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0oz
Bu ¢alismanin amaci demografik degiskenlerin ¢alisanlarin duygusal emek kullanim diizeylerine olan etkisi belirlenmeye
calismaktir. Bu amacla Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki dort ve bes yildizli otellerde ¢calisan 549 kisiden anket
yontemi ile veri toplanmuistir. Verilerin analizi neticesinde yas, cinsiyet, isletmedeki pozisyon, toplam ¢alisma siiresi ve
sektor tecriibesinin duygusal emek kullanim diizeylerine gore anlamh farkliliklar gésterdigi tespit edilmistir.
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ABSTRACT
The purpose of this study is to determine the effect of the intended demographic variables on the levels of emotional labor
use of the employees. For this purpose, 549 participants working in four and five star hotels in Gaziantep, Adana and
Osmaniye were collected by questionnaire method. As a result of the analysis of the data, it was determined that age,
gender, occupation position, total working time and sector experience showed significant differences according to
emotional labor utilization levels.
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GIRIS

Bir duygu yonetim siireci olan duygusal emek, calisanlarin duygularini1 6nceden belirlenmis kurallara gore
denetleyerek miisteriye sunmasi olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983:7). Duygusal emek, sergilenen
duygularla ger¢ekte hissedilen duygular arasindaki iligskiye bagli olarak ¢alisanlar tizerinde bazi olumlu veya
olumsuz etkiler yaratabilmektedir (Dursun ve dig., 2011). Duygusal emek kavraminin yaratabilecegi bu etkiler
kavramin ilk defa Hochschild (1983) tarafindan kullanildig: tarihten itibaren bugiine kadar pek ¢ok alanda
arastirma konusu olmustur.

Tiirkiye ve diinyada 2000°1i yillarin ikinci yarisindan itibaren duygusal emegin; tilkenmiglik (Grandey,
2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Kim, 2008; Kruml ve Geddes, 2000; Martinez ve dig., 2007), isten
ayrilma niyeti (Cote ve Morgan, 2002; Chau ve dig., 2009; Goodwin ve dig., 2011), orgiitsel vatandaslik
davranisi (Begenirbas ve Meydan, 2012), is tatmini (Grandey, 2000; Seery ve Corrigall, 2009; Ghalandari ve
Jogh, 2012) is performansi (Begenirbas ve Caliskan, 2014) gibi farkli degiskenlerle olan iliskisi incelenmis,
ancak demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, sektdr tecriibesi, ¢alisma siiresi ve isletmedeki pozisyon vb.)
duygusal emek kullanim diizeyi tizerindeki etkisi (Erickson, 2005; Cheung ve Tang, 2010; Dahling ve Perez,
2010; Wharton ve Erickson, 1993) literatiirde sinirli sayida aragtirtlmistir.

Bu 6nemden hareketle bazi demografik degiskenlerin calisanlarin duygusal emek kullanim diizeylerine
olan etkisi belirlenmeye ¢alisilmis ve arastirma yogun bir sekilde miisteri ile etkilesim igerisinde bulunulan
hizmet sektorii igletmelerinden olan otel isletmelerinde istihdam edilen ¢alisanlarin katilimi ile gergeklesmistir.

1. KURAMSAL CERCEVE
1.1.Duygusal Emek

Ik olarak 1979-1983 yillarinda Arlie Russell Hochschild tarafindan kullanilan duygusal emek kavramu,
Hochschild’in 1983 yilinda The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling kitabinda, Delta
Havayollari’nin hostes egitim merkezindeki kurslara katilarak, hosteslerin duygusal emek siire¢lerinin
incelenmesiyle giindeme gelmistir.

Hochschild The Managed Heart kitabinda mesleki ortamlarda sergilenen duygularin kurumsal olarak
belirlenmis tutumlari tirettigine iliskin agiklamalar getirmistir. Hochschild bu eserinde duygusal emegi,
“disaridan gozlemlenebilecek yiiz ve beden hareketlerini olusturmak i¢in duygularin yonetilmesini ifade eden”
bir ig tiirii olarak tanimlamistir (Hochschild, 1983: 7). Burada insanlarin diger bir kiside belirli bir duygusal
durum yaratmak icin kendi duygularini yonetmeleri durumuna dikkat cekilmektedir (Wharton, 1993).
Hochschild’e gore hizmet iliskileri esnasinda bireylerin uygun duygusal tepkiler gelistirmesine yonelik ortak
beklentiler bulunmaktadir (Hochschild, 1983). Ornegin genel olarak kabin gorevlilerinin neseli ve cana yakin
olmasi, cenaze gorevlilerinin ise, téren sirasinda hiiziinlii ve sessiz bir goriintii i¢cinde olmasi1 beklenmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993). Yani duygusal emek, ¢alisanlarin duygu gosterimlerini duruma uygun hale
getirebilmek i¢in duygularini abartmasi, uydurmasi ya da bastirmasi anlamina gelmektedir (Grandey, 2000:
94).

Hochschild (1983)’e gore, duygusal emek fiziksel emege ¢ok benzer; yani “hizmet isinin” ya da siirekli
etkilesimin s6z konusu oldugu ¢ogu sektoérde emek para karsilig satilir. Genel olarak goz oniinde yapilan bir
eyleme doniisiir; yani isverenler tarafindan resmen mesleki bir gereklilik olarak talep ve “kontrol” edildiginde,
normal sartlarda 6zel olarak gerceklesen duygu yonetimi alanindan ¢ikip kendiliginden kamuya agik hale gelir
ve artik isletme tarafindan talep edilen duygu gosterim kurallarina gore sergilenir.

Isletme tarafindan talep edilen duygularin ¢alisanlar tarafindan nasil sergilenecegini diizenleyen kurallar
olarak tanimlanan (Morris ve Feldman, 1996: 987) gosterim kurallar1 ise tipik olarak toplumsal, mesleki ve
orgiitsel normlardan kaynaklanir ve duygularin ne zaman ve nasil ifade edilecegini belirten kurallardir. Biiytik
oranda regetelenmis veya Ortiilk olarak tesvik edilebilen gosterim kurallari, etkilesimleri yonlendirir ve
duygusal ifadelerin sikligini, yogunlugunu, siiresini ve ¢esitliligini etkiler (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89).
Acik gosterim kurallar1, uygun duygular ve duygusal ifade ile ilgili somut olarak iletilen kurallara isaret eder.
Mesela, "sicak bir giiliimseme ile hizmet veriyoruz" gibi bir is tanimm veya sirket misyonunun yazili beyanati
ile olabilir. Ortiilii goriintiileme kurallari ise, toplumsal veya kurumsal normlar yoluyla iletilen yazili olmayan
kurallardir (Buckner, 2012: 29).

