutlarinin miisteri | engelli turist ve 337 engelli
Miisteri Memnuniyeti | memnuniyetine etkisi degerlendirilip, | turiste hizmet etmis olan
Iliskisi: ~ Engelli  Turizm | tespit edilmeye calisilmstir. personel
Pazarinda Bir Arastirma

T4 Geng (2013), Yiiksek Lisans | Turizm isletmesi calisanlarinin | Nicel, anket teknigi, 487

Tezi, Alanya’daki Turizm | duygusal emek ve duygusal calisan,
Isletmelerinde  Calisanlarin | zeka diizeylerinin, is tatmini {izerindeki
Duygusal Emek Ve | etkisini belirlemegi amaglamistir.
Duygusal Zeka Diizeylerinin

Is Tatminine Etkileri

TS Kurt (2013), Yiiksek Lisans | Turizm isletmelerinde  ¢alisanlarin | Nicel, anket teknigi, 252
Tezi,  Duygusal  Emek | duygusal emek diizeylerinin | ¢aligan,

Faktoriiniin Yabancilagsmaya | yabancilagsmaya etkisini incelemektir.

Etkisi: Istanbul’daki Otel ve

Seyahat Acentalarina

Yonelik Bir Aragtirma

T6 Kizanlikli (2014), Doktora | Otel isletmelerinde ¢alisan iggorenlerin | Nicel, anket teknigi, 827
Tezi, Otel Isletmelerinde | yiizeysel, derin ya da samimi davrams | calisan,

Duygusal Emek | olarak ortaya c¢ikan duygusal emek
Onciillerinin Belirlenmesine | davramslarmin, bireysel ~&zelliklere
Yonelik Bir Aragtirma gore farklilik gosterip gostermedigini

belirlemek, duygusal emek davranisi
ile davranig kurali algist ve is doyumu
diizeyi arasinda bir iligki olup
olmadigini ortaya koymaktir.

T7 Yildiz  (2013),  Yiiksek | Turizm sektorii ¢aliganlarinin duygusal | Nicel, anket teknigi, 456
Lisans Tezi, Duygusal Emek | emek  davraniglart  sergilemekten | calisan,
ve Tiikenmislik Iligkisi: kaynakli mesleki tiikenmislik yasayip
Manavgat’taki Bes Yildizli | yasamadiklarimi ve c¢alisanlarin sahip
Otel Calisanlar1 Uzerine Bir | olduklar1 bir takim demografik ve
Aragtirma sosyo-ekonomik ozelliklerin duygusal

emek davraniglart  sergileme ve
tikenmislik algilar1 agisindan anlamli
farkliliklar ~ gosterip  gostermedigini
belirlemektir.

T8 Pala Morkog (2014), | Duygusal emek ile is-aile catismasi | Nicel, anket teknigi, 700
Doktora Tezi, Otel | arasindaki dogrudan iligki | ¢alisan,

Calisanlarinda Duygusal | arastirilmaktadir.

Emek ve Is-Aile Catismasi
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Iliskisi: Izmir Sehir Otelleri
Ornegi

T9 Keles (2014), Doktora Tezi, | Otel isletmesi iggorenlerinin orgiitsel | Nicel, anket teknigi, 1280
Orgiitsel Adaletin Duygusal | adalet algilarimin duygusal emekleri | calisan,
Emek Uzerindeki Etkisi: tizerindeki etkisini belirleyebilmektir.
Antalya’daki Bes Yildizli
Otel Isletmelerinde Bir
Aragtirma
T8 Isik (2015), Yiiksek Lisans | Emek yogun bir sektor olan turizmde | Nicel, anket teknigi, 247
Tezi, Erzurum Palandoken | 6nemi olduk¢a biiyilk olan duygusal | calisan,
Kis Turizm Merkezindeki | emek ve is-aile catigmasi iligkisi
Konaklama Isletmelerinde | incelenmistir.
Caligsan Personellerde
Duygusal Emek Ve Is-Aile
Catismasi Iliskisi
T10 Demirel (2015), Yiksek | Bu ¢aligmanin amaci, Nevsehir’ deki | Nicel, anket teknigi, 200
Lisans Tezi, Duygusal Emek | dort ve bes yildizli otellerdeki | ¢alisan
Faktoriiniin Hizmet | isgdrenlerin duygusal emek diizeylerini
Kalitesine Etkisi: Nevsehir’ | belirlemek  ve  duygusal  emek
Deki Dort ve Bes Yildizli davraniglarinin hizmet kalitesi
Otellere Yonelik Bir | tizerindeki etkisini ortaya koymaktir.
Aragtirma
T7 Yakar  (2015),  Yiiksek | Turizm isletmelerinde duygusal emek | Nicel, anket teknigi, 200
Lisans Tezi, Turizm | ve tiikenmislik arasinda bir iliski olup calisan
Isletmelerinde Duygusal | olmadiginin belirlenmesi
Emek ve  Tikenmislik | amaglanmistir.
Iligkisi: Otel Isletmelerine
Yonelik Bir Aragtirma
T7 Ulutas  (2015),  Yiiksek | Nevsehir ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli | Nicel, anket teknigi, 311
Lisans Tezi, Otel | otel isletmelerinde calisan iggorenlerin | ¢alisan
Isletmelerinde Etik iklim | etik iklim algilamalarinin ve duygusal
Algilamalarinin ve Duygusal | emek  davraniglarinin = tiikenmiglik
Emegin Tiikenmislik | tizerindeki etkisini belirlemektir.
Uzerine Etkileri: Nevsehir
Ornegi
T11 Cakmakct (2015), Doktora | Otelcilik sektorii rneklemi iizerinden, | Nicel, anket teknigi, 406
Tezi, Turizm Sektoriinde | bu sektorde c¢alisanlarin isi geregi | ¢alisan
Duygusal Emek | gostermek zorunda olduklari duygusal
Somiirtisiiniin  Kosullart ve | emek kosullarinin, onlarm duygusal
Sonuglari: Otel Isletmeleri | tiikenme, duyarsizlasma ve kisisel
Uzerine Bir Calisma basar1  hissine  etkilerinin  neler
oldugunu ve ortaya ¢ikan bu etkilerin
aile ve sosyal yasamlarina, meslekle
ilgili algilarina ve ise, kendine ve diger
insanlara kars1 yabancilagma
duygularina nasil yansidigini
bulmaktir.
T12 Ayana  (2016), Yiiksek | Orgiitsel sinizme kars1i duygularin | Nicel, anket teknigi, 682

