Anatolia: Turizm Arastirmalan Dergisi, Cilt 27, Say 2, Giiz: 273 - 289, 2016.
Copyright © 2016 anatolia

Biitiin haklari sakhdir

ISSN: 1300-4220 (1990-2016)

doi: 10.17123/atad.vol27iss20002

Kisilik ve Sosyalizasyonun Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Butik Otel Ornegi
The Effect of Personality and Socialization on Emotional Labor: Case of Boutique Hotel

Gaye DENiz*

*Ogr. Gor., Nevsehir Hact Bektas Veli Universitesi, Turizm Fakiiltesi, Turizm I§letmecili§i Baliimii, 50300, Nevsehir.

E-posta: gaye.yuksel@nevsehir.edu.tr

MAKALE BILGILERI

Makale islem bilgileri:
Gonderilme tarihi: 7 Temmuz 2015
Birinci diizeltme: 13 Kasim 2015
ikinci diizeltme: 30 Aralik 2015
Uciingii diizeltme: 4 Subat 2016
Kabul: 6 Subat 2016

Anahtar sézciikler: Duygusal emek,
Kisilik ozellikleri, Sosyalizasyon diize-
yi, Butik otel, Nevsehir.

ARTICLE INFO

Article history:

Submitted: 7 July 2015
Resubmitted: 13 November 2015
Resubmitted: 30 December 2015
Resubmitted: 4 February 2016 5
Accepted: 6 February 2016

Key words: Emotional labor,
Personality traits, Socialization level,
Boutique hotel, Nevsehir.

GIRIS

0z

Alanyazinda Kisilik 6zellikleri, sosyalizasyon diizeyleri ve duygusal emek konusunda ¢ok sayida ¢alisma yapil-
mis ve kavramlarin orgitler acisindan 6nemleri vurgulanmistir. Ancak, kisilik 6zellikleri ve sosyalizasyon
duizeyleri kavramlarinin duygusal emek lizerindeki etkisine yonelik yeterli diizeyde calisma olmadigi gozlen-
mistir. Bu calismanin amaci, isgérenlerin kisilik 6zellikleri ve sosyalizasyon diizeylerinin, sergiledikleri duygu-
sal emek davranis stratejileri lizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Nevsehir ilinde faaliyet gosteren butik otel
isletmelerinde calisan isgérenlerden olusan evrenden anket teknigiyle veri toplanmis ve istatistiksel agidan
degerlendirilmistir. Hipotezleri test etmek i¢in yapilan regresyon analizleri sonucunda nevrotikligin duygusal
uyumsuzlugu olumlu ve anlaml bir sekilde etkiledigi goriliirken, 6rgitsel bagliligin duygusal uyumsuziugu
olumsuz ve anlamli bir sekilde etkiledigi ortaya konulmustur. ilaveten sosyalizasyon diizeylerinden érgiitsel
kabullenme ve is tatmininin duygusal caba Ulizerindeki etkisi ile sosyalizasyonun bir biitiin olarak duygusal
caba lizerindeki etkisinin olumlu ve anlamli oldugu tespit edilmistir. Calismaya dair bulgularin, 6zellikle turizm
alanyazini agisindan sinirl sayida arastirma yapilmis olmasi nedeniyle bu alana katki saglayacagi beklen-
mektedir.

ABSTRACT

Many studies on personality traits, socialization levels, and emotional labor were carried out and the impor-
tance of these concepts for organizations were emphasized. However, it was observed that there were not
many studies about the effect of personality traits and socialization level on emotional labor. The purpose of
this study is to reveal the effects of employees’ personality traits and socialization levels on their emotional
labor behavior strategies. The data were collected via a questionnaire from the population which consisted
of employees of boutique hotels in the province of Nevsehir and statistically evaluated. In order to test the
hypotheses, regression analyses were carried out and it was determined that organizational commitment had
a significant and negative impact on emotional dissonance while neuroticism had a significant and positive
impact on emotional dissonance. In addition, the effect of organizational acceptance and job satisfaction
which are socialization levels on emotional effort and the effect of socialization as a whole on emotional
effort were found to be positive and significant. The findings of the study are expected to contribute to tourism
literature due to there are few studies on this subject.

netebilme becerisiyle miisteri memnuniyetini en

Diinyadaki hizli niifus artisi, iilke ekonomileri-
nin siirdiiriilebilir biiylimesi ve insan kaynakla-
rinin kadrolama talebine cevap verebilmek igin,
sektorel gesitlenme ve farkli pazarlara ulasabil-
me yetenegi ile dengelenebilmektedir. Bu siireg-
te hizmetler sektorii; ekonomik biiylime, rekabet
ve istihdamda oncii bir rol iistlenmektedir. Miis-
teri-isgoren etkilesiminin yogun oldugu bilinen
hizmetler sektdriinde isgorenlerden, miisterileri
ile empati kurmalar1 ve kendi duygularini yo6-

{ist diizeye gikarmalari beklenmektedir. Orgiitle-
rin, iggdrenlerin duygu ve davranislarinda olus-
turmaya calistig1 tutumsal 6zellikler, arastirma
konularina bir yenisinin eklenmesine neden ol-
mustur. iggérenlerin duygu ve davranislarinda
olusturulmaya ¢alisilan bu kontrol sistemi ile bir-
likte “duygusal emek” kavrami da alanyazindaki
yerini almis ve 6zellikle son yillarda arastirma-
cilarin sektorde farkli bir¢ok alan ve is kolunda
olumlu ve olumsuz bir¢ok yoniiyle ele aldikla-
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1 bir kavram haline gelmistir (Kozak ve Giiglii
2008; Austin ve Dore 2008; Wong ve Wang 2009;
Salman ve Uygur 2010; Avcl ve Boylu 2010; Bas-
bug 2010; Ashkanasy ve Humphrey 2011; Celik
ve Turung 2011; Giirsoy vd. 2011; Lam ve Chen
2012; Basim vd. 2012; Chu vd. 2012; Hur vd. 2013;
Shani vd. 2014).

Ozellikle konaklama isletmelerinde siklikla
goriilmesi sebebiyle isgorenlerin sergiledikleri
duygusal emek stratejilerini etkileyen kavram-
larin ele alinmasi gerektigi diistiniilmiistiir. Bu
kavramlardan bir tanesi olan kisilik 6zellikleri,
bir bireyin duygusal emek sergilerken kullan-
dig: stratejileri etkileyen bireysel 6zelliklerin en
Oonemlilerinden biri olarak diistiniilmektedir (Di-
efendorff vd. 2005; Zapf ve Holz 2006). Isgiren-
lerin sergiledikleri duygusal emek stratejilerini
etkileyen bir diger kavram da sosyalizasyon dii-
zeyleridir (Rafaeli ve Sutton 1987, 1989; Grandey
2000; Gosserand 2003).

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerin-
de calisan isgorenlerin sahip oldugu kisilik 6zel-
liklerinin ve sosyalizasyon diizeylerinin, isgoren-
lerin sergiledikleri duygusal emek stratejilerini
nasil etkiledigini ortaya koymaktir. Daha 6nce
yapilan arastirmalarda, gerek kisilik 6zellikleri-
nin gerekse sosyalizasyon diizeyinin duygusal
emekle olan iliskisi ayr1 sekilde ve farkli sektor-
lerde ele alinmakla birlikte, her iki degiskenin
konaklama igletmelerinde arastirma konusu ola-
rak ¢ok fazla ele alinmamasi ve mevcut ¢alisma-
lara bir yenisinin eklenmesi nedeniyle bu ¢alis-
ma Onem tasimaktadir. Calismadan elde edilen
arastirma sonug¢larinin, konaklama isletmeleri
tarafindan g6z oniine bulundurularak gerek ise
alim gerekse oryantasyon asamasinda gerekli 6n-
lemlerin alinmasi ve sektorde yasanan duygusal
emek sorununun kismen de olsa ¢6ziime kavus-
turulmasi yoniiyle, ¢calismanin alanyazina katki-
da bulunmasi beklenmektedir.