1.1.1. Yiizeysel Davranis (Yiizeysel Rol Yapma)

Yiizeysel davranis, calisanlarin hissetmis olduklar1 duygudan kopmadan, ifadelerin degistirilmesi anlamina
gelmektedir (Hochschild, 1983). Yiizeysel davranista ¢alisan, hissedilen gercek duyguyu bastirip gergek
duygudan kopmadan orgiitiin istemis oldugu gosterim kurallarina gore duygularimi diizenlemektedir (Asforth
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ve Humprey, 1993; Grandey, 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002). Duygusal emek davranisi sergilemenin
bu stratejisinde, gercek manada hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi yapilmasi séz konusudur. Bunu
basarmanin yolu ise, mimik, jest ya da ses tonu gibi sozlii ya da sozlii olmayan ifadeleri dikkatli bir bicimde
kullanmaktan geger (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92). Bu siireg, maske takmak ya da duygular
hissediyormus gibi yapmak olarak da nitelendirilmistir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Ornegin bir otelin
resepsiyonun da calisan kisi kendini kotii hissetse de gililiimseyebilir ve miisteriyi neseli bir bigcimde
karsilayabilir. Bu durumda resepsiyon gorevlisi aslinda deneyimlemedigi duygular1 yansitmaktadir
(Hochschild, 1993).

Yiizeysel davranista calisanlar, rol yapma teknigini kullanarak duygularin disariya yansiyis bi¢imini
degistirmektedir. Diisiik omuzlar, egik bas ya da sarkik dudaklar gibi yiiz ya da beden hareketlerini degistirmek
yoluyla igsel hisler uyumlu bir hale doniistiiriilebilir (Hochschild, 1993). Hochschild, g¢alisanlarin igsel
duygularin degistirmeden disartya yansitilmasini kabin gorevlileriyle yaptigi ¢caligmada bir kabin gorevlisinin
ylizeysel davranis sergileme yoOnteminin cana yakin davraniglar sergilemesi konusunda kendisine nasil
yardimc1 oldugunu sdyle anlatmustir: “Iyi hissediyormus gibi yaptigim durumlarda bazen gergekten
neseleniyor ve cana yakin hissediyorum. Yolcu bana gergekten cana yakinmisim gibi yanit veriyor ve ben de
daha fazla cana yakin bi¢cimde tepki veriyorum.” (Hochschild, 1990: 121). Burada kabin gorevlisi gercekte
hissetmedigi bir duyguyu (cana yakinlik) ifade edebilmek i¢in yiizeysel davranis metodunu kullanmaktadir. O
halde yiizeysel davranig sergileme hissedilen ve gosterilen duygu arasindaki uyumsuzluk seklinde ifade
edilebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993).

1.1.2. Derinlemesine Davranis (Derinden Rol Yapma)

Derinlemesine davranig, calisanin gosterilmesi gereken duygulari isin gerektirdigi bigimde yansitabilmek
icin kendi gercek hislerini degistirmesi siirecidir (Hochschild, 1983). Hochschild bu kavrami agiklamak i¢in
duygu yonetimi ve duygusal is terimlerini de kullanmistir. Derinlemesine davranis “bir duygu ya da hissin
seviye ya da niteligini degistirmeye ¢alisma eylemi”dir (Hochschild, 1979: 561).

Hissedilen duygunun degistirilmeye calisilmasi siireci, derinlemesine davranis sergilemenin doguracagi
sonuclardan ¢ok bir duyguyu yaratmak ya da ifade etmek icin harcanan ¢aba ya da yonetim eylemi iizerine
odaklidir. Hochschild (1983)’e gore, derinlemesine davranis sergilemenin iki yolu bulunmaktadir. Bunlardan
birincisi, bir duyguyu aktif bir bicimde kontrol etmeye c¢alismaktir. Burada duygular uyarilarak uyandirilip
davranislara doniistiiriiliir. Ikincisi ise duygularin egitilmesidir. Burada ise, calisanin ifade edilecek duygu ile
iliskili hatira ya da imgeleri diisinme siirecidir. Ornegin, ugus gorevlileri yolcularin kendi evlerinde
agirladiklar1 misafirler olduklarini diisiinmeye ya da bdyle can sikict davranmalarina sebebiyet verecek kotii
olaylar1 yagsamis olduklarin1 hayal etmeye calisarak yolculara bu dogrultuda davranis sergileyebilirler
(Hochschild, 1983).

Derinlemesine davranigin, yilizeysel davranistan farki direk duygulara odaklanmasi ve duygulari
degistirmek igin ¢aba harcanmasidir (Yang ve Chang, 2008: 881). Derinlemesine davranista duygular igeriden
degisirken, yiizeysel davranista disaridan degisir (Chu, 2002: 19). Yiizeysel davranista duygular degismeden
kalir ve ¢alisan hissediyormus gibi davranirken, derinlemesine davranista duygular degisir ve calisan bu
duygularin degigsmesini ister. Derinlemesine davranista ¢alisan daha dnceki yasadigi veya tecriibe ettigi bir
duyguyla icinde bulundugu duyguyu biitiinlestirerek etkilesimde bulundugu kisiye empati yaparak davranig
sergiler (Schmidt ve Diestel, 2014: 1453).

1.1.3. Samimi Davrams (Duygularin Dogal Yollarla ifadesi)

Ashforth ve Humprey (1993)’e gore, samimi davranis; hizmet esnasinda calisanlarin sergilemis olduklari
davraniglart gercekten hissederek sergiledikleri davraniglardir. Ashforth ve Humprey (1993)’e gore,
Hochschild ¢alisanlarin kendiliginden gerceklesen veya dogal deneyimlerle sergilemis olduklar davranislart
g6z ardi1 etmektedir. Hochschild’e gore calisanlar kendiliginden olusan duygular igin ekstra bir ¢aba sarf
etmektedir (Anderson, 2014: 21). Morris ve Feldman (1996)’da ¢alisanlarin orgiitiin istedigi davraniglari
yastyor olsalar bile bu davranislart orgiitiin istedigi davranislarla ortiistiirmek icin ¢aba harcamak zorunda
olduklarimi belirtmistir. Ashforth ve Humprey (1993) ve Diefendorff ve dig. (2005) ise, ¢alisanlarin herhangi
bir ¢aba harcamadan ve gergekten hissettikleri belirli davraniglar sergileyebileceklerini ifade etmektedir.

Yiizeysel davranis ve derin davranmistan farkli olarak herhangi bir sekilde rol yapmayi gerektirmeyen
samimi davranis (Bagci, 2015: 75), dogal duygularla o6rtiisen bir davranistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).
Yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis sergileme, hislerin bilingli ve stratejik olarak manipiile edilmesi
anlamina gelirken, samimi davranis herhangi bir sekilde bilingli veya stratejik olarak duygularin maniipiile
edilmedigi, kendiliginden gerceklesen veya dogal olarak hissedilen duygulardan olusmaktadir (Anderson,
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2014: 21). Dahling ve Perez (2010: 575), bu durumun ¢alisanlarin orgiitsel taleplere uygun olan duygular
dogal bir bicimde hissettigi zaman ortaya ¢iktigini belirtmektedir.