Lisans Tezi, Duygusal Zeka
ve Duygusal Emegin
Orgiitsel ~ Sinizm  Algisina
Etkisi: Bes Yildizli Otel
Isletmelerinde Bir Uygulama

incelenmesinin sorun ¢oziicii bir etken
olusturabilecegi diisiiniilerek duygusal
zekd ve duygusal emegin Orgiitsel
sinizm tizerindeki etkisi incelenmistir.

calisan
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Aragtirmada, c¢aligmalarin temalar1 incelendiginde duygusal emegin farkli konular ile
iliskisinin ele alindigini; 6zellikle duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi konusunda daha fazla
caligmanin oldugu, daha sonra ise duygusal emek ve is-aile ¢atismasinin ele alindigi tespit
edilmistir. Aragtirmanin sonucunda; negatif duyguya sahip bireylerin gercekten hissettikleri
duygular ile gosterdikleri duygular arasinda biiylik farkliliklar oldugunu kanitlamaktadir.
Duygusal emek boyutlar1 arasinda derin davranig en yiiksek ortalamaya sahiptir. Buna gore
calisanlar en fazla derin davranis sergilemektedirler. Daha sonra yilizeysel davranis
sergilemekte ve gercek duyularini ise daha az bastirmaktadirlar. Duygusal celiski diizeyi
arttikca memnuniyet artmaktadir.
Calisanlarin duygusal zekalarinin is tatminlerini etkilemesinde duygusal emeklerinin kismi
aracilik etkisi bulunmustur. Calisanlarin duygusal emek ve yabancilagsma diizeyleri arasindaki
iligki gozlemlenmistir. Calisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerde en fazla derin davranista
bulunduklari, bunu samimi davranis takip ederken, en az yiizeysel davramis tiiriinii tercih
ettikleri ortaya c¢ikmistir.  Hem duygusal ¢eliski hem duygusal ¢aba alt boyutlarinin
tiikenmisligin alt boyutlar1 iizerinde anlamli etkiye sahip olduklari tespit edilmistir.
Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma
kapsaminda duygusal emek ile is-aile catigmasi arasinda anlamli bir iliski saptanmustir.
Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in empatik davranarak hizmet sunan isgdrenlerin hizmet
kalitesi diizeyinin artirilmasinda énemli rolii bulundugunun gostergesidir.
Duygusal emek ve tiikkenmislik arasindaki iliski incelendiginde yiizeysel davranis ile duygusal
tiikenmislik ve duyarsizlagsma arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir.
Duygusal emek ile ilgili ¢alismalarin temalar1 incelendiginde tiikenmislik ve is-aile catismasi
ile ilgili tezler 6n planda yer almaktadir. Konu itibariyle bakildiginda duygusal emegin
olumsuz davraniglar ¢agrigimi yaptig1 sdylenebilir. Bunun da ¢alisanlarin gergek duygulari ile
gostermek zorunda olduklar1 duygu ve davraniglarin farkliligindan kaynaklandigi ve bunun
isgorenlerde 6zellikle tiikenmislik yarattigi sdylenebilir.
Duygusal emegin tiikenmislik {izerindeki etkisini tespit edebilmek icin regresyon analiz
uygulanmistir. Analiz neticesinde, hem duygusal celiski hem duygusal ¢aba alt boyutlarinin
tiikenmisligin alt boyutlar1 iizerinde anlamli etkiye sahip olduklari tespit edilmistir.
Duygusal emek ve tiikenmiglik arasindaki iligki incelendiginde yiizeysel davranis ile duygusal

tiilkenmislik ve duyarsizlagma arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir.
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Regresyon analizi sonuglarina gore; otel calisanlarinin  etik iklim algilamalarinin
tiikenmisligin duygusal tiikenme boyutu iizerinde negatif, kisisel basar1 lizerinde pozitif etkiye
sahip oldugu goriilmektedir

Otel ¢alisanlarinin etik iklim algilamalarinin tiikenmisligin duygusal tiikenme boyutu iizerinde
negatif, kisisel basar1 lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Otelcilik sektoriinde
calisanlar, yiiksek oranda duygusal emek cabasi icerindedirler. Isgorenlerin farkli duygu
durumlari ile orgiit icerisinde yaganan sorunlarda etki gosterdigi ortaya konulmustur.

