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Duygusal Emek Kisilik Ozellikleri ile iliskili mi? Otel Calisanlar
Uzerine Bir Arastirma

Is Emotional Labor Related With Personality Traits? A Research on Hotel
Employees

Dr. Ogr. Uyesi Yasin KELES *
Ozet

Bu aragtirmanin amaci, otel ¢alisanlarinin kisilik 6zelliklerinin sergiledikleri duygusal emek ile
iligkisini  belirleyebilmektedir. Bu kapsamda Bodrum’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerindeki 402 calisana anket uygulanmistir. Calisanlarin kisilik 6zellikleri bes faktor kisilik
envanteri ¢ercevesinde betimlenmistir. Buna gore en yiiksek ortalama, gelisime agiklik boyutunda, en
disiik ortalama ise nevrotiklik boyutunda elde edilmistir. Calisanlarin sergiledikleri duygusal emek
ise duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba olmak iizere iki boyutta Olgiilmiistiir. Otel calisanlarinin
duygusal ¢abalart duygusal ¢eligki boyutuna gore daha yiiksek hesaplanmistir. Aragtirma bulgularina
gore, duygusal celiski ile kisiligin 6z disiplin ve uyumluluk boyutlari ile arasinda negatif yonlii orta
kuvvette, disadoniikliik boyutu ile negatif yonlii diisiikk kuvvette; nevrotiklik ile de pozitif yonlii diisiik
kuvvete anlaml iligkiler tespit edilmistir. Duygusal ¢aba ile kisiligi 6zdisiplin, uyumluluk, gelisime
aciklik ve nevrotiklik boyutlar1 arasinda ise pozitif yonlii diisiik kuvvette anlamli iliskiler tespit
edilmistir. Yapilan basit dogrusal regresyon analizleri, duygusal ¢eliskiyi 6zellikle 6zdisiplin ve
uyumluluk 6zelliklerinin azalttigini; nevrotikligin ise arttirdigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Kisilik 6zellikleri, duygusal emek, otel ¢alisanlari, turizm
Makale Tiirii: Arastirma makalesi
Abstract

The purpose of this study is to determine the relationship between the personality traits and the
emotional labor of the hotel employees. In this context, 402 employees in five star hotels operating in
Bodrum were surveyed. The personality traits of the employees are described within the framework of
the five factor personality inventory. According to this, the highest mean was calculated in the
dimension of openness to development and the lowest mean in the neuroticism dimension. Emotional
effort displayed by the employees was measured in two dimensions: emotional conflict and emotional
effort. Emotional efforts of hotel employees were calculated higher than the emotional conflict
dimension. According to the findings of the study, emotional conflict has significant medium-negative
correlation with conscientiousness and agreeableness dimensions of personality; low negative
correlation with extraversion and low positive correlation with neuroticism. Significant low-positive
relationships were found between emotional effort and conscientiousness, agreeableness, openness
and neuroticism dimensions of personality. Simple linear regression analyzes show that emotional
conflict decreases especially conscientiousness and agreeableness as neuroticism increases.
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Giris

Yapist geregi emegin yogun oldugu turizm sektoriinde, c¢alisanlarin miisterilere
yonelik sergiledigi duygular 6nemli bir yer tutmaktadir. Bir destinasyonda ziyaret edilen
alanlarin yaninda verilen hizmetin niteligi de miisteriler acisindan ©nemli olarak
degerlendirilmektedir. Hatta hizmetin niteligi, destinasyonlarin dogal ve kiiltiirel turistik
cekiciliklerinin Oniine gecebilmektedir. Bu agidan ticari bir degeri olan duygularin, hizmet
verenler tarafindan yonetilmesi ve miisteriye uygun bicime doniistiiriilerek sunulmasi
gerekmektedir. Bu siire¢, duygusal emek olarak nitelendirilmektedir.

Duygusal emek, ilgili alanyazinda {izerinde oldukca durulan; sebepleri ve sonuglari
tizerine fazlaca calisilan bir konu halini almistir. Yapilan arastirmalarin sahasi, 6zelligi
geregi hizmet sektoriine yonelmektedir (Hochschild, 2003: 244-251). Hizmet sektoriiniin
icinde 6nemli bir yeri olan turizmde ise en fazla ¢alisanin oldugu calisma alani, konaklama
isletmeleridir. Miisteri ile etkilesim sayis1 ve siklig1 dikkate alindiginda, otel ¢alisanlarinin
sergiledikleri duygusal emegin miisteri tatmininde olduk¢a Onemli bir belirleyici oldugu
sOylenebilir. Duygusal emek gosterimlerinin temel sebepleri arasinda orgiitsel ve bireysel
faktorler yer almaktadir. Orgiitsel faktorler yonetici davramislarma ve calisma ortamina
odaklanirken; bireysel faktorler ise bireyin duygusal ve ruhsal yonlerine yonelmektedir. Bu
noktada duygusal emek gosterimlerinin galisanlarin kisilik 6zellikleri ile ne kadar ilgili olup
olmadigini ortaya koymak, istihdam edilecek calisanlarin niteligini belirleyebilmek agisindan
onemlidir. Bu arastirmada duygusal emegin kisilik 6zellikleri ile iligkisi incelenmistir.