Dahling ve Perez (2010)’a gbére samimi davranis, orgiitiin amaglar1 dogrultusunda calisanlardan istenen
davranglardir. Orgiitiin istedigi davrams kurallartyla, ¢aliganin hissettigi duygular ayni dogrultuda oldugu
zaman, calisan yiizeysel ve derinlemesine davranig sergilemeyecek ve boylece duygusal emegin olumsuz
sonuglarindan daha az etkileneceklerdir. Diefendorff ve dig. (2005)’e gore, ¢alisanlarin pozitif duygular ve
pozitif iligkiler arama ¢abalariin sonucu olarak duygularini dogal yollarla sergilemeleri sonucu ¢alisanlarin
rol yapmalarina gerek kalmamaktadir. Ancak kendiliginden gerceklesen duygulartyla hareket eden ¢alisanlar
istedikleri sonuglara ulasamadiklar1 zaman yiizeysel veya derinlemesine davranis sergileyeceklerdir (Savas,
2012: 52).

1.2.Hipotezlerin Olusturulmasi

Yapilan arastirmalarda, bireylerin duygusal emek davranislarini nasil sergileyeceginin bir belirleyicisi
olarak bireysel farkliliklarin rolii {izerinde durulmaktadirlar (Hochschild, 2003; Grandey, 2000; Keles, 2014;
Kizanlikli, 2014). S6z konusu bireysel farkliliklar bu arastirmada, literatiirde en fazla arastirilan yas ve cinsiyet
degiskeni ile literatiirde daha az arastirilan is pozisyonu, sektor tecriibesi ve toplam galisma siiresi olarak
incelenmistir.

Hochschild (1983)’e gore yas, duygusal emek davranisi lizerinde etkisi olan bir faktordiir. Son zamanlarda
yapilan bir¢ok ¢alisma duygusal emek kullanim1 ve yas arasindaki iligkiyi incelemis ve yasin duygusal emek
davranisi sergilemede 6nemli bir 6zellik oldugunu belirtmislerdir (Hochschild, 1983; Cheung ve Tang, 2010;
Dahling ve Perez, 2010; Kruml ve Geddes, 2000; Cheung ve Wu, 2013; Lee, 2016; Cole, 2015). Yapilan
calismalara bakildiginda ise duygusal deneyimlerin, is tecriibelerinin ve kisisel motivasyonun yaslandik¢a
arttig1 goriilmektedir. Dahling ve Perez (2010), yaptiklar1 ¢alismada is yerinde duygusal emek kullaniminda
yasli caliganlarin, olumsuz duygularini bastirarak olumlu duygular1 arttirma yoniindeki motivasyonlarini
arttirdiklart sonucuna ulasmiglardir. Dahling ve Perez (2010), yine ayni ¢aligmada, yasin derinlemesine
davranis ve samimi davranis sergileme ile pozitif iliskili oldugunu, ylizeysel davranis sergilemeyle ise negatif
iligkili oldugu sonucuna ulagmislardir. Cheung ve Tang (2010) ise, yaptiklari ¢alismada geng ¢alisanlarin yash
caligsanlara gore daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadiklarini belirtmislerdir. Ciinki yashi ¢alisanlar zaman
kavramini geng ¢alisanlara gore anlamli bir sekilde kavradiklarindan bugiine odaklanma motivasyonuna daha
fazla sahiptirler ve is yerinde duygularini diizenlemeye daha fazla zaman harcamaktadirlar (Cheung ve Tang,
2010: 325). Yash calisanlar daha onceki duygusal emek davranisi sergilemede elde ettikleri deneyim
sayesinde (Kruml ve Geddes, 2000) geng calisanlara gore duygularini daha iyi kontrol ederek uygun davranigi
sergilemede daha basarililardir. Ayn1 zamanda yasli ¢alisanlarin yaglanmaya bagli olarak is ile ilgili daha az
beklentiye sahip olmalar1 yash ¢alisanlarda is doyumunu arttirmaktadir (Cheung ve Tang, 2010: 326). Bu
durum ise yasl ¢aliganlarin orgiite olan bagliliklarini arttirmaktadir (Cole, 2015). Yash ¢aligsanlarin daha fazla
yasam tecriibesine sahip olmalari olumsuz duygulari bastirarak duygularin kontroliinde daha basarili
olmalarina neden olur ve bu sayede daha pozitif duygusal deneyimler iizerine odaklanirlar (Cheung ve Wu,
2013). Geng calisanlar ise, duygularini kontrol etmede basarili degillerdir ve daha az is tecriibesine sahiptirler.
Dolayisiyla, geng isciler daha fazla duygusal tiikkenme ve isten ayrilma niyeti yasayabilirler (Lee, 2016: 1341).

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak yas ve duygusal emek stratejileri arasindaki iliskiye yonelik
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hq. Yiizeysel davranis yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

H». Derinden davranig yasa gore anlamli farklilik géstermektedir.

Hz: Samimi davranis yasa gore anlaml farklilik gostermektedir.

Cinsiyet farkliliginin bireylerin rollerini belirleyen 6nemli bir faktdr olmasindan dolayi, kadin ve erkek
davranislariyla ilgili toplumda birtakim beklentiler olugmustur. Bu beklentiler ise, kadin ve erkeklerde farkli
duygu yonetimine neden olmustur (Kizanlikli, 2014: 28). Cinsiyet farkliliginin sadece toplumsal rollerde degil
ayn1 zamanda is yasaminda da 6nemli bir faktor oldugu goriilmiis ve cinsiyet duygusal emek davraniglart
iizerinde etkisi oldugu diistiniilen bir¢ok ¢alismada ele alinmustir. (Erickson, 2005; Erickson ve Ritter, 2001;
Hochschild, 1983; Hochschild 2000; Leidner, 1999; Meier ve dig., 2006; Cottingham ve dig., 2015; Cheung
ve Tang, 2010).

Hochschild (2003)’e gore, toplumun kadinlari statii olarak ikinci plana itmesi kadinlarin diger kaynaklardan
yoksun kalmasina neden olmustur ve bu durum kadinlar1 daha fazla duygu yonetimine sevk etmistir. Duygu
yonetimi erkekler ve kadmlar i¢in farkl sekillerde ortaya ¢ikmaktadir ve bireyler cinsiyetleri geregi duygusal
emek gerektiren iglerde farkli roller iistlenebilmektedirler. Kadinlar dogalari geregi genellikle 6fke ve
kizginlikla baga ¢ikmay1 gerektiren iglerde (6rn, hosteslik) daha basarilidirlar. Erkekler ise, dogalar1 geregi
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kurallar ¢gigneyenlere karsi daha sert tavirlar sergileyebilecekleri (6rn, tahsildarlik) islerde daha basarilidirlar.
Duygusal emek kullanimi kadin ve erkek arasinda sadece meslege gore farklilasmamaktadir. Bu farklilik ayni
meslek kolunda da gergeklesebilmektedir (Morris ve Feldman, 1996; Hochschild, 2003). Kadinlarin statii
olarak ikinci plana itilmesi kadinlar1 is ortaminda daha savunmasiz birakmistir. Hochschild’in verdigi 6rnekte
gorildiigi tizere erkek yolcular bayan hosteslere karsi saldirgan bir tavri rahatlikla sergileyebilmektedirler
(Hochschild, 2003: 163). Kadinlar is yerinde karsilasmis olduklar1 bu olumsuz tavirlar karsisinda daha fazla
empati yapabilmekte ve erkeklere nazaran negatif duygulari bastirmada daha bagarili olarak
degerlendirilmektedir (Walsh ve Bartikowski, 2013: 1219).