[s-aile ¢atismasmin boyutlarna iliskin olarak verilen cevaplara bakildiginda, isine ayirmasi
gereken zamanin ev ile ilgili sorumluluklara ve faaliyetlere esit bir sekilde katilimini
engelleyen, isten eve geldiginde aile sorumluluklarini yerine getiremeyecek ve aileyle ilgili
faaliyetlere katilamayacak kadar bitkin olan, ¢alisma ortamindaki baskilar nedeniyle eve
geldiginde keyif aldig1 seyleri yapamayacak kadar stresli olan, is yerinde kullandig1 problem
¢oziicli davranislarin evdeki sorunlar1 ¢ozerken etkili olmadigin1 géren personellerin oldugu
tespit edilmisgtir.

Tablo 4. Arastirmalarin Sonuglari

Tema Kodu Yazan (Yili), Yayin | Arastirmanin Sonucu
Diizeyi,
“Arastirmanin Ad1”
Tl Pala (2008), Yiiksek | - Is tatmini yiiksek olan ¢ahisanlarin iste kalma niyetlerinin de
Lisans Tezi, Turizm yiiksek oldugunu gostermektedir.
Isletmelerinde - Yas artikca duygularin  gosterilme  siiresinin  azaldigi
Calisanlarin goriilmektedir.
Duygusal - Negatif duygu arttikga pozitif duygu, duygular1 gosterme
Emek Diizeyi ve yogunlugu, sikligi, c¢esitliligi, pozitif duygulari gosterme
Boyutlari gerekliligi, negatif duygulari gizleme gerekliligi ve derin davranig
azalmakta, duygusal davranig kurallarii siirdiirme zorlugu
artmaktadir

- Negatif duygu ile derin davranig arasinda negatif bir iliskinin
varligi, daha ¢ok negatif duyguya sahip bireylerin gergekten
hissettikleri duygular ile gosterdikleri duygular arasinda biiyiik
farkliliklar oldugunu kanitlamaktadir.

- Turizm isletmelerinde daha fazla pozitif duyguya sahip olan bir
calisanin duygusal emek gosterim yogunlugu, sikligi, ¢esitliligi,
pozitif duygu gosterme gerekliligi, negatif duygular1 gizleme
gerekliligi, ¢alisan odakli yaklasima gore her iki boyutu (ytizeysel
ve derin davranig) sergilemesi, is tatmini ve iste kalma niyeti de
artmaktadir.

- Pozitif duygu ile derin davranis arasindaki pozitif iliski, daha ¢ok
pozitif davranislar sergileyen g¢alisanlarin gostermeleri gereken
duygular ile gercekten hissettikleri duygularin birbiri ile
ortiistiigiinden dolayi, ortaya ¢ikmustir.

T2 Unal (2011), Yiiksek | - Kadmlar erkeklere gore daha fazla duygusal caba
Lisans Tezi, Orgiitsel harcamaktadirlar.
Giivenin  Duygusal | - Calisanlarin yas oranlar arttikca duygusal uyumsuzluk diizeyleri
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Emege Etkisi:
Istanbul’da  Yerlesik
Dort ve Bes Yildizli

Otel Isletmeleri
Uzerine Bir
Aragtirma

azalmaktadir.

Dort ve daha fazla isletmede galisanlarin daha az isletmelerde
calisanlara gore daha az giiven eksikligi hissetmektedirler.

Zincir isletmelerde calisanlar daha fazla giliven eksikligi
yasamaktadirlar.

Bes yildizli isletmelerde calisanlar, calisma arkadaslarina daha
fazla giivenmektedirler.

Bes yildiz1 otellerde ¢alisanlar diger ¢aliganlara gore daha fazla
yiizeysel davranig sergilemektedirler. Davraniglarini daha fazla
bastirmaktadirlar.

Caligsanlarin birbirlerine duyduklari giiven arttikg¢a, yoneticilere
duyduklart giiven de artmaktadir.

Calisanlarin birbirlerine ve yoneticilere duyduklar giiven arttikga,
daha fazla yiizeysel davranis sergiledikleri goriilmektedir.
Duygusal emek boyutlar1 arasinda derin davranis en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Buna gore c¢alisanlar en fazla derin davranig
sergilemektedirler. Daha sonra ylizeysel davranig sergilemekte ve
gercek duyularini ise daha az bastirmaktadirlar.

T3

Bas (2012), Yiiksek

Lisans Tezi,
Duygusal Emek-
Miisteri Memnuniyeti
Mliskisi: Engelli

Turizm Pazarinda Bir
Aragtirma

Engelli miisterilerin algiladigt duygusal ¢eliski diizeyi ile
memnuniyetleri arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan
korelasyon analizi sonucunda duygusal celiski diizeyi arttikga
memnuniyet artmaktadir.

Engelli miisterilerin algiladigt duygusal c¢aba diizeyi ile
memnuniyetleri arasindaki iligkiyi belirlemek iizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, duygusal c¢aba diizeyi arttik¢a
miigteri memnuniyeti artmaktadir.

Calismada duygusal cabanin personel performansini olumlu
yonde etkilemesi sonucunda memnuniyeti artirdifi sonucunda
ulagilabilir.

Miisteri memnuniyet diizeyinin duygusal ¢eliski ve duygusal ¢caba
boyutlarindan etkilenme durumunu test etmek ic¢in yapilan
regresyon modeli istatistiksel olarak anlamlidir.

Isletmelerin engelli miisterilerine yonelik yaptiklari, hizmete
yonelik diizenlemeler memnuniyeti artirmaktadir.

