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OZET

Bu arastirmanin temel amaci; otel isletmelerinde 6rglit ikliminin ¢alisanlarin duygusal
emek davranislari ile olan iliskisini belirlemektir. Bu yaklasim cercevesinde yapilan ¢alis-
mada; érgiit iklimi ve duygusal emek kavramlari aciklanmaya calsilmistir. Orgiit iklimi ile
duygusal emek arasindaki iliskiyi belirlemeye yénelik olarak Marmara Bélgesinin Trakya
béliimiinde yer alan illerde yilin biitiiniinde misafirlerin hizmetinde olan toplam sekiz otel
isletmesinin 228 adet isgdrenine anket uygulamasi gergeklestirilmis ve elde edilen veriler
SPSS 13.0 istatistik paket programindan yararlanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler
sonucunda; bélgedeki otellerde ¢alisan isgérenlerin misafirlerle iletisimde duygusal emek
boyutlarinin her ikisini de yansittigi ve bu boyutlarin isgérenlerin 6rgiitsel iklim diizeylerini
etkiledikleri belirlenmistir.
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THE RELATIONSHIP OF ORGANIZATIONAL CLIMATE AND
EMOTIONAL LABOR IN HOTEL ENTERPRISES: A
RESEARCH IN THRACE REGION

Sibel Si Er6z

ABSTRACT

The main purpose of this research is to determine the relationship between organizational
climate in hotel enterprises and emotional labor behaviors of employees. Within this ap-
proach it has been tried to explain the organizational climate and emotional labor con-
cepts in the research. In order to determine the relationship between organizational cli-
mate and emotional labor, a survey has been carried out on 228 employees of eight hotel
establishments which serve their guests throughout the year in the Marmara Region of
Thrace and the data obtained from them has been analyzed by using statistical package
program SPSS 13.0. In the result of the analysis, it has been found that employees believe
that it is necessary to suppress their real feelings in the service production and guest com-
munication processes and it has been found that the commitment and participation of
their organizations are effective in suppressing their real feelings. Likewise, it has been
concluded that employees think that the levels of exhibiting emotional labor affect the
dimensions of organizational climate.

Keywords: Hotel Enterprises, Emotional Labor, Organizational Climate.
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1.GIRIS

Isletmelerde hakim olan 6rgiit iklimi, cahganlarin tutum ve davranislarini etki-
lemesi bakimindan olduk¢a énemli bir konudur. Ozellikle insanin insana hiz-
metinin s6z konusu oldugu otel isletmelerinde var olan orgiitsel iklim, verilen
hizmetin kalitesinin algilanmasinda da belirleyici rol oynamaktadir. Ciinkij,
miisteriler ¢ogunlukla aldig1 hizmetin kalitesini, bu hizmeti sunan ¢alisanin
davranislan ile eslestirmektedirler (Pugh, 2001: 1025; Bowen, Siehl ve
Schneider, 1989: 83 aktaran; Yiiriir - Glimis ve Hamarat, 2011: 38-27; Morris
ve Feldman, 1996: 986).

Orgiit iklimi, isyerlerinde inanma ve giivenme, agiklik ve ictenlik, yardim-
lasma ve katilma duygularinin durumunu ve is doyumu, umut veya beklenti
duygularinin varligini / yoklugunu ve diizeylerini yansitir (Varol, 1989: 220).
Orgiit ikliminin isgérenlerce olumlu veya olumsuz sekilde algllanmasinin ¢ikti-
lar da algillanma diizeyiyle baglantili olmaktadir. Bu duygularin isgdérenlerce
algilanma diizeylerinde yiiksek bir oran saglanirsa “ideal orgiit iklimi”, eger bu
duygular isgérenlerce algllanmaz ise “olumsuz orgiit iklimi” isyerlerinde ya-
sanmaktadir (Varol, 1989: 221). ideal 6rgiit ikliminde; inanirlik, agiklik, giiveni-
lirlik, yardimseverlik, vb. gibi doyumlar ve beklentiler yiiksek seviyelerdedir
(Arnoff ve Baskin, 1983: 196-198). Orgiitsel iklimin isletmelerin basaris1 ve
karlilig1 tizerindeki etkileri anlasildikca otel isletmeleri tarafindan da 6nem
kazanan bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Buna ilaveten isletmeler tiiketiciye sunduklar1 hizmetin kalitesinin yan sira
bu hizmetleri tiiketiciye sunan isgérenlerin kalitesinin, 6zelliklerinin ve duygu-
lariin da 6nemini kesfetmislerdir. Hizmet sektoriinde faaliyetlerini stirdiiren
isletmelerde calisanlarin islerine yansittiklari fiziki emeklerinin yani sira duy-
gusal emeklerinin diizeyi de yadsinamaz bir gercektir. insanoglu sevme, sevil-
me, nefret etme, vb. gibi duygulara sahiptir ve sosyal bir varliktir. Hissettigi
duygular veya isiyle ilgili sergilemesi gereken duygulari yansitmasi ve bunu
iletisim halinde oldugu misafirlere / tiiketicilere yansitmasi “duygusal emek”
olarak tanimlanmaktadir (Seger, 2005: 814). Duygusal emek siireci sonuglari
agisindan hem isgorenler hem de orgiitler icin 6nem tegkil etmektedir.

Bu bulgular 1s181nda gerek orgiit iklimi gerekse isyerinde duygusal emek
kavraminin isletmeler agisindan giderek 6nem kazanan ve iizerinde durulmasi
gereken konu bagliklarindan oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismanin amaci; otel
isletmelerinde calisan isgérenlerin orgiitsel iklim (6rgiitsel katilim ve oérgtitsel
baghilik boyutlarini) ve duygusal emek (derin davranis ve duygularin bastiril-
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mas1 boyutlarini) algi diizeylerinin belirlenmesi ve bu iki kavram arasindaki
iliskinin ortaya ¢ikarilmasidir.

Bu baglamda; bahsedilen amaca ulasabilmek icin ¢alismada dncelikli olarak
konu ile ilgili olan kavramlar a¢iklanmaya ¢alisiimis ve orgiitsel iklim ile duygu-
sal emek arasindaki iliski belirlenmeye calisilmistir ve arastirmanin gegerliligi-
nin yiiksek olabilmesi i¢in kantitatif yontemlerden birisi olan anket tekniginden
yararlanilmistir.

2.0RGUT IKLiMI

Orgiit iklimi ile ilgili aragtirmalar 1960 yilimin sonlarinda baslamis ve kirk yilin
tizerinde bir zamandir konu ile ilgili bircok arastirma yapilmaktadir (Schneider
- Ehrhart ve Macey, 2011: 29).

Literatiirde egemen olan yaklasima gore orgiit iklimi; calisanlarin 6rgiitsel
olaylar, uygulamalar ve prosediirler hakkindaki algilamalarinin paylasimi ola-
rak kavramsallastirilmaktadir (Patterson - West - Shackleton vd., 2005: 380) ve
islerin yapildig1 ortam kosullarini yansitmaktadir (Yiiceler, 2009: 447). Orgiit
iklimi ile ilgili tanimlamalara genel olarak bakildiginda; ¢alisanlarin is ¢evresi
ile ilgili algilamalar1 (Downey - Hellriegel ve Slocum, 1975: 149), is cevresinde,
bu ¢evrede ¢alisanlar tarafindan miisterek olarak algilanan ve ¢alisanlarin mo-
tivasyonunu etkiledigi kabul edilen, olgiilebilir 6zellikler seti (Stringer 2001
aktaran: Atkinson ve Frechette, 2009: 1), orgilitsel yasamdaki ayirt edici 6zellik
olarak algilanan ve tekrarlanan davranis, tutum ve duygu modelleri (Isaksen,
2007: 456), bireylerin is ¢evrelerine iliskin algilar1 ve bunun bilissel-duygusal
sonuglari (Iscan ve Karabey, 2007: 182), érgiite kimligini kazandiran, gorevlile-
rin davranisini etkileyen ve onlar tarafindan algilanan, érgiite egemen olan tim
ozellikler dizini (Karcioglu, 2001: 269) seklinde tanimlandigi goriilmektedir.
Orgiit iklimi bir anlamda érgiitiin kisiligidir (Hoy, 1990: 151). Diger bir deyisle
“birey icin kisilik ne ise, 6rgiit icin de iklim odur” (Halpin ve Eroft, 1963: 131;
Karcioglu, 2001: 269).