1. Duygusal Emek Ve Kisilik Ozellikleri Arasindaki iliskiler

Duygusal emek, kisilerarasi is siireclerinde orgiitiin istedigi duygular1 yansitmada
gerekli olan caba, planlama ve kontrol olarak tamimlanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996:
987). Duygusal emek Hochschild (1983) ve Frandey (2000) tarafindan, yiizeysel ve derin
davranig olarak ele alimirken, Asforth ve Humprey (1993), bu boyutlara dogal davranig
boyutunu da eklemistir. Morris ve Feldman (1996), baska bir bakis agisiyla duygusal emegi
duygusal davranis gosterimindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen dikkat, sergilenmesi
gereken duygularin cesitliligi ve duygusal celiski boyutlar1 ile degerlendirmistir. Bazi
arastirmalarda ise gercekte hissedilen duygular (dogal davranis) ile yansitilmasi beklenen
duygularin (yilizeysel davranig) catismasi sonucu olusan duygusal celiski ayr1 bir boyut
olarak ele alinmig; Orgiitiin belirledigi duygusal gosterim kurallarina uyma g¢abasi ise
duygusal ¢aba olarak degerlendirilmis ve derin davranig ile iliskilendirilmistir. (Chu ve
Murrman, 2006; Kurml ve Geddes, 2000). Bu aragtirmada duygusal emek, duygusal ¢eliski
ve duygusal ¢aba olarak ele alinmigtir.

Turizm sektoriinde ¢alisanlarin sergiledikleri duygular, sunulan hizmetin 6énemli bir
parcasint olusturmaktadir. Etkilesim siklig1 ve duygularin insanlarin bir pargasi ve sosyal
etkilesimle ¢ok yakindan baglantili olmasi (Sekerka ve Fredrickson, 2010: 531), turizm
sektorii i¢in duygu yonetimini 6nemli bir konu haline getirmistir. Morris ve Feldman (1996:
988) da duygusal davranig kurallarmin sergilenmesinin, hizmet sektorii calisanlarinin
yaptiklar1 islerin O6nemli bir kismini olusturdugunu belirtmektedir. Olumlu duygusal
ifadelerin takinilmasi, olumlu iligkilerin siirdiiriilmesi ve olumsuz duygusal ifadelerin
bastirilmasi, miisteri tatmini agisindan ¢ok dnemli goriilmektedir (Grandey, 2000: 95). Bu
durumda, turizm sektoriinde duygusal emegin hizmet kalitesinde belirleyici olmasi, isletme
yoneticilerini, ¢alisanlarin duygularini kontrol edebilmeleri ve orgiit tarafindan beklenen
duygular1 yansitabilmelerine yonelik girisimlerde bulunmaya zorlamaktadir (Keles, 2014:
75). Hatta mevcut calisanlara yonelik girisimlerin yani sira, ise alma asamasinda orgiit
tarafindan beklenen duygular1 yansitabilecek isgdren se¢imi de Gnemli bir konu olarak
degerlendirilebilir. Isgdren se¢iminde alanla ilgili egitim, tecriibe ve birtakim teknik
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oOzelliklerin yaninda, duygusal emegin énemli oldugu alanlarda da farkli beklentiler devreye
girebilmektedir.

Bireylerin sergiledikleri duygusal emegi etkileyen faktorler gerek orgiitsel gerekse
bireysel kaynakli olabilmektedir. Duygusal emek gosterimlerinin, duygu gosterim kurallari,
etkilesim ozellikleri, olumlu ve olumsuz duygular, 6rgiit i¢i iliskiler ve orgiitsel faktorlerin
yant1 sira bireysel ozellikler ve kisilik 6zellikleri kaynakli oldugu sdylenebilir (Keles, 2014).
Bu yargi, duygusal olaylar kurami ile de agiklanabilir. Duygusal olaylar kuramina gore
(Weiss ve Cropanzano 1996), bireylerin duygusal tepkilerinin gerekgelerinden biri de kisilik
ozellikleridir.

