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OZET

OTEL iSLETMELERINDE DUYGUSAL EMEK ONCULLERININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

KIZANLIKLI, Mustafa Murat
Doktora, Turizm Isletmeciligi Egitimi Ana Bilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Kurban UNLUONEN
2014, 140 sayfa

Bu arastirmanin amaci, otel igletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin yiizeysel, derin
ya da samimi davranig olarak ortaya ¢ikan duygusal emek davraniglarinin, bireysel
Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek, duygusal emek davranisi
ile davranis kurali algis1 ve is doyumu diizeyi arasinda bir iliski olup olmadigini ortaya
koymaktir.

Arastirmanin evrenini Antalya ve Istanbul’daki bes yildizli otel isletmelerinin
farkli kademelerinde calisan isgorenler olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci
olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu, c¢alisanlarin bireysel o6zellikleri,
duygusal emek davranislari, is doyumu ve davranis kurali algisini belirlemeye yonelik
soru ve ifadelerin yer aldigi dort boliimden olusmaktadir. Gegerlik ve giivenilirlik
calismalarindan sonra son hali verilen anket formu, Haziran 2012-Mart 2013 tarihleri
arasinda katilimeilara uygulanmistir. Yapilan uygulama sonucunda Antalya i¢in 440 ve
Istanbul icin ise 387 anket olmak iizere toplam 827 anket degerlendirmeye alinmistir.

Verilerin analizinde; faktor analizi, ylizde ve frekans analizi, iligkili dlgiimler
icin tek faktorlii varyans analizi, bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi, bagimsiz 6rneklemler
icin tek faktorlii varyans analizi (Anova), coklu karsilastirma (Tukey), korelasyon
analizi, tek degiskenli ve ¢ok degiskenli regresyon analizlerinden yararlanilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore; otel isletmelerinde calisanlar miisterilerle etkilesim
halindeyken en fazla derin davranis sergilemekle birlikte, bunu sirasiyla samimi ve
yiizeysel davraniglar takip etmektedir. Egitim diizeyi disindaki diger ozelliklerin
(cinsiyet, medeni hal, yas, turizm egitimi ve diizeyi, bolim, kademe, sektordeki ve
oteldeki deneyim, otelin konumu ve iicret) duygusal emek davramislarindan en az
birisinde farkliliga sebep oldugu ortaya cikmistir. Ayrica farkli diizeylerde olmakla
birlikte duygusal emek davranislarinin hem is doyumu hem de davranig kurali algisi ile
aralarinda iligki oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is doyumu, davranis kural algisi, otel isletmeleri.



ABSTRACT

A STUDY ON THE DETERMINATION OF THE ANTECEDENTS OF THE
EMOTIONAL LABOR IN HOTELS

KIZANLIKLI, Mustafa Murat
PhD, Tourism Management Education
Advisor: Prof. Dr. Kurban UNLUONEN
2014, 140 pages

The main objective of the study is to determine the differences between the act
surface, deep or genuine emotional labor behaviours and the individual characteristics.
And also another aim of this study is to find out the relationship between emotional
labor behaviours’, display rule perceptions' and job satisfactions of employees in hotels.

The population of the study is the employees working at 5-star hotels in Antalya
and Istanbul. A questionnaire has been used to collect data from the population that
consists of four parts: individual characteristics, emotional labor behaviours, display
rule perceptions and job satisfaction. A total of 857 questionnaires were completed. Of
the respondents, 440 of them from Antalya and 387 from Istanbul. The validity and
reliability studies of the scale employed were implemented, then the questionnaire was
applied between June 2012 and March 2013 to the sample population.

Data obtained were analysed through factor, mean and frequency, t-test for
independent variables, one way ANOVA, Tukey (HSD) test, correlation, simple and
multi- linear regression analyses.

According to the results of the study employees employed at 5 stars hotels
display deep acting mostly and genuine and surface acting respectively while interacting
with customers. Also, emotional labor behaviours differ in at least one attribute such as
gender, marital status, age, tourism education and its level, department, seniority,
duration of employment in hotel and tourism industry, locations of hotel and wage. It
has been determined that there is a statistically significant relation between emotional

labor behaviours and job satisfaction and display rule perception.

Key Words: Emotional labor, job satisfaction, display rule perception, hotel
establishments.
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1. GIRIS

Teknolojide yasanan gelismelerin, hizmet sektorii lizerinde liretimden lojistige,
pazar arastirmasindan satig sonrasi destege kadar her asamada etkili oldugunu séylemek
miimkiindiir. Hizmet sektoriiniin diger is kollarinda (egitim, saglik, bankacilik vb.)
oldugu gibi turizm sektorii lizerinde de etkisini gosteren teknoloji, rezervasyon ve
biletleme sistemleri, otel otomasyon sistemleri gibi yeniliklerle turizm sektoriinde is
stireglerinde bazi kolayliklar saglamistir.

Bu teknolojik olanaklarin yani sira, bir turistik isletme bulundugu mevki, sahip
oldugu dogal kaynaklar, mimari tasarim, ulasilabilirlik gibi 6zellikleriyle rakiplerine
kars1 dstiinliilk saglasa da misafirlere sicak ve Ozellikli hizmeti sunacak olan
calisanlarinin vasifsiz olmast miisteri memnuniyeti noktasinda zincirin 6nemli bir
halkasin1 eksik birakacaktir. Bu nedenle temel 6zelliklerinden birisinin emek yogun
nitelikte olmasi1 sebebiyle, turizm sektdriinde isgorenin davranislart ve miisteri
memnuniyeti agisindan hizmetin nasil sunuldugu olduk¢a 6nemli bir faktordiir.

Turizm sektoriinde faaliyet gésteren ve miisteriyle yogun temasin yasandigi otel
isletmelerinde, turistik {rlinlin iretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu, turizm
hizmetlerine canli yayin 6zelligini kazandirmakta, bu 6zellik de misterilerle etkilesimde
yasanacak olumsuzluklarin telafisini zorlastirmaktadir. Bu nedenle, turizm
isletmelerinin bir bakima vitrini olan isgorenlerden beklenen “giiler yiizli” davranig
kuralinin gergeklesmesinde, calisanlarin duygular1 ve duygusal emek davraniglarinin
aragtirilmasi ayr1 bir onem kazanmaktadir.

Duygunun iiretim siirecine ilave edilmesiyle birlikte, duygular ¢alisanin istihdam
edilirken bedensel ve zihinsel giigten sonra kullanabilecegi bir bagka kaynak haline
gelmis, calisanlar artan rekabet ortaminda, duygularini da isletme politikalarinin bir
geregi olarak iiretim siirecine ilave etmek durumunda kalmislardir (Akgeyik ve Glingor,
2009:41). Bu nedenle, ¢alisma yasaminda duygular s6z konusu oldugunda, ¢ok cesitli
arastirma boyutlar1 giindeme gelmektedir. Ozellikle, miisteriye ya da yapilan isin
muhatab1 kisiye kars: sergilenen davraniglardaki duygusal bilesenler veya bu davranisin
duygusal karakteri, calisma ortaminda duygu olgusunun farkli bir boyutu ile ele

alinmasina neden olmustur. Kisinin igini yaparken sergiledigi davranislar1 ile karsi



tarafa belirli bir duygusal mesajin iletilmesini saglamasi, stlenilen is roliiniin bir
ozelligi olarak artik birgok isin gereklilikleri arasinda yer almaktadir. Iste bu anlamda
duygular; ise karsi, isten kaynaklanan ya da is ile ilgili hissedilenler olarak degil, isi
belirli bir “duygu ifadesi” takinarak yapma ve daha c¢ok isin muhatabi olan kars1 tarafta
(miisteri, hasta vb.) bir his olusturma ¢abas1 boyutunda ele alinmakta ve bu tiir bir ¢aba
da “duygusal emek” olarak adlandirilmaktadir (Secer, 2005:814).

Hizmet sunumu sirasinda calisanlarin miisterilerle etkilesim igerisinde olmasi,
calisanlardan islerine fiziksel cabanin yani sira duygusal emeklerini de katmalarma
neden olmaktadir. Bu nedenle, hizmet sektdriinde yer alan turizmin emek yogun 6zelligi
ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinin son derece 6nemli olmasi, turizm sektoriinde
duygular1 yonetmenin Onemini ortaya koymaktadir. Tarim ve sanayi gibi diger
sektorlerde insanin yerini makinenin almasiyla birlikte isgiicline olan ihtiya¢ zamanla
azalma gosterse de, turizm sektoriinde bu etki daha yavas ve sinirli olmaktadir. Bu
nedenle turizmde hizmetin sunulmasi ve siirdiiriilebilmesi noktasinda isgdrenlere olan
ithtiyac daha belirgin bir sekilde kendisini gostermektedir.

Birgok gelismis iilke ekonomisinin, imalat sanayiden hizmet sektoriine dogru
gecisiyle birlikte, isin geregi olarak isgorenlerde aranan niteliklerde de birtakim
degisiklikler meydana gelmistir. Fabrikalarda isgéren se¢iminde zihinsel ya da fiziksel
Ozellikler daha fazla 6n planda olurken, hizmet isletmelerinde miisteriye igtenlik
gosterme ve miisteriyle ilgilenme duygu ve davraniglart daha 6nemli olmaktadir. Bu
nedenle, hizmet sektoriinde isgorenlerin sadece zihinsel ve fiziksel ¢abaya degil,
duygusal ¢abaya da olan ihtiyaglar1 duygusal emek kavramini ortaya ¢ikarmistir (Chu
ve Murrmann, 2006: 1181).

Hochschild (1983), hizmet siirecini bir gosteriye benzeterek, hizmeti
gerceklestiren galisan1 aktor, miisterileri izleyici ve isin yapildig yeri ise sahne olarak
tanimlamis ve duygusal emek kavramini somut hale getirmeye c¢alismistir. Bu
benzetmeden hareketle, isletmelerdeki davranis kurallarini da senaryoya benzeterek bu
rol siirecinin bir pargasi seklinde ifade etmek miimkiindiir. Orgiitsel, mesleki ve
toplumsal normlarin bir islevi olarak tanimlanan ve hizmet sirasinda olumlu
davraniglarin ortaya konulmasi ya da olumsuz davranislardan kaginilmasi gerekliligini
ifade eden davranig kurallarimin duygusal emek iizerindeki etkisi bu arastirmada ele
alimmugtir.

Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalarda (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005), duygusal davranis kurallari, duygu kontrol



yontemlerinin ve duygusal davraniglarin bir belirleyicisi olarak ele alinmistir
(Diefendorff ve Greguras, 2009:881). Davranis kurallari, i roliiniin bir geregi olarak,
sergilenmesi ya da sergilenmemesi gereken hisler hakkinda orgiitsel beklentileri ifade
etmekte (Diefendorff, Richard ve Croyle, 2006; Rafaeli ve Sutton, 1990), bu tiir
duygusal davranis gereklilikleri, Orgiitlerde isgérenin ne hissettigi veya kiminle
etkilesim halinde bulunduguna bakmaksizin yerine getirilmesi gereken kurallar olarak
goriilmektedir (Diefendorff ve Greguras, 2009:881).

Turizm sektoriinde insan giicline ihtiyag duyulmasi turizm isletmelerinde
isgoérenin davranig siirecinin anlasilmasinin 6nemini bir kat daha arttirmaktadir. Bu
nedenle ¢alisanlarin is doyumu diizeyleri, hizmet sirasinda tasidigi duygu ve diisiinceler,
hizmetin kalitesini etkileyebilmekte, konaklama isletmelerinde iy doyumu ve miisteri
memnuniyeti ile igletmenin basarist arasinda dogru orantili bir iliskiyi ortaya
cikarmaktadir (Ehtiyar, 1996:109).

Duygusal emek, miisterilerle temasin yogun oldugu hizmet sektoriinde
calisanlarin iglerinin bir parcast oldugu ic¢in biiylik 6neme sahiptir. Eger isgorenler
misterilerle etkilesimleri sirasinda olumlu duygularla hareket ederlerse bu hislerin karsi
tarafta da algilanmasi s6z konusudur. Bu nedenle, hem miisteri memnuniyeti hem de
kendi yararlar1 acisindan, isgérenlerin duygularini basarili bir sekilde ydnetmeleri
gerekmektedir (Cho, Rutherford ve Park, 2013:670).

Isgorenlerin kendilerinden beklenen davrams kurallarma gore hareket etmeleri
ve calisana, isletmeye ya da isin niteligine gore yogun c¢aba sarf etmeleri onlarin
duygusal emek harcamalarima neden olmaktadir. Ancak calisanlarin iglerinin bir geregi
olarak duygusal davramig kurallarina uymalar1 isgorenlerde farkli duygusal emek
davraniglarina neden olabilmektedir. Buradan hareketle; bu calismada, isgdrenlerin
derin, samimi veya yiizeysel olarak ortaya koyduklar1 duygusal emek davranisinin,
bireysel 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi ve duygusal emek davranisi ile
davranig kurali algist ve is doyumu diizeyi arasinda bir iliski olup olmadig:

arastirtlmigtir.



1.1.Arastirma Problemi

Insan kaynaklar1 yonetimi, orgiit amaclarina ulasmada belirlenen gorevleri
yerine getiren kisilerin yoOnetilmesi yerine, insan unsurunun biitiin yonleriyle ele
aliarak yonetilmesi seklinde bir degisim siireci ge¢irmistir. S6z konusu siirecte insana
verilen onemin artmasi, bu alanda incelenen konularin farklilasmasinda etkili olmustur.
Uretim isletmelerinde iiretilen {iriiniin kalitesi isi yapan kisilerin sahip oldugu fiziksel ve
zihinsel giice bagliyken, hizmet isletmelerinde hizmetin kalitesini belirleyen en 6nemli
ozellik, ¢alisanlarin ise kattiklar1 duygular1 olmaktadir (Kozak ve Giiglii, 2008:52).

Turizmin hizmet sektériinde olmasindan dolayi, otel isletmeleri agisindan
miisteri-iggoéren arasinda yakin bir iligki s6z konusudur. Calisanlarin ortaya koydugu
performans, sunulan hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan algilanmasinda
onemlidir. Otel isletmelerinde, miisteri ve isgdrenlerin ayni ortamda bulunmalari,
birlikte gecirilen zaman ve miisterilerin geri bildirimleri dogrudan c¢alisanlara
aktarmalar1 gibi nedenlerden dolayi, miisteriyle temas halinde olan iggdrenler arasinda
psikolojik bir yakinligin oldugu ifade edilmektedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007:5).

Calisan ve miisteriler arasinda yogun etkilesimi gerektiren yiiksek temas
hizmetlerde, isgoérenlerin kendilerinden beklenen davranig kurallarina uygun olarak
duygularini kars1 tarafa nasil sunduklar1 oldukga fazla 6nem tasimaktadir. Bu davranig
kurallari, miistert memnuniyeti ve hizmet kalitesini en iist seviyeye c¢ikartmak icin
kisileraras1  etkilesimlerde isgdrenlerin bazi 6zel duygular1t sergilemelerini
gerektirmektedir (Lam ve Chen, 2012:3).

Cok karmagik bir yapiya sahip olan insan, farkli nedenlerle c¢ok cesitli
davraniglar gosterir. Yonetim acisindan Onemli olan, isgdrenin isletme amaclari
dogrultusunda hareket etmesidir (Ozdemir ve Muradova, 2008: 148). Otelcilik
sektoriinde isletmeler, miisterilerle etkilesimleri sirasinda calisanlarindan giiler yiiz ve
sicakkanli tavir sergilemelerini beklemektedirler (Kim, 2008:153). Bununla birlikte
giiler ylizle sunulan hizmetin, miisterinin hizmet kalitesine iligkin algisiyla baglantili
oldugu vurgulanmaktadir (Barger ve Grandey, 2006:1235). Isgorenler kendilerinden
beklendigi tlizere, miisterileri memnun edebilmek adina davranig kurallarmma uygun
sekilde kendi duygularina yon verirler (Diefendorff vd., 2005:342). Hizmet sektoriinde
calisanlarin, bu beklentileri karsilayabilmeleri i¢in bazi bedensel hareketlerini kontrol
altina almalar1 ve degistirmeye calismalar1 da duygusal anlamda bir ¢abayr ve

nihayetinde duygusal emek kavramini ifade etmektedir (Hochschild, 1983:7).



Grandey (2000:97) duygusal emegi, duygularin orgiitsel davranmis kurallariyla
uyumlu hale getirilmesi igin iyilestirilmesi, bastirilmasi ya da degistirilmesinde
harcanan caba olarak tanimlamaktadir. Bu nedenle isgdrenlerin kendilerinden beklenen
davranis kurallarina uygun davranis sergilemeleri noktasinda, daha istekli ve verimli
caligmalarin1 saglamak, istek ve arzularini artirabilmek amaciyla onlarin yaptiklari isten
doyum elde etmelerinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir.

Duygusal emegin agiklanmasia katki saglayan Morris ve Feldman (1996)
duygusal emek kavramimi is odakli duygusal emek olarak farkli sekilde
kavramsallastirmislardir. Morris ve Feldman duygusal emegi; davranis kurallarina karsi
duyarlilik, uygun duygusal gosterimin sikligi, sergilenen duygularin cesitliligi ve
duygusal celiski olmak iizere dort boyutlu olarak agiklamislardir.

Duygusal emek kavrami; is odakli ya da isgéren odakli yaklasimlarla ele
alinabilmekle birlikte, bu arastirmada isgoéren odakli yaklasimin yiizeysel, samimi ve
derin davranis boyutlariyla arastirilmistir.

Yiizeysel ve derin davranista amag, istenilen davramis kurallariyla uyum
saglamak i¢in kisinin duygusal gosterimlerini degistirmesidir. Bu ylizden, teoride,
duygusal emek davranislarindan beklenen, gercek duygusal gosterimler ile davranis
kurallar1 arasindaki uyusmazliklari en aza indirmektir (Diefendorff ve Gosserand,
2003).

Daha 6nce yapilmis arastirmalarda (Bagozzi, Gopinath ve Nyer, 1999; Liljander
ve Strandvik, 1997) duygular ile davranislar arasinda iligski oldugu ve olumlu duygularin
olumlu davraniglara, olumsuz duygularin ise olumsuz ve sikayet¢i davraniglara yol
actig1 ortaya konulmustur. Bununla baglantili olarak &zellikle hizmet isletmelerinde,
musteri tarafindan iliski kalitesinin yiiksek algilanmasi noktasinda “duygusal emek”
kavraminin g6z Onilinde bulundurulmast gerektigi ifade edilmektedir (Sengiil,
2009:1201).