Engelli bireylerin algiladiklart duygusal ¢eliski, duygusal ¢aba ve
miisteri memnuniyeti diizeylerinin demografik o6zelliklere gore
dagilimi  incelendiginde  duygusal g¢eliski diizeyi puan
ortalamalarinin cinsiyet, medeni durum ve tatil Dbiitcesi
degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Engelli bireylerin duygusal c¢eliski diizeyi puan ortalamalarinin
yas grubu, engel durumu, egitim diizeyi, tatil biitgesi, tatil sayisi
ve turizm isletmelerine gelis nedenine gore anlamli farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii
varyans analizi (Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki
fark sadece yas degiskenine gére anlamli bulunmustur;

Engelli miisterilerin duygusal ¢aba diizeyi puan ortalamalarinin
cinsiyet, medeni durum, tatil biitgesi degiskenine gore anlamli
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan t-
testi sonucunda grup ortalamalart arasindaki fark cinsiyet
degiskenine gore anlamli bulunmustur; kadin miisterilerin
duygusal caba degerlendirmeleri, erkek miisterilerin duygusal
caba degerlendirmelerinden yiiksek bulunmusgtur. Medeni durum
ve tatil biitgesi agisindan anlamli farklilik bulunmamigtir. Analiz
sonuglarina gore duygusal ¢aba ile yas grubu degiskeni arasinda
anlamli farklilik bulunmustur.

Engelli misterilerin memnuniyet diizeyi ile engelli miisterilerin
cinsiyet, medeni durum, tatil biit¢esi degiskenine goére anlaml
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farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan t-
testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel
agidan anlamli bulunmamustir.

Yapilan analiz sonucunda, memnuniyet diizeyi degerlendirmeleri
ile yas grubu, engel degiskeni, egitim diizeyi, tatil sayist ve turizm
isletmelerine  gelis  sebebi arasinda  anlamli  farklilik
bulunmamustir.

Calisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi ile departman degiskeni
arasinda istatiksel agidan anlamli farklilik tespit edilmistir.
Calisanlarin duygusal ¢eliski diizeyi ile yas degigskeni arasinda
istatiksel agidan anlamli farklilik tespit edilmistir.

Duygusal ¢eliski diizeyi puanlar ortalamalar1 ile egitim diizeyi ,
medeni durum, cinsiyet degiskenleri arasinda anlamli farklilik
bulunmamustir.

Duygusal c¢aba diizeyi ile departman, egitim diizeyi arasinda
anlamli farklilik bulunmamis, duygusal c¢aba diizeyi puanlari
ortalamalarinin yas grubu degiskenine gore istatistiksel agidan
anlamli bulunmustur.

Duygusal ¢aba diizeyi puan ortalamalarinin medeni durum ve
cinsiyet degiskeni ile arasinda anlamli farklilik olup olmadigim
tespit etmek amaciyla yapilan t-testi sonucunda cinsiyet
degiskenine goére anlamli farklilik tespit edilmistir; erkek
calisanlarin ¢aba diizeyi puanlari, kadin g¢alisanlarin ¢aba diizeyi
puanlarindan yiiksek bulunmustur.

Bir miisteriyle ilgilenirken ortalama gegirilen zaman ile duygusal
celiski diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistiksel agidan
anlamli iligki bulunamamustir.

Calisanlarin = “Engelli misterilere hizmet ederken gercek
duygularima yabancilagtigimi hissediyorum.” sorusuna gore
dagilimi incelenmistir. Buna gore arastirmaya katilanlarin
%63 1iniin yabancilagmadigini belirtilmistir.

T4

Geng (2013), Yiiksek

Lisans Tezi,
Alanya’daki Turizm
Isletmelerinde
Calisanlarin

Duygusal Emek Ve
Duygusal Zeka
Diizeylerinin Is

Tatminine Etkileri

- Arastirmanin sonucu, duygusal emek ve duygusal zeka diizeyinin

is tatmini tlizerinde anlamli etkisinin oldugunu gdstermistir.
Turizm isletmelerinde c¢alisanlarm duygusal emeklerinin is
tatminini anlamli olarak etkiledigi bulunmustur.

Turizm isletmelerindeki ¢alisanlarin bireysel zeka diizeylerinin is
tatminini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi bulunmustur.

Turizm igletmelerinde ¢alisanlarin sosyal zeka diizeylerinin is
tatminini  diisik diizeyde negatif ve anlamli etkiledigi
bulunmustur.

- Turizm isletmelerinde c¢alisanlarin  duygusal zekanin alt

boyutlarindan olan sosyal zeka kullanimlarimin derinlemesine
davranig gosterimlerinde pozitif ve anlamli etkiledigi sonucuna
ulagilmustir.

Turizm isletmelerinde c¢alisanlarin  duygusal zekanin alt
boyutlarindan bireysel zeka kullamimlar yiizeysel davranig
gosterimlerinde  negatif ve anlamli etkiledigi sonucuna
ulasilmistir.

Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin  duygusal zekanin alt
boyutlarindan olan bireysel zeka kullanimlariin derinlemesine
davranig gosterimlerinde anlamli bir iligki bulunmadigi sonucuna
ulasilmistir.

Turizm isletmelerinde c¢aligsanlarin  duygusal zekalarinin is
tatminlerini etkilemesinde duygusal emeklerinin kismi aracilik
etkisi bulunmustur.