Orgiit iklimi gecici, 6znel ve genellikle Kisilerin giicii ve etkisi ile dogrudan
manipule edilebilen bir konudur. Orgiit iiyelerinin diisiinceleri, duygular1 ve
davranislari ile ilgili baglamsal bir durumu gostermektedir (Bock - Zmud - Kim
vd., 2005: 89).

Isyerinde insan potansiyelinin giiciinii motive edici érgiitsel ortamin olugtu-
rulmasi yoluyla agiga ¢ikarmak isletmeler icin rekabet avantajinin 6nemli bir
kaynagi olarak kabul edilmektedir. Ayrica literatiirde goze ¢carpan akis; ¢alisan-
larn isyerinde psikolojik ihtiyaclarinin tatmin edildigini potansiyel olarak algi-
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ladiklarinda daha fazla o6rgiite baglandiklarn ve orgiitiin calismalarinda daha
fazla zaman ve ¢aba harcadiklarini ortaya koymaktadir (Brown ve Leigh, 1996:
358). Ilaveten, ¢ahsanlarin tutumlar, degerleri, hedefleri ve is performanslar
orgiitlerin beklentilerine gore sekil almaktadir (Schneider ve Reichers, 1983:
27).

Schneider, Salvaggio ve Subirats’un yapmis olduklari calismaya gore; mis-
teri memnuniyetinin degiskenligi ile giiclii bir 6rgilitsel iklim arasinda iliski
bulunmaktadir. Bunun anlami, ¢alisanlarin uzlasma yolundaki deneyimlerinin
direkt olarak miisterilere ve memnuniyet deneyimlerinin raporlara yansimasi-
dir (Schneider - Salvaggio ve Subirats, 2002: 227). Ayrica Schneider, Ehrhart ve
Macey calisanlar icin pozitif bir hizmet ikliminin hizmet odakli davranislara
yol actigin1 bunun da miisterilerin hizmetin kalitesi tizerinde olumlu degerlen-
dirmelere neden oldugunu belirtmektedirler (Schneider - Ehrhart ve Macey
2011: 36).

Yapilan arastirmalar calisan davranislarinin hem bireysel hem de orgiitsel
faktorlerden ayni anda etkilendigini gostermektedir. Kisilik, degerler, ihtiyaclar
gibi bireysel faktorler ve orgiit yapisy, iklim, yoneticiler ve uygulamalar gibi
orgiitsel faktorler de performans ve is tatminini etkilemektedir. Dolayisi ile
sosyal davranislar genel olarak formiile edilmek istendiginde davranislarin
bireysel ve durumsal belirleyicilerinin ¢ok boyutlu etkilesimlerine odaklanmak
gerekmektedir (Friedlander ve Margulies, 1969: 172).

Ayrica Schneider, Salvaggio ve Subirats, giiclii bir iklime sahip isletmelerde
(vani olaylarin ayni sekilde algilandigi ve beklentilerin acik oldugu) ortamda
insanlarin benzer davranislari iiretmesi gerektigini, 6zellikle de iklim, hem
olumlu hem de giiclii ise calisanlardan olumlu davranislar beklenebildigi ve
iklim olumsuz ve giiclii oldugunda ise olumsuz davranislar beklenebildigini
belirtmektedirler (Schneider - Salvaggio ve Subirats, 2002: 221).

Aciklamalardan da anlasildig1 iizere; ¢alisanlarin duygulari, tutumlar ve
davranislan orgiit iklimini olusturdugu gibi, 6rgiit iklimi de ¢alisanlarin duygu,
tutum ve davranislarini sekillendirmektedir. Diger bir deyisle aralarinda cift
yonli bir etkilesim s6z konusudur.

3.DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

1983 yilinda Arlie Russell Hochschild duygusal emek konusunu biitiiniiyle
inceleyen “The Managed Heart: The Commercialization of Feeling” isimli kitab1
yazmistir. Arlie Russell Hochschild, bu kitabinda duygusal emek kavraminm
acikca gozlenebilen yiiz ve beden gostergelerini olusturarak hislerin yonetimi
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seklinde tanimlayarak (Grandey, 2000: 96) duygusal emek kavramini ilk olarak
oOne siiren kisidir. Ayn1 zamanda Hochschild, kitabinda duygularin ticarilesme-
sinden bahseden ilk yazardir (Oz ve Selek, 2007: 76). Literatiirde duygusal
emek kavramu ile ilgili farkli tanimlamalar mevcuttur.

Literatiir taramasinda duygusal emek kavramiyla ilgili olarak Ashforth ve
Humphrey (1993), Hochschild (1983), Morris ve Feldman, (1996)'nin bu alan-
da biiytik etkileri oldugu goriilmektedir. Ashforth ve Humphrey duygusal eme-
8i; uygun duygularin sergilenmesi davranisi, (Ashforth ve Humphrey, 1993:
90), Morris ve Feldman; bireylerarasi iliskiler sirasinda organizasyonlarda arzu
edilen duygularin sergilenmesi i¢in ¢aba, planlama ve kontrol siireci (Morris ve
Feldman, 1996: 987), Grandey; organizasyonun hedefleri i¢in hem ifadelerin
hem de hislerin diizenlenmesi siireci olarak tanimlamaktadirlar (Grandey,
2000:97).

Arastirmacilar tarafindan duygusal emegin ¢ok boyutlu oldugu belirtilmistir
fakat duygusal emegin boyutlarinin ka¢ adet oldugu konusunda farkl goriisler
bulunmaktadir. Farkl boyutlar duygusal emegin farkl yonleriyle iligki icinde-
dir. Ornegin, Morris ve Feldman (1996) duygusal emegin dort boyutu oldugunu
ileri siirmiistiir. Duygusal emegin siklifl, duygusal emegin yogunlugu
(attentiveness), duygusal emegin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk. Daha son-
ra, Later, Kruml ve Geddes (2000), duygusal emegin aslinda iki boyutu oldugu-
nu 6ne stirmiislerdir; duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk. Onlar bu iki bo-
yutun Hochschild'in duygusal emek goriisiinii en iyi ifade ettigini iddia etmek-
tedirler (Chu, 2002: 5).

Isgorenlerin duygusal emek sergilemelerinde ve davranislarin gesitliliginde
bagh bulunduklar1 orgiitlerinin istekleri ve kontrol diizeyi de belirleyicidir
(Morris ve Feldman, 1996: s. 987). Boylelikle isgérenler misafirlere duygusal
davranis gosterimlerinde orgiitlerinin beklentilerini, yerine getirdikleri islerin
sorumluluklarini ve islerinin gereklerini sergilemis olmaktadirlar (Brotheridge
ve Lee, 2003: 365).

Duygusal emegin sonuglarini hem ¢alisanlar hem de kurumlar agisindan ay-
11 ayr1 irdelemek 6nemlidir. Duygusal emegin calisanlar agisindan olumlu so-
nuglarini su sekilde siralanabilir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90-94);

¢+ Cahsanlar ve tiiketici / misafirler arasinda olusmas1 muhtemel problemleri
engeller.

¢ Calsanlar islerini basariyla yirittiikleri i¢in 6z yeterlilik diizeyleri ytiksel-
mektedir.

¢ Hizmet isletmelerinde tiiketicilerin memnuniyeti uzun siireli iliskileri de
baslatmaktadir.
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+«* Calisanlarin sergiledigi olumlu duygusal davranislar; bahsis, vb. maddi ka-
zanglari da arttirir.

Duygusal emegin ¢alisanlar1 olumsuz olarak etkiledigi iki durum séz konu-
sudur. Bunlar; tiikkenmislik ve ise bagl stresin artmasidir. Calisanlarin siirekli
olarak kendilerini isleriyle bir biitiin olarak gérmeleri ve islerine gore yasamla-
rin1 diizenlemeleri basar1 durumlarinda motive edicidir. Fakat basarisizlik du-
rumlarinda tiikenmisligi ve is stresini de arttiricidir. Basarisizligi kendi ¢alis-
masina baglayan calisanlar yipranirlar ve ise yabancilasma baglar (Koksel,
2009:43).