Yapilan c¢aligmalarda yaygin olarak duygusal emegin duygusal tiikenmislik
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Wharton, 1993), is doyumu (Chu, 2002; Lam ve Chen,
2012; Morris ve Feldman, 1996; Yalcin, 2010), is gerginligi (Castro, 2003), genel
tikenmislik hali (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996; Tolich, 1993; Wharton,
1993) is performansi ve isten ayrilma egilimi gibi (Bailey ve McCollough, 2000; Chau,
2007; Pala ve Tepeci, 2009) orgiitsel ve bireysel degiskenlere olan etkilerinin

arastirildig1 goriilmektedir.



Bazi arastirmalarda, yiizeysel davranisin is tatminsizligine neden oldugu, derin
davranisin ise yiiksek is tatmini olusturdugu ortaya konulmustur (Hochschild, 1983;
Lam ve Chen; 2012). Wharton (1993) da bu bulgulara benzer sekilde, duygusal emegin
ylzeysel davranis tiiriiniin ¢alisanlarda is tatminini azalttigini, duygusal tiikenme ve
duyarsizlasma diizeylerini ise arttirdigini ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996),
ise yogun duygusal emek gerektiren islerde c¢alisanlarda, O6nemli diizeyde is
tatminsizligi, 6z giliven eksikligi, saglik sorunlar1 ve depresif belirtilere rastlanildigini
ifade etmektedirler. Rutter ve Fielding (1988) de benzer sekilde, caligma ortaminda
hissedilen ger¢ek duygunun bastirilmas: gerekliligine iliskin algimin is tatminini
olumsuz yonde etkiledigini ortaya koymustur. Pugliesi (1999) de yaptig1 caligmada
duygusal emegin is stresi algisini arttirirken is tatminini azalttigini ortaya koymustur.
Chu (2002) ise, duygusal ¢aba (derin davranig) ve yiiksek duygusal uyumsuzlugun
(ylizeysel davranig) daha ¢ok olumlu, diisiik duygusal uyumsuzlugun (samimi davranis)
ise olumsuz sonuglara neden oldugunu ortaya koydugu calismasinda, yiizeysel ve derin
davranis ile is tatmini arasinda olumlu, samimi davranis ile is tatmini arasinda ise
olumsuz bir iliskinin varligindan s6z etmektedir. Pala’ya (2008) gore de calisanlarin
derin davranis sergilemeleri is tatminini ve iste kalma niyetlerini arttirirken, ytlizeysel
davranis sergilemeleri sadece iste kalma niyetlerini arttirmaktadir. Parkinson (1991) ise
is doyumuna sahip olmayan ¢alisanlarin, tatmin olmus calisanlara gore miisterilere karsi
daha fazla rol yapma egilimi igerisinde oldugunu ifade etmektedir (Grandey, 2003:87).

Bu calismalarin yanmi sira diger aragtirmalarda is odakli duygusal emegin is
tatmini ile arasinda olumlu bir iliski oldugu ortaya konulmustur (Adelmann, 1995;
Diefendorff ve Richard, 2003; Wong, Wong ve Law, 2005). Yapilan arastirmalarda,
duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligki durumuna ydnelik farkli bulgular elde
edilmektedir. Buna gére bazi arastirmalar, isgoren odakli duygusal emek (6rn; duygusal
celigki) ile is tatmini arasinda olumsuz bir iliskiyi ortaya koyarken, is odakli duygusal
emek davranigini ele alan bazi arastirmalarda da (6rn; duygusal gosterimlerin sikligi)
duygusal emek ile is tatmini arasindaki olumlu iliskiye vurgu yapildig: belirtilmektedir
(Zapf, 2002). Ayrica, derin davranis ile hizmet performansi arasinda da olumlu bir
iliskinin varlig1 da ¢esitli arastirma bulgulariyla desteklenmekle birlikte (Hsieh 2009;
Johnson, 2007; Totterdell ve Holman, 2003), duygusal emegin iggoren performansi
tizerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugu gibi, is tatmininden etkilenebildigi de ifade

edilmektedir (Gursoy, Boylu ve Avci, 2011:785).



Grandey’e (2000) gore duygusal emek ylizeysel ya da derin davranis seklinde
sergilenebilmekte, derin davranis c¢alisanlarda daha ¢ok olumlu sonuglarla
iligkilendirilirken, ytlizeysel davranis ise genellikle olumsuz sonuglara neden olmaktadir
(Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Gosserand, 2003; Grandey,
Fisk ve Steiner, 2005; Grandey, 2003). Bu ylizden, duygusal emek arastirmacilari
duygusal emegin derin davranig tiirliniiniin sergilenmesinin isgdrenler ve oOrgiitler
acisindan daha faydali olacagi goriisiinii desteklemektedirler (Chau, 2007:9). Kim’e
(2008) gore de, uygun duygular sergilemek i¢in ¢aba harcayan yani derin davranig
sergileyen isgorenlere kiyasla, sahte davranis sergileyip yiizeysel davranista bulunanlar
daha fazla tilkenmislik sendromu yasamaktadirlar.

Hochschild (1983) de, is roliiniin bir parcasi olarak, duygularin yonetiminin ¢ok
sayida olumsuz sonuclarindan (artan is stresi, tilkkenmislik ve diisiik is tatmini vb.)
bahsetmektedir (Diefendorff ve Richard, 2003:287). Baz1 arastirmalarda da, isyerinde
daha fazla yiizeysel davranis sergilenmesi; diisiik is tatminsizligi, is performansinda ve
hizmet kalitesinde azalma ve isgoren devir hizinda artis gibi daha fazla olumsuz
sonugclarla iligkilendirilmektedir (Chau, Dahling, Levy ve Diefendorff, 2009; Holman,
Chissick ve Totterdell, 2002; Lam ve Chen, 2012; Pugh, 2001). Ayrica, isinde daha az
doyuma ulasmis isgoérenlerin daha diisiik diizeyde performans sergileyip aldatici rol
yapmaya daha yatkin olacaklar i¢in duygusal emegin ylizeysel davranis tiirline daha
meyilli olacaklar1 belirtilmektedir (Grandey, 2003:89).

Konu ile ilgili yapilmis caligmalar incelendiginde isgérenlerdeki davranig kurali
algisinin duygusal emek davranisi iizerinde etkisi oldugunu ortaya koyan arastirmalarin
yan1 sira (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd.,
2005; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2003;) yiizeysel, derin ya da samimi
olarak sergilenen duygusal emek davranislarinin da is doyumu iizerinde etkili oldugunu
gosteren c¢alismalar (Adelmann, 1995; Chu, 2002; Diefendorff ve Richard, 2003; Lam
ve Chen, 2012; Morris ve Feldman, 1996; Pala, 2008; Pugliesi, 1999; Rutter ve
Fielding, 1988; Wharton, 1993; Wong vd., 2005) bulunmaktadir.

Diefendorff ve digerleri (2005), isgdrenlerdeki olumlu davranis kurali algisini
derin duygusal emek davranisi; olumsuz davranis kurali algisini ise yiizeysel duygusal
emek davranisi ile iliskilendirmektedirler. Bu iligkiyi ise, c¢alisanlarin davranis
kurallarini olumlu duygular sergilemek olarak algiladiklart zaman olumlu duygusal

durumlarim1 derin davranis yoluyla, davramis kurali gerekliliklerini olumsuz duygulari



bastirmak olarak algiladiklar1 zaman beklenen duygular1 yilizeysel davranis yoluyla
degistirerek sergilemektedirler.

Ayrica; is yasamindaki duygusal gosterimler ve iggdren tatmini, davranig kurali
algisinin bir sonucu olarak incelenmekle birlikte, isgéren tatmini bazi arastirmacilar
tarafindan, is yerindeki duygu gosterim ydnetiminin bir sonucu olarak agiklanmakta
(Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) ve is tatmininin de
duygusal davranis kurallarindan etkilenebildigi ifade edilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Morris ve Feldman, 1996).

Calistiklart isletmeye karst olumlu duygular igerisinde olan iggdrenlerin islerini
yaparken daha az rol yapma davranisi igerisinde olabilecekleri ifade edilmektedir.
Ciinkii 6zellikle miisteri ile daha yiiksek temasin saglandigi birimlerde isgdrenlerin,
isleriyle ilgili hissettikleri duygular ile kendilerinden beklenen davranislar zaten uyumlu
olmaktadir. Bu nedenle hizmet sektoriinde daha yiiksek is doyumuna sahip kisilerin
daha az rol yapma egiliminde olduklar1 belirtilmektedir (Grandey, 2003:87). Benzer
sekilde diger arastirmalarda da (Abraham, 1998; Adelmann, 1995; Morris ve Feldman,
1996), is doyumunun duygusal ¢eliski ve miisterilerle olan iligkilerde sahte davranma
ile ters yonlii iliskili oldugu yani daha yiiksek is doyumuna sahip isgdrenlerin daha az
rol yaptiklari tespit edilmistir. Isinde tatminsizlik duygusu yasayan kisilerin daha diisiik
performans sergilemeleri ve daha samimiyetsiz davranmalar1 miimkiin olabilecegi i¢in,
bu kisilerde duygusal emegin daha ¢ok yiizeysel davranis tiiriiniin goriilebilecegi ifade
edilmektedir (Grandey, 2003:87).

Hochschild (1983) duygusal emegin diisiik is tatmini ile iligkili olabilecegini
ifade etmesine ragmen, ozellikle de is ve isgéren odakli duygusal emek ayrimini dikkate
alan ve bu iliskiye yonelik yapilan arastirmalar duygusal emek ile is tatmini arasinda
daha karmasgik iliski durumlarina dikkat ¢cekmektedirler (Bono ve Vey, 2005; Grandey,
2000). Cogu arastirma (Adelmann, 1995; Diefendorff ve Richard, 2003; Wharton, 1993;
Wong vd., 2005) is odakli duygusal emegin boyutlar: ile is tatmini arasinda olumlu
iligkileri ortaya koymaktadir (Bhave ve Glomb, 2009:687).

Aragtirmanin temel problemini agiklayabilmek i¢in s6z konusu ¢alismanin neden
yapildig1 ve ilgili yazinda hangi boslugu dolduracagi ya da doldurulmasina katki
saglayacaginin net bir sekilde ortaya konulmasi gerekmektedir. Daha 6nce bahsedildigi
tizere duygusal emek davranislarinin bir sonucu olarak is doyumunun incelendigi
calismalar bulunmakla birlikte (Chen, Sun, Lam, Hu, Huo ve Zhong, 2012; Cheung ve
Tang, 2010; Diefendorff ve Richard, 2003; Lam ve Chen, 2012; Lee ve Ok, 2012;



Morris ve Feldman, 1996; Pugliesi, 1999; Wharton, 1993; Wong vd., 2005) duygusal
emegin bir belirleyicisi olarak is doyumuna ulasmis isgorenin duygusal emek
davraniglarinin arastirildigi ¢alismalar daha seyrektir (Grandey, 2003). Buna karsin
turizm alan yazininda bu konuda yapilmis bir calismaya heniiz rastlanilmamistir.
Turizm sektoriinde davranis kurali algisin1 ve davranis kurali algisinin duygusal emek
davranisina olan etkisini belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalarin nadir olmasi (Pala,
2008) nedeniyle bu aragtirmanin yapilmasma gerek duyularak turizm isletmeciligi ve

duygusal emek alan yazininda s6z konusu boslugun doldurulmasi amaglanmaktadir.

1.2.Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriinde, Ozellikle de turizm isletmelerinde miisteriye karsi giiler
yuzlii ve sicak davranmak olduk¢a onemlidir. Arastirmacilar, hizmet sektoriindeki
karsilikli etkilesimlerde, giilimseme ve dostca davramis gibi pozitif yaklagimlarin;
tekrar tercih etme egilimi, sunulan kaliteli servisi baskalarima da tavsiye etme gibi
onemli miisteri ciktilarinda (davranislarinda) etkili oldugunu ortaya koymuslardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Pugh, 2001; Unliionen ve Yiiksel, 1996). Bu
konuyla ilgili olarak Dijk, Smith ve Cooper (2011), yaptiklar1 aragtirmada isgdrenlerin
sergiledikleri derin davranigin, agiz yoluyla reklam, isletmeye kars1 koruyucu ve olumlu
tutum gibi pozitif miisteri ¢iktilariyla iligkili oldugunu ortaya koymuslardir.

Duygusal emek kavraminin Hochschild (1979, 1983) tarafindan alan yazinina
kazandirilmasindan sonra, duygusal emek davranislarinin sebepleri ve sonuglarina
iliskin ¢ok sayida arastirma yapilmustir. {lgili alan yazininda, duygusal emek ile ilgili
yapilan caligmalarda, isin Ozelliklerinin (Morris ve Feldman, 1996), meslek
farkliliklarinin (Hochschild, 1983; Wharton,1993), davranis kurallariin (Schaubroeck
ve Jones, 2000), isgoren kisilik yapisinin (Ashforth ve Humphrey, 1993), duygusal
celiski, duygusal ¢aba (Kruml ve Geddes, 2000) ve duygusal durumu diizenlemeye
yonelik cesitli stratejilerin (Grandey, 2000) duygusal emek iizerinde farkli etkilerinin
oldugu ifade edilmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003: 946).

Ilgili calismalarda, isgdrene inisiyatif verme, orgiitsel davrams kurallari, isteki
rutinlik, isin yapilma siklig1 ve siiresi gibi duygusal emek iizerinde etkisi olabilecek ige
iliskin 6zelliklerin yani1 sira, bazilarinda sosyo-demografik veya deneyim gibi isgdrenin

kisisel ozellikleri ile ilgili olan degiskenlere de yer verilmistir (Gursoy vd., 2011:783).
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Bu nedenle isgdrenlerin miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve hizmet
sektoriliniin gerektirdigi davranis kurallarinin sergilenmesi noktasinda “duygusal emek”
davranis algilarinin arastirilarak ortaya konulmasi énemlidir.

Bu kapsamda, turizm sektoriinlin duygusal emegi olan calisanlarin, isini
yaparken yiizeysel, samimi veya derin davranis sergilemeye mi daha yatkin olduklarinin
ve duygusal emek davraniglarinin ortaya ¢ikmasinda etkisi olan onciil degiskenlerin
belirlenmesi bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin amaci kapsaminda, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin
duygusal emek davranislarinin belirleyicisi olan faktorlerin tespit edilebilmesi amaciyla
olusturulan arastirma hipotezleri su sekilde ifade edilebilir:

Hi: Duygusal emek davranisi otel isletmelerinde c¢alisan isgérenlerin bireysel

ozelliklerine gore farklilik gosterir.

Hy: Is doyumu, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin duygusal emek

davranislari tizerinde etkilidir.

His: Davranig kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal

emek davranislari tizerinde etkilidir.

Duygusal emek davranisinin bireysel 0Ozelliklere gore farklhilik gdsterip
gostermedigini belirlemeye yonelik olusturulan hipotezin (H;) alt amaglari olarak
cinsiyet, medeni hal, yas, egitim diizeyi, turizm alaninda egitim alinip alinmadigi,
calisilan boliim ve kademe, ilgili oteldeki ve turizm sektoriindeki deneyim ve aylik iicret
degiskenleri ele alinmistir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi (Hz) ise is doyumunun duygusal emek davranisi
tizerindeki etkisini arastirmaktadir.

Is doyumu; isgérenin isteki deneyimlerinin, onun iizerinde biraktigi olumlu
etkiyle ilgilidir. Kisi, isinden gerekli tatmini elde ediyorsa isine ve is ortamina karsi
olumlu bir tutuma sahip olacaktir (Erdogan, 1994:285).

Konaklama isletmelerinde isgorenlerin miisterilere karsi ortaya koyduklari
davranis ve tutumlari, diger sektorlere kiyasla daha énemlidir. Kisiligin kullanimi, giiler
yliz, nezaket, ictenlik, insan sevgisi ve saygi, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi
tutum ve aligkanlhiklarin diizeyi ve kullanma sekli miisterilerin temel psikolojik
gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olabilmektedir. Bu tutum ve aliskanliklarin
duygusal kokenli olmasi is doyumu ile iligkisinin boyutunu ortaya koymaktadir (Tarlan

ve Tiitiincti, 2001:146).
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Hisleri ile kendilerinden beklenen duygulari uyumlu olan isgérenlerin, igyerinde
kendilerini iyi hissettikleri zaman rol yapmaya daha az meyilli olmalar1 muhtemeldir.
Yiiksek is tatminine sahip isgorenlerin, isleriyle daha fazla uyum igerisinde olduklar1 ve
isleri hakkinda daha olumlu duygulara sahip olduklar1 ifade edilmektedir (Fisher, 2000;
Grandey, 2003:87). Onceki calismalarda da is tatmini ile duygusal ¢eliski ve miisterilere
kars1 ifadelerde yapmacik olma arasinda ters yonlii iliski tespit edilmistir (Abraham,
1998; Adelmann, 1995; Morris ve Feldman, 1996).

Grandey (1999) ise, hem ylizeysel hem de derin davranisin is doyumu ile ters
iliskili oldugunu ortaya koymustur. Morris ve Feldman (1996) da, duygusal ¢eliskideki
artisin is doyumunu olumsuz yonde etkiledigini, diger bir deyisle isgorenlerin ylizeysel
davranis1 benimseyip daha fazla duygusal celiski yagamalariin is doyumu diizeylerini
azalttigini tespit etmislerdir. Ashforth ve Humphrey (1993) de, yiizeysel davranistan
kaynaklanan ikiyiizlii hissin azalmis tatmin duygusuna neden olacagini belirtmislerdir.