TS5

Kurt (2013), Yiiksek

- Yapilan bu ¢aligmada turizm isletmelerinde calisanlarin duygusal
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Lisans Tezi,
Duygusal Emek
Faktoriiniin
Yabancilagmaya
Etkisi: Istanbul’daki
Otel ve  Seyahat

Acentalarina Yonelik
Bir Arastirma

emek ve yabancilagma diizeyleri arasindaki iliski gozlemlenmistir.
Yapilan analiz sonucunda yiizeysel davramis faktoriiniin ise
yabancilagsmaya etki ettigi gozlemlenmistir.

Analize gore yiizeysel davranig faktSriinin  kendine
yabancilasmaya etki etmedigi saptanmistir. Ise yabancilasmaya
etki eden ylizeysel davranis faktoriiniin kendine yabancilagsmaya
etki etmemesi, calisanlarin is ile sosyal hayatlarini birbirinden ayr1
tutmasi seklinde agiklanabilir.

Ise yabancilasma faktoriiniin kendine yabancilasmaya sebep
oldugu goézlemlenmistir. Bu baglamda arastirma sonuglarina gore;
yiizeysel davranisin, dolayli olarak kendine yabancilagsmaya sebep
oldugu ifade edilebilir.

Derin davranig faktoriiniin  ige yabancilagma ve kendine
yabancilasma boyutlarina etkisinin olmadig1 gézlemlenmistir.
Duygu gosterim siklif1 artarken, ise ve kendine yabancilasmanin
etkilenmedigi ya da azaldig1 belirlenmistir.

Duygu yogunlugu arttikga, isgdrenin ise ve kendine
yabancilasmasinin s6z konusu oldugu gézlemlenmistir. Duygu
cesitliliginin ise yabancilagmaya etki ettigi ancak kendine
yabancilagmaya etki etmedigi gozlemlenmistir.

Aragtirma sonucunda igse yabancilasma boyutunun araci rol
iistlendigi belirlenmistir. ise yabancilasma boyutunun araci rolii
g6z Oniinde bulundurulursa, duygu cesitliligi boyutunun kendine
yabancilasmaya dolayli etkisi oldugu ifade edilebilir.

T6 Kizanlikli (2014), | - Bucaligmada da yapilan faktor analizi sonucunda duygusal geliski
Doktora Tezi, Otel boyutunu olusturan yiizeysel ve samimi davramig tiirleri faktor
Isletmelerinde yiiklerinin ayr1 ayr toplanmasindan dolay: iki ayr1 boyut olarak
Duygusal Emek ele alinmustir.

Onciillerinin - Aragtirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglarina iligkin elde

Belirlenmesine edilen bulgulara gore; ¢alisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerde

Yonelik Bir en fazla derin davranigta bulunduklari, bunu samimi davranig

Aragtirma takip etmekle birlikte, en az ylizeysel davranis tiiriinii tercih
ettikleri ortaya gikmustir.

- Duygusal emek davramiglarinin arastirmaya katilanlarin hangi
bireysel Ozelliklerine gore farklilik gdsterdigini 6zetlemek
gerekirse; calisanlarin yiizeysel davranis tiiriinii sergilemeleri
medeni hal, yas, ¢alisilan boliim, kademe ve turizm sektoriindeki
deneyim degiskenlerine gore farklilik gostermektedir.

T7 Yildiz (2013), | - Cinsiyet gruplarmna yonelik yapilan Mann-Whitney U testi
Yiiksek Lisans Tezi, sonucunda, erkek calisanlarin kadin g¢aliganlara kiyasla duygusal
Duygusal Emek ve emegin duygusal ¢aba alt boyutundaki davraniglari sergileme
Tiikenmislik Iliskisi: diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Manavgat’taki  Bes | - Medeni durum gruplarina yonelik yapilan Mann-Whitney U testi
Yildizli Otel sonuglarina gore; bekar calisanlarin evli ¢aliganlara kiyasla daha
Calisanlar1 ~ Uzerine yiiksek diizeyde duygusal geliski yasayarak duygusal emek sarf

Bir Arastirma

ettikleri, duygusal tiikenmeyi daha yiiksek hissettikleri ve kigisel
basar hislerinin daha diisiik oldugu belirlenmistir.

Calisma durumu gruplarina (sezonluk/siirekli) yonelik yapilan
Mann-Whitney U testi sonuglarma gore; duygusal emegin
duygusal ¢eliski alt boyutu ve tiikenmisligin tiim alt boyutlar
acisindan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir.

Calisma saati gruplarina yonelik yapilan Mann-Whitney U testi
sonuglarina gore; gerek duygusal emek gerekse tiikenmislik alt
boyutlari agisindan anlamli farkliliklarin olmadigi belirlenmistir.
Yas gruplart agisindan Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore;
tilkenmisligin kisisel basari hissi alt boyutu digindaki diger bes alt
boyut agisindan anlamli farkliliklarin oldugu bulunmustur.
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- Mesleki deneyim siiresi gruplar1 agisindan Kruskal-Wallis testi
sonuglarina gore; hem duygusal emek hem tiikenmislik alt
boyutlarinda anlamli farkliliklarin oldugu sonucuna ulasilmstir.
Isyerindeki gorev pozisyonlar: (yonetsel gorevi olan/olmayan ve
stajyer) acisindan Kruskal-Wallis testi sonuglarina goére; hem
duygusal emek hem tiikenmislik alt boyutlarinda anlaml
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Katilimeilarin isten elde ettikleri aylik kazang gruplari agisindan
Kruskal-Wallis testi sonuglarina gore; duygusal emegin duygusal
caba alt boyutu haricindeki tiim alt boyutlarda anlamh
farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.