Kisilik, insanlarin kars1 karsiya kaldigi durumlara gosterdigi tepkileri ve diger
insanlarla iletisimlerini belirleyen duygusal ve zihinsel kaliplarin biitiinii olarak ifade
edilmektedir (Robbins, DeCenzo ve Coulter, 2013: 227). Aymi zamanda kisilik, bireyi
digerlerinden ayiran nispeten kalict Ozellikler ve egilimler (Vecchio, 1991: 85) olarak
tanmimlanabilmektedir. Smith vd.’ne (2012) gore kisilik, bir bireyin fiziksel ve sosyal
cevresiyle etkilesme bi¢imini agiklayan diisiince, duygu ve davranisin ayirt edici ve
karakteristik oriintiileridir. Ozellikle miisteri ile iletisimin yogun oldugu turizm sektériinde,
calisanlarin kisilik 6zellikleri 6nemli bir boyut kazanmaktadir.

Konu ile ilgili literatiirde kisiligi O6lgmeye c¢alisan bir¢ok yaklagim bulunmakla
birlikte, iizerinde en ¢ok fikir birligine varilan yontemlerden biri “bes faktor kisilik”
ozellikleridir. Bes faktor kisilik 6zellikleri, uyumluluk, disadoniikliik, sorumluluk, gelisime
aciklik ve nevrotiklik (Barrick ve Mount, 2003; Costa ve McCrae 1995, Costa, McCrae ve
Dye, 1991, McCrae ve Costa,1991; Robbins vd., 2013) olmak iizere bes boyuttan
olugmaktadir. Bireylerde, so6z konusu bes boyutun hepsinden 6zellikler yer alabilmektedir
(Ellis, Abrams ve Abrams, 2009).

Bes faktor kisilik modeline gore, olumlu duygusal 6zelliklerin disadoniiklerde fazla
oldugu ve dogal olarak diger insanlardan daha dogal olduklar ifade edilmektedir (Watson ve
Clark, 1997). Disadoniikliik bireyler diger bireylere nazaran ruh hallerini daha 1iyi
diizenleyebilmektedirler (McAdams, 2008). Disadoniik bireyler, neseli, konuskan, sosyal,
kendine giivenen ve toplum i¢inde bulunmaktan keyif alan 6zellikler sergilemektedir (Costa
vd., 1991, Schultz ve Schultz, 2009). Bu husus da, disadoniiklerin duygusal emegin dogal ve
yiizeysel duygularinin bir arada degerlendirmesini iceren duygusal celiskiyi ¢ok fazla
yasamayacaklarina isaret etmektedir. Yapilan arastirmalarda disadoniiklerin  duygusal
uyumsuzlugu daha az yasayacaklar1 ve duygusal ¢aba gosterimlerinde zorlanmayacaklari
ifade edilmektedir (Barrick ve Mount 2000; Judge vd. 2009).

Ozdisiplin boyutu &zellikleri yiiksek olan kisiler hirsli ve basari yonelimli iken,
diisiik olanlar ise plansiz ve disiplinsiz olarak degerlendirilmektedir (Costa ve McCrae,
1995). Bu ozelligi yiiksek olan bireyler giivenilir, diizenli ve sorumlulugunu bilen kisilerdir
(Costa vd., 1991). Bu durumda 6zdisiplin 6zelligi yiiksek olan bireylerin duygusal emegin
duygusal ¢aba boyutundaki rolleri daha ¢ok yerine getirebilecegi ve duygusal ¢eliskiyi daha
az yasayabilecegi muhtemeldir. Baska bir ifade ile o6zdisiplin 6zelligi, duygusal caba
sergileme egilimini kuvvetlendirecektir.

Nevrotiklik boyutu, depresif, gergin, kaygili, huzursuz, sabirsiz ve lizgiin olma,
siklikla duygusal inis cikiglar yasama gibi kisilik 6zelliklerini kapsamaktadir (Benet-
Martinez ve John, 1998; Costa vd., 1991). Nevrotiklik, duygusal sikintiya eslik eden rahatsiz
edici diistinceleri ve davraniglar1 da icermektedir (McCrae ve Costa, 1987). Bu durumda
miisteriler ile yogun iletisim gerektiren turizm sektoriinde nevrotik bireylerin ¢aligmasinin ne
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kadar uygun olacag: tartigma gotiirmez bir durumdur. Konuya duygusal emek agisindan
bakildiginda, nevrotik bireylerin duygusal celiskiyi daha ¢ok yasayabileceklerini sdylemek
miimkiinddir.

Uyumluluk, giivenilir, yardimsever, dogruluk, iyi huyluluk ozellikleri ile birlikte
anilmaktadir (Costa vd., 1991; Schultz ve Schultz, 2009). Uyumluluk boyutundaki 6zellikleri
yiiksek olan bireyler diger insanlari seven, verici ve merhametli bireyler olarak
degerlendirilmektedir (Somer vd., 2002). Duygusal emegin duygusal caba boyutu,
baskalarinin duygularin1 anlayabilmeyi de icerdiginden, bu &zelligi yiiksek olan bireylerin
daha az duygusal ¢eliski yasayacaklarini ve daha fazla duygusal ¢aba harcayacaklarini ifade
etmek miimkiindiir.