Hochschild (2003), yukarida bahsedilen etkenler dolay1 kadinlarin calisma yasaminda erkeklerden daha
fazla duygusal emek kullandiklarini ve kadinlarin dogasi geregi baskalarinin ihtiyaglarina karsi hassas olmada,
duygularmi diizenlemede ve olumlu duygusal tepkiler ortaya koymakta erkeklere nazaran daha basarili
olduklarini ifade etmistir.

Hochschild (1983, 2003), yaptig1 calismalarda kadinlarin duygusal emek gerektiren islerde daha basarili
oldugundan bahsetse de cinsiyete gore duygusal emek kullanimi toplum, orgiit, endiistri, statii, giic vb.
kosullara gore degisebilmektedir. Ciinkii bazi1 arastirmacilar (Cottingham vd., 2015; Cheung ve Tang, 2010;
Grandey, 2000; Wharton ve Erickson, 1993), duygusal emek gosterimine kadinlarin daha ¢ok bagvurdugunu
belirtse de Simon ve Nath (2004), yapmis oldugu calismada kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal
sergilemedikleri sonucuna ulagmiglardir. Erickson ve Ritter (2001) ve Erickson (2005) ise, duygusal emegin
etkilerinin cinsiyete gore degismedigini bulmustur.

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak cinsiyet ve duygusal emek stratejileri arasindaki iligkiye
yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H, Yiizeysel davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hs. Derinden davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hes: Samimi davranis cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir.

Calisanlarin gorev yaptiklar1 is pozisyonu duygusal emek stratejilerinde farkliliga neden olan bir diger
degisken olarak goriilmektedir. Sezer Aydin (2017) yapmis oldugu calismada yonetici pozisyondaki
caliganlarin daha az duygusal emek kullandigini belirtmistir. Kizanlikli (2014)’e gore ise alt kademede gorev
yapan ¢aliganlarin tist kademede gorev yapan calisanlara nazaran daha fazla yiizeysel davranis sergiledikleri,
ist kademede gorev yapan calisanlarin ise daha fazla derinden davranis ve samimi davranis sergilemeleri
beklenmektedir. Kizanlikli (2014) yapmis oldugu calismada iist kademedeki calisanlarin alt kademede
caliganlara gore daha fazla samimi davranig sergiledigi bulgusunu elde etmistir.

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak ig pozisyonu ve duygusal emek stratejileri arasindaki iliskiye
yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

H7. Yiizeysel davranis ¢alisanlarin i pozisyonlarina gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hs. Derinden davranis ¢alisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik gostermektedir.

Ho: Samimi davranis calisanlarin is pozisyonlarina gore anlamli farklilik gostermektedir.

Deneyim olarak ele alinan sektor tecriibesi ve ¢aligilan is yerindeki toplam ¢aligsma siiresi ise duygusal
emek stratejilerinde farkliliga neden olan diger degiskenler olarak goriilmektedir. Enki (2019)’a gore belirli
bir i deneyimine sahip calisanlar orgiitsel gosterim kurallarina uymada ve gelistirdikleri farkli ¢6ziim
yollartyla sorunlarin ¢oziimiine daha basarili olabilmektedirler. Calisanlar herhangi bir zorluk karsisinda
mesleki tecriibelerinden faydalanarak sorunlarin iistesinden gelebilmektedirler. Tekin (2018)’e gore ise
ozellikle de hizmet sektoriinde deneyimi olan ¢alisanlar miisteriye karsi nasil davranmalar1 gerektikleri
hususunda tecriibe sahibi olduklarindan miisterilerin olumsuz tavirlarini kendileri lehine ¢evirmede daha
basarilidirlar. Ayrica Kizanlikli (2014) ise daha az deneyime sahip calisanlarin daha fazla duygusal caba
harcadiklarin1 belirtmistir. Kizanlikli (2014) yapmis oldugu calismada sektor tecriibesi ve caligilan is
yerindeki toplam ¢alisma siiresi daha fazla olan g¢aligsanlarin sektor tecriibesi ve ¢aligilan is yerindeki
toplam calisma siiresi daha az olan ¢alisanlara gore daha fazla samimi davranis sergiledikleri bulgusunu
elde etmistir. Keles (2014) ise yapmis oldugu ¢alismada sektor tecriibesi ve ¢aligilan is yerindeki toplam
caligma siiresi daha fazla olan ¢alisanlarin daha az olan ¢alisanlara gore daha fazla yiizeysel ve derinden
davranig sergiledikleri bulgusunu elde etmistir.

Teori ve gorgiil arastirmalardan yola ¢ikilarak sektor tecriibesi ve ¢alisilan is yerindeki toplam caligmast
stiresi ile duygusal emek stratejileri arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hio: Yiizeysel davranis sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hi1: Derinden davranis sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hio: Samimi davranig sektor tecriibesine gore anlamhi farklilik gostermektedir.
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His Yiizeysel davranig toplam caligma siiresine gore anlaml farklilik gostermektedir.
Hia4: Derinden davranis toplam calisma siiresine gore anlamli farklilik gostermektedir.
His: Samimi davranis toplam ¢alisma siiresine gore anlamli farklilik géstermektedir.

2.ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismada oncelikli olarak arastirma 6l¢eginin yapi gecerligi ve giivenilirligi test edilmistir. Bu amacla
kesfedici ve dogrulayict faktor analizleri ile gilivenilirlik analizi yapilmistir. Ardindan katilimcilarin bazi
demografik ozellikleri ile ilgili bilgiler verilmistir. SPSS ve AMOS paket programlar ile yapilan analiz
sonuglarina deginilmis ve bulunan sonuglara iligkin yorum yapilmstir.