Turizm sektorii calisanlarindan miisterilere karsi olumlu duygular igerisinde
olmalar1 ve onlar1 tatmin edici davranislar sergilemeleri beklenir. Isgérenlerin drgiitiin
bekledigi davranis kaliplart yani davranig kurallariin bilincinde olmast onlarin
sergileyecekleri rol davranislar1 lizerinde etkili olacaktir (Grandey, 2003:87). Hizmet
sektoriinde rol yapma yaygin bir davranistir. Davranis kurallar1 turizm sektoriiniin her
yerinde mevcuttur ve bu rol tanimlarini yapanlar bile isgérenlerin hissetmelerini
istedikleri duygular1 her zaman eksiksiz bir sekilde hissedemezler. Bu nedenle,
isgorenlerin davranis kurali algisinin, duygusal emek davranisi lizerinde etkili olacagi
diisliniilmiis ve buna gore arastirma hipotezi gelistirilmistir (Hs).

Calismanin kavramsal ¢erceve boliimiinde ele alindigi lizere, isletmelerde resmi
ya da gayri resmi olarak bulunan davranig kurallarinin, ne ya da nasil oldugundan ¢ok,
isgorenler tarafindan nasil algilandigi ve bu algilarimin duygusal emek davraniglar
tizerinde ne gibi bir etkiye sahip oldugu iizerinde durulmustur.

Bu nedenle, diger arastirma sonuglarindan da hareketle (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2005; Gosserand, 2003) isgorenlerin davranis kurali
algisi, olumlu veya olumsuz davranis kurali algis1 olmak {izere ayr1 ayr1 ele alinmigtir.
Davranig kurallarinin olumlu ve olumsuz olmak {izere iki ayr1 yap1 olarak ele alindig:
arastirmalarda, olumlu davranis kurali algisinin duygusal ¢abanin, olumsuz davranig
kurali algisinin ise duygusal uyumsuzlugun bir yordayicisi olarak ele alindig
goriilmekte (Hsieh, 2009) ve bu calismada da davranis kurali algisinin isgérenlerin

duygusal emek davranisi lizerinde etkisi oldugunu One siiren hipotez arastirmanin
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yontem boliimiinde daha detayli ele alindigi iizere kendi igerisinde ayr1 alt hipotezlere

ayrilmstir.

1.3.Arastirmanin Onemi

Duygusal emek kavraminin hizmet sektorii ile dogrudan ilgili bir kavram
olmasindan dolayi, c¢alismalarin yaygin olarak bu alanda yapildig1 gozlenmektedir.
Duygusal emegin teorik gelisiminin, ugak miirettebati, fast-food yiyecek hizmeti sunan
isletme ¢alisanlari, slipermarket kasiyerleri gibi hizmet calisanlar ile ilgili ¢alismalarla
basladig1 sdylenebilir (Pala ve Tepeci, 2009:113). Ancak duygusal emek 1983 yilinda
ortaya cikan bir kavram olmasimna ragmen, yabanci yazinla kiyaslandigi zaman
Tirkiye’de daha az sayida calismada ele alindig1 goriilmektedir.

Ongel (1983:7)’e gore arastirmalar herhangi bir problem durumunu daha iyi
aciklamay1 amaglamalidir. Yapilan aragtirmalardan tatmin olmamak, yetersiz oldugunu
distinmek o konunun daha fazla aciklanmasi istegini de beraberinde getirir.
Arastirmanin problem kisminda ifade edildigi lizere, yapilmis diger calismalardan farkl
olarak bu caligmada; is doyumunun, duygusal emek davranislari neticesinde ortaya
cikan bir sonu¢ olup olmadigmin arastirilmasindan ziyade, duygusal emek
davraniglarinin i doyumu ve davranis kurali algisma gore degisip degismediginin
arastirilmasi konunun farkli bir bakis acis1 ile ele alinmasini saglayacaktir.

Ozellikle turizm sektdriiniin uzun mesai saatleri, hafta sonu ve diger tatillerdeki
yogun calisma sartlari, isttihdamin mevsimlik 6zelligi gibi kendine has caligsma sartlari
nedeniyle istihdam yapisinda ortaya c¢ikan bazi durumlarin (Unliidnen, Tayfun ve
Kiliglar, 2007:169) arastirilarak duygusal anlamda etkilerinin ortaya konulmasi hem
sektorde istihdam edilen isgorenler acisindan hem de sektoriin gelisimi agisindan 6nem

tagimaktadir.
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1.4.Varsaymmlar

Bu arastirma asagidaki varsayimlara dayandirilarak yapilmistir:

e Isgorenler, yiizeysel davranis, derin davranis veya samimi davranis olmak iizere
duygusal emek davranislar sergilemektedirler.

e 5 yildizli oteller, diger otellere (1, 2, 3, 4 yildizli) kiyasla daha profesyonel bir
yapilanmaya sahip olduklar i¢in, elde edilen veriler mesleki ve sektorel anlamda
daha fazla tatmin edici sonuglar icermektedir.

e Arastirmaya katilan isgorenler veri toplama aracina tarafsiz ve samimi cevap
vermislerdir.

e Secilen 6rneklem evreni dogru bir sekilde temsil etmektedir.

1.5.Smirhliklar

Arastirmanin sinirliliklart su sekilde ifade edilebilir:

e Arastirma evreni kiy1 otelciligi i¢in Antalya, sehir otelciligi igin ise Istanbul
illerindeki bes yildizli otel isletmeleri ile sinirlandirilmastir.

e Duygusal emek kavrami geregi, katilimcilar miisteriyle yiiz ylize gelebilen

calisanlar ile smirl tutulmustur.

1.6. Tamimlar

Duygusal emek: Agik¢a gozlenebilen mimiksel veya bedensel gosterimleri sergilemek
icin duygularin yonetilmesidir (Hochschild, 1983:7).

Yiizeysel davrams: Bireyin gercekte hissetmedigi duygularini, fiziksel ifadelerini (jest,
mimik ya da ses tonu gibi) de kullanarak sergilemesi olarak agiklanmaktadir (Ashforth
ve Humphrey, 1993:92).

Derin davrams: Derin davranis, bireyin iyi seyler diislinerek veya iginde bulundugu
durumu yeniden degerlendirerek duygularini beklenene uygun sekilde degistirme

¢abasidir (Grandey, 2000:96).
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Samimi davrams: Bireyin hissettigi duygulan ile ifade edilen duygular ve davranis
kurallar1 arasindaki uyumdur (Chu ve Murrmann, 2006:1182).

Davrams kurali: Caligma yasaminda duygularin uygun sekilde ifade edilebilmesi i¢in
belirlenmis standartlardir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Is doyumu: Bireyin kendi isi veya is deneyimleri iizerinde yaptigi degerlendirme

sonucu ortaya ¢ikan olumlu duygu durumudur (Locke, 1976).



2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin ikinci boliimiinde kavramsal ¢erceve basligi altinda, duygusal emek
kavraminin ortaya c¢ikisi, tanimlari, duygusal emek tiirleri, teorileri ve sonuglarina;
davranis kurali ve tiirlerine son olarak da is doyumu tanimlamalar1 ve teorilerine yer
verilmigtir. Ayrica so6z konusu kavramlarla ilgili diger arastirma bulgularina da

deginilmistir.

2.1. Duygusal Emek

Duygu olgusu, 1800’1 yillarin sonlarindan itibaren tizerinde ¢alisilan ve farkli
goriisler ileri siiriilen bir alandir. Insanm hislerini ve duygusal durumlarmi incelemek,
bunun ¢esitli etkilerini tahmin etmek, alan yazinda her zaman ilgi ¢eken bir konuma
sahip olmasi nedeniyle, hissedilenlerin ve duygularin biyolojik, psikolojik, sosyal ve
kiiltiirel agilardan c¢esitli etkilerine rastlamak miimkiindiir. Fakat ozellikle 1980’1
yillardan itibaren, duygularin calisma yasamindaki varligi, disavurum bigimleri,
oOrgiitsel basaridaki rolii giderek artan bir sekilde tartisilmaya baslanmistir (Seger,
2005:814)

Bilimsel yonetimin temellerini atan Taylor, temelde ¢alisan1 mekanik bir {inite
olarak diistinmiis, yalnizca hangi durumlarda verimliligini maksimum yapacaginin
tizerinde c¢aligmistir. Ancak Taylor'u izleyen c¢aligmalar, isgorenlerin psikolojik
yonlerinin ihmal edilmesinin yanlis olacaginin farkina varmis, artik gelistirilecek
yontemlerde is¢iyi duygular1 olan bir iinite olarak hesaba katmaya baslamislardir (Man
ve Oz, 2009:76). Hawthorne ¢alismalariyla gelismeye baslayan davranis¢1 yaklasim ile
birlikte bu yap1 degisime ugramis, insanin orgiitteki varligi duygular ile birlikte ele
alinmaya baslanmis ve orgiitlerde akilcilikla ayni1 oranda duygulara da 6énem verilen bir
doneme ge¢ilmistir. Sonrasinda ise insan duygularinin 6rgiit yasamina etkisini inceleyen

calismalar birbirini izlemistir (Koksel, 2009:1).
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Duygular, Elton Mayo ve insan iligkileri hareketinden beri, 6rgiit bilimciler i¢in
gizli bir 6zellik olarak kalsa da, drgiitlerde duygularin kritik rolii uzun siire yeterli bir
bicimde aciklanamamig, 1980’lerden sonra ise, ¢cogu Orgiit bilimci daha insancil bir
anlayisla, orgiitlerde duygularin 6nemine daha fazla egilmeye baslamislardir (Hsieh,
Yang ve Fu, 2012:241).

Hizmet sektorii ekonomisinin gelismesiyle birlikte, is yasaminda duygularin
onemi kendini daha fazla gostermeye baslamistir. Hizmet personeli tarafindan saglanan
liriiniin  soyut olmasinin yani sira, hizmetin algilanan kalitesinin misafir-¢alisan
arasindaki etkilesimle ilgili olmas1 (Chau, 2007:18), insanlar1 giinliik yasantilarinda
birtakim davranig kurallarina uygun hareket edip, sergiledikleri davraniglarimi bu
kaliplara uydurma cabasma yoneltmektedir. Bu davramis kurallari ise; toplumsal,
mesleki ve oOrgiitsel diizeyde ortaya cikmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
Davranis kurallarina uygun hareket etme egilimi, insanlarin duygularin1 da kontrol
altinda tutma gerekliligini beraberinde getirmektedir.

Duygu yonetimi, basarili sonuglar alabilmek ve isin gerekliligi olan kisilerarasi
iligkileri korumak i¢in duygularin diizenlenmesini igermekte ve insanlarla etkilesimin
yogun oldugu islerde onemli bir role sahip olmaktadir. Duruma uygun duyguyu
hissetmek ve sergilemek i¢in ¢gaba harcanmasi giinliik yasamin bir pargasi ve kisilerarasi
iligkilerde ¢ok rastlanan bir 6zelliktir. Ancak bu ¢aba, roliin gereginin yerine getirilmesi
acisindan i yasaminda zorunlu hale gelmektedir. Bunun etkililigi ise, istenen duygusal
durumun olusturabilmesi i¢in i1§i yapan kisinin duygu ydnetimini kullanma yetenegine
baglidir (Picardo, Fernandez ve Hervas, 2013).

Hochschild ilk olarak (1979) “duygu isi” kavramini ele almis, daha sonra ise
hizmet isletmelerinde ¢alisanlardan beklenen duygusal davranis gereksinimlerine ugus
miirettebat1 tizerinde yaptigi arastirmasiyla dikkat ¢ekerek bu talebi duygusal emek
olarak agiklamistir (Hochschild, 1983). Boylece duygusal emek kavrami ilk olarak
Hochschild (1983) tarafindan ilgili alan yazinina kazandirilmigtir. Hochschild, insan
duygularinin belirli bir ticret karsiliginda satildigini ve bu nedenle de duygularin bir
miibadele degeri oldugunu ifade ederek insan duygularinin ticarilesmesine atifta
bulunmustur. Duygusal emek kavramini da; “agik¢a goézlenebilen mimiksel veya
bedensel gosterimleri sergilemek i¢in duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamigtir
(Hochschild, 1983: 7). Kavram, Hochschild tarafindan alan yazinina kazandirildiktan

sonra ise farkli alanlarda ele alinarak, 6nemli bir konu haline gelmistir.
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Hochschild’in duygusal yonetim bakis agis1 ¢ercevesinde duygu is¢ileri, ortaya
koyduklar1 davranisa gore siniflandirilmaktadir. Hochschild, Goffman’in (1959) izlenim
yonetimi teorisinden de esinlenerek durumsal gerekliliklere veya davranis kurallarina
gore duygularin kontrol edilmesinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir (Kruml ve Geddes,
2000:11). Hochschild’e gore, hizmet saglayicilardan miisterilere kars1 hislerini
diizenlemeleri ve yonetmeleri, {licret ve bahsise doniistiiriilebildigi i¢in ekonomik bir
degeri olan bu duygularn1 da ticari ¢ikarlarina uygun sekilde sergilemeleri
beklenmektedir (Chu, 2002:2). Hizmet rollerinin, miisterilerle sik ve yogun temaslari
icermesi ise, hizmet saglayicilarinin siklikla duygusal emek sarf etmelerini
gerektirmektedir (Biron ve Veldhoven, 2012:1260).

Duygusal emegin Hochschild tarafindan tanimlanmasinin ardindan konuya ilgi
gosteren aragtirmacilar tarafindan duygusal emek kavrami farkli sekillerde ele alinmig
ve tanimlanmistir. Duygusal emek arastirmalarima yon veren bu tanimlamalar Tablo

1’de yer almaktadir:

Tablo 1. Duygusal Emek Tanimlari

Yazar/lar Tammlama

Acikea gozlenebilen bedensel ve mimiksel gosterimleri

Hochschild (1983) olusturmak igin hislerin yonetilmesi.

Ashforth ve Hizmet sunumu esnasinda beklenen duygulari ifade etme
Humphrey (1993)  davranisi.

. Kisilerarasi etkilesimlerde orgiit tarafindan istenen
Morris ve Feldman : - )
duygular ifade etmek i¢in gerekli olan ¢aba, planlama ve
(1996) kontrol

Duygusal ifadeleri diizenlemek i¢in duygulari

Grandey (2000) yogunlastirma, bastirma veya rol yapmaktir.

Calisanlarin hissetmeleri gereken veya en azindan isleriyle
ilgili etkilesimlerde belirli duygular1 yansitmak gerektigi
zaman ortaya koydugu davranislardir.

Kruml ve Geddes
(2000)

Kisinin davranis kurallar1 veya mesleki normlarla uyumlu
Chu (2002) davranislar sergileyebilmesi i¢in hislerini veya
davranislarin1 beceriyle yonetme derecesidir.

Orgiitsel amaglara ulasabilmek i¢in, miisteriler veya
calisma arkadaslar1 gibi etkilesimde bulunulan kisilerin
duygularini etkilemeye yonelik davranislardir.

Diefendorff ve
Gosserand (2003)

Ashforth ve Humphrey (1995), Hochschild’in duygusal emegi tanimlamak i¢in
hissi duygular1 kullanmasindan farkli olarak, kavramin daha ¢ok davranigsal yoniinii ele

almislar ve duygusal emegi izlenim yonetimi davranisi olarak ifade etmislerdir. Hizmet
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calisanlarinin hissettiklerinden daha ¢ok sergiledikleri yani gozlenebilen davranislarina
vurgu yapmislardir (Castro, 2003:18).

Morris ve Feldman (1996) ise, duygusal emege etki eden ve duygusal emekten
etkilenen degiskenleri nicel yontemlerle tanimlamaya calismiglar ve duygusal emegin
boyutlarini ¢aba, planlama ve orgiitsel olarak beklenen duyguyu ortaya koyabilmek igin
ithtiya¢ duyulan kontrol olarak tanimlamiglardir. Caligmalari sonucunda duygusal emegi;
davranis kurallarina karst duyarlilik, uygun duygusal gosterimin sikligi, sergilenen
duygularin g¢esitliligi ve duygusal ¢eliski olmak {izere dort boyutlu olarak
kavramsallagtirmiglardir. Duygusal c¢eliski durumunu ise gergekte hissedilen ile
yapmacik duygular arasindaki farklilik olarak ifade etmislerdir. Morris ve Feldman’in
calismalar1 duygusal emegin boyutlarinin agiklanmasi agisindan biiylik 6neme sahiptir
(Morris ve Feldman, 1996:989).

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, “calisanin diger bireylerle iliskide
oldugu siire igerisinde, orgiitiin kendisinden bekledigi duygular sergileyebilmek ig¢in
harcadig1 ¢aba, planlama ve kontrol diizeyi” olarak tanimlamis, duygusal emekte
ozellikle ¢aba kavramini 6n plana c¢ikararak Ashforth ve Humphrey’in (1995)
yaklagimindan farkli bir bakis ac¢is1 ortaya koymuslardir. Duygusal emegin sergilendigi
biitiin davraniglarda (hissedilen gercek duygu bile olsa) belirli bir ¢aba sarf edildigini,
derin davranisin ise ylizeysel davranisa gore daha fazla caba gerektirdigini ileri
stirmiislerdir. Artan duygusal bitkinlik ve azalan is doyumu duygusal emegin olasi
sonuclar1 arasinda yer almakla birlikte, derin davranis sergileyen bireylerin, daha fazla
olumsuz sonuglarla karsilasacagini belirtmektedirler. Bunun yani sira, kisilerin isleri ile
ilgili sergilemesi gereken duygular ne kadar ¢ok cesitlilik gosterirse, kisinin o kadar
fazla duygusal emek sarf edecegini belirtmektedirler (Morris ve Feldman, 1996).

Grandey’e gore (2000) de duygusal emek; orgiit veya is i¢in gereken davranis
kurallarina hitaben, duygusal ifadeyi degistirmek icin duygular1 6n plana ¢ikarma,
bastirma veya rol yapmay:1 icermektedir. Bir baska deyisle, hem hissedilen hem de
sergilenen duygularin orgiitsel amaglar dogrultusunda diizenlenmesi siirecidir. Grandey,
duygusal emegin farkli sekillerde tanimlandigini ve kavramsallastirildigini ancak,
Orgiitsel amaclar icin hem duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi unsurunun
duygusal emegin temelini olusturdugunu ifade etmektedir (Grandey, 2000:97).

Hochschild’e gore duygusal emek 0Ozellikle, insanlarla dogrudan temast

gerektiren, calisanin karsisindakinde duygusal bir durum yaratmak i¢in duygularini
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kullanmasini gerektiren ve ¢alisanlarin duygular iizerinde orgiite kontrol imkan1 veren
islerde ortaya ¢ikmaktadir (Bagbug, Balli ve Oktug, 2010:256).