Tiikenmislik konusunda 2006 yilinda Almanya’da yapilan bir arastirmada;
duygusal emegiyle ¢alisan Kisilerin belli olumsuzluklarda tiikenmislige yonel-
dikleri goriilmiistiir. Aynmi sekilde Hollanda’da kabin gorevlilerine uygulanan
diger bir arastirmada; Almanya’da yapilan ¢alisma sonuglarina yakin sonuclara
ulasilmistir (Giingoér, 2009: 180).

Duygusal emegin kurumsal agidan olumlu sonuglart sunlardir (Giingor,
2009:179):

% Kurum performansini arttirir.

% Calisanin duygusal emek sergileyerek kurumuna kazandirdigi bir tiiketici /
misafir kurum i¢in uzun vadeli bir kazanctir.

+¢+ Tiiketici / misafir bu baglihg kulaktan kulaga duyurarak kurumun ismini
genis kitlelere ulastirabilir.

Duygusal emegin kurumsal agidan olumsuz sonuglari ise sunlardir (Giingor,
2009:179):

+¢+ Cahsanin sergiledigi bir davranis bir davranisin tiiketici / misafir tarafindan
yanlis veya yapmacik olarak algilanmasi kuruma karsi ters bir tepkinin olusmasini
da neden olabilir.

+«¢ Farkl kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlardan yaptiklar isleriyle ilgili ka-
liplasmis davranislar1 gostermeleri beklenmektedir. Fakat bu durum sert mi-
zach bir ¢alisani kendinden uzaklastirmakta ayni sekilde esnek mizach bir ¢ali-
sani da daha fazla icsellestirmeye ve zayifligin kendisinden kaynaklandig so-
nucuna gotiirmektedir. Boyle bir durum her iki kisilik 6zelliginde de duygusal
uyumsuzluga neden olmaktadir. Duygusal uyumsuzluk durumunun is stresine,
devamsizliga ve yiiksek isgiicii devrine neden oldugu yapilan ¢alismalarla orta-
ya konmustur. Devamsizlik ve isgiicii devri isletme icin fazladan bir maliyetin
dogmasina neden olur.

Arastirmalar hizmet sektoriinde calisanlarin duygusal emek performansi
icin i¢c adet davranis teknigi uyguladiklarini gdstermektedir.
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¢ Yiizeysel Davranis: Hizmet saglayic ¢alisanlarin duygularini goriiniirde
degistirmeleridir. Burada duygularin hissedilmesine 6zel olarak gerek yoktur
(Chu, 2002: 3). Bu gosterim tiiriinde isgorenler tamamen c¢evresel baskilarla
hareket ederek duygularini gésterme yoluna giderler. Hissetme veya samimi
ifadeler / davramlar s6z konusu degildir. Isgérenler ondan beklenen davranis-
lar1 gosterirler. Jest, mimik ve diger davranislari tamamen yapmaciktir
(Steinberg ve Deborah, 1999: 1).

+¢+ Derin Davranis: Derin davranista ¢alisanlarin sadece bedensel ifadele-
rinde degil ayn1 zamanda ruhsal hislerinde de degisim ortaya ¢ikar. Bu benzer
duygularin animsanmasi ya da hayal edilmesiyle yapilabilmektedir (Chu, 2002:
3). Duygusal emek boyutlarini etkiledigi diisiiniilen etkilesimin stiresi, siklig1 ve
cesitliligi gibi 6nciillerden stire; derin davranis boyutunu olumlu yonde etkiler-
ken, is rutinligi; derin davranis boyutunu olumsuz yonde etkilemektedir. Yani
isgorenle misafirin iletisim veya etkilesim siiresi arttik¢a isgorenin sergiledigi
duygusal davranislar daha derin hale gelmektedir. Ancak siirekli ayni diizeyde
tekrarlanan islerde isgoéren bir siire sonra sergiledigi duygular1 hissetmekten
ziyade yapmacik veya isinin bir geregi gibi gorerek sergilemektedir (Pala,
2008: 16; Kim, 2008: 153).

Calisanlar ylizeysel davranis performansi sergilediklerinde, gerekli olan
duygularin ifadesinde gercek duygularini saklayarak sahte duygular sergilerler.
Derin davranis performanslarinda gene gerekli olan duygulari sergilerler fakat
digsal duygusal gosterimlerini igsel hisleriyle uyumlastirirlar. (Brotheridge,
2006: 139).

+«+ Samimi Davranis: Calisanlar tarafindan ifade edilen duygular ve goste-
rim kurallariyla uyumlu duygularin hissedilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Chu,
2002: 3). Bu gosterim tiiriinde isgorenlerin hissettikleri duygularla sergileme-
leri gereken duygular uyumludur. Yani isgérenlerden beklenen duygusal goste-
rimleri aslinda isgorenler o anda hissetmektedirler ve bir yonlendirme olmasa
da o davranislan kendiliklerinden gostereceklerdir (Zammuner ve dig., 2003:
3-4). Samimi davranis gésterme siirecindeki basariyla duygusal emek siirecin-
deki basar1 dogru orantilidir. Samimi davranis boyutu isgdérenlerin misafirle
iletisim ve etkilesim stirecindeki olumsuzluklarin éniine gegme adina énemlidir
(Eroglu, 2010: s. 22).

Orgiitler pozitif gosterim kurallarini (duygusal emek davranislarini) egitim,
izleme (denetim) ve odiiller gibi ¢esitli teknikleri kullanarak kontrol edebil-
mektedirler (Grandey - Fisk - Mattila, vd., 2004: 39). Siiphesiz kullanilan bu
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tekniklerin yani sira etkin ve verimli bir 6rgiit iklimin olusturulmasi da isletme-
ler icin bir kazanc olacaktir.

4.DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ OTEL iSLETMELERINDEKI YERI

Otel isletmelerinde otomasyona belirli 6lgiide gidilebilmesi ve insan emeginin
hizmet iiretim stlirecinden soyutlanamamasi otel isletmelerinin emek yogundur
ozelligini duygusal emek yogun bir sektordiir seklinde genisletilmesini gerekli
kilmaktadir. Bu 6zellik de otel isletmelerinde ¢alisanlarin disariya yansittiklari
duygu ve davranislarini daha da 6nemli hale getirmektedir.

Hizmet sektoriinde ¢alisan isgorenlerden 6ncelikli olarak beklenen somut
tirlinler ortaya koymaktan ziyade misafirlerle saglikli ve olmasi gerektigi sekil-
de iletisim kurmak, duygusal eylemler liretmek veya en azindan duygusal ey-
lemler i¢in bir istekliligin ortaya konmasidir (Anderson - Provis ve Chappel,
2002: 15). Hizmet sektdriinde isletmelerin basar1 gosterebilmeleri yaptiklar
ise duygusal cabalarini katabilecek ¢alisanlara baghdir. Duygusal ¢aba 6zellikle
miisterilerle etkilesimin yogun oldugu islerde yapilan gorevin ayrilmaz bir
parcasidir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008: 42).

Kisinin isini yaparken sergiledigi davranislari ile karsi tarafa belirli bir duy-
gusal mesajin iletilmesini saglamak, iistlenilen is roliiniin bir 6zelligi olarak
artik bir¢ok isin gereklilikleri arasinda sayilmaktadir. iste bu son sézii edilen
alanda, duygular ise karsi, isten kaynaklanan ya da is ile ilgili hissedilenler ola-
rak degil, isi belirli bir “duygu ifadesi” takinarak yapma ve daha ¢ok isin muha-
tabi olan kars tarafta (miisteri, hasta vb.) bir his yaratma ¢abasi boyutunda ele
alinmakta, bu tiir bir caba da “duygusal emek” olarak adlandirilmaktadir (Se-
cer, 2005: 814).

Calisanlarin, miisteriler ya da ¢alisma arkadaslari gibi diger insanlarin duy-
gularini etkilemek icin duygusal emek sergilemeleri sayesinde orgiitsel hedef-
lere ulasmak miimkin oldugundan, orgiitler duygusal gosterimlerine iliskin
bazi beklentilere sahiptirler (Secer,2005: 828). Ekman 1973’de sosyal normlari
kastederek uygun deneyim ve duygularin gosterimiyle ilgili olarak “gdsterim
kurallar1 (display rules)” terimini kullanmistir (Bono ve Vey, 2006: s.
215). Gosterim kurallar kiiltiirel, mesleki ve durumsal kaynaklardan olusan
duygusal ifadeler ve standartlar olarak tanimlanan normlardir (Brotheridge ve
Taylor 2006: 167).