2.1.Arastirmanin Orneklemi ve Bazi Demografik Ozellikleri

Arastirmanin  6rneklemini Gaziantep, Adana ve Osmaniye illerindeki dort ve bes yildizli otel
calisanlarindan 549 kisi olusturmaktadir. Arastirmaya katilan katilimeilarin 207’si 18-30 yas araliginda, 222’si
31-40 yas araliginda, 120’si 41 ve {izeri yasa sahiptir. Katilimcilarm 117°si kadin 432°si ise erkeklerden
olusmaktadir. Katilimeilarin, 43’1 ilkdgretim, 430°u lise, 53’1 On lisans, 23’1 ise lisans mezunudur.
Katilimcilarin 72’si yonetici pozisyonunda 477’si ise ig¢ilerden olugmaktadir. Katilimcilarin 137’si 1 yildan
daha az, 272’si 1-3 yil arasi, 140’1 4 yil ve lizeri siireli ayn1 is yerinde ¢alismaktadirlar. Katilimeilarin 51°1
sektorde bir yildan az, 137°si 1-3 yil arast, 111°1 4-6 yil arasi, 143’1 7-9 yil arasi, 107°si ise 10 yil ve iistii
sektor tecriibesine sahiptir.

2.2. Veri Toplama Yoéntem ve Araglari

Anket sorular1 5°1i likert Olcegine gore hazirlanmistir. Katilimcilarin duygusal emek algilarinin
olglilmesinde Diefendorff ve dig. (2005) tarafindan gelistirilen ve Tiirkge uyarlamas1 Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan yapilan &lgek kullanilmistir. Olgek; yiizeysel davranis sergileme (6 ifade), derinlemesine
davranig sergileme (4 ifade) ve samimi davraniglar (3 ifade) olmak {izere ii¢ ayr1 boyuttan ve toplam 13
ifadeden olusmaktadir. Katilimcilar, 6lcekte yer alan; “Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek igin rol
yaparim”, “Miisterilerime, ger¢ek hissettigim duygulardan farkli duygular sergilerim”, “Miisterilere
gosterdigim duygular kendiliginden ortaya ¢ikar” seklindeki ifadelere ne oranda katildiklarini besli likert
Olcegi ile belirlemislerdir (1=Hi¢bir Zaman, 5= Her Zaman). Diefendorff vd. (2005) arastirmasinda 6l¢egin
giivenirlik katsayisini yiizeysel davranig boyutu i¢in o = 0,92, derinlemesine davranis boyutu i¢in o = 0,85 ve
samimi davranig boyutu i¢in ise a = 0,83 olarak bildirmistir. Basim ve Begenirbas (2012) ise, arastirmasinda
Olcegin giivenirlik katsayisini birinci 6rneklemde; yiizeysel davranis boyutu i¢in o = 0,83, derinlemesine
davranig boyutu i¢in o = 0,87 ve samimi davranis boyutu i¢in a = 0,80 ve ikinci drneklemde ise yiizeysel
davranis boyutu i¢in o = 0,84, derinlemesine davranis boyutu i¢in o = 0,86 ve samimi davranis boyutu i¢in o
= 0,86 olarak bildirmistir.

Calismada ilk olarak dlgeklerin yap1 gegerligi ve giivenilirligi ¢alismasi yapilmistir. Bu amagla 6ncelikle
Olgeklerin kesfedici ve dogrulayici faktdr analizleri yapilmig ardindan da giivenilirlik analizleri yapilmigtir.
Duygusal emek 6l¢eginin kesfedici faktor analizi sonuglari Tablo 1°de, dogrulayici fakt6r analizi sonucu elde
edilen uyum 1iyiligi degerleri ise Tablo 2’de sunulmustur. Tanimlayici istatistik, korelasyon ve giivenirlilik
analizi sonuglari ise Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 1. Duygusal Emek Olcegi Kesfedici Faktor Analizi

Faktor Yiikleri

Yiizeysel

Davranisg Derinlemesine Davranig Samimi Davranig
S1 0,823
S2 0,844
S3 0,846
S4 0,840
S5 0,826
S6 0,811
S7 0,807
S8 0,884
S9 0,902
S10 0,855
S11 0,895
S12 0,936
S13 0,883

Tablo 1’de yapilan kesfedici faktér analizi neticesinde duygusal emegin ii¢ faktor altinda toplandigi
gorlilmiistir. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testi sonunda KMO degeri 0,748 olarak tespit edilmis olup faktor
analizi i¢in 6rneklem biyiikliigii yeterlidir. Bartlett’s Kiiresellik Testi sonucunda Ki Kare degeri 5816.009,
serbestlik derecesi degeri (df) 78 ve Sig. Degeri ,000 bulunmus olup veriler ¢ok degiskenli normal dagilimdan
gelmektedir ve faktor analizine uygundur. Kesfedici faktor analizi neticesinde olgegin 1,2,3,4,5,6 numarali
maddelerinin yiizeysel davranisi; 7,8,9,10 numarali maddelerinin derinlemesine davranisi; 11,12,13 numarali
maddelerin ise samimi davranisi temsil ettigi goriilmiistiir. Faktor yiiklerinin ise, 0,807 ile 0,936 arasinda
oldugu soylenebilir. Yapilan KFA sonucunda ii¢ faktorlii yapiya sahip olan 6lgegin toplam varyansin %
75,742’sini agikladig tespit edilmistir.

Olgegin elde edilen ii¢ boyutlu yapisim dogrulamak igin AMOS paket programi yardinu ile dogrulayict
faktor analizi yapilmigtir. Duygusal emek 6lceginin dogrulayici faktor analizi Sekil 1’de ve uyum iyiligi
degerleri ise Tablo 2’ de verilmistir.
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DFA sonucu, yiizeysel davranig boyutunun faktor yiikleri 0,79 ile 0,84; derinlemesine davranis boyutunun
faktor yiiklerinin 0,63 ile 0,96 ve samimi davranis sergileme boyutunun faktor yiiklerinin ise 0,83 ile 0,97
araliginda deger aldig1 goriilmiistiir. Ayrica yiizeysel davranis ile samimi davranis sergileme arasinda ters
yonlii diisiik diizeyde, derinlemesine davranis ile samimi davranig sergileme arasinda ters yonde diisiik
diizeyde, yiizeysel davranis ile derinlemesine davranig arasinda ayni yonde diisiik diizeyde korelasyon tespit
edilmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Uyum lyiligi Degerleri

Degisken X2 df CMIN/ | GFI AGFI CFlI TLI | RMSEA
DF
Duygusal .
Emek 181.554 50 3.631 .956 .92 978 965 0.069

Faktor analizlerinden sonra dlgegin tanimlayici istatistik, korelasyon ve giivenirlilik analizleri yapilmis
analiz sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir.
Tablo 3. Tanimlayic Istatistik, Korelasyon ve Giivenirlilik Analizi

Degisken Cronbach | Ortalama Sdt Yiizeysel | Derinlemesine Samimi
Alpha .Sapma Davranis Davranis Davranig
Katsayisi
Yiizeysel
Davranis
919 2.8880 1.18175 1

Derinlemesine

Davranis 3.7386 1.00420 .061 1
.885
Samimi
Davranis N
913 3.1032 1.03853 -,352 .005 1

** 0,01 anlamlilik diizeyinde anlaml

Tablo 3’te goriildiigi gibi korelasyon analizi sonucunda, samimi davranig sergileme ile yiizeysel davranis
sergileme arasinda (r = -,352) orta diizeyde negatif yonde anlamli bir iliski bulunmustur. Giivenilirlik analizi
sonucu Cronbach’s Alpha katsayist yiizeysel davranis i¢in 0,919; derinlemesine davranis i¢in 0,885; samimi
davranis i¢in 0,913 olarak bulunmustur. Bu sonuglar biitiin degiskenlerin giivenilir oldugunu gostermektedir
(0,80 < 0.<1,00). Verilerin normal dagilima sahip olup olmadigini test etmek amaciyla degiskenlerin basiklik
ve carpiklik degerlerine bakilmistir. Basiklik ve carpiklik degerleri -2 ile +2 arasinda tespit edildiginden veriler
normal dagilima sahiptir (Bayram, 2013:109).