Gelisime Ac¢iklik boyutundaki o6zellikleri yiiksek olan bireyler ilgili, merakli,
yeniliklere agik, bagimsiz, yaratici ve degisime agik 6zellikler sergilemektedirler (Costa vd.,
1991; Dogan, 2013; Schultz ve Schultz, 2009). Bu 6zellikleri yiiksek olan bireylerin de
duygusal geligkiyi daha az yasayacaklarini sdylemek yerinde olacaktir. Arastirmanin devam
eden boliimiinde duygusal emek ve kisilik 6zellikleri arasindaki iligkiler {izerinde duran
arastirmalara iizerinde durulmustur

2. Tlgili Arastirmalar

Ozellikle insan unsurunun 6n planda oldugu islerde, orgiit ici iletisim ve miisteri iletisimi
esnasinda duygularin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi olduk¢a dnemlidir (Keles, 2014).
Bu noktada duygusal emek otel isletmeleri i¢in biiyilk 6nem arz etmekte; calisanlardan
belirlenen duygusal davranig kurallarina uymasi beklenmektedir. Daha 6nce de ifade edildigi
iizere duygusal emegi yonlendiren bircok oOrgiitsel faktor mevcut olmakla birlikte, kisilik
ozellikleri de duygusal emege yon verebilmektedir.

Duygusal emegin kisilik 6zellikleri ile iligskisine yonelik ilgili alanyazinda bazi aragtirmalarla
karsilasmak miimkiindiir. Ornegin, Sohn ve Lee’nin (2012) kisilik dzellikleri ile duygusal
emek iligkisini inceledikleri arastirmada derin davranisla disadoniikliik, agiklik, uyumluluk
ve sorumluluk arasinda pozitif yonlii iliskiler tespit edilirken, yiizeysel davranigla uyumluluk
arasinda pozitif yonli, diriistlik arasinda negatif yonlii iligkiler bulunmustur. Deniz’in
(2016) calismasinda da gelisime agikligin duygusal celiskiyi olumlu yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Yine Kim (2008)’in arastirmasinda, disadoniikliigiin duygusal caba ile iliskili
oldugu sonuglarina ulasilmigtir. Eighie vd. ’nin (2012) c¢aligmasinda digadoniikliigiin
yilizeysel davranisi pozitif yonde, derin davranisi ise negatif yonde etkiledigi ortaya
konulmus ve bu durum; icedoniik bireylerin daha az sosyal olduklarina, yiiz yiize iletisimi
uzun sire devam ettirmek istemeyeceklerine dayandirilmigtir. Tan vd.’nin (2003)
calismasinda da hizmet sektoriinde disadoniik bireylerin icedoniiklere gore daha fazla pozitif
duygu sergileme egilimli olduklar belirtilmistir. Aslan ve Ari’nin (2018) ¢alismasinda da
disadoniikliik, Ozdisiplin ve uyumluluk o6zellikleri yiiksek bireylerin dogal duygu
gosterimlerinin de arttigi yoniinde sonuglara ulagilmistir.

Diefendorff vd. 'nin (2005) ¢alismasinda, yiizeysel davranis ile digsa doniiklik arasinda
negatif, nevrotiklik ve olumsuz davranis kurallar1 arasinda pozitif iligskiler gézlenirken; derin
davranisla etkilesim sikligi ve olumlu davranis kurallar1 arasinda pozitif, etkilesim rutinligi
arasinda negatif iliskiler tespit edilmistir. Ayrica, derin davramisla pozitif ve negatif
duygular arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Giirsoy, Boylu ve Avci'nin (2011)
yaptiklar1 arastirmada ise duygusal emek ile nevrotiklik arasinda pozitif iligkiler
bulunmustur. Begenirbas ve Can Yalgin (2012) ile Basim vd.’nin (2013) arastirmasinda da
nevrotiklik ile yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski bulunmustur. Yine Eighie vd.,
(2012), nevrotikligin derin davranigi negatif yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Buna ek
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olarak alanyazindaki bir¢ok arastirma (Brotheridge ve Grandey 2002; Deniz, 2016; Karatepe
ve Aleshinloye, 2009; Liu vd. 2004; Spector vd,. 2000) nevrotikligin duygusal celiski ile
iligkisine isaret etmektedir. S6z konusu arastirma sonuglari, nevrotikligin duygusal ¢abay1
azalttig1, duygusal celiskiyi ve/veya yiizeysel davranisi arttirdigint gostermektedir.

3. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ilgili arastirmalarda da yer verildigi iizere, kisilik 6zelliklerinin duygusal emek
gosterimlerinde belirleyici olabilecegi anlagilmaktadir. Bu arastirmanin amaci, otel
calisanlarinin  kisilik &zellikleri ile duygusal emek gosterimleri arasindaki iliskiyi
belirleyebilmektir. Bu dogrultuda arastirmada su sorulara cevap aranmustir:

o Otel calisanlariin gosterdikleri duygusal ¢aba, kisilik 6zellikleri ile iliskili midir?
o Otel calisanlariin duygusal ¢eliski gosterimleri, kisilik 6zellikleri ile iligkili midir

Arastirma sorularinin betimlenmesi, otel isletmeleri i¢in personel istihdami
konusunda da yon verebilecek nitelikler tasimaktadir. Ozellikle hizmetin 6nem
tagidig1 turizm sektoriinde/otelcilik sektoriinde, duygusal emegi orgiitiin beklentileri
dogrultusunda sergileyebilecek bireylerin istihdam edilmesi, calisma yasamina
geemeden bircok sorunun Oniine gegebilecektir. Daha oOnceki c¢aligmalarda da
belirtildigi tizere (Keles ve Tuna, 2018), derin davranisin (bu aragtirmaya gore
duygusal ¢abanin) calisanlar acisindan olumlu sonuglar dogurdugu, yiizeysel
davranigin ve/veya duygusal celiskinin ise olumsuz sonuglar ortaya c¢ikardigi
bilinmektedir. Bu noktada 6zellikle, duygusal ¢abay1 ve duygusal celiskiyi tetikleyen
kisilik 6zelliklerinin belirlenmesi, otel yoneticilerine ¢alisanlarin  ige alma
siireclerinde fikir verebilecektir.

4. Arastirmanin Yontemi

Arastirma deseni nicel olup, veriler anket araciligiyla elde edilmistir. Antalya’nin
Belek bolgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 402 kisiye anket
uygulanmistir. Kisilik o6zelliklerini belirleyebilmek amaciyla ilgili alanyazinda siklikla
kullanilan, John, Donahue ve Kentle (1991) tarafindan gelistirilen, disadoniikliik, uyumluluk,
gelisime agiklik, nevrotiklik ve 6z disiplin olmak {izere bes boyutlu ve 44 ifadeden olusan
bes faktor kisilik envanterinden yararlanilmistir. Duygusal emek icin ise duygusal celiski ve
duygusal c¢aba boyutlarini igeren Chu ve Murmann (2006) tarafindan gelistirilen, Avel ve
Boylu (2010) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan 13 soruluk olusan dlgekten yararlanilmustir.
Ayni zamanda katilimcilarin demografik 6zelliklerini betimleyen sorulara yer verilmistir.
Elde edilen veriler istatistik paket programi araciligiyla, ortalama ve standart sapma degerleri
ile betimlenmis; duygusal emek ile kisilik 6zellikleri arasindaki iliskiler ise korelasyon ve
regresyon analizleri ile tespit edilmistir.

5. Bulgular ve Tartisma

Aragtirmanin bu boéliimiinde Oncelikle bes faktor kisilik modeline ve duygusal emek
6lcegine iliskin boyutlarin ortalamalar1 ve birbirine gore farkliliklar1 degerlendirilirmistir.
Tablo1’de bes faktor kisilik modeli 6lgegine iligkin bulgular yer almaktadir:

261



Keles | Duygusal Emek Kisilik Ozellikleri ile Iliskili mi? Otel Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma / Is
Emotional Labor Related With Personality Traits? A Research on Hotel Employees

Tablo 1. Bes faktor kisilik modeli boyutlariin karsilagtirmasi

Boyutlar X S.S F p Karsilastirma
Disadoniiklitk 3,57 0,64 a
Uyumluluk 3,78 0,62 b
Oz disiplin 3,73 0,64 154,19  0,000*** b
Nevrotiklik 2,87 0,58 C
Gelisime acgiklik 3,53 0,63 a

*#% p<0,001 a,b,c: farkli harfleri igeren boyutlar arasinda anlamli farklilik vardir (p<0,05).

Tablo 1’de gorilldiigii gibi, otel calisanlarinin bes faktor kisilik modeline iligkin
cevaplar disadoniikliik ve gelisime acgiklik boyutlar1 ile uyumluluk ve 6z disiplin
boyutlarinda birbirine yakindir. Nevrotiklik boyutu ise diislik ortalamaya sahip olup biitiin
boyutlardan farklidir. Bu durum turizm sektorii igin ele alindiginda memnuniyet vericidir.
Daha once de ifade edildigi lizere depresif, gergin, kaygili, huzursuz, sabirsiz ve {izgiin olma
gibi durumlar1 (Benet-Martinez ve John, 1998; Costa vd., 1991) agiklayan nevrotiklik
ozelligi turizm sektdriinde calisma icin uygun olmadigini ifade etmek miimkiindiir. Tablo
2’de duygusal emek boyutlariin karsilagtirilmasina yer verilmistir.