Turizm isletmeleri acgisindan bakildiginda ise seyahat acentesinde galisan
rehberlerin her hafta aym aktivitelerle insanlari memnun etmeyi saglamasi,
ayni neseli, eglenceli ruh hali kendilerinden beklenmektedir. Aksi halde mes-
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leklerini iyi yapamama ya da basarisiz olma ihtimali gibi problemlerle karsi
karsiyadirlar. Otel isletmeleri acisindan da 6rnekleyecek olursak 6n biiro de-
partmaninda ¢alisan bir resepsiyon elemaninin kendi problemleri dururken
baskalarinin sorunlarina ¢oziim yollar1 bulmaya calismasi ve siirekli anlayish
davranarak, karsisindaki kisilerin duygularina karsi duyarli olmaya ¢alismasi
da bu meslegin zorlayici 6zelliklerindendir.

Yiiksek duygusal emek isteyen islerde ¢alisanlar tarafindan sergilenen duy-
gularla i¢csel duygusal durumlar tutarsiz olabilir bu da ifade edilen duygularla
gercekte hissedilen duygular arasinda “duygusal uyumsuzluk” denilen catis-
may1 yaratir. Bilissel uyumsuzluga benzeyen duygusal uyumsuzluk bireyin
kendi icinde dengesiz bir durum yaratir ve bu negatif sonuglara sebep olur. isle
ilgili stres, is tatminsizligi, duygusal tiikenmislik ve organizasyonel ¢dziilme
gibi. Duygusal emegin calisanlar tizerindeki negatif kisisel tavirlarin1 konu alan
psikolojik ve davranissal ¢cok sayida arastirma vardir (Glomb, Kammeyer ve
Rotundo, 2004: 701).

Turizm sektoriinde calisan bireyler gerek orgiit icindeki diger ¢alisanlarla
gerekse miisterilerle siirekli bir etkilesim halinde bulunmaktadirlar bu etkile-
sim orgilitsel iklimi kapsayan stireci de ifade etmektedir. Bu etkilesimde duygu-
larin paylasimi ve iletimi de s6z konusudur ve ozellikle ¢alisanlarin duygulari-
nin misterilere iletimi sektérde basarinin da 6én kosulu olarak goriilmektedir.
Dolayist ile sektorde isin kisiye uyumu degil, kisinin ise uyumu aranan bir 6zel-
liktir. Yapilan arastirmalarda ¢alisanlarin pozitif duygular sergilemeleri miiste-
ri tatmini, sadakati, hizmet kalitesini algilamasini iceren olumlu miisteri tepki-
leri ile iligkilidir (Liu ve Yang, 2008: 128).

Tiim bunlarin 15181nda insanin oldugu her yerde duygunun da soyutlanama-
yacagl goz oniine alindiginda 6zellikle otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal
emek davranislarinin énemi kaginilmaz olacaktir.

5. OTEL ISLETMELERINDE ORGUT iKLIMi VE DUYGUSAL EMEK ILISKISINI
BELIRLEMEYE YONELIK UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Yontemi

Calisma; bilimsel arastirma yaklasimlarindan tanimsal nitelikteki arastirma-
lar kapsaminda olusturulmustur. Tanimlayici arastirmalarda amag; “bir orgiit,
birey, grup, durum veya olgunun diizgiin bir portresini ¢cizmektir’ (Altunisik ve
dig, 2007: 61). Tammlamaya dayali ¢calismalar; olani oldugu gibi saptamaya ¢ali-
sir. Farkliliklar1 ve degiskenler arasi iliskileri ortaya koymada kendine 6zgii arac-
lara sahip degildir (Erkus, 2011: 93). Yani bu tiir ¢alismalarda arastirmaci daha
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derin ve detayci bir analiz yapmali ve elde ettigi verilerden nicel sonuglara ulas-
maya ¢alismaldir. Veriler yorumlanmali ve bir senteze ulagilmalidir. Bu ¢erceve-
de bu arastirma da degiskenlerin tanimlandigy, uygulandig ve verilerin nicellesti-
rildigi bir tanimsal arastirmadir.

Marmara Bolgesi'nin Trakya boliimiinde y1l boyunca faaliyet gosteren otel is-
letmelerinin isgoérenlerinin duygusal emek davranislari ve 6rgiitsel iklim arasin-
daki iliskinin smanmasi bu ¢alismanin amacidir. Bu kapsamda nicel verileri elde
etmek amaciyla bir élcek tasarlanmistir. Olgekte; isgorenlerin duygusal emek
davraniglarin1 6lcmeye yonelik 19 ifade ve isgorenlerin algiladiklar1 orgiitsel
iklimi 6lgmeye yonelik 21 ifade yer almaktadir. Duygusal emek davranisi dlcegi
Unler Oz (2007)’den alinmustir. Bu dlgek Brotheridge ve Lee (2003)’iin gelistirdi-
gi duygusal emek 6lgegine dayanmaktadir. Bunun yaninda Tiirkge’ye ¢evrilmis
ve gegcerli ve giivenilir sonuglar iirettigi kamitlanmstir. Orgiitsel iklim 6lgegi ise
Ozdemir (2006)’den alinmugtir. Bu 6lgek Rogg, Schmidt, Shull ve Schmidt (2001)
“Human Resource Practices, Organizational Climate, And Customer Satisfaction”
isimli calismalarinda kullandiklari 6lcege dayanmaktadir. Likert soru tipine gore
hazirlanan ifadeler i¢in 1 (kesinlikle katilmiyorum) - 5 (kesinlikle katiliyorum)
arasinda 5’li bir cevaplandirma kriteri uygulanmistir.

5.2. Arastirmanin Modeli

|

| ORGUTSEL iKLIM | | DUYG. EMEK DAVRAMISLARI

i l

| Brevte Katihm | -I Yuzeysel Davrans |
i |
| ferUte‘Ba.ﬁllllk >< Derin Davranis |
|
5.3. Arastirmanin Evreni
Arastirmanin evrenini; Marmara Bolgesi'nin Trakya bélimiinde yer alan
illerdeki (Kirklareli, Edirne ve Tekirdag) otel isletmelerinde c¢alisan
isgorenler olusturmaktadir. Bu illerde faaliyet gosteren otel isletmelerinin
listesi ilgili illerin I Kiiltiir ve Turizm Miidiirliiklerinden saglanmistir. Aras-
tirmada drneklem se¢iminde otellerin yilin biitiiniinde faaliyet gostermesi
dikkate alinmistir. Ayrica 6rneklem belirlemede; olasiliga dayali 6rnekleme

yontemlerinden (evreni olusturan elemanlarinin biitiiniine esit secilme
hakkinin verildigi) faydalanilmistir. Bu yontemlerden biri olan basit tesadii-
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fi 6rnekleme yonteminde ise evreni olusturan bireylerin tamaminin 6rnege
girme sansi tamamen esit ve tesadiifidir. Bu drneklem ydnteminde evreni
temsil eden tiim bireylerin eksiksiz bilinmesi gerekmektedir. Eger bu bilin-
miyorsa bu yontemin kullanilmasi mimkiin degildir (Yazicioglu ve Erdo-
gan, 2007: 57-58). Orneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasina yénelik yazin-
da gesitli formiiller arastirmacilarin kullanimina sunulmustur. Bu ¢alismada
ise Ozdamar (2001)'1n sinirh evrenler ve nicel arastirmalar i¢in dnerdigi su
formilden yararlanilmistir.
N.o*. Z%a
"TIN-D.H+ Z%a. o

Formiilde ¢oziimlemesi ise; n: Orneklem biiyiikliigii (6rnekleme dahi
edilecek birey sayisi); N: Evren biiytikligii; o: Standart sapma degeri; H:
Standart hata degeri - 6rnekleme hatasi; Z: Belirli bir « anlamlhilik diizeyine
(yanilma olasilik degerine) karsilik gelen teorik degeri ifade eder seklinde
yapilabilir.