KURAMSAL CERCEVE
Kisilik Ozellikleri

Alanyazinda kisilik farkliliklarini niteleyen ve
yapisini temsil eden 6zelliklerin neler olduguna
yonelik modeller bulunmakla birlikte, genel ola-
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rak bes faktorlii yapinin siklikla kullanildig: g6-
riillmektedir (Barrick ve Mount 1991; Judge vd.
1999; Gosling vd. 2003). Model, kisiligi “disado-
niikliik”, “nevrotizm”, “uyumluluk”, “6z disip-
lin” ve “gelisime agiklik” olmak iizere bes temel

boyutta aciklamaktadir (Barrick ve Mount 1991: 1).

Disadoniikliik; kisilerarasi baglamda sicak,
sosyal ve neseli olmay1 agiklar ve disadoniik in-
sanlar genellikle ruhsal egilimlerinin bir neti-
cesi olarak toplumda daha yetenekli olma egili-
mindedirler (McCrae ve John 1992: 178). Yiiksek
diizeyde “nevrotik” kisilik yapisina sahip kisi-
ler, Tiirkge’de huzursuz, sinirli, asabi, karamsar,
problemli, bunalimli, endiseli, stipheci, gergin
gibi sifatlarla tanimlanmaktadir (Deniz ve Unsal
2010: 33). Bireyin insancil yoniinii ele alan uyum-
luluk boyutu; nezaket, esneklik, is birligine yat-
kinlik, affedici olma, yumusak kalplilik ve hosgo-
rii gibi 6zellikleri kapsar (McCrae ve John 1992:
196). Oz disiplin; disiplinli olmak, gorev agkiyla
ve sorumlu bir sekilde hareket etmek anlamina
gelir (Costa ve McCrae 1998: 120). Gelisime agik-
lik, bes faktor kisilik yapisi i¢inde biligsel yonii
en fazla olan Ozelliktir. Yiiksek seviyede gelisime
agik olan bireyler, hayal kuran, macerac, orijinal,
yaratici, merakli, kendi diisiince ve duygularina
yonelen; diisiik seviyedekiler ise geleneksel, tu-
tucu, ilgisiz olarak nitelendirilmektedirler (Ba-
sim vd. 2009: 23).

Bu kisilik 6zelliklerinin, 6zellikle konaklama
isletmelerinde calisan isgorenlerin sergiledikleri
duygusal emek davranis stratejilerini ne yonde
etkilediginin ele alinmasinda fayda bulunmaktadr.

Sosyalizasyon

Orgiitsel sosyalizasyon, drgiite yeni gelen isgo-
renlerin, kendilerini orgiitiin tam bir iiyesi gibi
hissedebilmeleri i¢in gereken bilgi, davranis ve
tutumlar1 kazandiklar1 bir stirectir (Calik 2003:
163). Orgiitsel sosyalizasyonun temel amact, is-
gorenlerin diger calisanlarla ayni normlara ve
degerlere uymasi ile bunlarin érgiitte paylasimi-
na yonelik kontroliin siirdiiriilmesidir (Iplik vd.
2012: 102). Orgiitler, kisilerin yeterliliklerini ve
niteliklerini 6rgiite uyumlu hale getirmeye, yeni
isgorenler de basarili ve kabul edilebilir bir orgiit
iiyesi olmak igin, Orgiitiin standartlar1 ve onlarin
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kapsadig1 davranis yollarini 6grenmeye calisir-
lar. Gerek isgOrenin yaptig: isten tatmin sagla-
masi, gerekse Orgiitiin amaglarinin gerceklestiril-
mesi sosyalizasyon siirecinin etkinligine baghdir.
Ozellikle konaklama isletmelerinde iggorenlerin
orgiitsel degerleri, normlar1 ve davranislari be-
nimsemesi hususunda 6nde gelen araglardan biri
olarak kabul edilmektedir (S0kmen ve Tarakgi-
oglu 2008: 37-38).

Sosyalizasyonla birlikte 6grenilen duygusal
davranis kurallari, iste sergilenmesi istenen uy-
gun duygusal ifadelerle ilgili 6rgiitsel beklentile-
ri ifade eder ve bu kurallarin algisi, sosyal, mesle-
ki ve orgiitsel normlarla gelistirilebilir (Rafaeli ve
Sutton 1989: 10-11; Grandey 2000: 101). Rafaeli ve
Sutton (1987: 26), davranis kurallariyla ilgili bu
normlar1 olusturmak ve devamliligini saglamak
i¢in orgiitte kullanilan yaklasimlardan birinin de
sosyalizasyon siireci oldugunu 6ne siirmektedir.
Buna gore sosyalizasyon uygulamalari, isgoren-
lere gesitli durumlarda hangi duygularin sergi-
lenip hangilerinin sergilenmeyecegini 6gretmek
i¢in iyi bir yol olabilir (Gosserand 2003: 15-92).

Orgiitlerde duygusal emegin sergilenmesi si-
rasinda basvurulan davranis kurallarinin sosya-
lizasyon siirecinde 6grenildigi diistintildiigiinde,
isgorenlerin sosyalizasyon diizeylerinin davranis
stratejilerini ne Olgiide etkilediginin ortaya kon-
mast yararl olacaktir.

Duygusal Emek

Miisteriyle etkilesimin en sik yasandig: alanlar-
dan biri olan hizmet sektoriinde isgorenlerden,
rekabette 6zel bir tistiinliik kazandiracak sekilde
miisterileri ile empati kurmak ve kendi duygula-
rin1 sekillendirmek suretiyle miisteri memnuni-
yetini en {ist diizeye ¢ikarmalari beklenmektedir.
Orgiitlerin, isgdrenlerin duygu ve davranislarin-
da olusturmaya calistig1 bu kontrol sistemi ile
birlikte “duygusal emek” kavrami da alanyazin-
daki yerini almis ve aragtirmacilarin olumlu ve
olumsuz bir¢ok yoniiyle ele aldiklar: bir kavram
haline gelmistir.

Ozellikle son yillarda, duygusal emege yone-
lik talep hizla artarak sektorde farkl bir¢ok alan
ve is kolunda 6nemli bir bilesen haline gelmis ve
metalasma siirecine girmistir (Kozak ve Giiglii

2008; Austin ve Dore 2008; Wong ve Wang 2009;
Salman ve Uygur 2010; Avci ve Boylu 2010; Bas-
bug 2010; Ashkanasy ve Humphrey 2011; Celik
ve Turung 2011; Giirsoy vd. 2011; Lam ve Chen
2012; Basim vd. 2012; Chu vd. 2012; Hur vd. 2013;
Shani vd. 2014). Ornegin; yaptiklar1 ¢alismada
Kozak ve Giiglii (2008: 39), duygusal emegi duy-
gusal ¢aba olarak ifade etmis ve isgoren secim
siirecinde duygusal ¢aba faktorleri olarak belir-
lenen; yiizeysel davranis, derin davranis, samimi
davranis, duygulari yansitma ve goriiniim kural-
lar1 ile ilgili kriterlerin turizm isletmelerinde ise
alma stirecinde ne Olciide dikkate alindigini ele
almugtir.

Duygusal emek kavramy, ilk kez 1983 yilinda
Arlie Russell Hochschild tarafindan yazilan “Y6-
netilen Kalpler: Insan Duygularinin Ticarilesme-
si” isimli kitapla alanyazina girmis ve “bir ticret
karsiliginda satilan ve degisim degeri olan, ge-
nel olarak gozlemlenebilir yiiz (mimik) ve beden
gosterimi olusturmak icin duygularin yonetilme-
si” olarak tanimlanmistir (Hochschild 1983: 7).
Bu anlamda duygusal emek, genellikle isgérenin
rol gerekliliklerinden biri olarak kabul edilmek-
te ve Orgiit tarafindan istenen bazi duygularin
gosterilmesine ya da istenmeyen baz1 duygularin
gizlenmesine yonelik cabalar1 ifade etmektedir
(Seger ve Tinar 2004: 272).