Yukaridaki tanim ve agiklamalardan hareketle duygusal emek kavramini
“bireyin bagkalariyla olan etkilesimlerinde kendisinden beklenen davranislara uygun
olarak duygularini yonetmesi” seklinde ifade etmek miimkiindiir.

Duygusal emek, ilk olarak hizmet sektoriindeki iliskileri tanimlamak ig¢in
gelistirilmis olsa da, hemen her meslek grubunda duygusal emek davranislarin1 gérmek
miimkiindiir. Ornegin, kabin ekibinin giiliimsemesi, market calisanlarinin neseli olmast,
kuaforlerin sohbet etmeye istekli olmasi, doktorlarin sogukkanli olmasit ve icra
calisanlarinin sert tavirlar sergilemeleri gerekliligi hizmeti sunan kisilerin miisteri
memnuniyeti ve verimliligi saglamak icin gerekli oldugunu disiindiikleri duygusal
emek davranislaridir (Robbins ve Langton, 2005:49).

Hochschild, bireyin davranis kurallarini; yiizeysel davranis veya derin davranis
yoluyla yerine getirmeye calistiklarini agiklayarak, duygusal emek davranislarinin iki
farkli boyutuna dikkat ¢ekmektedir (Hochschild, 1983).

2.1.1.Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranis, bireyin gercekte hissetmedigi duygularim fiziksel ifadelerini
(jest, mimik ya da ses tonu gibi) de kullanarak sergilemesi olarak agiklanmaktadir
(Ashforth ve Humphrey, 1993; Chu ve Murrmann, 2006; Grandey, 2000). Ornegin, bir
otelde On biiro ¢alisaninin kendini mutsuz hissettigi bir anda gelen miisteriyi keyifli ve
neseli bir sekilde karsilamasidir. Kisiler ylizeysel davranis teknigini kullanarak, hizmet
esnasinda duygularin digsa vurumunu degistirebilirler. Yiizeysel davranis ile mimiksel
veya bedensel ifadeler degistirilerek (asik surat, diisik omuz gibi) gergekte
hissedilmeyen ancak duruma uygun hale déniistiirtilebilir (Chu, 2002:19).

Grandey (2000), yiizeysel davranista tepkilerin duruma gore degistirilmesinden
dolay1 bu davranig tiirlinii tepki odakli olarak nitelendirmektedir. Yiizeysel davranista;
isgoren hissettiginden daha fazlasini ortaya koyarak veya hissettigini bastirarak duruma
uygun davranisi sergiler. Bu duygusal emek tiiri, hislerden ¢ok davranislarin
diizenlenmesi ve degistirilmesi ile ilgilidir (Grandey, 2000:99).

Yiizeysel davranis, ¢alisma yasaminda duygularin yonetilmesi baglaminda

orgiitsel davranig kurallarina uygun duygunun sergilenmesini igermektedir. Bu davranis
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tiiri, isgorenin hissettigi ile isi geregi kendisinden beklenen duygular arasindaki
celiskiden kaynaklanan duygusal uyumsuzlugun iistesinden gelmede, uygun davranisin
gosterilmesini ifade etmektedir (Crego, Ifigo ve Tschan, 2013:570).

Yiizeysel rol yapan c¢alisan, kendi i¢inde farkli duygular hissetse de isini
yaparken o duygular1 degil, isinin gerektirdigi duygular1 hissediyormus gibi yani, kendi
icinde yasadig1 duyguyu degistirmeden uygun duyguyu hissediyormus gibi davranir
(Basbug vd., 2010:256).

Davranig kurali ile duygular arasinda bir uyusmazlik oldugunda ve bdyle bir
durumda kisilerin davramis kurallarina uygun hareket etmeleri gerektiginde, kisiler
duygusal emegin gergekte hissedileni maskeleyen ancak beklenen duyguyu
hissediyormus gibi goriinen ylizeysel davranis tiriinii sergileyebilirler. Yiizeysel
davranis hissedilen duyguyu ayni kalmakla birlikte gosterilen tepkiyi degistirmekle
ilgilidir (Diefendorff ve Gosserand, 2003:954).

Hochschild (1983)’in ugus miirettebat1 iizerine gergeklestirdigi calismasinda, bir
calisan kriz durumunda yolcularin giivenligi agsisindan kaygi ve korkularina ragmen,
hissettigi gibi davranmamas1 gerektigini 6grendigini ifade etmektedir (Hochschild,
1983:107). Diger bir deyisle, calisanin yaptig1 isin gereklerine yani davranis kurallarina
uygun bir sekilde davranmasi, herhangi bir kriz durumuna kars1 sogukkanli olmasini
gerektiriyorsa, hissettigi kaygt ve korku durumunun yerini sakinlik ve ses tonundaki
giiven mesajinin almasi yiizeysel davranig yoluyla duygusal emegin ortaya c¢ikmasi
anlamina gelmektedir. Yiizeysel davranig ¢alisan kisilerin hi¢bir sey hissetmemesinden
ziyade, sergilenen davranis ile o an sahip olunan duygularin birbiriyle uyusmamasi
anlamina gelmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:92).

Yiizeysel rol yapan kisi ¢ok farkli duygular hissetse de, isini yaparken o
duygular1 degil, isinin gerektirdigi duygular1 hissediyormus gibi davranir. Ornegin,
mutsuz veya calisma sevki olmayan bir 6n biiro calisaninin misafirlerle etkilesim
halindeyken giiler yiizlii ve sicak davranmaya calismasi bir ylizeysel rol yapma
bicimidir. Grandey’e gore (2000) ylizeysel davranisin isgdren iizerindeki olumsuz
etkisi, kisinin hissettikleri ayni kalmakla birlikte, sergilemesi gereken davranisi
diizenlemesinin gerektirdigi ¢aba ile agiklanabilir. Bu durum, isgérenin isi acisindan
belirli bir degere sahip olan davraniglarini degistirmesi ve her duyguyu alenen agiga
¢ikaramamasi anlamina gelir (Sanz-Vergel, Mufioz, Bakker ve Demerouti, 2012:210).

Rafaeli ve Sutton (1987) ise isgorenin davramis kurallarina uygun davraniglar
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sergiliyor olmasinin, isletmeye veya miisterilere yardimci olmaktan ¢ok, isini korumak
amagh oldugunu ifade etmektedir.

Totterdell ve Holman’a (2003) gore ¢alisanlarin sergiledikleri sahte davraniglar
miisterilerle yasadiklar1 olumsuz deneyimlerden kaynaklanabilmektedir. Grandey ve
digerleri (2005) de, c¢agri merkezi calisanlarina yonelik gergeklestirdikleri
arastirmalarinda, calisanlarin miisterilerden rahatsizlik duyduklari zaman daha fazla
ylizeysel davranig sergileme egiliminde olduklarini ortaya koymuslardir. Tschan ve
digerleri (2009) ise, gorev esnasinda kaba miisterilerle muhatap olmanin ugus
miirettebatinda yapmacilifa ve daha fazla ylizeysel davranis sergilemeye sebep

oldugunu ortaya koymustur (Crego vd., 2013:572).

2.1.2.Derin Davranis

Derin davranig, bireyin iyi seyler diislinerek veya i¢inde bulundugu durumu
yeniden degerlendirerek duygularini degistirme ¢abasidir (Grandey, 2000:96). Derin
davranista sadece fiziksel ifadelerin degil duygularn da davramig kurallarinin
gerektirdigi sekilde diizenlenmesi siireci s6z konusudur. Derin davranista, kisinin kendi
icinde hissettigi duyguyu iradi bir miidahaleyle ise uygun duyguyla degistirerek, is i¢in
gerekli olan duyguyu gergekten hissetmeye ¢alismasi s6z konusudur (Basbug vd.,
2010:256). Grandey’e gore de (2000) isgorenlerin, misterilerle ilgili konularda empati
kurmaya caligsmasi, daha kaliteli hizmetin ortaya ¢ikmasinda etkili olacaktir.

Hochschild (1983), derin davranis1 kendi igerisinde aktif derin davranig ve pasif
derin davranig olarak ikiye ayirmistir. Aktif derin davranista kisi, kendisinden beklenen
duygular hissetmek ve bunlari sergilemek icin onceki deneyimlerini hatirlayarak veya
s0z konusu duyguyu uyarict durumlari hayal ederek kendisini ikna etmeye caligir.
Ancak eger kisi kendisinden beklenen duygusal durumu aktif derin davranista oldugu
gibi herhangi bir ¢aba sarf etmeden kendiliginden hissediyorsa bu da pasif derin
davranig olarak adlandirilmaktadir.

Rafaeli ve Sutton (1987) uygun duygulart iretmek igin derin davranis
becerisinden faydalanan isgorenlerin, samimi davraniyormus gibi goriindiiklerine isaret
etmektedir. Samimi davranig kadar dogal olarak hissedilen bir tepki olmasa da; derin
davranig, mesleksel normlar veya oOrgilitsel davranis kurallarina uygun hisleri iiretmek
icin zihindeki goriintiiler ve hatiralar gibi yapay becerilerle kisinin duygularina

miidahale eden duygusal emek tiirii olarak ifade edilmektedir (Chu, 2002:40).
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Duygusal emegin dogal yapisi itibariyle deger yiklii veya deger yargisi igeren
kavram olmamasi sebebiyle yiizeysel davranis ve derin davramis olarak ele almanin
bircok nedenden dolay1 yararli oldugu ifade edilmektedir. Celiski kavraminin
olumsuzlugu ifade etmesinin yam sira, ylizeysel ve derin davranisin olumlu veya
olumsuz c¢iktilar1 ortaya g¢ikarabilecek siiregler oldugu, bu durumun da arastirmacilari
duygusal emegin miisteri hizmeti gibi olumlu sonuglarin yani sira, bireysel stres ve
saglik problemleri gibi olumsuz c¢iktilar1 da aragtirmaya yoneltmektedir (Grandey,
2000:97).

Chau ve digerleri de (2009:1152), Grandey’in (2000) ifadesine benzer sekilde,
ylzeysel ve derin davranis arasindaki ayrimin ortaya konulmasinin duygusal emegin
hem olumlu hem de olumsuz sonuglar verebilecegi ger¢eginin agiklanmasinda yardimci
olacagin1 ifade etmektedirler. Ozellikle, yiizeysel davramis kisinin degisen
duygularindan ziyade sadece degisen gosterimleriyle ilgili olmasindan dolay1 genellikle
tatminsizlik, tiikenmislik, yabancilasma gibi olumsuz sonuglarla iliskilendirilmektedir
(Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Gosserand, 2003; Grandey
vd., 2005; Grandey, 2003; Hur, Moon ve Jun, 2013; Totterdell ve Holman, 2003).
Ancak derin davranis hissedilen duygularin degistirilmesine odaklanmasindan dolay1
daha az olumsuz duygularla veya kisisel basari, artan is doyumu ve performans gibi
daha ¢ok olumlu ciktilar ile ilgilidir (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Grandey vd., 2005; Grandey, 2003; Grandey, 2000; Totterdell ve
Holman, 2003).

Yiizeysel davranis, gercekten hissedilen duygulart maskelemek icin belirgin
duygusal ifadeleri diizenlemeyi ve istenen duyguyu hissediyormus gibi yapmay1
kapsamaktayken; derin davranis ise, ya bilissel olarak yeniden degerlendirmeyle ya da
dikkatte diizenlemeyle basarilmaktadir (Grandey, 2000). Ornegin, 6fkeli bir miisteri ile
yliz ylize goriisen bir banka calisani, i¢ginde bu miisteriye karsi derin bir kizginhk
duyuyor olsa da, ylizeysel davranig sergileyerek sakin bir durus ve giiliimseme tavri
takinabilir. Derin davranista ise, calisan kizgmmhigindan kurtulmak ve gercekten
sakinlesmek i¢in derin nefes alma ve pozitif seyler diislinme gibi giivenilir teknikler
kullanarak duygusal ¢caba harcama yolunu seger (Grandey, 2000; Hochschild, 1979).

Yiizeysel ve derin davranig, hissedilen duygular ile beklenenleri uyumlu hale
getirmek i¢in planli ve kasith c¢abalar1 icermektedirler (Biron ve Veldhoven,
2012:1262). Ancak, genel olarak derin davranigin yiizeysel davranisa gore daha fazla

caba gerektirdigi, ylizeysel davranista ise yasanan duygusal celiskiden dolayr uyum
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gosterememenin yasandigi ifade edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Yiizeysel
davranig, goriiniistekilerin davramis kurallarina uygun hale getirilmesi i¢in bir
diizenlemeyi icerirken, derin davranig hislerin davranmis kurallari ile uyumlu hale
getirilebilmesi i¢in diizenlemeye yonelik bir cabay1 ifade etmektedir. Her ne kadar farkl
anlamlar tasisalar da, her ikisi de duygusal bir sergilemeyi sahneye koymaktadir
(Glomb ve Tews, 2004:3). Bunun yani sira her iki duygusal emek davranis1 da belirli bir
cabay1 gerektirmekle birlikte, yiizeysel davranisin stres ve duygusal tiikenmislik ile
yakindan iliskili oldugu ifade edilmektedir (Grandey, 2003).

Groth, Thorsten ve Gianfranco (2009), derin davranisin miisteri uyumu ve
hizmet kalitesi gibi olumlu sonuglarinin oldugunu, derin davranisin misteriler
tarafindan net bir sekilde fark edilebildigi durumlarda ise bu sonucglarin daha da iyi
olacagini ortaya koymuslardir. Benzer sekilde, yiizeysel davranisin neden olacagi
olumsuz sonuglarin da, miisterinin ilgili davranisi samimiyetsiz ve yiizeysel olarak
algiladig1 zamanlarda ortaya ¢ikacagini, karsi tarafin yiizeysel davranisi fark etmemesi
durumunda ise herhangi bir problemin s6z konusu olmayacagini ifade etmektedirler.

Ashforth ve Humphrey (1993), derin ve yiizeysel davranisin isgorenlerde stres
kaynagindan ziyade rutin ve zahmetsiz bir davranis olabilecegini belirtmekle birlikte,
isgorenlerin duygusal emek davraniglarinin sadece ylizeysel ya da derin davranis olarak
kisitlanamayacagini, kisinin gereken duyguyu gergekten hissedebilecegini, bunun da bir
diger duygusal emek davranisi olarak goz Oniine alinmasi gerektigini ifade ederek
Hochschild’e (1983) elestiride bulunmuslardir. Ancak Kruml ve Geddes (2000), soz
konusu elestirinin yersiz oldugunu ¢iinkii Hochschild’in (1983) yukarida da bahsedildigi
lizere pasif derin davranig yoluyla zaten duygusal emegin samimi davranis tiirline

degindiginden s6z etmektedirler (Kruml ve Geddes, 2000:12).

2.1.3.Samimi Davranis

Ashforth ve Humphrey (1993) i¢ten ve samimi duygularin ifadesini bir {igiincii
duygusal emek davranisi olarak Onermislerdir. Bireyin hissettigi duygular ile ifade
edilen duygular ve davramis kurallar1 arasinda bir uyum s6z konusu oldugunda bu,
samimi davranis tirii olarak ortaya g¢ikmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).
Ashforth ve Humphrey’den (1993) sonra Diefendorff ve digerleri de (2005),

hemsirelerin siklikla hasta ¢ocuklara karsi samimi hislerle karsilik vermesi veya bir



24

barmenin tziintiilii bir miisterisini rahatlatmak igin igten bir ilgi gostermesi (Chu ve
Murrmann, 2006:1182) gibi durumlarin gbz Oniine alindiginda, samimi davranis
tiriiniin  duygusal emegin {igiincii ve etkili bir davranis tiirii olarak ele alinmasi
gerektigini ifade etmislerdir (Humphrey, 2012:741).

Diefendorff ve digerleri (2005), yaptiklar1 ¢alismada samimi duygularin ifade
edilmesinin isletmelerde yiizeysel ya da derin davranistan daha fazla kullanildigini ifade
ederek, Ashforth ve Humphrey (1993) ile Diefendorff ve Gosserand’in (2003) da 6ne
stirdiikleri gibi samimi duygularin ifade edilmesinin duygusal emegin yiizeysel ve derin
davranis ile birlikte liclincli bir davranig tiiri olarak kabul edilmesi gerektigini ifade
etmektedirler.

Duygusal emek ile ilgili daha sonra yapilan ¢aligmalarda da kavram degisik
sekillerde ele alinarak farkli boyutlarla agiklanmaya calisilmistir. Ornegin, Kruml ve
Geddes (2000) temelde Hochschild’in yaklasimimi esas alarak duygusal emek
davranmisint duygusal ¢eligki ve duygusal ¢aba olmak lizere birbiriyle iliskili ancak
birbirinden farkli iki boyuta ayirmiglardir. Duygusal emegin ylizeysel, derin ve samimi
davranig tiirlerini biinyesinde bulunduran duygusal uyumsuzluk ve duygusal g¢aba

boyutlarina iliskin duygusal emek modeli Sekil 1°de yer almaktadir:

Duygusal Emek

Duygusal Duygusal

Uyumsuzluk Caba

Yiizeysel Samimi Derin
Davranis Davranis Davranis

Sekil 1. Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Basbug vd., 2010:257

Sekil 1’e gore, duygusal uyumsuzluk/geliski; ylizeysel davranis ve samimi
davranistan olusmakta ve biitiin bir parcanin iki zit ucunu temsil etmektedir. Duygusal

caba boyutu ise derin davranistan meydana gelmektedir. Isgdrenler yiizeysel davranis
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veya samimi davranista bulunduklari zaman duygusal bir uyumsuzluk yasamaktayken,
duygusal duygusal gosterimleri sergileyebilmek amaciyla derin davranista
bulunduklarinda duygusal anlamda bir ¢aba sarf etmektedirler.