Turizm sektoriinde isgéren devir hizinin yiiksek olmasi ve istatistiklerin
istikrarh olarak tutulamamasi otel isletmelerinde ¢alisan sayilarina ulagsma-
y1 oldukga gli¢lestirmektedir. Kiiltlir ve Turizm Bakanliginda ve illerin ilgili
resmi turizm miidiirliiklerinde sadece otel isletmelerinin oda ve yatak sayi-
larma ulasilmaktadir. Otel isletmelerinde ¢alisan isgoren sayilarina ulasmak
icin ise; Agaoglu (1992)'nun asagida verilen tablodaki hesaplama yonte-
minden faydalanilmistir.

Tablo 1.Tiirkiye'deki Otel Isletmelerinde Yatak ve Oda Basina Diisen Isgéren Sayisi

isletme Tiirleri Oda Basina Diisen isgoren Yatak Basina Diisen Isgoren
Sayis1 Sayisi

5 Yildizli Otel 1.18 0.59

4 Yildizh Otel 0.76 0.38

3 Yildizli Otel 0.72 0.36

2 Yildizli Otel 0.56 0.28

1 Yildizli Otel 0.50 0.25

Kaynak: Agaoglu, Orhan Kemal (1992), Isgiiciinii Verimli Kullanma Tekniklerinin
Turizm Sektoriine Uygulanmasi, Verimlilik Dergisi, ss. 110 - 121.

Bu tabloya gore hesaplanan isgoren sayilar1 asagidaki tabloda verilmek-
tedir.
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Tablo 2.Kirklareli-Edirne-Tekirdag illeri Otel isletmelerine iliskin Bilgiler
Otel Tiirii Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi Az I'gg. Say.*

5 yildiz 1 106 252 149
Kirklareli 3 yildiz 1 83 184 67
5 yildiz - - - -
Edirne 3 yildiz 2 82 163 59
5 yildiz 2 331 562 332
Tekirdag 3 yildiz 2 115 216 78
Toplam 8 717 1377 685

*Azami isgoren sayilari, yatak Ba§1na diisen isgoren sayisi hesaplama yon-
teminden yararlanilarak hesaplanmistir.

Elde edilen sonuglar; evren ve 6rneklem ortalamasi arasinda izin verile-
bilir hata degeri (H) +0,10 olarak alinmis ve yapilan analizler, anlamlilik
diizeyi (a) 0.05 alinarak degerlendirilmistir. Formiildeki parametrelerden
standart sapma “o” degeri ise; anket uygulamasinin pilot calismasinda (yani
ilk 30 anket) elde edilen degeridir.

Buna gore Trakya boliimiinde yer alan li¢ ve bes yildizl otel isletmeleri
icin 6rneklem biyukligi;

N =685; a =0.05i¢in zoo5 = 1.96; o =1veH= %0.1 degerleri i¢in;

n= 685x 1% x 1.967

(685—-1)x 0.124+1.96% x 12

Arastirma siirecinde bu isletmelerin yonetimlerinden anket yapmak i¢in
gerekli izinler istenmistir. izin alinabilen isletmelerin insan kaynaklar1 bé-
liimlerine isletme biiytkligiine gore degisen sayida anket birakilmis, belli
bir silire sonra da anketler toplanmistir. Bu kapsamda 228 isgérenden kul-
lanilabilir anket doniisii olmustur.

= 247 olarak bulunmustur.

5.4. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

5.4.1. Betimsel Istatistik Sonuclari

Arastirmaya katilan isgérenlerin demografik dzelliklerine goére dagilimi
Tablo 3’te gosterilmistir. Arastirmaya katilan isgérenlerin cinsiyet durumu-
na gore dagilimina bakildiginda; arastirma grubunun, 65 Kkisi ile %28,5’inin
bayanlardan, 163 kisi ile %71,5’inin erkeklerden olustugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan isgorenlerin yas araliklarina goére dagilimina bakil-
diginda; arastirma grubunun, 104 Kkisi ile %45,6’s1 20-29 yas arasi, 90 kisi
ile %39,5’ini 30-39 yas arasi, 30 kisi ile %13,2'si 40-49 yas arasy, 4 kisi ile
%1,8’i 50 ve lizeri yas gruplarindan olustugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan isgérenlerin medeni durumlarina gére dagilimina
bakildiginda; 132 kisi ile %57,9'u evli ve 96 kKisi ile %42,1’i bekardir.
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Tablo 3.isgérenlerin Demografik Ozelliklere Gére Dagilimi

Say1 Yiizde Sayr  Yiizde
N % N %
Cinsiyet Bayan 65 28.5 Genel Miid. 5 2.2
Bay 163 71.5 Gece Miid. 2 0.9
20-29 104  45.6 On Biiro 18 7.9
Yas 30-39 90 39.5 insan Kayn. 14 6.1
40-49 30 13.2 Giivenlik 15 6.6
50 ve + 4 1.8 Departman Kat Hizmetler 53 23.2
Medeni Evli 132 57.9 Satig-Pazarl. 15 6.6
Durum Bekar 96 42.1 Muhasebe 13 5.7
flkokul 3 1.3 Yiyecek-Icec. 69 30.3
Ortaokul 21 9.2 Teknik Servis 20 8.8
Egitim Lise 107 46.9 Cevaplamayan 4 1.8
On lisans 61 26.8 Miidiir 5 2.2
Lisans 36 15.8  Gorev Depart. Sefi 23 10.1
Lisan tisti - - Calisan 196 86.0
Evet 161 70.6 Cevaplamayan 4 1.8
Turizm Hayir 37 16.2 | lIsletme 3 Yildiz 62 27.2
Egitimi Cevaplamayan 30 13.2  Tiiri 5 Yildiz 166 72.8
1-3Y1l 74 32.5 Kirklareli 78 34.2
4-6 Y1l 82 36.0 Isletmenin Edirne 30 13.2
Sektor 7-9 Y1l 37 16.2 | Bul il Tekirdag 120 52.6
Deneyimi  10-12 Y1l 26 114
13 yil ve + 4 1.8 Toplam 228 100
Cevaplamayan 5 2.2

Isgorenlerin egitim durumlarina gore dagilimina bakildiginda; arastirma
grubunun, 3 Kisi ile %1,3"1 ilkokul, 21 kisi ile %9,2’si ortaokul, 107 kisi ile
%46,9'u lise, 61 Kkisi ile %26,8'inin 6n lisans, 36 Kisi ile %15,8’inin lisans
egitime sahip oldugu goérilmektedir.

Isgérenlerin turizm egitimi alma durumlarinin dagilimlarina bakildigin-
da; 161 kisi ile %70,6’sinin turizm egitimi aldig1 ve 37 Kkisi ile %16,2’sinin
turizm egitimi almadiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Arastirmaya katilan isgorenlerin sektor deneyimlerine gore dagilimlari-
na bakildiginda; 74 kisi ile %32,5’inin 1-3 yil arasi, 82 kisi ile %36,0’in1n 4-
6 yil arasinda, 37 kisi ile %16,2’sinin 7-9 yil arasinda, 26 kisi ile %11,4’liniin
10-12 yil arasinda ve 4 kisi ile %1,8’inin 13 y1l ve tlizeri sektdr deneyimine
sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Isgorenlerin calistiklar1 departmanlar bazinda dagihmlarina bakildigin-
da; 5 kisi ile %2,2’sinin genel miidiir, 2 kisi ile %0,9’unun gece miidiiri, 18
kisi ile %7,9’unun 6n biiro, 14 kisi ile %7,9’'unun insan kaynaklari, 15 kisi ile
%€6,1'inin glivenlik, 53 kisi ile %23,2’sinin kat hizmetleri, 15 kisi ile
%6,6’s11 satis pazarlama, 13 kisi ile %5,7’sinin muhasebe, 69 kisi ile
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%30,3’linlin yiyecek icecek ve 20 Kkisi ile %8,8’sinin teknik servis depart-
manlarinda ¢alistiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Isgorenlerin isletmedeki goérev dagilimlarina bakildiginda; 5 Kisi ile
%2,2’sinin miidiir pozisyonunda, 23 Kkisi ile %10,1'inin departman sefi ve
196 Kkisi ile %86,0’1n1n ¢alisan pozisyonunda istihdam edildikleri sonucuna
ulasilmistir.