Alanyazin incelendiginde arastirmacilarin duy-
gusal emegi farkli boyutlarda ele aldiklar: goriil-
mektedir. Bu calismada ise duygusal emek, Chu
ve Murrmann’in (2006: 1182) agirlamada duygu-
sal emek diizeyini 6l¢cmek adina gelistirdikleri
olcekte yer alan boyutlar olan “duygusal uyum-
suzluk (celiski)” ve “duygusal ¢aba” boyutlarryla
ele alinmistir. Chu ve Murrmann’in (2006: 1182-
1183) iki zit ugta yer alan ytiizeysel rol yapma ve
gercek (samimi) duyguyu Olctiigiinii savundugu
duygusal emegin duygusal uyumsuzluk boyu-
tu, Kruml ve Geddes’e (2000: 19) gore isgorenle-
rin ifade ettikleri duygular1 gercek duygulariyla
uyumlu hale getirme derecesini yansitmaktadir.
Middleton’in (1989: 199) “orgiitlerde sergilenme-
si gereken duygular ile gercekten hissedilen duy-
gular arasindaki catisma” olarak degerlendirdi-
gi duygusal uyumsuzluk; Morris ve Feldman’a
(1996: 992) gore “gercekten hissedilen ve orgiit-
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sel olarak gerekli olan duygularin varliginin es-
lesmemesi durumunda daha fazla kontrol, yete-
nek ve dikkat eylemi gerektiren duygusal eme-
gin dordiincii bir boyutu” olarak ele alinmaistir.
Buna gore, duygusal uyumsuzluk ne kadar fazla
ise duygusal emek sarf etme gereksinimi da o ka-
dar artmaktadir. Duygusal ¢aba boyutu ise de-
rinlemesine rol yapmay1 icermektedir. Duygusal
emegin bu boyutunda kisinin, isinin gerektirdi-
gi duyguyu hissetmek i¢in ¢aba sarf etmesi s6z
konusudur (Basbug vd. 2010: 257). Derinlemesi-
ne davranisin yiizeysel rol yapma davranisindan
farkli tarafi, bu yontemde sadece davranislarin
degil, duygularin da davranis kurallarina uyum-
lu hale getirilmesidir (Tung vd. 2014: 46).

Duygusal emek sergilerken iki boyuttan biri-
nin kullanilmasi; meydana getirdigi bireysel ya
da orgiitsel sonuglarla isgorenlerin ve isletmele-
rin hayatinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Do-
layisiyla bu ¢alismada, isgorenlerin sergiledik-
leri duygusal emek stratejilerini etkileyen ve bu
stratejileri diizenlemelerine yardimci olan kisilik
ozellikleri ve sosyalizasyon diizeyleri incelenmis
ve sonuglari ortaya konmustur.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde
calisan farkli demografik 6zellikte ve gesitli or-
glitsel diizeylerdeki isgorenlerin sahip olduklar1
kisilik 6zelliklerinin ve sosyalizasyon diizeyleri-
nin, sergiledikleri duygusal emek davranig stra-
tejilerini ne sekilde etkiledigini ortaya koymaktir.

Her iki bagimsiz degiskenin de duygusal emek
tizerindeki etkisini konaklama isletmelerinde in-
celeme konusu yapmis arastirma sayis1 oldukga
azdir (Johnson 2004; Wong vd. 2007; Kim 2008;
Johanson ve Woods 2008; Karatepe ve Aleshinlo-
ye 2009; Sohn ve Lee 2012; Ehigie vd. 2012). Bu
diistinceden hareketle, s6z konusu kavramlar ile
duygusal emek davranis stratejileri arasindaki
iliskiler cok boyutlu olarak incelenmistir.

Calismanin uygulama alani i¢inde evren; ko-
naklama isletmeleri arasinda yer alan, 6zellikle
misafirlerine “evinde gibilik” duygusu yasat-
masi ve “kisiye 6zel” hizmet sunmasi nedeniy-
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le duygusal emegin siklikla yasandigi, Nevsehir
ilinde bulunan, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'ndan
“Turizm Isletme Belgeli Ozel Tesis” statiisiine
sahip ve web sayfalarinda butik otel olarak pa-
zarlanan kiigiik otellerde ¢alisan isgorenler ola-
rak belirlenmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'na
gore butik otel; yapisal 6zelligi, mimari tasari-
my, tefris, dekorasyon ve kullanilan malzemesi
yoniinden 6zgiinliik arz eden, isletme ve servis
yoniinden tistiin standart ve yiiksek kalitede, de-
neyimli veya konusunda egitimli personel ile ki-
siye 6zel hizmet verilen ve belirli nitelikleri tasi-
yan en az on odali otellerdir. Ozel destinasyonlar
ile farkli miisteri profillerine hitap edebilen ve bu
ozelligi ile son yillarda oldukca ilgi goren butik
oteller, Turizm Bakanligindan “Ozel Belgeli Islet-
me” statiisi alinarak agilmaktadir. Butik oteller
ideal olarak ortalama 15-30 oda olmakla beraber
10 oda ya da 60 odaya da sahip olabilmektedir
(Gokdeniz 1999: 8).

Nevsehir {1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii'nden
alian bilgiye gore, bolgede yaklasik 40 adet bu-
tik otel ve/veya butik otel tarzi isletme bulun-
maktadir. Ancak Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin
sunmus oldugu standartta “en az on oda” kriteri
bulundugu i¢in bunlardan oda sayis1 10 ve iize-
ri olan butik otellerde ¢alisan isgorenler hedef
alinmuistir. S6z konusu otellerin insan kaynakla-
r1 birimlerinden alinan bilgiye gore toplam per-
sonel sayisinin yaklasik 120 kisi ve bu sayimnin da
tamamina ulasilabilir olmasindan hareketle ev-
ren belirlenmistir. Bu baglamda yazar tarafindan
otellere daha sonra toplanmak iizere toplam 120
anket dagitilmis ve dagitilan anketlerden 102’si
geri donmiistiir. Biiytikoztiirk’e (2005: 12) gore
saglikli yorum yapabilmek icin anket geri doniis
oraninin %70-80’in iizerinde olmasi1 beklenir. Bu
calismada ise anketlerin geri doniis orani %85'dir
ve bu oran bilimsel olarak kabul edilebilir.

Arastirma Modeli ve Hipotezler

Alanyazinda konu ile iligkili ¢alismalardan yo-
la ¢ikarak arastirma modeli olusturulmus ve hi-
potezler gelistirilmistir. Calismada konaklama
isletmelerinde calisan isgorenlerin sergiledigi
duygusal emek davranis stratejilerini etkileyen
faktorler olarak isgorenlerin kisilik 6zellikleri ve
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Sekil 1. Kavramsal Aragtirma Modeli

sosyalizasyon diizeyleri ele alinmigtir. Onerilen
arastirma modeli (Sekil 1) ve hipotezler asagida
verilmistir.

Duygusal emek ile ilgili alanyazinda, davra-
nis stratejilerini etkilemesi agisindan bes faktor
kisilik 6zelliklerine siklikla deginilmektedir. D1-
sadoniikliigiin duygusal emek tizerindeki etkisi
uyumlu, yetenekli, tutarli ve motive olmak te-
rimleriyle agiklanabilir (Grandey vd. 2012: 7). Ki-
silerarasi etkilesimde kendiliginden olumlu duy-
gular sergileyebilen disadoniik isgorenler daha
az duygusal uyumsuzluk sergilerken, duygusal
caba gostermede de zorlanmadiklar: goriilmek-
tedir (Barrick ve Mount 2000: 16; Judge vd. 2009:
57). Otel hizmet saglayicilarinin duygusal emek
gosterimleri ve titkenmislik diizeyleri tizerindeki
etkilerini arastiran bir ¢alismada (Kim 2008: 159),
disadoniikliigiin duygusal ¢aba {izerinde olum-
lu bir etkisi bulunabilecegi sonucuna ulasilmistir.
Ehigie ve digerleri (2012: 335) tarafindan yapilan
otelde miisteriyle temas halinde 6n planda gali-
sanlarin duygusal emek gosterimlerinin belirle-
yicileri olarak kisilik faktorlerinin ve duygusal
zekanin ele alindig1 bir diger galismada ise disa-

doniiklitk davranisinin duygusal uyumsuzlugu
olumlu olarak etkiledigi bulunmustur.