Calisanlar hizmet sunumlar1 esnasinda kendilerini her zaman iyi hissetmeseler
de, kendilerinden beklenenin verilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi
acisindan bazi1 duygusal diizenlemelere gitmektedirler. Bu nedenle orgiitsel davranis
kurallar1 dogrultusunda isgorenden beklenen ve isgorenin hissettikleri arasindaki
uyumsuzluk duygusal ¢eligki olarak adlandirilmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Brotheridge ve Grandey, 2002; Morris ve Feldman, 1996). Hizmet sektorii
calisanlarinin  kendilerinden beklendigi {izere miisterilerle stirekli ilgilenme ve
misterileri memnun etme gerekliligi, onlarin duygusal celiski yasamalarinda etkili
olmakla birlikte, duygusal uyumsuzlugun siireklilik gostermesinin igsgdrenlerdeki stres
ve gerginligi arttirdig1 ifade edilmektedir (Moon, Hur ve Jun, 2013:107).

Duygusal ¢aba duygusal emek kavraminin farkli bir boyutu olarak ilk defa
Kruml ve Geddes (2000) tarafindan tanimlanmistir. Buna gore, duygusal ¢abanin
fiziksel ¢abadan farkli olarak disaridan dogrudan goriilmesine gerek yoktur.

Grandey (2000), kisilerin islerinde duygularim1 gerektigi ve istenen yonde
diizenleyebildiklerine ve ylizeysel ve derin davranisin duygusal emegin sergilenmesinde
siklikla kullanilan ve kabul goren yontemler olduguna dikkat ¢ekmektedir. Bu yiizden,
Grandey (2000) duygusal emegin yiizeysel ve derin davranis olarak diisliniilmesi
gerektigini one siirmektedir. Grandey’e (2000), gore yiizeysel davranis disa vurulanin
diizenlenmesi ile ilgiliyken, derin davranis hissedilenin diizenlenmesini ifade
etmektedir.

Duygusal emek, arastirmacilar tarafindan igsel olarak duygusal durum
(Hochschild, 1983) ve igsel siire¢ (Morris ve Feldman, 1996) veya dissal davraniglar
(Asforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000) olmak iizere
farkli sekillerde kavramlastirilirken, genel anlamda Grgiitsel beklentiler dogrultusunda
uygun duygular sergileyebilmek i¢in iggoren ¢abalar1 olarak kabul gérmektedir (Hsieh,
vd., 2012:242).

Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalarin bazilarinda duygusal emek
davraniginin derin ve yiizeysel davranis (Austin, Dore ve O’Donovan, 2008; Becker,
2010; Biron ve Veldhoven, 2012; Chen vd., 2012; Dijk vd., 2011; Gosserand ve
Diefendorff, 2005; Grandey, Chi ve Diamond, 2013; Grandey, 2003; Hopp, Rohrmann,
ve Hodapp, 2012; Hsieh vd., 2012; Jiang, Jiang ve Park, 2013; Lam ve Chen, 2012;
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McCance, Nye, Wang, Jones ve Chiu, 2013; Mishra, Bhatnagar, D’Cruz ve Noronha,
2012; Onay, 2011; Tang, Seal ve Naumann, 2013; Yiiriir, Glimiis ve Hamarat, 2011),
bazilarinda ise duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba (Avct ve Kilig, 2010; Chu, Baker ve
Murrmann, 2012; Chu, 2002; Gursoy vd., 2011; Hsieh, 2009; Kruml ve Geddes, 2000;
Lee ve Ok, 2012) olmak iizere iki boyutlu ele alinip incelendigi goriilmektedir. Bazi
calismalarda da ylizeysel davranis ve derin davranigin yami sira duygusal emegin
samimi davranis tiirliniin dahil edilmesiyle ii¢ boyutlu olarak ele alindigini (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Buckner ve Mahoney, 2012; Cheung ve Tang, 2010; Diefendorff vd.,
2005; Diefendorff ve Gosserand, 2003; Kaya ve Ozhan, 2012) gérmek miimkiindir.

Duygusal emek konusuna ilgi gdsteren aragtirmacilar tarafindan yapilan bazi
calismalarda ise (Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2005; Morris ve
Feldman, 1996) duygusal emegin is odakli yaklasim ya da isgoren odakli yaklasim
olarak kavramsallastirildig:r goriilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182; Pala ve
Tepeci, 2009: 115).

Is odakli yaklasim, duygusal emek gerektiren islere dzgii birtakim &zelliklere
(isgdren-miisteri etkilesiminin siklig1, siiresi, tiirii ve yogunlugu) odaklanir. Is odakli
duygusal emek, bir isteki duygusal emek gereginin diizeyini ifade eder. Isgdren odakli
yaklasim ise, isgorenin duygusal emek davranisimi disa vurma seklini etkileyen duygu
yonetim siirecine vurgu yapmaktadir. Isgéren odakli duygusal emek, kisinin hissettigi
ile sergiledigi davranis arasindaki farkliligi duygusal geliski olarak agiklamaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002:18).

Duygular orgiitsel yasamda karmasik ve Onemli rollere sahiptirler ve ¢ogu
zaman memnuniyet, stres ve tiikenmislik gibi sonuglara neden olabilmekte, isletmelerde
orgiitsel sonuglarin giiglii nedensel faktorleri olabilmektedirler (Bailey ve McCollough,
2000:53). Duygusal emek, iki tiir etkilesim durumunu agiklamada kullanilmaktadir:
Birincisi; miisteri, miivekkil, misafir gibi orgiitiin liyesi olmayan kisilerle olan iliskiler,
bir digeri ise ¢aliganlarin is arkadasi ya da iistii gibi orgiit liyesi olan kisilerle olan
iligkileri sonucu dogan etkilesimlerdir (Hsieh vd., 2012:242). Ancak, hizmet sektoriiniin
gelisimine paralel olarak duygusal emek kavramimin miisteri-¢calisan iliskilerinde
yasanan etkilesimin artmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢iktig1 diisiiniilmektedir (Avci
ve Boylu, 2010:21). Bununla birlikte, hizmet yonetimi agisindan bakildiginda, duygusal
emek kavraminin hizmet saglayicilar agisindan neden 6nemli oldugunu gosteren farkli

sebepler bulunmaktadir:
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Oncelikle, sinir-birim hizmet personeli, orgiitin miisteri (hasta, miivekkil,
Ogrenci, turist vb.) ile karsilagsmasinda rol aldig1 i¢in isletmeyi miisteriye tanitan etkin
bir birimdir. Ikincisi, hizmet sektdriinde hizmeti sunan ile miisteri arasindaki islemler
siklikla yiiz yiize gergeklesir. Ugiincii neden, miisteri-isgdren etkilesimi esnasinda
miisteriden dolay1r ortaya c¢ikan belirsizligin dikkate alinmasi gerekliligidir ki bu
etkilesimler dinamik ve gelismekte olan bir nitelige sahiptir. Dordiincii ise, hizmetin
soyut olmasindan dolayr miisterinin hizmet kalitesini degerlendirebilmesi ¢ogu zaman
zor olmaktadir. Bu faktorler hizmeti saglayan ile hizmet alanin karsilagmasi esnasinda
hizmeti sunan kisinin, miisterinin hizmet kalitesi algis1 lizerinde giiclii bir etkiye sahip
olan davranislarin1 sekillendirmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Bowen, Siehl ve
Schneider, 1989).

Duygusal emegin ¢oklu yapisi ¢ift yonli sonuclari beraberinde getirmektedir.
Buna gore duygusal geliski genellikle tiikenmiglik ve is doyumsuzlugu gibi olumsuz;
duygusal ¢aba ise, i3 doyumu ve basarma hissi gibi olumlu sonuglarla
iligkilendirilmektedir (Lee ve Ok, 2012:1104). Hochschild’in de belirttigi {izere,
duygusal emegin isgoren lizerindeki duygusal bitkinlik, depresyon, 6zgiiven eksikligi,
sinizm gibi olumsuz etkileri kabul edilmekle birlikte, baz1 duygusal davranislari
engellemesine ragmen, davranis kurallarinin kisinin gercek duygularini yansitmasina,
kendini ifade edebilmesine ve 6z yeterliliginin artmasina katkida bulunabilecegi de
ifade edilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Yalgin, 2010).

Duygusal emek kavraminin tanimlanmasi ve boyutlarinin agiklanmasinin
ardindan, duygusal emek {izerinde etkisi olan ve bu aragtirmada ele alinan bireysel

ozelliklere deginilmistir.

2.2.  Duygusal Emek Uzerinde Etkili Olan Bireysel Faktorler

Yapilan arastirmalarda, kisilerin duygusal emek davraniglarini  nasil
sergileyeceginin bir Dbelirleyicisi olarak bireysel farkliliklarin rolii {izerinde
durulmaktadirlar (Grandey, 2000; Liu, Perrewe, Hochwarter ve Kacmar, 2004; Rafaeli
ve Sutton, 1990). S6z konusu bireysel farkliliklar bu arastirmada cinsiyet, yas, medeni

durum, egitim diizeyi, deneyim ve iicret olarak incelenmistir:
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2.2.1.Cinsiyet

Orgiit icinde cinsiyet kavraminin, kisilerin yaptig1 ise bagl olarak tanimlandigy,
erkek ve kadin icin toplumsal cinsiyet roliine gore kamusal ve 6zel alana iliskin
rollerinin organizasyona yansidigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile cinsiyet unsurunun
organizasyonlardaki yapisi toplumsal normlar tarafindan sekillendirildigini sdylemek
mimkiindiir (Temel, Yakin ve Misci, 2006:31). Cinsiyet duygusal emek davranis
tizerinde etkisi oldugu diisliniilen 6nemli bir 6zellik olarak farkli c¢alismalarda ele
alinmistir (Bhave ve Glomb, 2009; Castro, 2003; Erickson, 2005; Erickson ve Ritter,
2001; Hochschild, 1983; Leidner, 1999; Meier, Mastracci ve Wilson, 2006; Morris ve
Feldman, 1996; Taylor ve Tyler, 2000; Tiirkay, Unal ve Tasar, 2011). Hochschild
(1983)’e gore, toplumsal yapinin kadinlara yiikledigi rollerden dolayi, kadinlarin
erkeklere kiyasla duygu yonetimi uygulamalarinda daha basarili olduklari, erkeklerin
olumsuz duygularin1 bastirmalari ve i¢e atmalar, kadinlarin ise duygularmi disa
vurmalar1 yoniinde toplumsal bir kaliba vurgu yapilmaktadir (Kruml ve Geddes,
2000:24). Erickson (2005) da, kadin ve erkeklerin duygusal emek performanslarinin
birbirinden farkli olabilecegine vurgu yapmistir.

Rafaeli (1989) ise, tezgahtarlar iizerine yaptig1 ¢alismasinda, kadin calisanlarin
erkeklere kiyasla miisterilere kars1 daha olumlu duygular tasidiklarini ortaya koymustur.
Rafaeli (1989), cinsiyetten kaynaklanan bu farkliligi ise ii¢ nedene baglamistir:
Birincisi, kadinlara daha sicak ve dostga tavir sergilemeleri igin toplumsal bir rol
yiliklenmesi; ikincisi, kadinlarin erkeklere kiyasla duygularini ifade etmede daha iyi
yetenege sahip olmalari, ligiinciisii ise, kadinlarin sahip olduklart sosyal kabul gérme
ihtiyacindan dolay1 daha fazla olumlu duygu sergileyebilmeleri olarak tanimlamistir
(Rafaeli, 1989:391). Tiirkay ve arkadaglar1 (2011) ise, hizmet isletmelerinde ¢alisan orta
kademe yoneticiler iizerinde yaptigi arastirmasinda erkeklerin yiizeysel davranis
gosterim diizeylerinin kadinlara kiyasla daha yiiksek oldugu ortaya koyarak, cinsiyetten
kaynaklanan farkliliga dikkat ¢ekmistir (Tiirkay vd., 2011). Bu sonuglardan da hareketle
cinsiyetin duygusal emek iizerinde farkliliga sebep olacagi diisiiniilerek, isgérenlerin

duygusal emek davranislarinda bir farkliliga sebep olup olmadig arastirilmistir.
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2.2.2.Yas

Hochschild (1983)’e gore, yas duygusal emek davranisi iizerinde etkisi olan bir
ozelliktir. Daha yasli calisanlarin daha genis duygusal hafizaya sahip olduklarini,
duruma uygun duygular olusturmada ve duygularimi kontrol etmede daha yetenekli
olduklarini ifade etmektedir. Kruml (1999) da benzer sekilde, hizmet sektorii ¢alisanlari
lizerine yaptig1 arastirmasinda, daha yasli ¢alisanlarin daha fazla duygusal c¢aba
harcadiklarin1 ifade ederek Hochschild’in daha yash calisanlarin duygu ydnetiminin
farkli hallerine uyum saglayabildikleri yoniindeki bulgusuna benzer bir sonug¢ ortaya
koymustur (Kruml, 1999:104). Cheung ve Tang’a (2010:326) gore ise, yasin ilerlemesi
ile samimi davranisin sergilemesi arasinda olumlu bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin
yaslarinin artmasi ile birlikte daha fazla samimi davranmis sergilendikleri ifade

edilmektedir.

2.2.3.Medeni Durum

Calisanlarin medeni durumlari, duygusal emek davraniglart iizerinde etkisi
oldugu diistiniilen bir baska kisisel 6zellik degiskeni olarak ele alinmistir. Arastirmaya
katilanlarin bekar, ¢ocuklu evli ya da c¢ocuksuz evli olmalarinin duygusal emek
davraniglarinda farkliliga sebep olacag: diistiniilmektedir. Yerli ve yabanci alan yazini
incelendiginde, medeni durum degiskenin cinsiyet, yas, deneyim gibi diger bireysel
ozellik degiskenlerine kiyasla daha az ele alindig1 goriilmektedir. Bu arastirmada
medeni durum degiskeni ele alinarak, duygusal emek davraniglarinin bu 6zellige gore
herhangi bir farklilik gosterip gostermediginin agiklanmasma iliskin eksikligin
doldurulmasina katki saglayacag diistiniilmiistiir.

Bununla birlikte, Oral ve Kose’'nin (2011) hekimler iizerine yaptiklar
aragtirmalarinda duygusal emek davranislarinin medeni durum degiskenine gore
farklilik gostermedigini arastirmiglar ancak, medeni durum degiskenin duygusal emek

davranislarinda herhangi bir farkliliga sebep olmadig1 sonucunu ortaya koymuslardir.
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2.2.4.Egitim Diizeyi

Diger bireysel oOzelliklere kiyasla egitim diizeyi degiskenin konu ile ilgili
arastirmalarda daha az ele alindig1 goriilmektedir. Caldag (2010) saglik c¢alisanlari
lizerinde yaptig1 arastirmasinda duygusal emek davranisi ile egitim diizeyi arasinda
herhangi bir iligki olmadigini ifade etmektedir. Bu bulgu Secer ve Timar’in (2004)
aragtirma bulgulariyla benzerlik gostermekte, arastirmacilar egitim diizeyinin yan sira
yas ve medeni durum gibi diger bireysel Ozelliklerle de duygusal emek davranislari
arasinda herhangi bir iliski elde edememislerdir. S6z konusu arastirma bulgulari
bulunmakla birlikte, alan yazininda duygusal emek oOnciilleri olarak egitim diizeyi
degiskenine ¢ok fazla rastlanilmamis olmasi, egitim diizeyi ile duygusal emek davranisi
arasindaki farkliligin agiklanmasina katki saglayacagi diisiincesiyle bu aragtirmada
degisken olarak ele alinmistir. Hsieh ve digerleri de (2012) yaptiklar1 ¢calismalarinda,
arastirmaya katilanlarin cinsiyet, egitim diizeyi ve aylik gelir degiskenleri ile duygusal

emek davranislar1 arasinda herhangi bir iliski elde edememislerdir.

2.2.5.Deneyim

Hochschild (1983), yeni bir rol veya kiiltiir deneyiminde oldugu gibi, belirsizlik
durumlarinda duygusal is¢iler ¢ogu zaman kendiliginden ortaya ¢ikan hislerden ziyade,
kural olarak is yerinde uymak zorunda olduklar1 hissi kurallar1 (davranis kurallarini)
hissetmeye daha yatkin olduklarin1 vurgulamaktadir. Diger bir deyisle, daha az
deneyime sahip olan igsgdrenlerin, daha fazla rol belirsizligi yasamasi olasidir. Bunun da
isgorenlerde daha fazla duygusal celiski yasanmasmma neden olabilecegi ifade
edilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000:25). Cheung ve Tang (2010) ise, kisilerin
yaslarinin ilerlemesi ile birlikte artan tecriibenin daha fazla samimi davranis
sergilenmesi yoluyla duygusal emek davranisinda etkili oldugunu ifade etmektedirler
(Cheung ve Tang, 2010:326). Ozellikle Hochschild (1983) ve Kruml ve Geddes (2000),
i deneyiminin onemli bir 6zellik oldugunu vurgulamislar ve kisinin duygusal emek
davranisi olusumunda is deneyiminin 6nemine deginmislerdir (Shavelsky, 2006:42).
Gizel ve digerleri (2013:120) ise turist rehberleri iizerine yaptiklar1 arastirmalarinda,
sektorde gecirilen calisma siiresi arttikca isten ayrilma niyetini agirlikli olarak etkileyen

derin davranisin ve duygularla bas edebilme becerisinin arttigin1 ortaya koymuslardir.
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2.2.6. Ucret

Yoneticilerin isgdrenleri uygun niteliklere sahip ve oOrgiite 6nemli katkilar
saglayabilecek degerli unsurlar olarak goérmeleri durumunda, ¢alisanlar1 6zendirip
orgiitsel performansi yiikseltebilecekleri ifade edilmektedir. Bu agidan, licret hem
yapilan isin bir karsiligi hem de isgdrenleri motive edici digsal faktorlerden birisidir
(Simsek, 2009:216). Daha once de ifade edildigi tizere, Hochschild (1983) duygusal
emegi iicret karsiliginda satilan ve bu nedenle bir degisim degeri olan emek tiirli olarak
aciklamistir (Hochschild, 1983:7). Calisanlarin duygusal emek davranislarini ortaya
koymalarinda etkisi olan oOrgiitsel ve bireysel faktorlerin tlizerinde durulmakla birlikte,
ticret bazi ¢alismalarda (Bhave ve Glomb, 2009; Glomb vd., 2004) 6nemli bir degisken
olarak ele alinmistir.