Tablo 2. Duygusal emek boyutlarinin karsilagtirmast

Boyutlar X S.S F p Karsilastirma
Duygusal ¢eliski 2,48 0,90 . a
Duygusal ¢aba 3,67 0,91 364,46 0,000 b

*** p<0,001 a, b: farkls harfleri i¢eren boyutlar arasinda anlamli farklilik vardir (p<0,05).

Tablo 2’den de anlasgilacag iizere, otel ¢alisanlarinin duygusal caba gosterimleri,
duygusal celiski ortalamalarindan fazla olup anlamli bir farklilik gostermektedir. Daha
onceki arastirmalarda (Keles 2018), otel yoneticilerinin c¢alisanlarinin  derin
davraniglarini/duygusal c¢abalarimi arttirici dnlemler almasi gerekliligi de Onerilmistir.
Arastirmada ortaya ¢ikan bu bulgu da turizm sektorii icin uygun olarak degerlendirilen
duygusal gosterimlerin, olmayanlara nzatan daha yiiksek c¢iktigina isaret etmektedir.
Duygusal Tablo 3’te bes faktor kisilik 6zellikleri ile duygusal emek gosterimleri arasindaki
iligskiyi betimleyen korelasyon matrisine yer verilmistir.

Tablo 3. Duygusal emek ve kisilik 6zellikleri arasindaki iliskiye ait korelasyon

matrisi

1 2 3 4 5 6 7
1. Disadoniiklik -
2. Uyumluluk ,107 -
3. Ozdisiplin ,250 ,595
4. Nevrotiklik -,409 -,235 -,338 -
5. Gelisime agiklik ,190 316 277 ,108
6. Duygusal geligki - 139% - 417FF* - 402%**  271%** -,080
7. Duygusal ¢caba ,037 ,130* ,141* ,130* ,228%** ,038

"p<0,001 “p<0,05

Tablo 3, duygusal emek ile bes faktor kisilik dzellikleri arasindaki korelasyonlari
gostermektedir. Buna gore, duygusal celiski ile disadoniikliik ve nevrotiklik arasinda diisiik
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kuvvette anlamli iligkiler tespit edilmistir. Duygusal ¢eliskinin digadoniikliik ile iligkisi
negatif yonlii iken, nevrotiklik ile iliskisi pozitif yonliidiir. Duygusal ¢eligki ile uyumluluk ve
0z disiplin arasinda ise orta kuvvette negatif yonlii iliskiler bulunmustur. Gelisime aciklik
boyutu ile duygusal ¢eliski arasinda anlamli bir iligski bulunmamistir. Duygusal celigkiye
iliskin elde edilen bu bulgular; uyumluluk, 6zdisplin ve digadoniikliik 6zellikleri baskin
oldukca duygusal celiskinin azaldig1; nevrotiklik arttikca da duygusal celiskinin arttig1
seklinde yorumlanabilir.

Duygusal emegin duygusal c¢aba boyutu ile iliskisine yonelik korelasyonlar,
uyumluluk, 6zdisplin, nevrotiklik ve gelisime agikligin duygusal ¢aba ile diisiikk kuvvette
pozitif iligkili oldugunu gostermektedir. Disadoniikliik ile duygusal ¢aba arasinda ise anlaml
bir iliski bulunmamistir. Bu durum, disadoniikliik disindaki biitiin kisilik 6zelliklerinin,
duygusal caba sergileme egilimini diisiik de olsa arttirdigin1 gdstermektedir. S6z konusu
iligkilerin yoniinii ve kisilik 6zelliklerinin duygusal emek gosterme bigimlerini ne derece
etkiledigini belirleyebilmek amaciyla gerceklestirilen basit dogrusal regresyon analizi
sonuglar1 Tablo 4’te ve Tablo 5’te verilmistir.

Tablo 4. Kisilik 6zelliklerinin duygusal ¢eliski tizerindeki etkisine iliskin basit dogrusal
regresyon analizleri

Bagimh Bagimsiz

. R 2
Degisken Degiskenler by S(by) t P R ANOVA
Duygusal  Sabit 2,882 0,255 11,288 0,000 F=2 583
Celiski Geligime agiklik -0,114 0,071 -1,617 0,109 0,004 p=0,109
Duygusal ~ Sabit 4582 0243 18,837 0,000 0161 F=76,982
Celiski  (Ozdisiplin 0,565 0,064  -8,774 0,000 ’ p=0,000***
Sabit 3,167 0250 12,691 0,000 F=7,870
Duygusal 0019  p=0,005**
Celiski Disadéniikliik 0,193 0,069  -2,805 0,005
Duygusal  Sabit 4,751 0251 18,926 0,000 F=84 177
JUS: 0,172 ol
Celiski Uyumluluk 0,601 0,066 -9,175 0,000 p=0,000
Duygusal  Sabit 1274 0218 5833 0,000 0073 F=31.657
Celigki Nevrotiklik 0,420 0,075 5626 0,000 ’ p=0,000***