Bir¢ok ¢alismada nevrotikligin olumsuz duy-
gulanimla, olumsuz duygulanimin ise duygusal
uyumsuzlukla anlamli ve olumlu olarak iligkili
oldugu gozlenmektedir (Brotheridge ve Grandey
2002: 23; Liu vd. 2004: 986; Diefendorff vd. 2005:
273). Zira bireyler, is yerinde amaglarina ulasmak
i¢in siklikla 6fkelerini ya da kaygilarini bastir-
mak seklinde duygularinmi diizenlemeye gerek-
sinim duyarlar. Kim (2008: 155) yapmis oldugu
calismada, olumsuz duyguyu nevrotiklikle kav-
ramsallagtirarak otel personelinin yiizeysel dav-
raniglar ile arasindaki iliskiyi incelemektedir.
Buna gore, yiizeysel davranis ile olumsuz duygu
yani nevrotiklik arasinda anlamli ve olumlu bir
iliski mevcuttur ve isgérenin nevrotik olma du-
rumu ne kadar yiiksekse duygusal uyumsuzluk
sergilemesi de o kadar artmaktadir. Austin ve
digerleri de (2008: 679) nevrotikligin duygusal
uyumsuzlukla olumlu ve 6nemli derecede iligkili
oldugunu ifade etmektedir. Buna gore duygusal
uyumsuzluk ve olumsuz gosterim kurallar alg-
st nevrotiklikle olumlu olarak iligkilidir. Yal¢in'in

Cilt 27 o Sayi 2 e Giz2016 o 277




Kisilik ve Sosyalizasyonun Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Butik Otel Ornegi

(2010: 21-22) yapmis oldugu arastirmanin sonug-
larina gore nevrotiklik ile duygusal ¢aba arasin-
da da negatif yonlii ve anlamli bir iligki bulun-
mustur. Yiiksek nevrotiklik sergileyen bireyler,
miisterilerle olan etkilesimleri sirasinda duygu-
larmn siklikla gizleme gereksinimi duyacaklarin-
dan, daha sik olarak olumsuz duygu tecriibe ede-
ceklerdir. Duygusal ¢aba i¢sel duygularin mani-
piilasyonunu igerdiginden, yiiksek nevrotiklik
sergileyen bireyler duygularini uygun bir yolla
diizenleyemeyecekler ve duygularini yonetme-
ye ¢alisanlara oranla duygusal sapmaya maruz
kalabileceklerdir. Bu nedenle nevrotik 6zellige
sahip bireyler, hizmet sektorii ve 6zellikle kisile-
rarasi etkilesimi iceren isler i¢in uygun degildir
(Yazdani 2013: 8-10).

Uyumluluk, miisterilerle stirekli etkilesim ha-
linde olan isgorenler icin 6nemli bir kisilik 6zelli-
gidir (Mount vd. 1998: 151). Uyumlu insanlar bas-
kalarinin nasil olduklariyla gercekten ilgilendik-
lerinden, miisteri gereksinimleri konusunda de-
rinlemesine rol yapma araciligryla daha empatik
davranabilirler ve daha az ytizeysel rol yapmaya
gereksinim duyarlar (Kiffin-Petersen vd. 2011:
46). Uyumluluk 6zelligine sahip bireyler, duygu-
larin yonetilmesi konusunda daha az duygusal
emekle karsi karsiya gelecek (Yazdani 2013: 8-9)
ve duygusal ¢aba sergileme egilimi gosterecek-
lerdir (Austin vd. 2007: 179). Turizme dayal1 bir
bakis agisiyla yaklasildiginda, hizmet sunumu
sirasindaki duygusal emek performans: kabul
edilebilir bir uyumluluk seviyesinden daha faz-
lasina ulasmay1 ifade eder (Van Dijk vd. 2011: 39).

Tablo 1. Kisilik Ozellikleri {le Tlgili Hipotezler

Oz disiplin; sosyal diizenlemeleri, kurallar1 ve
normlar1 koruyan bir kisilik 6zelligi olmasi ne-
deniyle, hizmet sunucularin duygusal emekleri
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Sohn ve Lee
2012: 121). Diefendoff ve digerlerine (2005: 342-
352) gore 0z disipline sahip bireyler sorumlu ve
dikkatli olduklarindan, duygu gosterim kuralla-
rina daha biiyiik bir baglilik gosterebilmekte ve
daha otantik ve samimi olmak suretiyle orgiitiin
beklentilerini karsilayabilmektedirler. Bununla
birlikte bu bireyler, duygularin: yiizeysel rol ya-
parak taklit etmektense, derinlemesine rol yapma
davranis: sergilemeye daha yatkin olabilecekler-
dir. Arastirma sonuglari da bu argtiman destek-
ler nitelikte 6z disiplinin duygusal uyumsuzluk
ile negatif yonlii ve anlamsiz, duygusal ¢aba ile
olumlu ve anlamli olarak iligkili oldugunu ortaya
koymaktadir (Austin vd. 2008: 680; Yal¢in 2010:
90; Hsieh 2011: 4990; Basim vd. 2013: 1483). Chen
ve digerlerinin (2012: 842), otel personelinin ser-
giledigi duygusal emegin birtakim degiskenlerle
iliskilendirildigi calismalarinda da 6z disiplin ve
duygusal uyumsuzluk arasinda olumsuz bir ilis-
ki tespit edilmistir.

Geligime agiklik, duygusal emek ve profesyo-
nellik {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Kim
ve digerlerine (2007: 421) gore, gelisime agikligin
isgorenlerin miisteri odakli olmalarinda biiyiik
etkisi vardir. Sohn ve Lee’ye (2012: 116) gore, bu
ozellik hizmet saglayicilarin duygusal ¢abala-
r1 lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Konakla-
ma isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin duygusal
emek davranis stratejilerini etkileyen faktorler-

Hipotez1: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan disadéniklik, duygusal uyumsuzluk tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez1p: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan disadéniiklik, duygusal gcaba Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez24: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan nevrotizm, duygusal uyumsuzluk Gzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez2y: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan nevrotizm, duygusal ¢aba lzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez3: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan uyumluluk, duygusal uyumsuzluk Gzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez3y: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan uyumluluk, duygusal caba tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez4: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan ¢z disiplin, duygusal uyumsuzluk tUzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez4y: Kisilik dzelliklerinin alt boyutu olan &z disiplin, duygusal ¢aba tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez5,: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan gelisime agiklik, duygusal uyumsuzluk tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez5y: Kisilik 6zelliklerinin alt boyutu olan gelisime agiklik, duygusal caba tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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den biri olarak kisilik 6zellikleri ve alt boyutla-
riyla iliskili olarak asagidaki hipotezler olustu-
rulmustur.

Alanyazin incelendiginde, isgorenlerin sosya-
lizasyon diizeylerinin dogrudan duygusal emek
davranis stratejilerini nasil etkiledigini inceleyen
calismaya rastlanmamaktadir. Bununla birlikte,
duygu yonetimi ve duygusal davranis kurallari-
na uyum ile iliskili calismalara deginilmektedir
(Rafaeli ve Sutton 1987, 1989; Sutton ve Rafaeli
1988; Sutton 1991; Scott ve Myers 2005). Rafae-
li ve Sutton (1987: 27, 1989: 13) uygun davranis
kurallar: sergilemeyi 6grenmede sosyalizas-
yonun 6nemli mekanizmalardan biri oldugu-
nu belirtmektedir. Ayni sekilde Van Maanen ve
Kunda (1989) ile Kuenz de (1995) Walt Disney
Diinyasi’'nin ise yeni baslayanlara, misafirlere
aktarmak zorunda olduklar: olumlu ve saygiy1
arttiran duygular1 6gretmek icin 6zel siniflar, el
kitaplar1 ve panolar kullandiklarin: ifade etmek-
tedirler (Morris ve Feldman 1996: 995).