Isgorenlerin isletmelerinin tiirlerinin dagilimina bakildifinda; 62 Kisi ile
%?27,2’sinin ¢ yildizli otellerde ve 166 Kisi ile %72,8'inin bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alistiklari sonucuna ulasilmistir.

Is gorenlerin isletmelerinin bulundugu illerin dagilimina bakildiginda;
78 Kkisi ile %34,2’sinin Kirklareli ilinde, 30 kisi ile %13,2’sinin Edirne ilinde
ve 120 Kkisi ile %52,6’sinin Tekirdag illerinde faaliyet gosteren otellerde
¢alisan isgérenlerden olustugu goriilmektedir.

5.4.2. Faktor Analizi Sonuclari

5.4.2.1. Duygusal Emek Ol¢egi Faktor Analizi;

Faktor analizi {ic agamadan olugmaktadir. Olgekteki 19 madde ile yapi-
lan ilk analiz sonucunda KMO 6rneklem yeterliligi katsayis1 0.886 ve anlam-
liik degeri p<0.001 ¢ikmistir. Bu degerler verilerin faktér analizine tabi
tutulabilecegini gostermektedir. Birinci faktér analizinde 19 madde,
6zdegeri 1’in lizerinde toplam 2 faktdr altinda toplanmistir. Ancak 9 ve 10.
maddelerin birden fazla faktére binisik yiiklenmesi nedeniyle faktor anali-
zinden ¢ikartilmistir ve kalan 17 madde ile ikinci bir faktor analizi gergek-
lestirilmistir. ikinci faktér analizinin KMO degeri 0.880 ve anlamhlik degeri
p<0.001 gikmustur. ikinci faktér analizi sonucunda, 17 madde, 6zdegeri 1'in
lizerinde 2 faktor altinda toplanmistir. Ancak 1, 3, 13, 16 ve 19. ifadeler
anlaml olarak boyutlandirilamadigi icin faktér analizinden ¢ikartilmistir ve
kalan 12 madde ile iiciincii bir faktor analizi gerceklestirilmistir. Elde edilen
faktorler arastirmacilar tarafindan, sirasiyla “Yiizeysel Davranis (YD)” ve
“Derin Davranis (DD)” olarak isimlendirilmislerdir.
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Tablo 4.Duygusal Emek Davranis Olgegi Faktér Analizi

Faktirler Fak.  Ozdeg. Ac. Alpha
Yiik. Var. %

Faktor I: Yiizeysel Davranis (YD) 4.042 23.778  .8162

Genellikle o sirada hissettigim duygularimi gizlerim. .763

Hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi yapa- .730

rim.

Misafirle iletisimde kurumumun benden gostermemi .716
bekledigi duygular: géstermek icin rol yaparim.

Asabi bir miisteriyle konusurken sinirlenmemek icin .640
kendimi rahatlatacak seyler diisiinmeye ¢alisirim.

Misafire uygun davranmam gerektigi icin gercek .567
tepkilerimi bastiririm.

Sinirli bir misafirle konusurken; géorevimin ona yar- .553
dim etmek oldugunu diisiiniiriim.

Faktér II: Derin Davranis (DD) 3.377 17.897 .7082
Misafirlerle etkilesim esnasinda icimden gegenleri .661
hissettirmemek icin gayret gosteririm.

Kendimi koétii hissettifim zaman bile misafirlere .594
arkadasca giiliimserim.

Misafirle iletisimde yansitmam gereken duygu ruh .578
halime uymasa bile o duyguyu yansitirim.

Misafirlere yardim ederken neseli goriinmeye ¢ali- .567
sinca bir siire sonra gercekten neselenirim.

isimin benden bekledigi “KiSi” olabilmek i¢in ictenlik- .510
le caba sarf ederim.

Sinirli bir misafirle konusurken onun bana degil de .504
baska seylere sinirlendigini diigiiniiriim.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktér Analizi Kaiser-Meyer-Olkin Ornek-
lem Yeterliligi= .880, Bartlett’s Test of Sphericity: p<0,000 (Chi-Square 1281.231,
df=136) Toplam Varyans: 43.643.

5.4.2.2. Orgiitsel iklim Ol¢egi Faktor Analiz;

Faktor analizi lic agamadan olusmaktadir. Olgekteki 21 madde ile yapi-
lan ilk analiz sonucunda KMO 6rneklem yeterliligi katsayis1 0.903 ve anlam-
lihk degeri p<0.001 ¢ikmistir. Bu degerler verilerin faktor analizine tabi
tutulabilecegini gostermektedir. Birinci faktor analizinde 21 madde,
6zdegeri 1'in Uzerinde toplam 2 faktor altinda toplanmistir. Ancak 11. ve
20. maddelerin birden fazla faktore binisik yiiklenmesi nedeniyle faktor
analizinden c¢ikartilmistir ve kalan 19 madde ile ikinci bir faktor analizi
gerceklestirilmistir. ikinci faktér analizinin KMO degeri 0.903 ve anlamliik
degeri p<0.001 cikmistir. ikinci faktér analizi sonucunda, 19 madde,
6zdegeri 1’in tizerinde 2 faktor altinda toplanmistir. Ancak 9, 13, 15 ve 21.
ifadeler anlamli olarak boyutlandirilamadig i¢in faktoér analizinden ¢ikar-
tilmistir ve kalan 15 madde ile Ugiincii bir faktor analizi gerceklestirilmistir.
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Elde edilen faktérler arastirmacilar tarafindan, sirasiyla “Orgiite Katihm
(OK)” ve “Orgiite Baglihk (OB)” olarak isimlendirilmiglerdir.

Tablo 5.0rgiitsel iklim Olgegi Faktor Analizi

Faktérler Fak. Ozded. Ac Alpha
Yiik. Var. %

Faktér I: Orgiite Katilim (OK) 4.991 26.271 .8858

isgorenlere is ve sorumluluklar adil bir sekilde .757

dagitilmistir.

isgorenler; isletmedeki islerinden gurur duyar- .730

lar.

Yoneticiler ve isgorenler isle ilgili hedef ve so- .706

rumluluklar paylasirlar.

isgérenler birbirlerine karsi giiven igindedirler. .706

Yoneticiler karar alirken isgorenlerin diisiince- .696

lerini goz 6niinde bulundurmaktadir.

Yoneticiler; isgorenlerden gelen yeni fikirleri .690

ciddiye alirlar ve uygularlar.

Yoneticiler tiim isgoérenlere saygili davranirlar. .650

isgérenler isletmenin basarisi igin fedakarhkta .630

bulunurlar.

Yoneticiler islerine ve hedeflerine ¢cok énem .537

verirler.

Faktér 1I: Orgiite Baglilik (OB) 4.207 22.144  .8166

isgorenler arasinda uyum ve isbirligi vardir. .768

isgérenler arasinda yardimlagma vardir. .690

isgorenler; isyerlerini baskalarina iyi olarak .660
tavsiye etmektedir.

islerin yiiriitiilmesinde birimler arasi isbirligi .650
vardir.

Yoneticiler ve isgorenler arasinda iyi is iliskileri .632
vardir.

Isletmenin iiriin ve hizmetlerini herkes birbirine .629
rahatlikla tavsiye edebilir.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi Kaiser-Meyer-
Olkin Orneklem Yeterliligi= .903, Bartlett’s Test of Sphericity: p<0,000 (Chi-
Square 1809.709, df=171) Toplam Varyans: 48.415.

5.4.3. Duygusal Emek ve Orgiitsel iklim Boyutlarinin t-testi Sonuglar

Yapilan bagimsiz 6rneklemler t-testine gore gruplarin ortalamalar1 ara-
sindaki farki p degeri gostermektedir. Analize dahil edilen boyutlarla cinsi-
yet degiskeni arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde bir fark bulunmustur.
Elde edilen sonuglara gére duygusal emek davranislari boyutlarindan derin
davranis ve orgiitsel iklim boyutlarindan orgiite katilim boyutlarinda kadin
ve erkek isgorenler arasinda anlaml farkhiliklar goriilmektedir. Buna gore;
derin davranis boyutunda erkek isgorenler (X=4.13) bayan isgorenlere
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oranla (X=3.94) daha fazla derin davranmis gostermektedir. Erkek isgorenler;
bayan isgorenlere oranla islerinin gerektirdigi duygularin gosteriminde
daha basarilidir. Isgérenlerin orgiite katilim boyutunda ise; duygusal emek
boyutlarinda oldugu gibi erkek isgorenlerin (X=4.13) bayan isgorenlere
(X=3.94) oranla katilim diizeylerinin daha yiiksek diizeyde oldugu goriil-
mektedir. Orgiitsel iklim boyutlarindan érgiite baghlik boyutunda ise an-
laml bir farklilik bulunmamaktadir.