2.3.Bulgular
2.3.1.Yas Degiskeni Varyans Analizi

Degiskenlerin katilimcilarin yaslarina gore anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek icin varyans
analizi yapilmig ve analiz sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.
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Tablo 4. Yas Degiskeni Varyans Analizi Sonug¢lari

Kareler Kareler
Toplami Std.Hata | Ortalamasi F Anlamlilik
Yiizeysel Gruplar arasi
Davramyg 30.461 2 15230 | 11.316 .000
Gruplar igi
734.844 546 1.346
Toplam
765.305 548
Derinlemesine | Gruplar arasi
Davramg 1.278 2 639 633 532
Gruplar i¢i
551.339 546 1.010
Toplam
552.616 548
Samimi Gruplar arasi
Davranig 18.771 2 9.385 8.955 .000
Gruplar i¢i
572.269 546 1.048
Toplam
591.040 548

Varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel davranis ve samimi davranig yasa gore anlamli farklilik
gostermektedir. Farkliligin yoniinii gérebilmek icin Tukey testi yapilmigtir. Tukey testi sonuglarina gore,
ylizeysel davranig sergileme 18-30, 31-40 ve 41-50 arasi yasa sahip olanlar arasinda 18-30 yas grubu lehine
anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 18-30 yas araliginda olan ¢aligsanlar, 31-40 ile 41-50 aras1 yas araliginda
olan calisanlara gore daha ytiksek diizeyde yiizeysel davranis sergilemektedir. Samimi davranis sergileme ise
18-30, 31-40 ve 41-50 aras1 yasa sahip olanlar arasinda 31-40 yas grubu lehine anlaml1 farklilik gostermektedir.
Yani 31-40 yas araliginda olan galisanlar, 18-30 ile 41-50 aras1 yas araliginda olan ¢alisanlara gore daha yiiksek
diizeyde samimi davranig sergilemektedirler. Bu sonuclara gore, H1 ve H3 hipotezleri kabul edilmistir.

2.3.2. Cinsiyet Degiskeni Bagimsiz Orneklem Testi

Degiskenlerin katilimcilarin cinsiyetlerine gore anlaml farklilik gdsterip gostermedigini test etmek igin
bagimsiz 6rneklem testi yapilmig ve analiz sonuclar1 Tablo 5°te verilmistir.
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Tablo 5. Cinsiyet Bagimsiz Orneklem Testi

F t sd Sig. (2-tailed)
Yiizeysel Davranis 342 4.018 547 000
4.004 182.894 .000
Derinden Davranis 4.605 -.069 547 .945
-.065 168.387 949
Samimi Davranis .283 -5.356 547 .000
-5.421 186.761 .000

Bagimsiz 6rneklem testi sonucunda yiizeysel davranis sergileme kadinlar ile erkekler arasinda kadilar
lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, kadinlar erkeklere gore daha yiiksek diizeyde yiizeysel davranis
sergilemektedirler. Samimi davranis sergileme ise kadinlar ile erkekler arasinda erkekler lehine anlaml
farklilik gostermektedir. Yani, erkekler kadinlardan daha yiiksek diizeyde samimi davranis sergilemektedirler.
Bu sonuglara gore, H4 ve H6 hipotezleri kabul edilmistir.

2.3.3. Cahsanlarin Pozisyonu Degiskeni Bagimsiz Orneklem Testi

Degiskenlerin yoneticiler ve is¢iler arasinda anlamli farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin
bagimsiz 6rneklem testi yapilmus ve analiz sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.
Tablo 6. Pozisyon (Yonetici ve Is¢i) Bagimsiz Orneklem Testi

F t sd Sig. (2-tailed)
Yiizeysel Davranig .255 -1.977 547 .048
-2.009 94.788 .047
Derinden Davranig .009 -.998 547 318
-1.001 93.868 320
Samimi Davranig 1.198 1.982 547 .048
2.100 97.847 .038

Bagimsiz o6rneklem testi sonucunda samimi davranig sergileme isciler ile yoneticiler arasinda yoneticiler
lehine is pozisyonuna gore anlamli farklilik géstermektedir. Yani, yoneticiler is¢ilerden daha yiiksek diizeyde
samimi davranis sergilemektedirler. Bu sonuglara gére H9 hipotezi kabul edilmistir.

2.4.3. Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Degiskenlerin sektor tecriibesine gore anlamli farklilik gdsterip gostermedigini analiz etmek i¢in varyans
analizi yapilmis ve analiz sonuglart Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7. Sektor Tecriibesi Varyans Analizi

Kareler Kareler
Toplami1 Std.Hata | Ortalamasi F Anlamlilik
Gruplar
arast 30.771 4 7.693 5.697 000
Yiizeysel _
Davramg | Oruplarici | 734 534 544 1.350
Toplam | 765 305 548
Gruplar
arast 2.812 4 703 695 595
Derinlemesi _
ne Davramg | GrUPlarici | 549 g5 544 1.011
Toplam | gg5 616 548
Gruplar
arasi 30.083 4 7.521 7.293 000
Samimi _
Davramg | Oruplarici | g6 957 544 1.031
Toplam | 591 049 548

Varyans analizi sonuglarina gore yiizeysel davranig ve samimi davranig, sektor tecriibesine gore anlaml
farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Farkliligin yoniinii test edebilmek icin Tukey testi yapilmistir. Tukey testi
sonuclarina gore; Yiizeysel davranis sergileme 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 y1l ve 7-9 yil arasi ile sahip olanlar ile
10 y1l ve lizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olanlar lehine anlamli farklilik
gostermektedir. Yani, 1-3 yil arasi tecriibeye sahip olan galisanlar 1 yildan az, 4-6 yil ve 7-9 yil arasi1 tecriibeye
sahip olanlar ile 10 y1l ve {izeri tecriibeye sahip olan ¢alisanlara gore daha yliksek diizeyde yiizeysel davranig
sergilemektedirler. Samimi davranis sergileme ise 1 yildan az, 1-3 y1l, 4-6 y1l ve 7-9 yil arasi ile sahip olanlar
ile 10 yil ve lizeri tecriibeye sahip olanlar arasinda 10 yil ve iizeri tecriibeliler lehine anlamli farklilik
gostermektedir. Yani, 10 y1l ve lizerinde bir tecriibeye sahip olan c¢alisanlar 1 yildan az, 1-3 yil, 4-6 yil ve 7-9
yil arasi tecriibeye sahip olan ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde samimi davranis sergilemektedirler.