Katilimeilarin egitim durumu gruplan agisindan Kruskal-Wallis
testi sonuglarina gore; hem duygusal emek hem tiikenmislik alt
boyutlar1 agisindan anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir.
Katilimeilarin  gérev yaptiklart departman agisindan Kruskal-
Wallis testi sonuglarina gore; sadece duygusal celiski alt
boyutunda anlamli farkliligin oldugu tespit edilmistir.

Son olarak, bu ¢aligmanin temel sorunsali olan, duygusal emegin
tilkenmislik tizerindeki etkisini tespit edebilmek igin regresyon
analiz uygulanmistir. Analiz neticesinde, hem duygusal ¢eliski
hem duygusal ¢aba alt boyutlarinin tiikenmisligin alt boyutlar
lizerinde anlamli etkiye sahip olduklar tespit edilmistir.

T8 Pala Morkog (2014), | - Is-Aile catismasi dlcedi iizerinde dlgegin her iki yoniinden ve 6
Doktora Tezi, Otel boyutunun tespit edilmesi amaciyla yapilan dogrulayic1 faktor
Calisanlarinda analizi sonucunda is-aile ¢atigmasi 6lgeginin 6 boyutunu (zaman
Duygusal Emek ve temelli, davranig temelli, sikint1 temelli is-aile yasam g¢atigmast;
Is-Aile Catigmasi zaman temelli, davranig temelli, sikintt temelli aile-is yasam
Iliskisi: Izmir Sehir catismasi) destekleyen bir yapi tespit edilmistir.
Otelleri Ornegi

T9 Keles (2014), | - Calisanlarin dagitim adaletine iligkin goriisleri incelendiginde,
Doktora Tezi, mevcut durumdan pek hosnut olmadiklarint séylemek yanlis
Orgiitsel Adaletin olmayacaktir.
Duygusal Emek | - Orgiitsel adaletin boyutlarina iliskin calisanlarin  goriisleri
Uzerindeki Etkisi: incelediginde, etkilesim adaletinin, dagitim ve prosediir adaletine
Antalya’daki Bes gore farkli oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, boyutlardaki
Yildizli Otel ifadelere iliskin verilen bilgilerle tutarlilik gostermektedir.
Isletmelerinde Bir - Bes yildizli otel igletmesi ¢alisanlarinin dagitim adaleti, prosediir
Arastirma adaleti ve etkilesim adaletine iligskin goriisleri ile cinsiyetleri

arasinda anlamli bir farklilik gézlenmemistir.

Calisanlarin orgiitsel adalete iliskin goriisleri; yaslarina, medeni
durumlarina, egitim diizeylerine, departmanlara, igletmede
calisma stirelerine ve sektorde calisma siirelerine gore anlamli
farkliliklar gostermektedir.

- Calisanlarin dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti algilari ile

egitim diizeyleri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.

- Calisanlarin kidemleri ile oOrgiitsel adalet algilar1 arasindaki
farkliliklar genel olarak degerlendirildiginde, hem igletmede
calisma siiresi hem de sektorde calisma siiresi fazla olanlarin,
adalet algilarmin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

- Calisanlarin duygusal emegin yilizeysel davranis boyutuna iliskin

goriisleri  incelendiginde, yiizeysel davramisi ¢ok fazla
sergilemediklerine yonelik goriis bildirdikleri goriilmektedir.
Duygusal emegin boyutlarina iliskin  ¢alisan  goriisleri
incelendiginde, biitlin boyutlarin birbirinden farkli oldugu
goriilmektedir.

- Calisanlarin duygusal emek davraniglarina iligkin goériisleri;
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cinsiyetlerine, yaslarina, medeni durumlarina, egitim diizeylerine,
departmanlara, igletmede ¢alisma siirelerine ve sektdrde ¢aligma
stirelerine gore anlaml farkliliklar gostermektedir.

Calisanlarin  yaslar1 ile yalmizca yiizeysel davranis arasinda
anlaml bir iliski bulunmus olup; derin ve dogal davranis ile yas
arasinda herhangi bir iliski tespit edilmemistir.

Calisanlarin medeni durumlar ile duygusal emek davranislari
arasindaki iliski incelendiginde, yalmizca yiizeysel davranis
boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.

Calisanlarin egitim diizeylerine goére, duygusal emegin derin ve
dogal davranis boyutlarinda anlamli farklilik tespit edilmistir.
Buna karsin, yiizeysel davranis boyutunda egitim diizeyine gore
anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Duygusal emek gosterimleri calistiklar1 departmanlara gore
incelendiginde, yalnizca derin davranmig boyutunda anlamli bir
farklilik tespit edilmistir.

Calisanlarin  igletme kidemlerine gore yiizeysel ve derin
davraniglarinin = anlamli  farkliliklar ~ gdsterdigi  sonuglarina
ulagilmigtir.

Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerindeki etkisinin Antalya’da
bes yildizli otel isletmesi ¢alisanlari 6rneginde incelendigi bu
aragtirmada, Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde etkili
oldugu sonucuna ulagilmistir.

T8 Istk (2015), Yiksek | - Duygusal emek 6l¢eginin samimi davranig boyutuna bakildiginda
Lisans Tezi, miisterilere gosterdigi olumlu duygular ile gergekten hissettigi
Erzurum Palandoken duygular1 Ortiisen, miisterilerle olan iligkilerinde onlara iyi
Kis Turizm gorinmeye calisan, misterilere gostermesi gereken olumlu
Merkezindeki duygular1 yansitabilmek icin elinden gelen her seyi yapan
Konaklama personellerin  varligindan s6z etmek mimkiindiir. Yiizeysel
Isletmelerinde davranis boyutunda yer alan ifadelere bakildiginda isinin
Calisan Personellerde gerektirdigi duygular1 yansitacak yiiz ifadelerini takinabilen,
Duygusal Emek Ve calisirken gergcek hislerini  yansitmayacak  sekilde farkli
Is-Aile Catigmasi davranabilen, miisterilerle olan iliskilerinde gergekten hissetmese
Miskisi de hos goriinmeye ¢alisan personellerin oldugu goriilmektedir.