"p<0,01 ™p<0,001 b Katsayr S(bj): Standart Hata

Tablo 4’teki bulgulara gore, bagimli degisken (duygusal celiski) ile bagimsiz
degiskenler arasindaki iliskilere yonelik olusturulan basit dogrusal regresyon modellerinden,
gelisime agiklik boyutunu olusturan ilk model anlamli degildir (p=0,109). Anlamli olan basit
dogrusal regresyon modelleri sirasiyla asagida verilmistir:

Duygusal Celiski = 4,582 - 0,565 Ozdisiplin (F=76,982; p<0,001)
Duygusal Celigki = 3,167 - 0,193 Disadoniikliik (F=7,870; p<0,01)

Duygusal Celigki = 4,751 - 0,601 Uyumluluk (F=84,177; p<0,001)
Duygusal Celigki = 2,882 + 0,420 Nevrotiklik (F=31,657; p<0,001)

Tablo 4’teki belirtme katsayilari (R?), Otel ¢alisanlarinin duygusal celiski
gosterimleri lizerindeki degisimlerinin her biri ayr1 ayr1 olmak tizere, %16,1’inin (R?=0,161)
ozdisiplin 6zelligi kaynakli azaldigi, %1,9’unun (R%=0,019) disadéniikliik dzelligi kaynakl
azaldig1, %17,2’sinin (R?=0,172) uyumluluk kaynakli azaldigi ve %7,3’iiniin (R?=0,073)
nevrotiklikten kaynaklanarak arttigi degerlendirilebilir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar ilgili
alanyazindaki ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Basim vd., 2013; Begenirbag ve Can
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Yalgin, 2012; Brotheridge ve Grandey 2002; Deniz, 2016; Giirsoy vd., 2011; Karatepe ve
Aleshinloye, 2009; Liu vd., 2004; Spector vd, 2000). Bu bulgular, 6zdisiplin ve uyumluluk
ozellikleri yiiksek olan ¢alisanlarin duygusal ¢eliskilerinin azalma egiliminde olduguna isaret
etmektedir. Nevrotiklik ise duygusal celiskiyi arttirmaktadir. Buna gore c¢alisanlarin
istihdaminda 6zdisiplin ve uyumluluk 6zellikleri yliksek bireylerin tercih edilmesi, nevrotik
bireylerin ise tercih edilmemesi 6nerilebilir.

Tablo 5 incelendiginde, bagimli degisken (duygusal ¢aba) ile bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskilere yonelik olusturulan basit dogrusal regresyon modellerinden,
disadoniikliik boyutunu olusturan model anlamli degildir (p=0,455). Kisiligin diger boyutlar1
ile duygusal ¢aba arasinda arasindaki modeller ise anlamlidir (p<0,05).

Tablo 5. Kisilik 6zelliklerinin duygusal geliski iizerindeki etkisine iligskin basit dogrusal
regresyon analizleri

Bagimh Bagimsiz ) ) 2
Degisken  Degiskenler by S(bj) t P R ANOVA
Duygusal  Sabit 2,499 0,254 9,829 0,000 ooy 522018
Caba Gelisime agiklik 0,332 0,071 4,692 0,000 05 p=0,000***
Duygusal  sabit 2,920 0,268 10,893 0,000 0,020 F=8,139
Caba Ozdisiplin 0,202 0,071 2,853 0,005 ’ p=0,005**
Duygusal  sabit 3484 0257 13573 0,000 F=0.559
Caba _— 0.001  -0.455
Disadoniikliik 0,053 0,071 0,748 0,455 p=u,
Duygusal  sabit 2952 0279 10,577 0,000 F=6.848
Caba 0.017 " 1=0,009%
Uyumluluk 0,191 0,073 2,617 0,009 p=y,
Dut))/gusal Sabit 3,064 0,229 13,371 0,000 0,018 F=7,361
aba Nevrotiklik 0213 0078 2,713 0,007 ’ p=0,007**

"p<0,01 ™p<0,001 b Katsay: S(bj): Standart Hata

Anlamli olan basit dogrusal regresyon modelleri sirasiyla asagida verilmistir:
Duygusal Caba = 2,499 + 0,332 Gelisime Agiklik (F=22,018;

p<0,001)
Duygusal Caba = 2,920 + 0,202 Ozdisiplin (F=8,139; p<0,01)
Duygusal Caba = 2,952 + 0,191 Uyumluluk (F=6,848; p<0,01)
Duygusal Caba = 3,064+ 0,213 Nevrotiklik (F=7,361; p<0,01)