Davranis kurallari, baskalarina hangi duygu-
larin gosterilmesi ve hangilerinin gizlenmesi
gerektigini belirleyen standartlardir (Byrne vd.
2011: 300). Acik bir sekilde belirtilen rol beklenti-
leri olarak ifade edilebilen bu kurallar, tipik ola-
rak spesifik bir meslekte ya da orgiitteki sosyal-
lesmeyle ve tecriibe yoluyla 6grenilebilir (Rafaeli
ve Sutton 1987: 27; Zapf vd. 1999: 377; Diefen-
dorff ve Richard 2003: 290). Isgorenler; egitimler,
formal sosyalizasyon siiregleri ya da rol model
siiregleri sirasinda kendilerinden beklenen duy-

Tablo 2. Sosyalizasyon Diizeyleri {le Tlgili Hipotezler

gusal emek diizeyi bilgisinin verilmesi suretiyle
olumlu duygular ifade etme ve davranis kuralla-
rini1 algilama yoniinde tesvik edilebilirler (Rafaeli
ve Sutton 1989: 13; Diefendorff ve Richard 2003:
291; Grandey vd. 2005: 895; Wilk ve Moynihan
2005: 920; Diefendorff vd. 2006: 281).

Bu anlamda orgiitsel sosyalizasyon, ise yeni
baslayanlara agik davranis kurallarinin yani sira
orgiitiin Ortiilii davranis normlarini da asilarken
(Scott ve Myers 2010: 71) isgdren sosyalizasyonu
ve duygu yonetimi egitimi gibi secenekler, is ye-
rinde {iretken duygular sergilemeyi destekleme-
de faydali olabilmektedir (Brotheridge 2006: 144).
Zira birtakim ampirik ¢alismalar, orgiitlerin be-
lirli duygusal emek tekniklerini hayata gegirmek
i¢in ise yeni baslayanlari nasil egittikleri konu-
sunu da ele almaktadir (Rafaeli ve Sutton 1987:
26; Katz 1990: 461). Diefendorff ve Gosserand’e
(2003: 950) gore duygusal emek, duygusal davra-
nis kurallari ile bu kurallara uymanin bir fonksi-
yonudur. Isgérenler duygusal davranis kuralla-
rin1 ne kadar detayl: ve belirgin olarak algilarlar-
sa, davraniglari o kadar o kurumun istedigi yon-
de olacaktir (Giilova vd. 2013: 51).

I[sgdrenlerin duygusal davranis kurallarina
olan bagliliklar1 arttik¢a, bu durum duygusal
emek siirecini olumlu yonde etkilemekte, duy-
gusal ¢caba ve duygusal uyumsuzluk gosterme
oranlari da artmaktadir (Gosserand ve Diefen-
dorff 2005: 1256). Brotheridge ve Grandey (2002:
24), algilanan davranis kurallar: ile duygusal
uyumsuzluk ve duygusal ¢aba arasinda olumlu

Hipotez6,: Sosyalizasyon dizeyinin alt boyutu olan érgiitsel bagllik, duygusal uyumsuzluk Gzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez6,: Sosyalizasyon dizeyinin alt boyutu olan 6rgltsel baglilik, duygusal caba tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez7,: Sosyalizasyon dizeyinin alt boyutu olan 6rgltsel kabullenme, duygusal uyumsuzluk tzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez7,: Sosyalizasyon dizeyinin alt boyutu olan 6rgltsel kabullenme, duygusal ¢aba lzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez8,: Sosyalizasyon diizeyinin alt boyutu olan motivasyon, duygusal uyumsuzluk Gzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez8,: Sosyalizasyon diizeyinin alt boyutu olan motivasyon, duygusal ¢aba tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez9,: Sosyalizasyon dizeyinin alt boyutu olan is tatmini, duygusal uyumsuzluk tzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez9,: Sosyalizasyon diizeyinin alt boyutu olan is tatmini, duygusal ¢aba tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hipotez10,: Sosyalizasyon duygusal uyumsuzluk tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Hipotez10,: Sosyalizasyon duygusal ¢aba tzerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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iligkiler ortaya koymustur. isgorenlerin sosyali-
zasyon diizeylerinin algiladiklar1 duygusal dav-
ranis kurallarini olumlu olarak etkiledigi diisiin-
cesinden hareketle, sosyalizasyon diizeylerinin
alt boyutlar1 ve duygusal emek davranis strateji-
leri arasindaki iligkilerin asagidaki sekilde olabi-
lecegi varsayilmustir.

Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan veriler, 2014 y1linin Ma-
y1s-Haziran aylarinda yazar tarafindan soz ko-
nusu otellerde galisan 120 personele dagitilmig
ve yine yazar tarafindan toplanan 102 anketten
elde edilmistir. Ilk boliimde; isgorenlerin kisilik
Ozellikleri, sosyalizasyon diizeyleri ve duygu-
sal emek davranig stratejilerine yonelik ifadeler,
ikinci boliimde ise demografik sorular yer al-
maktadir. Anket 57i likert tipi (1=Kesinlikle Ka-
tilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) hazirlanmistir.

Isgorenlerin kisilik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik 6l¢iimde John ve digerleri (1991) tara-
findan gelistirilen nevrotiklik (sekiz madde), di-
sa doniikliik (sekiz madde), gelisime agiklik (on
madde), uyumluluk (dokuz madde) ve 6z disip-
lin (dokuz madde) olmak {izere bes alt boyuttan
ve 44 sorudan olusan “Bes Faktor Kisilik Ozellik-
leri Olgegi” kullanilmistir. Bu calismada 6lgegin
glivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha) 0,86
olarak hesaplanmistir. Nunnally'ye (1978) gore
bir 6lgegin bilimsel acidan giivenilir kabul edile-
bilmesi i¢in 0,70’in tizerinde olmas1 gerekir. Bu
nedenle dlgegin glivenilir oldugu soylenebilir.

i§g6renlerin sosyalizasyon diizeylerini belirle-
meye yoOnelik dl¢iimde Kartal (2003) tarafindan
gelistirilen orgiitsel baghlik (13 madde), orgiitsel
kabullenme (12 madde), motivasyon (13 madde)
ve is tatmini (12 madde) olmak tizere dort alt bo-
yuttan ve 50 sorudan olusan “Orgiitsel Sosyalles-
me Diizeyleri Olgegi” kullanilmistir. Bu galisma-
da Olgegin giivenirlik katsayist 0,94 olarak sap-
tanmustir.

Son olarak, duygusal emek stratejilerini belirle-
meye yonelik 6l¢iimde Chu ve Murmann (2006)
tarafindan konaklama isletmeleri ¢alisanlarina
yonelik gelistirilen duygusal uyumsuzluk (se-
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kiz madde) ve duygusal ¢aba (bes madde) olmak
tizere iki alt boyut ve 13 sorudan olusan “Duy-
gusal Emek Olgegi” kullanilmistir. Bu ¢alismada
duygusal emek Olgeginin giivenilirlik katsayis:
0,82 olarak tespit edilmistir.

Calismada kullanilan her {i¢ 6l¢ek de turizm
alanyazininda gegcerliligi test edilmis dlgeklerdir.
Kisilik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 6l¢iimde
kullanilan 6lgegin Alkan (2007) tarafindan kiiltii-
rel adaptasyonu yapilmistir. Tekin’in (2012) “ya-
bancilagsma ve bes faktor kisilik 6zellikleri arasin-
daki iligkilerin otel igsletmeleri ¢alisanlar1 tizerin-
de” arastirildig1 doktora tezinde de 6lgegin ge-
cerlilik analizleri yapilmistir. Sosyalizasyon dii-
zeylerini belirlemeye yonelik kullanilan 6lgegin
konaklama sektoriindeki gegerlemesi Sokmen ve
Tarakcioglu (2008) tarafindan yapilmistir. Duy-
gusal emek stratejilerini belirlemeye yonelik kul-
lanilan 6lgegin gegerliligi ise Avcl ve Boylu (2010)
tarafindan Tiirk turizm ¢alhiganlar {izerinde yapi-
lan ¢calismada test edilmistir.

Veri Analizi

Verilerin analizinde hazir bir istatistik progra-
mindan yararlanmilmaistir. Veri seti, verilerin ana-
lizinde parametrik testlerin kullanimi i¢in gerekli
kosullar1 tasimaktadir. Oncelikle katilimcilarin
profillerini yansitan tanimlayicr istatistiksel veri-
ler ortaya konmustur. Bagimsiz degiskenler (kisi-
lik 6zellikleri ve sosyalizasyon diizeyleri) ile ba-
giml degisken (duygusal emek) arasindaki ilis-
kileri test etmek i¢in korelasyon analizi; bagim-
siz degiskenlerin, bagimli degisken tizerindeki
etki diizeyini belirlemek igin ise ¢oklu regresyon
analizinden yararlanilmistir. Calismanin sonun-
da elde edilen bulgular tartisilmis ve sergilenen
duygusal emek davranis stratejilerini etkileyen
faktorlere yonelik oneriler sunulmustur.