- Aragtirma kapsaminda bir genel hipotez olusturulmustur. Genel
hipotez lizerinde de on bes alt hipotez kurulmustur. Hipotezleri
denemek iizere korelasyon analizi, Mann Whitney U testi, Kruskal
Wallis ve T testi gibi analizler uygulanmistir. Arastirma
kapsaminda duygusal emek ile is-aile ¢atigmasi arasinda anlamli
bir iligki saptanmuistir.

T10 Demirel (2015), | - Aragtirmada anketi yanitlayan otel ¢alisanlarinin duygusal emek
Yiiksek Lisans Tezi, diizeyleri Ol¢iilmiis ve isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin
Duygusal Emek cok yiiksek olmadig: saptanmustir.

Faktoriinin ~ Hizmet | - Arastirma sonuglarina gore isgérenler daha ¢ok samimi davranis

Kalitesine Etkisi: sergilemektedir.

Nevsehir’ Deki Dort | - Duygusal emek boyutlarmin etkisinin hizmet kalitesinin farkli

Ve Bes Yildizl boyutlar1 iizerinde farkli oranlarda etkisinin oldugu gozlenmistir.

Otellere Yonelik Bir Fakat en ¢ok goze carpan durum samimi davranisin digerlerinden

Arastirma biraz daha fazla sergilendigi ve ylizeysel davranisin giivenilirlik
hari¢ diger hizmet kalitesi boyutlar1 izerinde negatif fakat anlaml
etkisinin oldugudur.

T7 Yakar (2015), | - Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginde (Faktdr 1)

Yiiksek Lisans Tezi,
Turizm
Isletmelerinde
Duygusal Emek ve
Tiikenmislik Tliskisi:

Yiizeysel Davramis (Surface Acting) boyutu, isletmenin
sergilenmesini istedigi duygularin gercekten hissedilmeyen sahte
duygulari, sergilemeyi ifade eden 5 maddeden olusmustur ve
duygusal emek boyutlar1 arasinda yilizeysel davranigin dnemini
belirtmektedir. Duygusal Emek Olgegi’nde 3 maddeden olusan
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Otel Isletmelerine

(Faktor 2) Derin Davranig (Deep Acting) boyutu, duygusal emek
sarf ederken gosterilmesi gereken duygular1 gercekten hissetmeye
calismay1 ifade eden maddelerden olusur. Samimi Davranig
(Genuine Acting) (Faktor 3) ise gercek hislerin sergilendigini
ifade eden maddelerden olusur.

Duygusal emegin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, derin davranislar ile cinsiyet arasinda anlamli
farklilik oldugu goriilmektedir.

Duygusal emegin yasa gore farklilik gosterip gostermedigi
incelendiginde, derin davranis ve yiizeysel davranis boyutlar
arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmazken, samimi davranis ve
yas arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir.

Duygusal emegin medeni duruma gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis, derin davranis ve
samimi davranis boyutlart ile medeni durum arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanmamustir.

Duygusal emegin 06grenim durumuna gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis, derin davranis ve
samimi davranig boyutlari ile 6gretim durumu arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanmamustir.

Duygusal emegin sektorde calisma siiresine gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis, derin davranis ve
samimi davranis boyutlari ile sektorde ¢aligma durumu arasinda
anlamli bir farkliliga rastlanmamustir.

Duygusal emegin bulundugu isyerinde c¢alisma siiresine gore
farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde, ylizeysel davranis,
derin davranis ve samimi davranig boyutlari ile igyerinde ¢aligma
durumu arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamustir.

Duygusal emegin calisilan departmana gore farklilik gosterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis ve derin davranig
boyutlari ile ¢aligilan departman arasinda anlaml bir farkliliga
rastlanmamustir.

Duygusal emegin kadro durumuna gore farklilik gdsterip
gostermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis, derin davranis ve
samimi davranig boyutlari ile kadro durumu arasinda anlamli bir
farkliliga rastlanmamustir.

Duygusal emegin katilimecilarin aylik gelirine gore farklilik
gosterip gdstermedigi incelendiginde, yiizeysel davranis ve derin
davranis boyutlart ile aylik gelir arasinda anlamli bir farkliliga
rastlanmamustir.

Duygusal emek ve tlikenmislik arasindaki iliski incelendiginde
yiizeysel davranis ile duygusal tikenmiglik ve duyarsizlagsma
arasinda anlamli ve pozitif yonli iliski oldugu goériilmektedir.

T7

Yonelik Bir
Aragtirma
Ulutas (2015),

Yiiksek Lisans Tezi,
Otel Tsletmelerinde

Etik Iklim
Algilamalarimin ~ ve
Duygusal Emegin
Tiikenmislik Uzerine
Etkileri: Nevsehir
Ornegi

Korelasyon analizi sonuglarina gore; etik iklim ile duygusal
tikenme arasinda negatif yonlii ve anlamli, kigisel basar1 hissi
arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli iliski tespit edilmistir. Ancak
etik iklim ile duyarsizlagsma arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iligki tespit edilememistir.