Mishra ve digerleri (2012) ise, isgbreni motive etmede 6nemli bir unsur olarak
ifade edilen olumlu isletme imajinin (Carmeli, 2005) calisanlarin islerini yaparken
olumlu davranig sergilemelerinde etkili oldugunu, iicretin ise s6z konusu algilanan
isletme imajin1 etkiledigini ifade etmektedirler. Ayni sekilde, diisiik iicretle calistirilan
hizmet personelinden davranis kurallarmmin bir pargas1t olarak giiliimsemelerini
istemenin de, isletme agisindan istenen ¢iktilarla sonuglanmayacagi ifade edilmektedir
(Mishra vd., 2012:210). Diger taraftan isgorenlere bahsis gibi maddi odiillerin
saglanmasinin, ger¢ek duygularini rol yaparak gizleyen calisanlarda dahi, tatmin
duygusu olusturdugu ifade edilmektedir (Adelmann, 1995). Benzer sekilde, maddi
odiillerin hizmet performansinmi arttirdigi, bunun da oOzellikle miisteriyle olumlu
etkilesim gerektiren islerde duygusal emek davranigi yoluyla daha fazla doyum hissinin

olusmasinda etkili oldugu ifade edilmektedir (Grandey vd., 2013:582-606).

2.3.Duygusal Emegin Sonuclari

Kisilerin hissettiklerinin ¢aligma yasaminin artik bir parcasi olmasi, duygusal
emek konusunun giderek artan bir sekilde arastirilmasini da beraberinde getirmektedir
(Chen vd., 2012:840). Duygusal emek ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde,
duygusal emek {izerinde etkisi olan faktorlerin (Diefendorff vd., 2005; Johnson, 2007,
Kruml ve Geddes, 2000; Mishra vd., 2012) ve duygusal emegin sonuglarinin (Bartram,
Casimir, Djurkovic, Leggat ve Stanton, 2012; Brotheridge ve Grandey, 2002; Castro,
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2003; Chen vd., 2012; Morris ve Feldman, 1996; Gosserand, 2003; Grandey, 1999; Hur
vd., 2013; Johnson, 2007; Lam ve Chen, 2012; Oral ve Kose, 2011; Rutner, 2008;
Wharton, 1993) belirlenmesine yonelik ¢ok sayida calismaya rastlanilmaktadir. Bu
calismalarda duygusal emegin gerek isgoren gerekse de isletmeler agisindan olumlu
ve/veya olumsuz sonuclarinin ele alindig1 goriilmektedir. Bu arastirmada da duygusal
emegin neden oldugu sonuclar olumlu ve olumsuz faktdrler olmak iizere iki baslik

altinda ele alinmustir:

2.3.1.Duygusal Emegin Olumlu Sonuclari

Hochschild’in (1983) ardindan duygusal emek konusuna ilgi gosteren
arastirmacilar, duygusal emegin sadece olumsuz sonuglarla iligkilendirilmis olmasindan
dolay1 yazara bazi elestirilerde bulunmuslardir. Ancak Hochschild, duygusal emegin
nasil sahnelendigine bagl olarak isgoren agisindan aslinda yararli olabilecegi yoniinde
bir degerlendirmede bulundugu i¢in bu elestirinin ¢ok da hakli oldugu sdylenemez
(Kruml ve Geddes, 2000:12). Konuyla ilgili ¢alismalar incelendiginde duygusal emegin
olumlu ¢iktilarinin oldugu goriilmektedir.

Turizm isletmelerinde calisanlarin duygusal emek diizeylerinin belirlenmesine
yonelik Tiirkiye’de yapilan bir arastirmada, isgorenlerin miisteriye hizmet sunarken
hem derin, hem de yiizeysel davranis sergiledikleri tespit edilmistir. Derin davranig
sergileyen iggérenlerin gdstermesi gereken duyguyu gercekten hissettigi i¢in is tatmini
diizeylerinin ve iste kalma niyetlerinin arttif1 ortaya konulmustur (Pala ve Tepeci,
2009:118).

Wharton (1993) ise calisirken duygusal emek harcayan isgorenlerin
harcamayanlara kiyasla islerinden daha fazla tatmin olduklarini ifade etmektedir.
Wharton’a gore, duygusal emek gerektiren isler 6zellikle baska insanlarla birlikte
calismaya yatkin nitelikteki isgérenlere daha cazip gelmekte, bunun sonucunda da bu
isgorenler kendilerinden beklenen gerekliliklere daha i1yi uyum sagladiklart icin
islerinden daha fazla tatmin olmaktadirlar.

Duygusal ¢abadaki artis, duygusal ¢eliskide azalmaya sebep olacagindan, derin
davranis yoluyla caba harcayan isgoérenler, ylizeysel davranis sergileyenler gibi bir
duygusal uyumsuzluk yasamayacaklardir (Chu, 2002:41). Chu (2002), duygusal ¢cabanin

is doyumu ile pozitif, duygusal bitkinlik ile ise negatif iliskili oldugunu, yani derin
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davranisin diisiik duygusal bitkinlik ve yiiksek is doyumu gibi olumlu sonuglarla iliskili
oldugunu ifade etmektedir (Chu, 2002:150). Bir¢cok ¢alismada buna benzer sekilde,
duygusal caba dolayisiyla derin davranisin isgorenlerdeki basari ve kendine giliven
hissini arttirdigi (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Williams,
2003), zamanla yliksek is doyumu sagladigi (Judge vd., 2009) ve duygusal
tikenmiglikte bir azalma sagladigi (Brotheridge ve Lee, 2003) ortaya konulmustur.
Bunun yani sira, ylizeysel davranisin yasanan duygusal geliskiden dolay1 duygusal
tikenmigligi arttirdigi, derin davranisin ise gercek ve olumlu duygulara yakin
olmasindan dolay1r duygusal tiikenmisligi diisiirdiigli, bu nedenle de derin davranisin
isgorenler agisindan faydali olabilecegi iddia edilmektedir (Grabarek, 2009; Moon vd.,
2013).

Yalgin (2010) ise, garsonlar lizerinde gerceklestirdigi arastirmasinda, duygusal
emegin hem yiizeysel hem de derin davranis tiiriiniin kisisel basartyr olumlu olarak
yordadigini, ayrica derin davranisin i doyumu ile olumlu iliskili oldugunu ortaya
koymustur. Yiizle ilgili ifadelerin geri bildirimine yonelik arastirmalarda ise
(Adelmann, 1995; Adelmann ve Zajonc, 1989; Zapf ve Holz, 2006) olumlu hislerin
ylize yansimasinin isgorenin olumlu deneyimleri yasamast ve is doyumu hissini
arttirmasi ile sonuglandigi ifade edilmektedir (Yalgin, 2010:31).

Kaya ve Ozhan (2012) da, turist rehberlerine yonelik gergeklestirdigi
arastirmasinda, derin davranigin tiikenmiglik kapsamindaki duyarsizlasma boyutuyla
negatif, kisisel basar1 hissiyle ise pozitif iligkili oldugunu tespit etmislerdir. Buradan
hareketle, turist rehberlerinin derin davranis sergileme egilimleri arttik¢a kisisel basari
hislerinin de arttig1 ve duyarsizlasma diizeylerinin azaldig1 sonucuna varilabilir (Kaya
ve Ozhan, 2012: 125).

Oral ve Kose (2011), duygusal emek gosterirken derinlemesine davranis
stratejisini kullanma egilimine sahip olmanin, isgérenin hizmet sundugu kisilere karsi
hissizlesmesi, onlar1 birer insandan ¢ok objeymis gibi gormesi anlamina gelen
duyarsizlasmay1 azalttigini ortaya koymustur (Oral ve Kose, 2011:489).

Hochschild’in (1983) duygusal emegin olumlu sonuglarimin da bulunabilecegi
iddiasiyla uyumlu olarak, duygusal emegin isgorenlerde artan is doyumu ve 0z saygi
(Strickland, 1992; Tolich, 1993; Wharton, 1993), 6z yeterlilik ve iyi ruh hali (Ashforth
ve Humphrey, 1993), kamu vicdaninda artis (Kruml ve Geddes, 2000) ve artan is
verimliligi (Ashforth ve Humphrey, 1993) gibi olumlu sonuglarla iligkilendirildigi ifade
edilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000:13).
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2.3.2.Duygusal Emegin Olumsuz Sonuclari

Hochschild (1983) duygusal emek sergilemenin kisilerin zamanla samimi
duygularindan yabancilagsmasina neden olabilecegini bu nedenle duygusal emegin
kisinin psikolojisine zarar verebilecegini ifade etmektedir (Morris ve Feldman,
1996:1001).

Adelmann (1989) da Hochschild’in duygusal emege iliskin s6z konusu
yabancilasma hipotezini desteklemektedir. Adelmann (1989) psikoloji alanindaki
duygusal emek ve isgdéren ruh haline iliskin gercgeklestirdigi ¢alismasinda, yiiksek
duygusal emek gerektiren islerde diistik is doyumu, 6z saygi eksikligi, sagliksal sorunlar
ve depresif belirtilere rastlanildigini ortaya koymustur. Adelmann’in (1989), Hochschild
(1979)’in  ¢alismasindan yararlanarak gelistirdigi ve s6z konusu arastirmasinda

kullandig1 meslek siniflandirmasi Tablo 2°de yer almaktadir.

Tablo 2. Hizmet Sektorii i¢in Diisiik ve Yiiksek Diizeyde
Duygusal Emek Gerektiren Meslekler

Yiiksek Duygusal Emek Diisiik Duygusal Emek
Barmen Ascilar
Garson Bulasike¢ilar
Saglik hizmetleri ¢alisanlari Yemek hizmeti ¢alisanlar1
Personel hizmeti ¢alisanlari Bekgiler
Cocuk bakimi calisanlari Bireysel hizmet ¢alisanlari
Asansor gorevlisi Itfaiye ¢alisanlar
Kuaforler ve giizellik uzmanlari Temizlik hizmeti ¢alisanlari

Kat gorevlisi ¢alisanlari
Okul gozlemecileri
Eglence sektoriindeki yer gostericiler
Sosyal hizmet ¢aligsanlari
Polis sefi ve polis memurlari
Icra memurlar

(Kaynak: Adelmann, 1989:22)

Morris ve Feldman (1997) duygusal ¢eliskideki artigin, yani isgdrenlerin daha

fazla yiizeysel davranig gostermesinin ig doyumu ile olumsuz iliskili oldugunu diger bir
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deyisle isgdrenlerin isten elde ettikleri doyumu diisiirdiigiinii ifade etmektedir. Ashforth
ve Humphrey (1993) ise, bunun diisiik is doyumuna neden olan ve yiizeysel davranisin
ortaya ¢ikardigi ikiyiizlii ve sahte bir his olabilecegini 6ne siirmektedir. Bundan dolay1,
duygusal celiskideki artisin, is tatminini azaltacagi tahmin edilmektedir (Chu, 2002:40).

Chau (2007) ise banka c¢alisanlar1 lizerinde yaptig1 calismada gorevlerini yerine
getirirken ylizeysel davranis sergileyen igsgorenlerde duygusal tiikenmislik durumlarinin
daha fazla goriildiigiinii ortaya koymustur. Chau’nun bu bulgusu konu ile ilgili yapilan
diger arastirma sonuglartyla da (Hur vd., 2013; Morris ve Feldman, 1997)
desteklenmektedir. Duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma durumlarinin, duygusal
emegin ylizeysel davranigs boyutu ile daha fazla iliskili oldugunu ortaya koyan benzer
caligmalara rastlanilmistir (Brotheridge ve Lee, 2003; Rutner, 2008). Karatepe
(2009:11) ise, duygusal uyumsuzlugun isten uzaklagma tizerinde etkili oldugunu ve
algilanan orgiitsel destegin ise bu etkiyi azaltici bir rol oynadigini ortaya koymustur.

Yoon ve Kim’in (2013) hemsirelere yonelik gerceklestirdigi aragtirmasinda is
stresinden kaynaklanan depresif belirtilerin yiizeysel davranis sonucu meydana geldigi
ortaya konulmustur (Yoon ve Kim, 2013). Rutter ve Fielding (1988) ise hapishane
memurlart tizerinde yaptiklar1 arastirmada, isyerinde duygularin bastiriminin stres ile
pozitif yonde, is tatmini ile ise negatif yonde iliskili oldugunu ortaya koymuslardir.
Yani hissedilen duygularin ifade edilememesi c¢alisanlarda hem stres meydana
getirmekte hem de is tatminsizligine neden olmaktadir. Bu iligski baz1 ¢alismalarda da
benzer sekilde ortaya c¢ikmis, duygusal emegin ise bagli stresi arttirdigi yoniinde
bulgular elde edilmistir (Grandey, 1999; Pugliesi, 1999). Ancak bu noktada
aragtirmacilarin ortak goriisii duygusal emegin olumsuz etkilerinin her sartta ve her
isgoren i¢in gegerli olmayacagidir. Yani olumsuz etkiler birtakim ortamsal ve kisisel
faktorlere bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir.

Rubin ve digerleri (2005) isgorenlerin ilave islevleri yerine getirmek i¢in yeterli
kaynaklara sahip olamayabilecegi icin yogun duygusal emek harcamanin oOrgiitsel
performanslarint olumsuz yonde etkileyebileceginden bahsetmektedir. Ayni sekilde,
Grandey (2000) de gelistirdigi duygusal emek modelinde is performansini énemli bir
duygusal emek ¢iktisi olarak degerlendirmektedir.

Bununla birlikte bazi ¢alismalarda da (Brotheridge ve Lee, 2003; Chau, 2007;
Cropanzano, Weiss ve Elias, 2003) duygusal emegin isten ayrilma niyetini tetikledigine
iliskin bulgular bulunmaktadir. Duygusal emek, calisanlar iizerinde kontrol edici bir

etkiye sahip olabileceginden dolayi, onlarda tiikkenmislik ve stres gibi psikolojik
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sonuglara neden oldugu ifade edilmektedir. Hochschild (1983) de 6zellikle duygusal
emegin rutinlesmeye neden oldugunu ve isgérenlerin benlik bilincini tehdit ettigini,
kisileri samimi duygulariyla yabancilastirdigi ve islenmis duygularla duygusal ¢eligkiye
ve yapmacikliga neden oldugunu ifade etmektedir (Castro, 2003:14). Bununla birlikte
Hochschild (1983) yiizeysel davranis tiiriinlin su¢luluk duygusu olusturabilecegini ve is
doyumsuzluguna neden olabilecegini buna karsilik, derin davranis tiirliniin ise sunulan
hizmetin Kalitesi ile ilgili bir tatmin olusturabileceginden bahsetmektedir. Brotheridge
ve Grandey (2002:33) ise, Hochschild’in bu hipotezini test etmeye yoOnelik
gerceklestirdikleri calismalarinda yiizeysel davranisin kisisel basar1 hissini azalttigini,
derin davranisin ise bireyde isi i¢in yararli oldugu hissini olusturdugunu ortaya
koymuslardir. Bu bulgu, Ashforth ve Humphrey’in (1993) sadece icten ifadelerin birey
icin yararli sonuglar verecegi iddiasini da destekler niteliktedir.

Chu (2002), duygusal uyumsuzlugun duygusal bitkinlik ile pozitif, is tatmini ile
ise negatif iliskili oldugunu ifade etmektedir. Yani, isgorenler yiizeysel davranisin
ciktis1 olan duygusal uyumsuzlugu daha fazla hissettikleri zaman, daha az duygusal
bitkinlik ve daha fazla is doyumu yasamaktadirlar. Bu bulgular diger arastirma
bulgulartyla (Grandey, 1999; Kruml ve Geddes, 2000; Morris ve Feldman, 1997)
celismektedir (Chu, 2002:150). Sandiford ve Seymour (2002:62) ise, agirlama
sektoriinde gergeklestirdigi  arastirmasinda duygusal emegin isgdrenlerin = 6zel
yasantilarinda strese neden oldugunu ortaya koymustur.

Tiirkay ve digerleri (2011:214) ise, hizmet isletmelerindeki iist ve orta kademe
yoneticilere yonelik gerceklestirdigi arastirmasinda, ylizeysel davranis sergilemenin
calisanlarin iglerine bagliliklarinin artmasi dolayisiyla islerini sevmelerinde etkili
oldugunu, derin davranigin ise ¢alisan agisindan daha samimi ancak kirilgan bir
psikolojik durum yansitabilecegini, bunun da ise baghlik noktasinda sorun
olusturabilecegini ifade etmektedir.

Sergilenen davranig; ister duygularin sadece hareketlere yansimasiyla olusan
yilizeysel davranig olsun, ister gegekten hissedilenlerin davraniglara dokiilmesi olarak
ortaya c¢ikan derin davranis olsun, isletmeler hizmet ¢alisanlarindan miisterilerle olan
etkilesimlerinde davranigin tiiriiniin ne olduguna bakmaksizin kendilerinden bazi
davranis kurallarina uygun davraniglart sergilemelerini beklerler (Lam ve Chen,

2012:4).
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2.4. Davrams Kurah

Hizmet sektoriinde miisterilere karsi nasil davranilmasi gerektigini diizenleyen
bazi davranis kurallar1 bulunmakla birlikte bu davranis kurallar1 orgiitsel, mesleki ve
daha genis anlamda toplumsal normlarin bir islevi olarak tanimlanmaktadir (Asforth ve
Humpbhrey, 1993). Ozellikle agirlama sektdriinde, davrams kurallariyla miisterilerde iyi
hisler olusturmak, insanlari bir araya getirmek ve sadik miisteriler kazanmak gibi
orgiitsel ¢ikarlara hizmet edecek sonuglar amaglanmaktadir (Gosserand ve Diefendorff,
2005; Grandey, 2000).

Isletmelerde davrams kurallarmin bulunmasi, isgdrenlerin duygusal emek
davranis1 ortaya koymalarini daha fazla miimkiin kilmaktadir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Morris ve Feldman, 1996; Pugh, 2001). Davranig kurallari, isgdren
davranislarinin  olmasi gerekenlerle daha fazla uyumlu olmasim1 saglamakta, bu
kurallara gore duygularin nasil diizenlenmesi gerektigi ise duygusal emek davraniglarini
beraberinde getirmektedir (Allen, Pugh, Grandey ve Groth, 2010:101).