Bu sonuglara gore, H10 ve H12 hipotezleri kabul edilmistir.

2.5.1. Toplam Calisma Siiresi Varyans Analizi Testi

Degiskenlerin katilimcilarin hali hazirdaki otelde toplam c¢alima siirelerine gore anlamli farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek i¢in varyans analizi yapilmig ve analiz sonuglar1 Tablo 9°da verilmigtir.

Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, Yil: 2019 Cilt: 22 Say1:2



Hiiseyin ASLAN, ibrahim Sani MERT 724

Tablo 9. Toplam Calisma Siiresi Varyans Analizi Testi Sonuclar

Kareler Kareler
Toplami Std.Hata | Ortalamasi F Anlamlilik
Yiizeysel Gruplar | 7 948 2 13.974 10.347 000
Davranis arasi
Gr?g'ar 737.358 546 1.350
Toplam 765.305 548
Derinlemesine | Gruplar 4381 2 2191 2182 114
Davranis arasl
Gr;‘gpi'ar 548.235 546 1.004
Toplam 552.616 548
Samimi Gruplar | gg 198 2 29.099 29.818 000
Davranis arasi
Gr?g'ar 532.842 546 976
Toplam | 591.040 548

Varyans analizi sonuglara gore yiizeysel davranis ve samimi davranig toplam calisma siiresine gore
anlamh farklilik gostermektedir. Farkliligin yoniinii gorebilmek icin Tukey testi yapilmistir. Tukey testi
sonuclarina gore; yiizeysel davranis sergileme, 1 yildin az calisanlar ve 1-3 yil aras1 ¢alisanlar ile 4 y1l ve {izeri
calisanlar arasinda 1 yildan az siire calisanlar lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 1 yildin az
calisanlar 1-3 yil aras1 ¢alisanlar ile 4 yil ve {izeri ¢alisanlara gore daha yiiksek diizeyde yiizeysel davranig
sergilemektedirler. Samimi davranig sergileme, 1 yildin az ¢alisanlar ve 1-3 yil arasi ¢alisanlar ile 4 y1l ve {izeri
calisanlar arasinda 4 yil ve iizeri calisanlar lehine anlamli farklilik gostermektedir. Yani, 4 yil ve iizeri
caliganlar 1 yildan az caligsanlar ile 1-3 yil arasi galisanlara gore daha yiiksek diizeyde samimi davranig
sergilemektedirler. Bu sonuglara gore, H13 ve H15 hipotezleri kabul edilmistir.

SONUC

Calisanlarin davraniglar1 iizerinde etkili olan birgok faktdr bulunmaktadir. 1979 yilinda ilk olarak
calisilmaya baslandigindan bugiine kadar duygusal emeginde etkilendigi bir¢ok Onciiliin varligindan
bahsedilmistir. Genel olarak kavramin 6nciilerinin yapmis olduklar1 caligmalar ve daha sonrasinda da yapilan
caligmalar dogrultusunda, duygusal emegi etkileyen bireysel faktorlerin yas, cinsiyet, isletmedeki pozisyon,
caligilan is yerindeki toplam ¢alisma siiresi ve sektor tecriibesi olarak gruplandigi goriilmektedir (Hochschild,
2003; Grandey, 2000; Cheung ve Tang, 2010; Keles, 2014; Kizanlikli, 2014).

Bireylerin toplumda iistlenmis olduklar: rollerin orgiitlere yansimasiyla birlikte, drgiitlerde calisanlarin
sahip olduklar1 bireysel farkliliklarinin, organizasyon igerisinde c¢alisanlarin {stlendigi gorevlere gore
sekillendigi gorilmektedir. Bu ¢alismanin amaci demografik degiskenlerin ¢alisanlarin duygusal emek
kullanim diizeylerine olan etkisi belirlenmeye c¢alismaktir. Bu amagla yapilan analizler neticesinde,
calisanlarin duygusal emek davraniglar diizeylerine iliskin goriisleri; cinsiyetlerine, yaslarina, igletmedeki
pozisyonlarina, sektordeki toplam ¢alisma siirelerine ve is yerindeki toplam g¢aligsma siirelerine gére anlaml
farkliliklar gostermektedir.

Hochschild (1983)’e gore yas, duygusal emek davranisi {izerinde etkisi olan 6nemli bir faktordiir. Bu
arastirmada da, duygusal emek sergileme stratejilerinden yiizeysel davranis sergileme ve samimi davranig
sergileme ile katilimcilarin yaslari arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmis, derinlemesine davranis ile
herhangi bir iliski tespit edilememistir. Buna gore; arastirmaya katilanlarin yaslarinin artmasiyla birlikte
samimi davranis sergileme egilimlerinin de arttig1 bununla birlikte ylizeysel davranis sergileme diizeylerinin
ise azaldig1 sonucuna varmak miimkiindiir. Arastirmada elde edilen bu bulgu, Hochschild (1983), Cheung ve
Tang (2010), Dahling ve Perez (2010), Kruml ve Geddes (2000), Cheung ve Wu (2013), Lee (2016) ve Cole
(2015)’un c¢alismalarinin sonuglari ile tutarhilik gostermektedir. Yasin ilerlemesi ile birlikte c¢alisanlarin
duygusal emek davranisi sergilemede elde ettikleri deneyim goz Oniine alindiginda, yash ¢alisanlarin geng
calisanlara gore duygularini kontrol etmede duygusal uyumsuzluk yasamadiklari ve gosterim kurallarma
uygun hareket ederek yiizeysel davranig sergilemekten cok samimi davranig sergilemede daha basarili

Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi, Yil: 2019 Cilt: 22 Say1:2



725 Calisanlarin Duygusal Emek Diizeylerinin Bazi Demografik Degiskenler A¢isindan incelenmesi

olduklarini s6ylemek miimkiindiir. Ayrica otelcilik sektorii agisindan galiganlarin yaslarinin artmasi deneyimin
bir gostergesi oldugu gibi ayni zamanda da yasin artmasinin miisteri etkilesiminde ylizeysel davranistan ziyade
samimi davranis sergilenmesi iizerinde etkili oldugu degerlendirilmesi yapilabilmektedir.