ARASTIRMANIN BULGULARI
Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan konaklama isletmeleri ¢ali-
sanlarinin demografik ozelliklerine iliskin veriler
Tablo 3’te gosterilmektedir. Buna gore yanitlayi-
cilarin %42,2’si 26-35 yas araliginda, %55,9'u er-
kek, %53,9'u evli, %37,3"11 lise ve dengi okul me-



Gaye Deniz

zunu, %38,2’si 1-5 yil arasinda tecriibeye sahip-
tir. Katilimcilarin yaklasik yarisi turizm egitimi
almistir ve ¢ogunlugu onbiiro, kat hizmetleri ve
yiyecek-icecek departmani isgorenleridir.

Degiskenlere iliskin Bulgular

Kisilik 6zellikleri, sosyalizasyon diizeyleri ve
duygusal emek davranis stratejilerine iliskin or-
talama, standart sapma, degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilar1 ve cronbach’s alpha de-
gerleri Tablo 4'te verilmistir.

Tablo 4’teki korelasyon analizi sonuglarina ba-
kildiginda; nevrotiklik (r=-0,613; p<0,01), disa
dontikliik (r=-0,363; p<0,01), gelisime agiklik (r=-
0,413; p<0,01), orgiitsel baglilik (r=-0,408; p<0,01),
motivasyon (r=-0,355; p<0,01) ve is tatmini (r=-
0,323; p<0,01) ile duygusal uyumsuzluk arasinda
olumsuz ve orta diizeyde bir iliski goriilmekte-
dir. Uyumluluk (r=-0,267; p<0,01) ve 6z disip-
lin (r=-0,234; p<0,01) ile duygusal uyumsuzluk
arasinda olumsuz ve zayif bir iligki goriiliirken;
orgiitsel kabullenme (r=-0,196; p<0,01) ile duy-
gusal uyumsuzluk arasinda olumsuz ve ¢ok za-
yif bir iliski s6z konusudur. Yine disa doniikliik
(r=0,348; p<0,01), uyumluluk (r=0,369; p<0,01),
orglitsel kabullenme (r=0,448; p<0,01) ve is tat-
mini (r=0,409; p<0,01) ile duygusal ¢aba arasinda
olumlu ve orta dereceli bir iligki; gelisime agik-
lik (r=0,270; p<0,01), 6z disiplin (r=0,294; p<0,01),
orgilitsel baglilik (r=0,289; p<0,01) ve motivas-
yon (r=0,246; p<0,01) ile duygusal caba arasinda
olumlu ve zayif bir iliski goriilmiistiir. Nevrotik-
lik ile duygusal caba (r=-0,166; p<0,01) arasin-
da olumsuz ve ¢ok zayif iliski saptanirken; sos-
yalizasyon ile duygusal uyumsuzluk (r=-0,103;
p<0,01) arasinda olumsuz, duygusal ¢abayla
(r=0,093; p<0,01) arasinda ise olumlu ve ¢ok zay1f
bir iliski goriilmiistiir.

Tablo 5'te goriildiigii gibi kisilik 6zelliklerinin
bagimsiz degisken ve duygusal uyumsuzlugun
bagiml degisken olarak girdigi Model I'de hipo-
tezleri test etmek icin basit ¢coklu regresyon ana-
lizinden yararlanilmistir. Model 1'de tolerans de-
gerleri 0,1'den biiyiik ve varyans biiyiitme faktor-
leri 10’dan kiigiik oldugundan ¢oklu baginti so-
runu olmadig goriilmektedir (Aktas ve Yilmaz
2003: 190; Albayrak 2005: 109). Ayrica arastirma-

da dikkat edilmesi gereken bir diger deger de
Durbin-Watson katsayisidir. Bu katsay1 model-
deki degiskenler arasinda otokorelasyon sorunu
olup olmadigini ortaya koyar. Bu katsayinin iki-
den kiiclik olmas1 arzulanan bir durumdur (Ka-
layc1 2009: 267; Seviiktekin 2007: 243). Modeldeki
degiskenler arasinda otokorelasyon sorunu da
bulunmamaktadir.

Tablo 3. Katilimeilara {liskin Demografik Veriler

Katiimcilara fliskin Demografik Dediskenler — Frekans Yiizde
Yas 25 Yas ve Alti 29 28,4
26-35 Yas Arasi 43 42,2
36-45 Yas Arasi 24 23,5
46-55 Yas Arasi 5 4,9
56 Yas ve Ustii 1 1,0
Cinsiyet Kadin 45 44,1
Erkek 57 55,9
Medeni Durum Bekar 47 46,1
Evli 55 53,9
Egitim Durumu ilkégretim 11 10,8
Lise ve Dengi Okul 38 37,3
Meslek Yiksekokulu 29 28,4
Fakilte/Yuksekokul 22 21,5
Yiksek Lisans/Doktora 2 2,0
Turizm Egitimi Evet 59 57,8
Alma Durumu Hayir 43 42,2
is Deneyimi 1 Yildan Daha Az 15 14,7
1-5 Vil Arasi 39 38,2
6-10 Yil Arasi 32 31,4
10 Yildan Daha Fazla 16 15,7
Turizm Sektoriinde 1 Yildan Daha Az 16 15,7
Galisma Suresi 1-5 Yil Arasi 40 39,2
6-10 Yil Arasi 32 31,4
10 Yildan Daha Fazla 14 13,7
Otelde Calisilan Onbiiro 18 17,6
Departman Kat Hizmetleri 21 20,6
Yiyecek-icecek 34 33,4
Satis-Pazarlama 5 49
insan Kaynaklari 4 3,9
Muhasebe-Finans 5 49
Diger 15 14,7
Oteldeki Pozisyon Ust Diizey Yonetici 1 1,0
Departman Yoneticisi 4 3,9
Departman Sefi 11 10,8
Departman Elemani 86 84,3
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Tablo 4. Tanimlayict Istatistikler, Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar ve Cronbach’s Alpha Degerleri

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1.Nevrotiklik (0,79)
2.Disa Donuklik -, 474%* (0,83)
3.Gelisime Agiklik -,309%* ,750**  (0,84)
4.Uyumluluk -,355%* ,682**  570**  (0,79)
5.0z Disiplin S332%F  522%*  430%*  782%*  (0,84)
6.0rgutsel Baglilk -,278%* ,675%*%  B55%*  651**  523**  (0,84)
7.0rgltsel Kabullenme -,265%* ,611%*  449**  621**  567**  ,669*%* (0,82)
8.Motivasyon S277%F 6O0**  635%*  570**  491**  823%*  774**  (0,82)
9.is Tatmini -,344%* ,605%*  563**  558**  Ae7** 744*%*  740**  816** (0,85)
10.Sosyalizasyon -,208* ,669%*%  571%*  644%*  GAA*X*  BDD**  g7S*¥*  Rp8**  8R4**  (0,94)
11.Duygusal Uyumsuzluk — -613*% - 363** - 413** _267** _234*  _408** -196%  -355*%* -323** _103 (0,89)
12.Duygusal Caba -,166 ,348%*  270%*  369**  204**  289**  448**  246*  ,409**  ,585** 093 (0,94)
Ortalama 2,76 3,26 3,60 3,24 3,18 3,55 3,57 3,49 3,73 3,58 2,70 3,65
Std. Sapma 0,54 0,50 0,61 0,41 0,43 0,48 0,49 0,48 0,62 0,48 0,55 1,06
**p<0,01

Tablo 5'teki ¢oklu regresyon analizi sonuglar:
incelendiginde, Model I'in anlamli oldugu ifade
edilebilir (R*= 0,419; F 5 4= 15,593; p<0,01). Mo-
delde bagimsiz degiskenler olan kisilik 6zellik-
lerinin bagimli degisken olan duygusal uyum-
suzluktaki varyansin %41,9'unu agikladig1 anla-

silmaktadir. Regresyon analizi sonuglarina gore;
nevrotikligin, duygusal uyumsuzluk iizerinde
olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu sap-
tanmustir (8= 0,595; p<0,01). Bu nedenle H, hipo-
tezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, gelisime
acgikligin duygusal uyumsuzluk tizerinde negatif