Duygusal davranig kurallar ilk olarak Ekman ve Friesen (1969) tarafindan ele
almmistir. EKman, (1973) davranis kurallarini, is i¢in hangi duygunun uygun oldugunu
ve bu duygularin nasil davraniga dokiilmesi gerektigini ifade eden davranis standartlari
olarak tanimlamistir (Chau, 2007:2). Bu nedenle davranis kurallar i i¢in uygun olan
duygunun hangisi oldugunu agikliga kavusturmakla birlikte, isgorenlerin kendi hislerini
degerlendirerek davranislariin oOrgiitsel beklentiler ile uyumlu olup olmadiklarim
karsilagtirmalarimi saglar (Diefendorff ve Gosserand, 2003; Diefendorff ve Richard,
2003). Bununla birlikte, isgorenlerin ise iligskin nasil davranilmasi gerektigi konusunda
kendisinden beklenenlerin farkinda olmasi, duygusal davranis yonetiminde davranis
kurallarina iligkin 6nemli bir husus olarak ifade edilmektedir. Ancak bazi
arastirmacilarin da ifade ettigi lizere (Ashforth ve Humphrey, 1993; Cropanzano vd.,
2004; Grandey ve Brauburger, 2002), davranis kurallar1 6rgiitlerde ¢ogu zaman agikca
ifade edilmeyen ve yazili olmayan normlardir (Diefendorff vd., 2006:273).

Normlar ve kurallar, 6rgiit icinde kabul goren genel standartlar olmakla birlikte,
orgiit liyelerinin birbiriyle ve dis ¢evre ile olan iligkileri kapsaminda bir davranis kalib1
olarak ortaya ¢ikarlar. Luthans’a (1998) gore ise kurallar, oOrgiit icinde uygun
davraniglarin neler olacagimi belirterek, ozellikle orgiitiin yeni {iyelerinin bu kurallar

bilmesi ve bunlara uymas1 agisindan oldukca énem tasimaktadirlar. Ozellikle biiyiik
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isletmelerde, oOrgiit tyelerinin davraniglarina yon vermek admma yazili davranis
kurallarinin gelistirildigi ifade edilmektedir (Ozden ve Najimudinova, 2013:4820).

Lazarus (1991), duygularin olumlu ya da olumsuz duygular olarak ayrilmasini
amac¢ odaklilik ile agiklamaktadir. Kisilerin amaglarmma ulagsmaya calisirken, dis
kiriklig1 ve basarisizliklardan kaynaklanan duygulari olumsuz duygular olarak ifade
edilmekte ve bu duygularin amaglarla uyusmayan duygular oldugu belirtilmektedir.
Diger taraftan, olumlu duygular ise yasamsal amaglara ulagsma noktasinda kisileri
harekete geciren duygular olarak tanimlanmaktadir (Kreitner, Kinicki ve Buelens,
2002:140).

Becker (2010) ise duygularin genel anlamda; olumlu (nese, seving, ilgi vb.),
olumsuz (hiiziin, keder, kizginlik, nefret, korku vb.) ya da temel duygular (utanma,
sucluluk, kiicimseme vb.) olmak {lizere iige ayrildigini ifade etmektedir (Becker,
2010:17). Davranis kurallarinin ise, hangi duygu 6zelliginin sergilenmesi gerektigi ile
ilgili olan orgiitsel beklentiler olarak ele alindig1 goriilmektedir (Moran, Diefendorff ve
Greguras, 2013). Glomb ve Tews’e gore (2004) de, duygusal emek; hissedilebilen veya
hissedilemeyen duygularin davranig kurallarina gore ifade edilmesi veya ifade
edilmemesidir. Davranis kurallar1 ise, calisma yasaminda duygularin uygun sekilde
ifade edilebilmesi i¢in belirlenmis standartlar olarak tanimlanmaktadir (Rafaeli ve
Sutton, 1987). Bu standartlar Glomb ve Tews’in (2004) de dedigi gibi, isyerinde
duygularin nasil sergilenmesi veya sergilenmemesi gerektigini ifade etmektedir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003).

Sinirlar1 belirlenmemis davranis kurallart yanlis duygusal ifadelerin sergilenmesi
yoluyla memnun edilememis miisteriler gibi bazi istenmeyen sonuglara neden olabilir.
Bu nedenle, bircok isletme davranis kurallarini ¢alisanlarin duygusal gosterimlerini
diizenlemeleri i¢in faydali gormektedir. Bununla birlikte kontrolii saglanmis duygusal
ifadeler, sergilenmesi gereken davranislar i¢in ancak gii¢lii normlar ve beklentilerin
olusturulmasiyla basarili sekilde kurulmus olur (Becker, 2010:18).

Duygusal emek, is yerinde sergilenmesi beklenen duygusal ifadeler i¢in rehber
niteliginde olan mesleki veya orgiitsel davranis kurallarina uygun duygular1 yonetmek
icin gerekli olan psikolojik siirecleri kapsamaktadir (Biron ve Veldhoven, 2012:1260).
Orgiitsel davranis arastirmacilar1 da, davramis kurallarin1 duygusal emek baglaminda ele
alarak; duygularin yonetilmesi ve is roliiniin bir pargasi olarak uygun duygusal

gosterimler seklinde agiklamislardir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983).
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Duygusal davranis yonetiminde davranis kurallarinin biiyiik bir 6neme sahip
oldugu, calisanlarin ise davranis kurallarin1 bilmelerinin ve bunlarin farkinda
olmalarinin gerekliligine vurgu yapilmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Gosserand
ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2000). Davranis kurallari; miisteri beklentilerinin
karsilanmasi, ¢alisanlar arasindaki uyumun siirdiiriilmesi ve ¢alisanlarin mutlulugunun
saglanmasi acisindan oldukca 6nemlidir (Cropanzano vd., 2004:46).

Davranis kurallar1 agik¢a belirgin ya da iistii kapali olabilecegi gibi (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Cropanzano vd., 2004), gelisen ve sosyal etkilesimle yayilan
kurallardir. Agikca belirgin olan davranis kurallari, is tanimlarinda da belirtilebilecegi
lizere uygun duygularin sergilenmesiyle ilgili somut olarak ifade edilen kurallar1 ifade
etmektedir. Acikca ifade edilmeyen davranis kurallari ise, yazili olmamakla birlikte,
toplumsal ve orgiitsel normlar yoluyla yayilirlar (Buckner ve Mahoney, 2012:252).

Hochschild (1983), bu orgiitsel gereklilikleri “duygu/his kurallar1™ olarak ifade
etse de, orgiitler i¢gsel duygu durumlarindan ziyade sadece gozlenebilir davraniglar
diizenleyebilecegi i¢in daha sonra yapilan aragtirmalarda (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Cropanzano vd., 2004; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2003; Morris ve
Feldman, 1996; Schaubroeck ve Jones, 2000) bu kavram “davranis kurallar1” olarak
kullanilmistir (Humphrey, 2012:740).

Diefendorff ve Gosserand (2003), duygusal emek ile ilgili gelistirdikleri siire¢
tabanli modelde davranig kurallarini iggérenlerin uymak ic¢in ¢abaladiklart bir tiir is
amact olarak agiklamaktadirlar. Bununla birlikte, duygusal emegi; var olan davranis
kurallarina karsilik kisinin duygusal gdosterimlerini  diizenleme siireci olarak
tanimlamiglar, davranis kurallarinin temel amacini ise isgdrenlerin sergilemesi gerektigi
duygulari belirtmek olarak ifade etmektedirler (Gosserand ve Diefendorff, 2005).

Aragtirmacilar davranig kurallarina iliskin farkli siiflandirmalardan s6z
etmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1995; Grandey, 2000; Grandey, Rafaeli, Ravid,
Wirtz ve Steiner, 2010; Wharton ve Erickson, 1993). Yaygmn olarak bu
simiflandirmalarin  davranig kurallarinin  birlestirici veya ayirict Ozelliklerine gore
yapilabilecegi ifade edilmektedir (Cropanzano vd., 2004).

Cogu orgiitler, biitiinlestirici ve insanlar1 bir araya getirici duygular1 iceren
davranis kurallarina sahiptir. Bu birlestirici davranis kurallar1 ise, ancak olumlu hislerin
sergilenmesi ve olumsuz duygularin bastirilmasi ile gerceklestirilebilir (Schaubroeck ve

Jones, 2000).
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Bazi mesleklerde ise (hakim, doktor vb.), tarafsiz duygularin sergilenmesi
gerektigi, bu tiir islerde kisilerin hem olumlu hem de olumsuz duygularini gizleyerek
duygusal maskeleme gerceklestirdikleri sdylenebilir (Diefendorff vd., 2006). Beklenen
duygusal ifade isin 6zelligine gore degismekle birlikte, davranis kurallarinin istenen is
ortaminin olusturulmasinda énemli oldugu ifade edilmektedir (Diefendorff ve Richard,
2003:284).

Davranig kurallar1 {izerine yapilan duygusal emek arastirmalarinda, davranis
kurallarinin sergileme ve bastirma olarak incelendigi goriilmektedir. Ifade etme;
hissedilenin sergilenmesi veya gosterilmesi olarak agiklanirken, bastirma ise
hissedilenin saklanmasi olarak ifade edilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002;
Diefendorff ve Richard, 2003). Bu aciklamadan da anlasilacagi {izere, ifade etme ve
bastirma, kisilerin davranis kurallarina uygun olarak kendilerinden beklenen davranisi
sergileme ya da istenmeyen davranistan kacinmalar1 ile ilgilidir (Diefendorff ve
Greguras, 2009:882). Olumlu duygularin sergilenmesi ya da olumsuz duygularin
bastirilmas1 seklinde agiklanan davranis kurallar1 (Diefendorff vd., 2006) olumlu
davranis kurali ve olumsuz davranis kurali olarak iki farkli boyutta ele alinmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff ve Richard, 2003; Schaubroeck ve Jones,
2000; Simpson ve Stroh, 2004):

2.4.1.Olumlu Davrams Kurah

Rekabetci sartlar, yonetimlerin kisileraras1 etkilesimlerin basariyr nasil
etkilediginin bilinmesinin gerekliligi tizerinde daha yogun durmalarina neden olmustur.
Isgorenlerin digerlerine kars1 (miisteriler, calisma arkadaslar1 vb.) nasil konustuklart
veya davrandiklar satiglar, kalite, miisteri memnuniyeti gibi 6nemli isletme ¢iktilariyla
ve nihai olarak isletme kér-zarariyla ilgilidir. Ciinkii duygusal gosterimler kisilerarasi
etkilesimlerin 6nemli bir goriinlisiidiir ve ¢ogu Orgiitler isgdrenin karsisindakine
duygularint nasil ifade etmesi gerektigi ile ilgili davranis kurallarim1 belirlemektedir
(Diefendorff ve Richard, 2003:284). Ancak ¢ogu zaman isgorendeki davranis kurali
inanci ig tanimlari, lider davraniglari, algilanan davranis kurallar1 ve orgiitsel normlar
gibi cesitli kaynaklara gore olusturulur (Diefendorff ve Richard, 2003; Rafaeli ve
Sutton, 1989).
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Cogu islerde, davranis kurallariyla kisilerarasinda olumlu etkilesimlerin
olusturulmasi ve biitlinlestirici duygularin sergilenmesi saglanarak insanlarin bir araya
getirilmesi ve biitiinlestirilmesi amaglanir (Wharton ve Erickson, 1993). Eger orgiitler
ise iliskin beklenen duygusal ifadeleri net olarak gostermezlerse, isgorenlerin soz
konusu davraniglara iliskin algilar1 farkli olabilecektir. Ancak isgorenler davranis
kurallarmi orgiit i¢in gerekli ve 6nemli kurallar olarak algiladiklari zaman ise bunlar
uygulama cabalar1 da o kadar fazla olacaktir (Diefendorff vd., 2006:274).

Olumlu duygusal gosterimlerin, miisterilerin satin alma kararinda, tekrar tercih
etme egiliminde ve cevresindekilere olumlu yorumlar1 aktarmalarinda etkisi oldugu
ifade edilmektedir. Olumlu duygusal ifadeler, calisanlarin bedensel, mimiksel ve ses
tonu gibi kars: tarafta etkili olan duygusal yayilmanin bir fonksiyonudur. Calisanlarin
olumlu hisler sergileyerek karsi tarafta olusturdugu olumlu izlenim, miisterilerde satin
alma davramis ile sonucglanmaktadir. Oyle ki, satis elemanlar1 tarafindan olumlu hisler
sergilenen bir magazadan bir sey almadan ayrilan bir miisterinin sugluluk duygusu
hissetmesi buna 6rnek olarak gosterilmektedir (Tsai, 2001).

Davranig kurallarma iliskin orgiitsel beklentiler stratejik is manevralar1 olarak
tanimlanmaktadir. Ornegin, Disney calisanlarinin sicak ve dost canlis1 davranislar1 onu
diger isletmelerden ayiran Onemli bir unsur olarak ifade edilmektedir (Pugh,
Diefendorff ve Moran, 2013:199)

Turizm sektorii agisindan da, miisterilerin memnun edilmesine yonelik sicak bir
giilimseme, nazik ve kibar yaklasim sergilenmesi, yardime1 olmaya istekli olunmasi ya
da oyle goriinme gerekliligi gibi pozitif duygular isletmelerin ¢alisanlarindan bekledigi
olumlu davranis kurallar1 olarak ifade edilebilir.

Bunun yani sira, bu davranig kurallarinin ¢alisanlara iyi anlatilmasi ve
gerekliliklerinin belirtilmesi gerekir. Clinkii bu davranis kurallar1 esas olarak miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik olmakla birlikte, hissedilmeyen olumlu
duygularin varmis gibi ifade edilmesi ya da ifade edilmeye c¢alisilmasi ¢alisanlarda
zamanla kendine saygida azalma (Mann, 1999), duygusal tiikenmislik (Brotheridge ve
Grandey, 2002), duygusal yorgunluk (Morris ve Feldman, 1997), is stresi (Pugliesi,
1999), ise veya kendine yabancilasma gibi (Hochschild, 1983) olumsuz sonuclara
neden olabildigi de ifade edilmektedir (Duran ve Giimiis, 2013: 237).
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2.4.2.Olumsuz Davranmis Kurah

Fiziki emekten farkli olarak duygusal emek, is i¢in uygun duygu liretilene ve
kars1 tarafa sergilenene kadar gizli bir sekilde devam eder (Hsieh vd., 2012:242).
Duygusal emek tiiriiniin siirekli olarak tek yonlii bir maskelemeyi temsil ettigi yoniinde
yanlis bir algi oldugundan sz edilmektedir (Man ve Oz, 2009: 80). Duygusal emek
kavramini tek bir kaliba sokmak dogru degildir. Duygusal emegin amaci, sartlara bagh
olarak insanlar iyi ya da kotii hissettirmektir (Mastracci, Newman ve Guy, 2006:125).
Yani duygusal emek stirekli olarak insanlar1 memnun edebilmek icin giilimsemeyi
degil, tam anlamiyla ‘duygularin diizenlenmesini’ ifade etmektedir. Bu, miisterilerin
kendilerini iyi hissetmelerini saglamak i¢in olumlu duygularin sergilenmesi (turizm
sektorli, egitim, saglik vb.) veya diizenin korunmasini saglamak i¢in sert ve ciddi
goriinmek (hapishanelerdeki gardiyanlar ya da polisler) seklinde ortaya ¢ikabilir
(Steinberg ve Figart, 1999: 11). Bu anlamda turizm sektorii ¢alisani ile bir gardiyanin
davranis kurali algisi, duygusal emek ayiriminin farkli iki yoniinii olugturmaktadir.

“Her masada neseli tavir sergilemek” veya “miisterilerle olan etkilesimde enerji
dolu ve coskulu olmak” gibi kaliplar hizmet sektorii davranis kurallari i¢in temel
ilkelerdir. Ayrica sirketler, davranis kurallarini isgorenlerine benimsetmek ve 6gretmek
adina bazi politikalar, semboller, efsaneler ve hikayeler kullanmaktadirlar. Davranig
kurallarindan yola ¢ikarak, hizmet saglayicilardan can sikici ve sinir bozucu miisterilere
karst dahi dostga ve sicak davranmalari, kizginlik ve bikkinliklarini ise saklamalari
beklenir. Isletmeler 6zellikle zor miisterilerle karsilasildigi zamanlarda, ¢alisanlarindan
olumsuz duygusal gosterimleri engelleyip olumlu davraniglarin ortaya konulmasiyla
negatif ortamin pozitife ¢evrilmesini beklerler (Chu, 2002:2, 18).

Hissedilen duygularin bastirilmas: daha once bahsedildigi tizere sadece hizmet
sektoriinde miisteriye yansitilmasi istenmeyen olumsuz duygularin bastirilmasi seklinde
olmamakla birlikte, bu Sutton (1987)’a gore, bir poker oyuncusunun basarili olabilmesi
icin masada her tiirlii duygularini maskelemesi seklinde de gergeklesebilir. Ancak
duygularin bastirilmasina yonelik var olan davranis kurallarinin genellikle olumsuz
duygularin bastirilmasina yonelik oldugu da ifade edilmektedir (Becker, 2010:20).

Bu nedenle turizm sektorii i¢cin olumsuz davranig kurali algisi; kizginlik, ofke,
asik surat, sert tavirlar gibi miisteri memnuniyeti agisindan istenmeyen ruh hali ve
davranislarin karsi tarafa hissettirilmemeye ¢alisilmasi ve bastirilmasina yonelik algi

olarak ifade edilebilir.
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Rafaeli ve Sutton (1987), calisanlarin is yerinde sergiledigi davranislar,
hissettikleri ve davramis kurallarina iliskin olasi durumlar1 Tablo3’te matematiksel

denklemler ile su sekilde agiklamaktadir:

Tablo 3. Davramis Kurallari, Sergilenen Davramss ve Hislerin Matematiksel ifadesi

Duygusal Uyum Davranis kurallari=Davranis=Hissedilen
Duygusal Celiski (Davranis kurallari=Davranis)#Hissedilen
Duygusal Carpiklik Davranis kurallari# (Davranig=Hissedilen)

(Kaynak: Rafaeli ve Sutton, 1987)

Buna gore, duygusal uyum isgdrenin hissettikleri ile davranmis kurallar1 ve
sergilenen davranigin birbirleriyle uyusmasi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Duygusal
uyum, c¢alisan ve is arasindaki uyum olarak goriilebilmekte ve bu durumda isgdrenin
duygusal carpiklik veya c¢eliskiden kaynaklanan zararli is stresine sahip olmamasi
beklenmektedir.