Tablo 5’teki belirtme katsayilar1 (R?), otel galiganlarinin duygusal ¢aba gosterimleri
lizerindeki degisimlerinin her biri ayr1 ayr1 olmak iizere, %35,2’sinin (R?=0,052) gelisime
agiklik boyutu, %2’sinin (R?=0,020) 6zdisiplin boyutu, %1,7’sinin (R?=0,017) uyumluluk
boyutu ve %1,8’inin  (R?>=0,018) nevrotiklik boyutu kaynakli arttign seklinde
degerlendirilebilir. Ortaya ¢ikan bu sonuglar, nevrotiklik boyutu hari¢ olmak tizere ilgili
alanyazindaki caligmalarla benzerlik gostermektedir (Kim, 2008; Sohn ve Lee, 2012).
Nevrotikligin kiiclik de olsa duygusal ¢abay arttirmasi yoniinde bu arastirmada ortaya ¢ikan
bulgu, nevrotiklerin duygusal inis c¢ikislarindan ve/veya turizm sektoriinde g¢alismanin
verdigi zorunluluktan dolay1 duygusal ¢abaya yoneldikleri seklinde degerlendirilebilir. Her
ne kadar kisilik 6zellikleri ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutuna etkisi ortaya ¢ikmig
olsa da, soz konusu etkinin duygusal ¢eliski kadar yiiksek olmadigini sdylemek yerinde
olacaktir.
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Sonug¢ ve Oneriler

Turizm sektorii, yapisi geregi miisteriler ile yogun iletisim gerektirmektedir.
Iletisimin niteligini etkileyen ¢alisanlarin kisilik ozellikleri ise bu noktada ©nem
kazanmaktadir. Sektore yonelik kisilik 6zelligine sahip olmayan caligsanlarin, isletmenin
biitiin sistemini olumsuz etkiledigi 6ne siiriilmektedir (Pelit vd., 2010). Turizm sektoriinde
ozellikle caligsanlardan beklenen hususlardan biri de, isletmelerin bekledigi duygu gosterim
kurallarinin sergilenmesidir. Bu durumda da kisilik 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Kisilik o6zelliklerinin duygusal emek gosterimleri ile iliskilerin otel calisanlar
iizerinde incelendigi bu arastirmada, 6zellikle 6zdisplin ve uyumluluk 6zellikleri 6ne ¢ikan
calisanlarin, duygusal emegin duygusal celiski boyutundaki davramslart daha az
sergiledikleri; nevrotiklerin ise daha fazla duygusal celiski yasadiklar1 ortaya c¢ikmistir.
Bununla birlikte, duygusal emegin duygusal caba boyutundaki davraniglar, 6zdisiplin,
uyumlu ve gelisime agiklik 6zellikleri yiiksek olan bireyler tarafindan daha fazla sergilenme
egilimindedir. Nevrotik kisiligin duygusal ¢abay1 arttirmasi yoniinde ortaya ¢ikan sonug ise,
orneklem grubunun ozellikleri ve/veya turizm sektorii ile agiklanmis olmasina ragmen
iizerinde durulmasi gereken bir husustur. Her ne kadar s6z konusu etki diigiik ¢ikmis olsa da
farkli 6rneklem gruplarinda arastirmaya degerdir.

Turizmin 6nemli bir alani olan otelcilik sektoriinde miisteri ile ¢ok fazla iletisim
kurmay1 gerektiren durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda orgiitiin belirledigi duygusal
davranis kurallarina; baska bir ifade ile duygusal emek gosterimlerine, galisanlar uymak
zorundadir. Ancak c¢aliganlarin kisilik 6zellikleri duygusal emek gosterimine uygun degilse,
orgiitsel faktorlerin diizenlenmesi ¢ok fazla onem arz etmeyecektir. Sonu¢ olarak turizm
sektorline uygun 6zdisiplin ve uyumluluk 6zelligi fazla olan bireylerin daha az, nevrotik
bireylerin ise daha fazla duygusal ¢eligki yasadiklarina yonelik bu arastirmada ortaya ¢ikan
sonugclar, calisanlarin ise alinma siirecinde ise uygun kisilik 6zelliklerini tasiyan bireylerin
tercih edilmesini gerekli kilmaktadir. Ise alim siirecinin yam sira, mevcut calisanlarin
Ozdisiplin ve uyumluluk Ozelliklerini gelistirecek, nevrotik ozelliklerini ise miimkiin
oldugunca azaltmaya yonelik Orgiitsel faaliyetler tasarlanmasi, otel isletmelerinin
calisanlarindan daha fazla verim elde etmesini saglayacaktir.
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