Kadin ve erkeklerin duygusal emek kullanimlarinin farkli olabilecegini belirten Hochschild (1983, 2003)’e
gore cinsiyet, duygusal emek kullaniminda 6nemli bir etkendir. Hochschild (1983, 2003) yaptig1 calismalarda
kadinlarin duygusal emek gerektiren islerde daha basarili oldugundan bahsetmistir. Yas degiskeninde oldugu
gibi duygusal emek sergileme stratejilerinden yiizeysel davranis sergileme ve samimi davranis sergileme ile
katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmis, derinlemesine davranis ile herhangi
bir iliski tespit edilememistir. Arastirmada kadinlarin, erkeklerden daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi ve
erkeklerin kadinlara gbre daha fazla samimi davranis sergiledigi bulgusu edilmistir. Bu bulgu; turizm
sektoriindeki zor ¢aligsma kosullarina erkek calisanlarin kadin ¢alisanlara gore daha iyi uyum saglayabildikleri
ve duygusal uyumsuzluk yasamadan hissetmis olduklar1 samimi duygular1 sergilemede kadin ¢alisanlardan
daha basarili olduklari ile agiklanabilir. Bu bulgu Biron ve Veldhowen (2012) ve Schaubroeck ve Jones (2000)
caligma bulgulariyla uyumludur. Konu ile ilgili 6nceki arastirmalara bakildiginda bazi arastirmacilar, 6rnegin;
Cottingham ve dig. (2015), Cheung ve Tang (2010), Grandey (2000) ve Wharton ve Erickson (1993) duygusal
emek gosterimine kadinlarin daha ¢ok basvurdugunu belirtmis olsalar da Simon ve Nath (2004) yapmis
olduklari caligmada kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal emek sergilemedikleri sonucuna ulagmislardir.
Erickson ve Ritter (2001) ve Erickson (2005) ise duygusal emegin etkilerinin cinsiyete gore degismedigini
tespit etmislerdir. Yapilan bu calismalarda goriilecegi ilizere duygusal emek gdsteriminin cinsiyete gore
farklilasip farklilasmadigi hususunda ortak bir degerlendirme yapilamamaktadir. Duygusal emek gdsteriminin
kadin ve erkekler arasinda toplum, o6rgiit, endiistri, statii, giic vb. kosullara gore degisebilecegi sOylenebilir.
Bu arastirmada ortaya c¢ikan sonuglar yalnizca Orneklem grubunun ve kadin-erkek sayisindan ve
ozelliklerinden yola ¢ikilarak degerlendirilebilecegi igin ayn1 alanda yapilan baska bir arastirmada ortaya
cikabilecek farkli sonuglar normal kargilanmalidir.

Caliganlarin isletmedeki pozisyonlarmin duygusal emek kullaniminda bir farkliliga sebep olup olmadigina
yonelik bulgular incelendiginde, ¢alisanlarin pozisyonlari ile duygusal emek stratejilerinden samimi davranis
arasinda anlamli iligki tespit edilmis, yilizeysel davranis sergileme ve derinlemesine davranis sergileme ile iligki
tespit edilememistir. Aragtirmada yoneticilerin is¢ilerden daha fazla samimi davranig sergiledikleri bulgusu
elde edilmistir. Bu bulgu Sezer Aydin (2017) ve Kizanlikli (2014) calisma bulgulariyla uyumludur.
Arastirmadan elde edilen bu bulguya gore yoneticilerin yillar i¢cinde elde ettikleri deneyim sayesinde iscilere
nazaran derinlemesine davranis ve ylizeysel davranig sergileme ihtiyact duymadiklar1 ve kendi hissetmis
olduklar1 duygularini is siireglerine yansittiklar1 degerlendirilmesini yapmak miimkiindir.

Calisanlarin, hali hazirda ¢alistiklar1 oteldeki toplam ¢aligsma siirelerinin duygusal emek kullaniminda bir
farkliliga sebep olup olmadigina yonelik bulgular incelendiginde, ¢aliganlarin yilizeysel veya samimi davranis
sergilemeleri ile oteldeki toplam g¢alisma siireleri arasinda anlamli farklilik tespit edilmis, derinlemesine
davranis ile bir iligki tespit edilememistir. Arastirmada otelde bir yi1ldan daha az ¢alisanlarin yiizeysel davranig
sergiledikleri, dort yi1l ve iizeri ¢caliganlarin ise samimi davranis sergiledikleri goriilmiistiir. Aragtirmada elde
edilen bu bulgu Kizanlikli (2014) ¢alismasinda elde edilen bulguyla ortiismektedir. Bu bulgu, otelde uzun siire
calisan personelin duygusal deneyim ve is tecriibelerinin artmasiyla birlikte misteri etkilesiminde duygusal
emek kullaniminda duygusal uyumsuzluk yasamadan ve ylizeysel davranis ile derinlemesine davranig
sergileme ihtiyaci hissetmeden hissetmis olduklar1 duygulari miisterilere samimi davranis sergileyerek
gosterdikleri degerlendirmesi ile agiklanmaktadir.

Aragtirmadaki bir diger degisken olan calisanlarin otelcilik sektoriindeki toplam sektor tecriibelerinin
duygusal emek kullaniminda bir farkliliga sebep olup olmadigina yonelik bulgular incelendiginde, ¢alisanlarin
toplam sektor tecriibeleri ile duygusal emek stratejilerinden yiizeysel veya samimi davranig sergilemeleri
arasinda anlaml farklilik tespit edilmis, derinlemesine davranis ile bir iligki tespit edilememistir. Otelcilik
sektoriinde 1-3 y1l aras1 deneyime sahip olan ¢alisanlarin yiizeysel davranig sergiledikleri, 10 y1l ve tizerinde
deneyime sahip olan galisanlarin ise samimi davranig sergiledikleri goriilmiistiir. Bu bulgular dnceki bazi
aragtirma bulgulartyla da ortiismektedir. Ornegin; Cheung ve Tang (2010), Kruml ve Geddes (2000) ve
Kizanlikli (2014). Gerek hali hazirdaki otelde toplam ¢aligsma siiresi, gerekse de otelcilik sektdriindeki toplam
deneyimin duygusal emek kullanimina olan etkisinde otelcilik deneyimi etkisinin énemi ortaya ¢ikmaktadir.
Calisanlarin oteldeki ve sektdrdeki deneyimlerinin artmasiyla birlikte duygusal emek kullaniminda pek fazla
duygusal uyumsuzluk yasamadiklar1 ve gosterim kurallarinin kendilerinde bir baski olusturmadan yiizeysel
davranis veya derinlemesine davranis sergilemeden miisteri etkilesiminde kendi duygulariyla samimi davranis
sergilediklerini soylemek miimkiindiir.
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Isletmelerin faaliyetlerinde etkili ve verimli olmalari, bu isletmelerde galisan bireylerin yaptiklar katkilarla
dogru orantili olarak artmaktadir (Begenirbag, 2015). Bu dogrultuda otel isletmelerin belirli tecriibeye ve yasa
sahip caliganlar1 istihdam etmeleri gerek duygusal emek kullanimin olumsuz sonug¢larindan daha az
etkilenilmesine gerekse de hizmet kalitesinin arttirilmasina neden olacaktir.
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