Analize dahil edilen boyutlarla medeni durum degiskeni arasinda p<0.05
anlamlhilik diizeyinde bir fark bulunamamistir. Yani bekar ve evli isgérenler
boyutlar1 ayni sekilde algilamaktadirlar.

Tablo 7.Degiskenlerin t-testi Sonuglari

Faktéor Kadin Erkek t p Faktéor Evet Hayir t p
YD 391 4.06 - .066 YD 406 383 1.871 .031
1.852 15
= DD 3.94 413 - .016 LE» DD 410 396 1379 .175
2 2.444 55
g2 OK 3.94 4.13 - 029 §F OK 411 392 1517 136
< 2214 g
OB 4.01 414 - 150 £ OB 412 398 1192 239
1.450
Faktor Bekdr  Evli t p Faktor 3 * 5% t p
YD 3.97 4.06 - 231 YD 3.73 413 - .000
= 1.202 = 5.534
g DD 4,02 411 - 175 E. DD 386 4.16 - .000
a 1.360 > 4.920
g OK 4,03 411 - 295 E OK 382 417 - .000
- 1.049 2 4.695
= OB 4,07 412 -790 .130 ~— OB 389 4.18 - .000
4.123
p<0.005

Analize dahil edilen boyutlardan sadece ylizeysel davranis boyutuyla tu-
rizm egitimi degiskeni arasinda p<0.05 anlamlilik diizeyinde bir fark bu-
lunmustur. Buna gore; yiizeysel davranis boyutunda turizm egitimi alan
isgorenler (X=4.06) turizm egitimi almayan isgorenlere (X=3.83) oranla
daha fazla yiizeysel davranis sergilemektedirler. Yani turizm egitimi alan
isgorenler isleriyle ilgili gostermeleri gereken duygular1 daha yiizeysel yan-
sitmaktadirlar. Turizm egitimi almamis isgérenler davranislarinda daha az
ylizeyseldirler. Duygusal emegin diger boyutu ve orgiitsel iklimin boyutla-
riyla turizm egitimi degiskeni arasinda anlaml bir farkhlik ortaya konama-
mistir.
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Analize dahil edilen boyutlarin tamamiu ile isletme tiirii degiskeni arasin-
da anlamli bir farklilik gériilmektedir. Buna gore; bes yildizl otel isletmele-
rinde calisan isgorenler (X=4.13) ¢ yildizli otel isletmelerinde calisan
isgorenlere (X=3.73) oranla hizmet liretimi ve sunumu esnasinda misafirle-
re karsi tutum ve yaklasimlarinda daha fazla yiizeysel davranis sergilemek-
tedirler. Ayni sekilde derin davranis sergileme diizeyleri bakimindan da bes
yildizli otel isletmelerinde calisan isgorenlerin (X=4.16) diizeyi, ¢ yildizl
otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlere (X=3.86) oranla daha fazladir. Diger
bir deyisle bes yildizli otel isletmelerinde calisan isgoérenlerin ii¢ y1ldizli otel
isletmelerinde ¢alisan isgorenlere oranla hem ytizeysel hem de derin dav-
ranis gosterme diizeyleri daha yiiksektir.

Orgiitsel iklim boyutlar agisindan da duygusal emek boyutlarina benzer
sonuglara ulasilmistir. Buna gore; bes yildizli otel isletmelerinde calisan
isgorenlerin hem orgiitsel katihm (X=4.17) hem de orgiitsel baghlk
(X=4.13) diizeyleri ii¢ y1ldizli otel isletmelerinde ¢alisan isgoérenlerin orgiit-
sel katilim (X=3.82) ve orgiitsel baglilik (X=3.89) diizeylerinden daha yiik-
sektir. Yani bes yildizli otel isletmelerinde calisan isgorenler, ii¢ yildizl otel
isletmelerinde calisan isgorenlere oranla orgiitlerine daha baghdirlar ve
orgiite katilim diizeyleri daha yiiksektir.

5.4.4. Duygusal Emek ve Orgiitsel iklim ANOVA Testi Sonuclari;

Yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda, duygusal emek boyutlari-
nin ve drgiitsel iklim boyutlarinin isgérenlerin yas, egitim, sektdr deneyimi,
departman ve gorev degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigi bulgulanmistir (p>0.005).

Otel isletmelerinin faaliyet gosterdigi sehir agisindan duygusal emek ve
orgiitsel iklim arasinda istatistiksel olarak anlaml bir farklilik bulunmustur.
Buna gore; ylizeysel davranis boyutunda (12.488, p<0.005); Tekirdag ilin-
deki otel isletmelerinde calisan isgorenler, (X=4.17) Kirklareli (X=3.92) ve
Edirne ilindeki (X=3.67) otellerde ¢alisan isgdrenlere oranla misafirlere
yaklasimda ve hizmet liretimi esnasinda daha fazla diizeyde ytlizeysel dav-
ranis sergilemektedirler.

Derin davranis gosterme boyutunda (7.668, p<0.005); sadece Tekirdag
ilindeki otellerde ¢alisanlar ile Edirne ilindeki otellerde ¢alisanlar arasinda
anlamli bir farklilik gériilmektedir. Yapilan Tamhane testine gore; Tekirdag
ilindeki otel isletmelerinde calisanlar (X=4.17), Edirne ilindeki otel isletme-
lerinde calisanlara (X=3.88) oranla daha fazla diizeyde derin davranis sergi-
lemektedirler.
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Orgiitsel katihm boyutunda (7.775, p<0.005) ise iic il otel calisanlar ara-
sinda anlaml bir farklilik goriilmektedir. Yapilan Tukey HSD testi sonucuna
gore; Tekirdag ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde c¢alisanlarin
(X=4.21), Kirklareli (X=3.96) ve Edirne (X=3.84) ilinde faaliyet gbsteren otel
isletmelerinde c¢alisanlara oranla daha fazla drgiitsel siireglere katildiklari
gorilmektedir.

Orgiitsel katilm boyutunun sonucuna benzer bir durum da orgiitsel
baghlik boyutunda goériilmektedir (11.732, p<0.005). Yapilan Tamhane testi
sonucuna gore; Tekirdag ili otellerinde calisanlar (X=4.26), Kirklareli
(X=3.93) ve Edirne (X=3.91) ilinde c¢alisanlara oranla daha fazla diizeyde
orgitsel baghlik gostermektedirler.

Tablo 8.Degiskenlerin ANOVA Analiz Sonuglar:

VEM* VEM*
Fak. Levene P F p Fak. Levene P F p
YD 092 964 889 447 OK 756 671 821  .609
@ DD 1671 174 1.656 177 0B 1113 .353 590 821
> OK .508 677 1276 284 g YD 1.105 348 535 .609
0B 2.575 655 1404 242 B DD 1.342 .262 834 821
YD 2.034 091 906 461 3 OK 542 654 918  .660
£ B
o DD 3.195 014 1675 157 S 0B 883 451 .053 477
= OK 1.230 299 1131 343 YD 11.985 .000 12488  .000
0B 1.537 192 919 454 E DD 5.727 004 7.668  .001
L E YD 247 941 1126 347 & OK 17.008 .000 7.775  .001
§ 5 DD .589 .708 1858  .103 OB 5.107 007 11732 .000
gsg OK 463 803 733 .599
2 OB 1.314 .259 749 588
& YD 1.005 440 1567 115
a2 DD 1.110 355 1160 319

5.4.6. Korelasyon Analizi;

“Korelasyon katsayisinin biiyiiklik bakimindan yorumlanmasinda iize-
rinde tam olarak ortaklasilan araliklar bulunmamakla birlikte, korelasyonu
yorumlamada su sinirlarin siklikla kullanilabilecegi not edilmelidir. Kore-
lasyon katsayisinin, mutlak deger olarak, 0.70-1.00 arasinda olmasi yiiksek;
0.70-0.30 arasinda olmasi orta ve 0.30-0.00 arasinda olmasi ise, diisiik dii-
zeyde bir iliski olarak tanimlanabilir” (Biytikoztiirk, 2006: 32).