Tablo 5. Kisilik Ozelliklerinin Duygusal Uyumsuzluk Uzerindeki Etkisine iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degiskenler

(Model I) Standardize B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
(Sabit) 1,826 0,617 2,961 0,004

Nevrotiklik 0,595 0,094 6,833 0,000 0,759 1,318
Disa Déniklik 0,183 0,156 1,335 0,185 0,305 3,275
Gelisime Aciklik -0,390 0,158 -3,362 0,001 0,428 2,339
Uyumluluk 0,035 0,178 0,244 0,808 0,283 3,537
Oz Disiplin 0,008 0,152 0,065 0,948 0,384 2,604
F 15,593

Diizeltilmis R? 0,419

R? 0,448

Tahmini Stnd. Hata 0,72992

Anlamlilik Duzeyi 0,000

Durbin-Watson 1,549

Bagimli Degisken: Duygusal Uyumsuzluk
*p<0,01
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Tablo 6. Sosyalizasyon Diizeylerinin Duygusal Uyumsuzluk Uzerindeki Etkisine iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Badimsiz Dediskenler

(Model 1) Standardize B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
(Sabit) 4,443 0,590 7,527 0,000

Orgutsel Baglilik -0,361 0,244 -2,189 0,031 0,307 3,258
Orgutsel Kabullenme 0,254 0,236 1,679 0,096 0,366 2,734
Motivasyon 0,172 0,317 -0,843 0,401 0,200 5,002
is Tatmini -0,101 0,259 -0,599 0,550 0,292 3,421
F 5,740

Diizeltilmis R? 0,158

R? 0,191

Tahmini Stnd. Hata 0,87900

Anlamlilik Duzeyi 0,000

Durbin-Watson 1,392

Bagimli Degisken: Duygusal Uyumsuzluk
**p<0,01

ve anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmis
(p=-0,390; p<0,01) ve bu nedenle Hs, hipotezi red
edilmistir.

Kisilik 6zelliklerinin “duygusal ¢aba” {izerin-
deki etkisini belirlemek amaciyla yapilan basit
coklu regresyon analizi sonuglarina gore, kisilik
ozelliklerinin duygusal ¢abayi etkilemedigi orta-
ya konmustur.

Sosyalizasyon diizeylerinin duygusal uyum-
suzluk tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar: Tab-
lo 6’da 6zetlenmistir. Model II'deki degiskenler
arasinda ¢oklu baginti ve otokorelasyon sorunu
gozlenmemistir. Coklu regresyon analizi sonug-
larina bakildiginda, modelin yine anlamli oldu-
gu ifade edilebilir (R*= 0,158; Fy07=5,740; p<0,01).

Tablo 7. Sosyalizasyon Diizeylerinin Duygusal Caba Uzerindeki Etkisine Iligkin Coklu Regresyon Analizi Sonuglart

Bagimsiz Degiskenler

(Model Il1) Standardize B Standart Hata t Degeri Sig. Tolerans VIF
(Sabit) 0,615 0,608 1,012 0,314

Orgutsel Baghlik 0,119 0,251 0,771 0,443 0,307 3,258
Orgutsel Kabullenme 0,517 0,243 3,663 0,000 0,366 2,734
Motivasyon -0,602 0,327 -3,157 0,002 0,200 5,002
is Tatmini 0,430 0,267 2,727 0,008 0,292 3,421
F 10,091

Duzeltilmig R 0,265

R? 0,294

Tahmini Stnd. Hata 0,90480

Anlamlilik Dizeyi 0,000

Durbin-Watson 1,674

Bagimli Degisken: Duygusal Caba
*p<0,01
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Tablo 8. Sosyalizasyonun Duygusal Caba Uzerindeki Etkisine fliskin Basit Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Dedisken

(Model V) Standardize 8 Standart Hata t Degeri Sig.
(Sabit) -0,981 0,648 -1,515 0,133
Sosyalizasyon 0,585 0,179 7,216 0,000
F 52,067

Diizeltilmis R? 0,336

R? 0,342

Tahmini Stnd. Hata 0,85995

Anlamlilik Dizeyi 0,000

Bagimli Degisken: Duygusal Caba
*p<0,01

Duygusal uyumsuzluktaki degisimin %15,8"inin
bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigi sdy-
lenebilir. Regresyon analizi sonuglarina gore or-
giitsel baghligin, duygusal uyumsuzluk iizerin-
de olumsuz ve anlaml bir etkiye sahip oldugu
saptanmistir (8= -0,361; p<0,01). Bu nedenle Hy,
hipotezi kabul edilmistir. Bununla birlikte, or-
gltsel kabullenmenin duygusal uyumsuzluk
tizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip ol-
dugu tespit edilmistir (B= 0,254; p<0,01). Bu ne-
denle Hy, hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7’de goriildiigii gibi sosyalizasyon dii-
zeylerinin bagimsiz degisken ve duygusal ¢aba-
nin bagimli degisken olarak girdigi Model III'de
hipotezleri test etmek icin basit ¢coklu regresyon
analizinden faydalanilmistir. Modeldeki degis-
kenler arasinda ¢oklu bagint1 ve otokorelasyon
sorunu bulunmamaktadir. Coklu regresyon ana-
lizi sonuglarina bakildiginda ise modelin anlam-
I1 oldugu ifade edilebilir (R*= 0,265; F, 4= 10,091;
p<0,01). Orgiitsel kabullenmenin (3= 0,517) ve is
tatmininin (p= 0,430) duygusal cabay1 olumlu ve
anlamli bir sekilde etkiledigi saptanmigtir. Buna
karsin motivasyonun duygusal ¢aba tizerindeki
etkisinin olumsuz ve anlamli oldugu tespit edil-
mistir (f=-0,602). Buna gore; Hz, hipotezi ve Hg,
hipotezi kabul edilmis, Hg, hipotezi reddedilmis-
tir. Modelde bagimsiz degiskenler olan sosyali-
zasyon diizeylerinin bagimli degisken olan duy-
gusal ¢abadaki varyansin %26,5’ini agikladig:
sOylenebilir.
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Sosyalizasyonun duygusal uyumsuzluk tize-
rindeki etkisini belirlemek amaciyla yapilan basit
dogrusal regresyon analizi sonucuna gore; sosya-
lizasyonun, duygusal uyumsuzluk tizerinde an-
laml bir etkiye sahip olmadig1 saptanmustir.

Tablo 8'de goriildiigii gibi sosyalizasyonun ba-
gimsiz degisken ve duygusal ¢cabanin bagimli de-
gisken olarak girdigi Model V'de hipotezleri test
etmek icin basit dogrusal regresyon analizinden
faydalanilmistir. Regresyon analizi sonuglarina
bakildiginda; modelin anlamli oldugu (R*=0,336;
F(1,100= 52,067; p<0,01) ve sosyalizasyonun duy-
gusal ¢abay1 olumlu ve anlaml bir sekilde etki-
ledigi ortaya konmustur (3= 0,585). Buna gore;
Hio» hipotezi kabul edilmistir. Modelde bagim-
s1z degisken olan sosyalizasyonun bagiml degis-
ken olan duygusal cabadaki varyansin %33,6’sin
acikladigr ifade edilebilir.

SONUC VE ONERILER

Miisterilerini odak noktalarina alan isletmeler-
de, hizmetin saglanmasi sirasindaki miisteri-is-
goren etkilesimi Orgiit yonetimi tarafindan daha
bir dnemsenir hale gelmis ve is yasamindaki var-
l1g1, sergilenme sekilleri ve nihayetinde 6rgiitiin
basarisindaki yeri itibariyle duygularin bu siireg-
teki 5Snemine deginilmeye baglanmistir. Orgiitte
sergilenen her davranisin ardinda rasyonalite ol-
dugu kadar, duygularin da izleri bulunmakta ve
duygular vizyon dogrultusunda kullanildiginda
son derece yararli olmaktadir. Hizmet sektoriin-
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de yer alan orgiitlerde “duygusal emek” olarak
ele alinan bu kavram, ayni zamanda m{isteri tat-
minini saglamanin da en etkili yollarindan biri-
dir. Isgdrenlerin, érgiitlerin tanimlamis oldugu
davranis gosterim kurallarina uyarak sergiledik-
leri bu stratejiler alanyazinda fazlasiyla yer bul-
mustur.