Duygusal emegin derin davranis boyutu ile duygusal tikkenme ve
duyarsizlasma arasinda negatif yonlii ve anlamli, kisisel basari
boyutu arasinda ise pozitif yonli ve anlamli bir iliski tespit
edilmistir. Duygusal emegin yiizeysel davraniy boyutu ile
duygusal tiikkenme, duyarsizlagsma ve kigisel basari hissi arasinda
ise istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilememistir.
Regresyon analizi sonuglarina gore; otel ¢aliganlarinin etik iklim
algilamalariin tilkenmisligin duygusal tilkkenme boyutu iizerinde
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negatif, kisisel basari iizerinde pozitif etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

T11 Cakmakect (2015), Otelcilik sektoriinde calisanlar, yiiksek oranda duygusal emek
Doktora Tezi, Turizm cabasi icerindedirler.
Sektoriinde Duygusal Otel caliganlar1 arasinda olumlu rol yapma davranisinin yiiksek
Emek Somiiriisiiniin oldugu goriilmektedir.

Kosullar1 ve | - Duygusal tiikenme ve duyarsizlasmanin birbiri ile giiclii bir iliski
Sonuglart: Otel icinde oldugu ve duygusal tikenmeye maruz kalanlarin aym
Isletmeleri ~ Uzerine zamanda duyarsizlagma hissine kapildiklar: gériilmektedir.
Bir Calisma -

T12 Ayana (2016), | - Isgorenlerin farkli duygu durumlar ile rgiit igerisinde yasanan

Yiiksek Lisans Tezi, sorunlarda etki gosterdigi ortaya konulmustur.
Duygusal Zeka ve Orgiitlerin hizmet Kkalitesini arttirmak amactyla duygusal emek
Duygusal Emegin uygulamalarinin aslinda farkli demografik 6zelliklere gore farkli

Orgiitsel Sinizm algilamalarla yoneltebilecegi ortaya konulmustur.

Algisina Etkisi: Bes | - Gergeklestirilen t testi analizleri ile katilimeilarin duygusal zeka
Yildizli Otel diizeyleri ile demografik 6zellikleri arasinda; cinsiyet, yas araligi,
Isletmelerinde Bir sektorde caligma siiresi, isletmede caligma siiresi ve gelir diizeyi
Uygulama anlamli farkliligin bulundugu belirlenmistir.

SONUC VE ONERILER

Arastirmada, calismalarin temalar1 incelendiginde duygusal emegin farkli konular ile
iliskisinin ele alindigint; 6zellikle duygusal emek ve tiikenmislik iliskisi konusunda daha fazla
caligmanin oldugu, ikinci sirada ise duygusal emek ve is-aile catismasinin ele alindig1 tespit
edilmistir.

Arastirmanin sonucu; negatif duyguya sahip bireylerin gercekten hissettikleri duygular ile
gosterdikleri duygular arasinda biiyiik farkliliklar oldugunu kanitlamaktadir. Duygusal emek
boyutlar1 arasinda derin davranis en yiiksek ortalamaya sahiptir. Buna gore calisanlar en fazla
derin davranig sergilemektedirler. Daha sonra ylizeysel davranis sergilemekte ve gercek
duyularmi ise daha az bastirmaktadirlar. Duygusal celiski diizeyi arttikca memnuniyet
artmaktadir.

Calisanlarin duygusal zekalarinin is tatminlerini etkilemesinde duygusal emeklerinin kismi
aracilik etkisi bulunmustur. Caliganlarin duygusal emek ve yabancilasma diizeyleri arasindaki
iligki gozlemlenmistir. Calisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerde en fazla derin davranista
bulunduklari, bunu samimi davranis takip etmekle birlikte, en az yiizeysel davranis tiiriini
tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir. Hem duygusal ¢eliski hem duygusal ¢aba alt boyutlarinin
tiilkenmisligin alt boyutlar tizerinde anlamli etkiye sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Orgiitsel adaletin duygusal emek iizerinde etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirma
kapsaminda duygusal emek ile is-aile catigmasi arasinda anlamli bir iligki saptanmustir.
Miisteri memnuniyetini artirmak i¢in empatik davranarak hizmet sunan isgdrenlerin hizmet

kalitesi diizeyinin artirilmasinda 6nemli rolii bulundugunun gostergesidir. Duygusal emek ve
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tiilkenmislik arasindaki iligki incelendiginde yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenmislik ve
duyarsizlagsma arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir.

Otel ¢alisanlarinin etik iklim algilamalarinin tiikenmisligin duygusal tiikenme boyutu iizerinde
negatif, kisisel basar1 lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Otelcilik sektoriinde
calisanlar, yiiksek oranda duygusal emek ¢abas1 gosterdigi goriilmektedir. Isgorenlerin farkli
duygu durumlart ile 6rgiit igerisinde yasanan sorunlarda etki gosterdigi ortaya konulmustur.
Duygusal emek ile ilgili caligmalarin temalar1 incelendiginde tiikkenmislik ve is-aile ¢atismasi
ile ilgili tezler 6n planda yer almaktadir. Konu itibariyle bakildiginda duygusal emegin
olumsuz davranislar ile ¢agrisim yaptig1 sdylenebilir. Bunun da ¢alisanlarin gergcek duygular
ile gostermek zorunda olduklart duygu ve davranislarin farkliligindan kaynaklandigi ve bunun
isgorenlerde 6zellikle tiikenmislik yarattigi soylenebilir.
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