Tablo 9 incelendiginde; duygusal emek boyutlar ile 6rgiitsel iklim bo-
yutlar1 arasinda ve yine boyutlarin kendi icerisinde istatistiksel olarak an-
laml1 ve pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu bulguya gore; 6rgiit ikli-
minin boyutlar1 duygusal emegin boyutlarini olumlu yonde etkilemektedir.
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Tablo 9.Korelasyon Analizi Sonuglari

YD DD OK OB
YD 1 552%* 460** 400**
DD 552%*% 1 .638%* A407**
OK 460** ,638** 1 .519**
OB 400** 407** .519*%* 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-tailed).

5.4.7. Regresyon Analizi;

Regresyon modelinin bagiml degiskenleri duygusal emek boyutlari; ba-
gimsiz degiskenleri ise orgiitsel iklim boyutlaridir.

Yiizeysel davranis boyutu (F=36.910, p<0.001) ve derin davranis boyu-
tunu (F=79.687, p<0.001) agiklayan orgiitsel iklim boyutlarini belirlemeye
yonelik regresyon modelinin bir biitiin olarak anlaml oldugu goériilmekte-
dir. Bagimsiz degiskenlerin VIF degerleri incelendiginde, 10'un altinda ol-
duklari goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda analizi etkileyecek
tlirde yiiksek bir korelasyon yoktur.

Tablo 10.Regresyon Analizi Sonuglari

Boyutlar Bagimsiz Beta t degeri p degeri R? F test
Degiskenler Degeri

YD OK .339 5.090 -000 247 36.910
OB 234 3.273 .001

DD OK 482 9.786 -000 415 79.687
OB .092 1.734 084

Regresyon analizi sonucuna gore; orglitsel iklim boyutlari, yiizeysel dav-
ranis boyutunu toplam varyansin % 24’linii, derin davranis boyutunu top-
lam varyansin % 41’ini aciklamaktadir. Beta degerlerinin anlamlilik diizey-
leri incelendiginde ¢alisanlarin hem o6rgiitsel katilimin hem de 6rgiitsel bag-
liigin ylizeysel davranisi etkiledigi goriilmektedir. Yine Beta degerleri ince-
lendiginde isgérenlerin hizmet sunumu ve misafirlerle iletisim stirecinde
derin davranis sergilemelerinin, hem orgiitsel siireclere katihmlarini hem
de orgiitlerine baghliklarini etkiledigini soylemek miimkiinddr.

6. SONUC

Ge¢mis donemlerde isletmecilik alaninda goz ardi edilerek ikinci plana ati-
lan duygu konusunun, son dénemlerde basarinin temelinin insan faktoriine
ve insanin 6ziini olusturan duygulara dayandiginin anlasilmasiyla daha
kapsaml arastirilmasi gerekli hale gelmistir. Duygunun tanimlanmasina
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iliskin calismalar ¢ok genis bir perspektifte ele alinmaktadir. Ozellikle son
yillarda duygularla ilgili konular tizerindeki arastirmalarda biiyiik bir artis
oldugu goriilmektedir. Psikologlar, sinirbilimciler, filozoflar, bilgisayar bi-
limciler, sosyologlar, ekonomistler ve antropologlar duygu konusunda ¢a-
lismaktadirlar (Barrett ve Feldman, 2006: 28). Otel isletmelerinde ise hiz-
met lretim slirecinde insan emeginin ve duygularinin énemi bu alanda
duygusal emek kavraminin dogusuna neden olmus ve konuyla ilgili aras-
tirmalar da bu yonde yogunlasmistir. Diger bir deyisle otel isletmelerinde
hizmeti ortaya koyan ¢alisanlar ayn1 zamanda isletmeyi disariya da sun-
maktadir. Bu ylizden c¢alisanlar tarafindan iyi yonetilen izlenimlerde islet-
melerin de ¢ikari bulunmaktadir (Grandey - Fisk - Mattila, vd., 2004: 39) ve
konuyu daha da arastirilir kilmaktadir.

Duygu alaninda ¢ok 6énemli seyler soyleyen Heidegger icin hep bir “ruh
hali” igindeyizdir. Ona gore duygular, bizim beynimizin bir liriinii olmaktan
ziyade bizim bir biitiin olarak icine firlatildigimiz “ruh halimiz i¢inde beli-
ren” durumlardir. Heidegger icin, duygularimiz, yalnizca otekileri duygu-
landirmakla kalmaz, 6tekilerin bizi duygulandirdigina da isaret eder; bu
ylzden asla bizim tarafimizdan tam denetimleri miimkiin degildir. (Goka,
2000: 13). Dolayisiyla duygularin temelinde iletisimin oldugunu o6rgiitsel
iletisiminde orgiit ikliminin olusmasinda temel oldugunu séylemek miim-
kiindiir. Orgiit icerisinde esgiidiimlii ve verimli bir calisma ortaminin
olusmasi orgiit ikliminin olumlu olarak degerlendirilmesi ile mimkiindiir.
Olumlu bir duygusal iklim oOrgltlerde g¢alisanlarin duygusal ihtiyaglarina
o6nem verilmesi ile de iligkilidir (Liu ve Yang, 2008: 132).

Orgiit ikliminin isgdérenlerce olumlu olarak degerlendirilmesi
isgorenlerin oncelikli olarak duygularim etkileyecek ve olumlu duygular
olumlu davranislar seklinde disariya yansiyacaktir. Bu da nicelik ve nitelik
acisindan kaliteli {iriin ve hizmetin lretilmesini saglayarak, miisterilerin ve
isletmelerin beklentilerinin gercgeklestirilmesini saglayacaktir. Yonetimin,
orgiitsel siireclerin diizenlenmesine ek olarak, insanlarin istekli ve etkili
calismaya motive edildigi bir orgiitsel iklim yaratma zorunlulugu da bu-
lunmaktadir. Orgiit iklimi ile rol davranislari arasindaki iligki bir¢ok aras-
tirma ile de desteklenmektedir (Zohar ve Lurie, 2005: 618).

Bu yaklasim ¢ercevesinde yapilan ¢alismada 6ncelikli olarak literatiir in-
celenmis ve o6rgiit iklimi ile duygusal emek arasindaki iliskiyi belirlemeye
yonelik olarak uygulama calismasi gerceklestirilmistir. Uygulamada otel
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isletmelerinde calisan isgorenlere anket uygulanmis ve elde edilen veriler
analiz edilmistir.

Arastirmanin otel isletmeleri i¢in faydali olacag: diisiiniilen sonuglarini
su sekilde 6zetlemek miimkiindiir: istenmeyen davranislarin yansitilmasi
misafir ile iletisim ve etkilesim silirecini olumsuz etkileyebilmektedir.
Isgorenlerin drgiitsel baghliklarinin ve érgiitsel siireclere katilimimnin diize-
yi; gercek duygularinin kontrol altina alinmasi diger bir deyisle isgérenlerin
duygusal emek davranislarinin yiizeysel davranis ya da derin davranis bo-
yutunda sekillenmesine yol agmaktadir.

Ayni sekilde otel isletmeleri icin isgorenlerin turizm egitimi almalarinin
Onemi bir kez daha ortaya ¢ikmistir. Turizm egitimi alan isgérenlerin duygu-
sal emek sergileme diizeylerinin daha yiiksek ve istenilen sekilde oldugu
goriilmektedir. Isgérenlerin seciminde turizm egitimi alma kriteri isletmele-
rin isgdrenlerin egitimi i¢in ayirdiklari biitgelerin hacmini de daraltacaktir.

7. ONERILER

Bu ¢alisma uygulamanin zamansal ve maddi kisitlar1 nedeniyle sadece iig il
ile sinirl tutulmustur. Konu daha kapsamli irdelenerek ve uygulama sahasi
genisleterek cok daha genel sonuglara ulasilabilir. Ayrica 6rneklem tabakasi
icerisine seyahat acentalari, restaurantlar, ulasim ve eglence isletmeleri gibi
diger turizm segmentleri de dahil edilerek kiyaslamali ¢alismalar da ortaya
konabilir.
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