Kavram pek ¢ok acidan incelenmis olmasina
ragmen Kkisilik 6zellikleri ve sosyalizasyon dii-
zeylerinin duygusal emek {izerindeki etkisi ye-
terli diizeyde ele alinmamuistir. Bu nedenle ¢alis-
mada, butik otel isletmelerinde ¢alisan isgorenle-
rin kisilik 6zelliklerinin ve sosyalizasyon diizey-
lerinin sergiledikleri duygusal emek stratejileri
tzerindeki etkisi arastirilmigtir. Arastirmanin
sonuglarina gore, nevrotikligin duygusal uyum-
suzlugu olumlu ve anlamli bir sekilde etkiledigi
goriiliirken, orgiitsel bagliligin duygusal uyum-
suzlugu negatif ve anlamli bir sekilde etkiledigi
ortaya konmustur. flaveten, sosyalizasyon dii-
zeylerinden orglitsel kabullenme ve is tatmininin
duygusal ¢aba {izerindeki etkisi ile sosyalizasyo-
nun bir biitiin olarak duygusal ¢aba tizerindeki
etkisinin olumlu ve anlamli oldugu tespit edil-
mistir. Buna gore; Hz., Hea, Hz, How ve Hior hipo-
tezleri kabul edilmistir.

Yapilan arastirmalarda nevrotikligin duygusal
uyumsuzlukla olumlu olarak iliskili oldugu go-
riilmektedir (Spector vd. 2000: 89; Brotheridge ve
Grandey 2002: 25; Liu vd. 2004: 987; Austin vd.
2008: 681; Karatepe ve Aleshinloye 2009: 350).
Yiiksek negatif duygulanim sergileyen bireyler,
diisiitk duygulanim sergileyen meslektaslarina
gore duygusal uyumsuzluk konusunda daha
caydiric tepkiler vermektedir. Negatif duygular
hisseden bireyler, rol beklentilerini karsilamak
icin genellikle olumlu duygu sergileme taklidi
yapma gereksinimi duymaktadirlar (Diefendorf
2005: 352). Morris ve Feldman da (1996: 993) sun-
mus olduklar: duygusal emek modelinde nega-
tif duygulanimin, duygusal uyumsuzluk igin
bir 6nciil oldugunu ortaya koymustur. Morris
ve Feldman’in (1996) sunmus olduklar1 ampirik
sonuglara ragmen, Abraham (1997: 235) negatif
duygulanim ve duygusal uyumsuzluk arasinda
bir iliski bulamamaistir. Otel personeli tizerinde
yapilan bir arastirmada (Kim 2008: 158) isgore-

nin nevrotik olma durumu ytikseldikge duygusal
uyumsuzluk davranisi sergilemesinin de o kadar
arttig1 yoniinde bulgulara rastlanmaktadir. Zira
isgorenler, nevrotik duygularini bastirmak icin
isyerlerinde siklikla duygularini yonetmeye cali-
sirlar. Ancak yiiksek nevrotiklik sergileyen birey-
ler duygusal sapmaya maruz kalabileceklerdir.
Bu nedenle nevrotik 6zellige sahip bireylerin,
hizmet sektorii ve 6zellikle kisilerarasi etkilesimi
igeren igler i¢in uygun olmadig: sdylenebilir. Bu
anlamda, alanyazinla tutarli sonuglara ulasildig:
ifade edilebilir.

[sgorenlerin sosyalizasyon diizeylerinin dog-
rudan duygusal emek {izerindeki etkisini ince-
leyen calismaya rastlanmamakla birlikte, duygu
yonetimi ve duygusal davranis kurallarina uyum
ile iligkili calismalara deginilmektedir (Rafaeli
ve Sutton 1987, 1989; Sutton ve Rafaeli 1988; Sut-
ton 1991; Scott ve Myers 2005, 2007; Brotheridge
2006). Sosyalizasyon, uygun davranis kurallar1
sergilemeyi 6grenmede 6nemli mekanizmalar-
dan biridir. Zira orgiitsel sosyalizasyon, ise yeni
baslayanlara agik davranis kurallarinin yani sira
orgiitiin ortiilii davranis normlarini da asilarken,
isgdren sosyalizasyonu ve duygu yOnetimi egiti-
mi gibi secenekler, is yerinde iiretken duygular
sergilemeyi desteklemede faydali olabilmekte-
dir. Bu anlamda, isgdrenler duygusal davranis
kurallarini ne ne kadar benimserse, davranislari
da o kadar o kurumun istedigi yonde olacak (Gii-
lova vd. 2013: 51) ve isgorenlerin duygusal dav-
ranis kurallarina olan baghliklar: arttik¢a, duy-
gusal emek siirecleri olumlu yonde etkilenebile-
cektir (Gosserand ve Diefendorff 2005: 1257). Bu
acgidan yaklasildiginda, calismada sosyalizasyon
diizeylerinin ve bir biitiin olarak soayalizasyo-
nun duygusal emek iizerindeki etkisine yonelik
ulasilan sonuglar yine alanyazinla tutarlilik ser-
gilemektedir.

Insan kaynaklari stratejileri acisindan deger-
lendirildiginde hem 6rgiit hem de isgdren icin
onemli olan dogru iste dogru insamin ¢alistiril-
masidir. Dolayisiyla, hem Orgiitiin basaris1 hem
de isgorenin mutlulugu ac¢isindan ise alim stra-
tejilerinde ise uygun kisilik 6zelliklerine sahip is-
gorenlere oncelik taninmas: gerekmektedir. Bu-
radan hareketle otel yoneticilerine, isgorenleri,

Cilt 27 o Sayi 2 e Giz2016 o 285



Kisilik ve Sosyalizasyonun Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Butik Otel Ornegi

duygusal emek davranig stratejilerini etkileyen
faktorlerden biri olan kisilik 6zellikleri agisin-
dan incelemek suretiyle secmek yoluna gitmeleri
onerilebilir. Bu anlamda, 6zellikle duygusal ga-
bay1 olumlu yénde etkileyen kisilik 6zelliklerini
barindiran digsadéniik, uyumlu, 6z disiplin sahi-
bi ve gelisime agik bireylerin, sektdrde 6n planda
yer alan pozisyonlar i¢in degerlendirilmesi son
derece 6nem tasimaktadir. Nevrotik 6zellige sa-
hip bireylerin hizmet sektorii igin uygun olma-
dig1 goriisiinden hareketle, isgoren se¢imlerinde
buna yonelik dl¢timler yapabilecek tarzda miila-
katlarin gerceklestirilmesi de faydali olabilecek-
tir. Keza Orgiitte calismaya baslayan isgorenlerin
sosyalizasyon diizeylerinin arttirilabilmesi i¢in
gerekli onlemlerin alinmasi da yine yoneticilere
diisen bir gorevdir. Bu anlamda, oryantasyon sii-
reglerinin ve egitimlerin ¢ok iyi planlanmasi, is-
goren el kitaplar1 olusturulmas: gibi yontemler
bu konuda yoneticilerin ele alabilecegi dnlemler
arasindadir.

Bu calismanin temel kisit, alan aragtirmasinin
Nevsehir ilinde faaliyet gosteren butik otel ¢ali-
sanlari ile sinirli tutulmus olmasidir. Dolayisiyla
yapilacak olan degerlendirmeler sadece Nevsehir
Olceginde gegerlidir. Ancak arastirma sonuglari,
bu konuda gergeklestirilecek ¢alismalar igin yol
gosterici bulgular sunabilir. Gelecekte duygusal
emek ve bireysel hizmet odaklilik iliskisi tizerine
bir saha arastirmasi Onerilebilir. Duygusal emek
Olgegininin giivenilirlik ve gecerliliginin turizm
calisanlar: agisindan test edilmesi ile ilgili yeni
calismalara gereksinim vardir.
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