Duygusal celiski, hissedilenden farkli olmakla birlikte davranig kurallar ile
sergilenen davranigin birbirleriyle uyumlu olmasint ifade etmektedir. Rafaeli ve
Sutton’a gore, duygusal celiski kisi-rol ¢atismasina bunun sonucunda da isgdrenler i¢in
zararl etkilere neden olabilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987).

Duygusal carpiklik ise, hissedilenler dogrultusunda sergilenen davranislarin,
davranis kurali algisi ile ¢atigma halinde olmast durumudur. Bu durumda, isgéren
acisindan yine bir kisi-rol karmasast s6z konusu olmakta, ancak yikici etkiler bu sefer
orgiitsel miieyyideler ile kendisini gostermektedir (Seffrin, 2002:11).

Orgiitlerde, isgoren duygularinin belirli sekilde sergilenmesi gerekliligine yer
verildigi ve Orgiitlerin, bu gerekliliklerin mahiyeti ve uygulanmasi noktasinda
birbirlerinden ayrildig: ifade edilmektedir. Ayrica, istenen duygusal gdsterimlerin daha
Iyi ortaya konulmasi i¢in insan kaynaklar1 yonetiminin hem formel uygulamalarindan
hem de normlar, iklim ve kiiltiir gibi informel uygulamalardan yararlanildigina vurgu
yapilmaktadir (Pugh vd., 2013).

Diefendorff ve Richard (2003), olumlu davranislarin sergilenmesi gerekliligine
iliskin algimin hem is doyumu hem de duygusal gosterimlerin degerlendirmesiyle pozitif
iligkili oldugunu ifade etmektedirler. Diger taraftan, olumsuz davraniglarin

sergilenmemesi gerekliligine olan alginin ise i doyumu ile ters iligkili oldugunu ortaya
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koymuslardir. Diefendorff ve digerleri (2005) ise, olumsuz davranis kurali algisinin
daha az samimi davranis sergilenmesi ile iligkili oldugunu tespit etmislerdir.

Duygusal davranig kurallari, duygusal emegin bir onciilii olarak en sik aragtirilan
konudur (Bono ve Vey, 2005). Bazi arastirmacilarin orgiitlerdeki davranis kuralini tek
boyutlu olarak (Allen vd., 2010; Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2003), bazilarinin
ise olumlu ya da olumsuz davranig kurali alt boyutlarina ayirarak (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Grandey vd., 2010; Hsieh, 2009) ele aldiklar1 goriilmektedir.
Brotheridge ve Grandey (2002), hem olumlu hem de olumsuz davranig kuralinin
yiizeysel ve derin davranis ile olumlu iliskili oldugunu ortaya koymuslardir. Diefendorff
ve digerleri de (2005:353), olumlu davranis kuralinin calisanlarda derin davranisa,
olumsuz davranis kuralinin da yiizeysel davranisa olan egilimin bir belirleyicisi
oldugunu ifade etmektedirler. Yani, kisilerden c¢alistiklari isletmede olumlu hislerin
sergilenmesi beklendigi zaman isgorenler daha fazla derin davranig sergilemeye
caligirlarken, olumsuz duygularin bastirilmas1 ve gizlenmesi gereken islerde de daha
fazla ylizeysel davranis sergilemektedirler. Hsieh (2009) de benzer sekilde, olumlu
davranig kurallarimin = varhigmin  iggorenin  kendisinden beklenen davranislari
sergileyebilmek adina duygularini degistirme g¢abasini, olumsuz davramis kurallarinin
ise gerekli davraniglar1 yapiyormus gibi goriinme olasiligini arttirdigini ortaya
koymuslardir (Hsieh, 2009:79). Chau’nun (2007) banka galisanlar {izerinde yaptigi
aragtirmasinin sonuglart da, bu bulgular1 destekler niteliktedir. Diger taraftan, gerek
olumlu davraniglarin sergilenmesi gerekse de olumsuz davranislarin bastirilmasina
iliskin olan davranis kurallarinin yiizeysel davranis ile iliskili oldugu ifade edilmektedir
(Bono ve Vey, 2005; Brotheridge ve Lee, 2003; Gosserand ve Diefendorff, 2005;
Grandey, 2003).

Buckner ve Mahoney (2012), olumlu davranis kuralinin derin davranisin bir
belirleyicisi oldugunu ve bunun sonucunda da ¢alisanlarin beklenen duygular1 davranisa
dokerek istenen sonuglarin elde edildigini ortaya koymuslardir. Duygusal emegin diger
davranis tiirleriyle ise herhangi bir iliski tespit edememislerdir. Isgérenler davranis
kurallariyla belirlenen rol gereklerine duygusal emek yoluyla uyum saglamaya
calisirlar. Brotheridge ve Lee’nin (2003) arastirma sonuglarina gore de, duygusal
davranis kurallar1 isin algilanan duygusal rol 6zellikleriyle dogrudan, yiizeysel ve derin
davranis ile ise hem dogrudan hem de dolayli olarak iliskilidir (Chau, 2007:28).

Asforth ve Humphrey (1993) ise davranis kurallarinin is performansi iizerinde

etkili oldugunu iddia etmekle birlikte, algilanan davranis kural ile gercek davramiglar



45

arasindaki iligkiyi agiklayan az sayida calismanin bulundugundan s6z edilmektedir
(Diefendorff ve Richard, 2003:286). Bazi1 arastirmacilar (Diefendorff vd., 2005;
Schaubroeck ve Jones, 2000), olumsuz duygularin bastirilmasi gerekliliginden hareketle
ortaya ¢ikan duygusal emek davranisinin daha etkisiz olacagini, bunun aksine olumlu
duygularin sergilenmesi beklentisinin olusturdugu duygusal emek davraniginin ise
isgoren performansi ve olumlu ruh hali lizerinde daha faydali oldugunu ifade etmektedir
(Hopp vd., 2012).

Diefendorff ve Gosserand (2003) da, duygusal diizenlemenin agiklanmasinda
davranis kurallarmin énemli bir role sahip oldugunu ifade etmektedirler. Isgorenler,
mevcut davranig kurallar1 ile algiladiklar1 davranig kurallar1 arasinda bir farklilik
yasadiklar1 zaman davranissal degisikliklerde bulunacaklardir. Bu davranigsal
degisiklikler ise yiizeysel veya derin davranis gibi duygusal diizenlemeler yoluyla
duygusal gosterimleri  degistirmeyi ifade etmektedir (Chau, 2007:27). Bazi
arastirmalarda da davranis kurali algis1 ile ylizeysel davranis ve derin davranis arasinda
iliski olduguna vurgu yapilmaktadir (Allen vd., 2010; Brotheridge ve Lee, 2003; Chau,
2007; Diefendorff vd., 2005; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, 2003; Hsieh,
2009).

Jiang ve digerleri (2013), yiizeysel davranis sergileyen isgdrenlerin Orgiitsel
davranis kurallarina uygun davranmak ic¢in dogru olan hislerini bastirabileceklerini,
bunun da is doyumu diizeyini azaltacagini belirtmektedirler. Cilinkii iggorenler derin
davranis sergileyerek davranis kurallar1 ve hisleri arasindaki uyumu koruyabilmekte, bu
da onlarin is doyumunu arttirmalarina yardimci olmaktadir. Ayrica, derin davranis
sergileyen isgorenlerin ylizeysel davranmis sergileyenler ile kiyaslandiginda daha az
duygusal tiikenmiglik yasamalari s6z konusudur.

Hopp ve digerleri (2012), davranig kurallarinin sonuglar1 ile ilgili yaptiklari
arastirmada, olumsuz duygular1 bastirma gerekliliginin ¢alisanlardaki iyi ruh halini
azalttigimni, olumlu duygular1 sergileme beklentisinin ise daha kaliteli hizmet ile
sonu¢landigint ortaya koymuslardir. Bununla birlikte, hizmet kalitesindeki artisin,
orgiitiin isgorenlerden olumlu duygular1 sergileme beklentisinin olumsuz duygulari
bastirma talebi ile desteklenmedigi durumlarda gerceklestigini belirtmektedirler. Yani
calisanlardan olumsuz duygusal gosterimlerden kaginmalari yoniinde bir beklenti
icerisinde olunmasinin, pozitif duygular sergileme beklentisinin 6niine gectigini bunun
da olumsuz c¢iktilarla sonug¢landigimi belirtmektedirler. Benzer sekilde Johnson

(2007:10) da, duygusal emek davranislarinin Orgiitsel amaglara ulagilmasina olanak
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sagladigini, bununla birlikte bu davranislarin zamanla isgéren psikolojisinde ve saglik
durumunda olumsuz etkilere neden oldugunu belirtmektedir. Buradan hareketle, olumlu
davranis kurallarinin iggérenler i¢in olumlu duygular olusturulmasi yoluyla daha faydali

oldugunu ifade etmektedir.

2.5. Is Doyumu

Turizm sektoriiniin makine ve otomasyon kullaniminin daha siirli olan yapisi
sebebiyle, emek faktoriine olan ihtiyac diger sektdrlere oranla ¢ok daha fazladir. Emek
yogun tliretimden dolayr turizm sektoriinlin istihdam agirligi da oldukca yiiksektir
(Unliidnen vd., 2007:40). Bu nedenle turizm sektoriinde calisanlarin miisterisine tatmin
edici hizmeti sunmasi1 ve miisteri tatminini saglamasi acisindan is doyumuna ulagmis
olmas1 gerekir. Miisterilerin yliksek diizeyde tatmin alarak konaklamasi ve isletmeden
ayrilmasi i¢in ¢aligsanlarin da islerinden tatmin olmalar1 gerekmektedir (Akinci, 2002:2).
Orgiit basarilarmin insan faktdriinden biiyiik oranda etkilendigi diisiiniildiigiinde de, is
doyumu yiiksek olan calisanlarin yiiksek performansa sahip olmasi beklenmekte bu
acidan is doyumunun is performansi ile yakindan iliskili oldugu ifade edilmektedir
(Yelboga, 2012: 21).

Mutlu iggdrenin iiretken iggdren oldugu fikri Western Elektrik’teki Hawthorne
calismalarindan elde edilen bulgularin sonucu olarak 1930 ve 1940’larda gelistirilmis ve
zamanla genel kabul goren bir ifade haline gelmistir (Robbins ve Judge, 2012:84).
Isgorenler calistiklart orgiitii sadece gelir elde etmek igin bulunduklar1 bir yer olarak
gormemekte, ayn1 zamanda sosyal ve psikolojik ihtiyaglarini da karsilayabilecekleri bir
yer olarak kabul etmektedirler. isgorenlerin yaptiklari isle ilgili olarak duygu, diisiince
ve isteklerinin belirlenmesi, i3 doyumunu olumlu veya olumsuz olarak etkileyen
unsurlarin  saptanmasi, hem isgorenler hem de orgilit icin olduk¢ca Onemlidir
(Tengilimoglu, 2005:25).

Herzberg ve digerleri ise (1959) ise karsi olan tutumlarda etkili olan faktorleri
belirlemeye yonelik yapilan arastirma sonucglarindan derledikleri ¢alismalarinda, is
ortaminda insan1 memnun eden ve etmeyen faktorler bulundugundan s6z etmektedirler.
Is tutumlarmi olumlu ydnde etkileyen ve seyrek olarak faydali olan faktorler, isin
kendisine degil isin yapildig1 ortamin 6zelliklerine yogunlasir. Bu 6zellikler, calisma

sartlar, kisiler arasi iligkiler, denetleme, sirket politikasi, bu politikalarin yonetimi,
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calisanlarin 6zel hayatlaria etkileri, is emniyeti ve maas gibi unsurlardan olusur.
Memnun edici faktorlerin igin kendisiyle, memnun edici olmayan faktorlerin ise ¢alisma
ortamiyla ilgili oldugu ifade edilmektedir (Adair, 2003:62,67).

Insanlar islerini genel anlamda severler mi? Bu soruda yer alan hissiyat,
insanlarin islerine karsi olan tutumlarmi ifade eden is doyumu kavramini ortaya
¢ikarmaktadir (Greenberg, 2005:166).

Tatmin kelimesi Tiirk Dil Kurumu’na (TDK) gore; “istenen bir seyin
gerceklesmesini saglama, goniil doygunluguna erme, doyum” olarak tanimlanmaktadir
(www.tdk.gov.tr). Buradan da anlasildig: {izere, tatmin kelimesi doyum kavramiyla es
anlama geldigi i¢in ¢calismada is doyumu ve is tatmini kavramlar birlikte kullanilmustir.

Locke’a (1976) gore is doyumu, “bireyin kendi isi veya is deneyimleri lizerinde
yaptig1 degerlendirme sonucu ortaya c¢ikan olumlu duygu durumudur (Sengil ve
Ceyhun, 2009:264). Bir baska tanima gore ise, “isten elde edilen maddi ¢ikarlar ve
isgérenin beraber caligmaktan zevk aldig1 is arkadaslar1 ile bir eser meydana
getirmesinin sagladigi mutluluk olarak tanimlanmaktadir (Simsek, Akgemici ve Celik,
2003:150). Is doyumu, kisinin normlar, degerler, beklentiler sisteminden gecerek
islenen is ve is kosullarina yonelik algilarmma karst gelistirdigi igsel tepkilerden
olugmaktadir. Bu anlamda, is doyumu, ¢alisanlarin is ve isin sagladiklarina iliskin bir
algis1 ve bu algiya karsilik olarak verdigi duygusal cevaptir (Yildiz ve Kocaman,
2009:13).

Is doyumu, isgérenin isine kars1 gosterdigi genel bir tutumdur. Kisinin isine
kars1 tutumu olumlu veya olumsuz olabilmekte, bu da isgorenin isine iligkin tatmin veya
tatminsizliginde etkili olmaktadir (Erdogan, 1999:231). Isletmeler isgdrenlerinin
aldiklar1 karsiliginda verdikleri tepkiyi ifade etmesi ve ¢aba ve performanslarint olumlu
yonde etkilemesi sebebiyle is doyumuna oldukc¢a fazla onem verirler (Jiang vd.,
2013:934).

Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalarda, tanimi iizerinde tam bir goriis birligi
bulunmamakta, tanimlar arastirma konusu ve ilgili alanin is doyumu ile iliskisine gore
degisiklik gdstermektedir (Oztiirk ve Alkis, 2011: 439). Bununla birlikte is doyumu ile
ilgili yapilan temel tanimlar ve bunlarin iligkili oldugu teoriler Tablo 4°‘te

gosterilmektedir:
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Tablo 4. is Doyumu Tanimlar1

Tanmmmlama Iliskili Oldugu Teori

Bireysel ihtiyaglar ile meslegin bu ihtiyaclari
karsilamaya yonelik algilanan potansiyeli

arasindaki uyumdur (Kuhlen, 1963).

Isin, isgorenlerin ise iliskin fiziksel ve psikolojik Maslow’un Insan
ithtiyaclarini karsilayip karsilamamasi durumudur Ihtiyaglar1 Teorisi
(Worf, 1970). (Maslow, 1954)

Kisilerin ihtiyag olarak neyi algiladiklar1 ve
islerinden 6diil olarak neyi algiladiklarinin bir

uyumudur (Conrad vd., 1985).

Herzberg ve Mausner’in
Isin cesitli dgeleriyle birlikte doyumun bir Hijyen-Motivasyon
islevidir (Herzberg and Mausner, 1959). Teorisi (Herzberg and
Mausner, 1959)

Kisinin isi hakkinda tiim hissettikleridir

Bilissel Siireglere
(Gruneberg, 1976).

Odaklanma
Kisinin igine kars1 hissettigi etkili yonelimidir (Spector, 1997).
(Price, 2001).
Kaynak: (Lu vd., 2005:212)

Is doyumu iizerinde farkli tanimlar bulunmakla birlikte iizerinde mutabakata
varilan nokta, is doyumunun dinamik bir yapida oldugudur. Buna gore, is doyumu hizli
bir sekilde elde edilebilecegi gibi tam tersine hizla doyumsuzluga da doniisebilir. Bir
orgiitte kosullarin bozuldugunu goésteren en Onemli gosterge is doyumunun diisiik
olmasidir (Akinci, 2002:3). Is doyumu, kisinin énemli buldugu ihtiyaclarini isinin ne
kadar karsiladig: ile ilgilidir. Is doyumu ise karsi duygusal bir tepkidir, bu nedenle
acikca gozlenemez. Diger taraftan, is doyumu ile elde edilen sonuglarin beklentileri ne
kadar karsiladigiyla ilgilidir (Erdogan, 1999:232).

Giliney (2011) de is doyumunun duygusal bir reaksiyon olduguna dikkat

cekmekle birlikte, farkli tanimlamalardan yola ¢ikarak is doyumunu; “iggorenlerin
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islerinden elde ettiklerinin onlarin maddi ve manevi ihtiyaglarini karsilamasi sonucunda
olusan mutlu ve huzurlu olma durumu” olarak agiklamaktadir (Giiney, 2011:12).

Is doyumu dissal ve icsel tatmin olarak incelenebilmektedir. Digsal doyum;
ticret, ekonomik Odiiller, ticret giivencesi gibi ¢alismanin karsiliginda elde edilen
tatmini; i¢sel doyum ise, basarma duygusu, kaliteyle ilgili amaclar1 gergeklestirme, yeni
calisma yontemlerine uyum gibi ¢alisma esnasinda hissedilen tatmini ifade etmektedir
(Deniz, 2005:311).

Is doyumu kavrami, kisinin isinden tatmin olmasi ya da olmamasi seklinde
bazen tek basina bir olgu gibi diisiiniilmektedir. Oysaki is doyumu is ¢evresi ya da isin
kendisinden kaynaklanan farkli etmenlerden etkilenebilmektedir. Is doyumu ya da
doyumsuzlugu; isin zorlugu, kisinin isine olan ilgisi, ¢aligma siiresinin uzunlugu,
calisma sartlar1, yonetimin sundugu odiiller ve saglanma kosullari, is arkadaslar1 gibi
kisiden kisiye farklilik gosteren faktorlere bagli olarak meydana gelmektedir
(Hellriegel, Slocum ve Woodman, 1998:54).

Mullins (2005:701), is doyumunun karmasik bir kavram oldugunu ve is
doyumunu nesnel bir sekilde 6l¢menin zor oldugunu belirtmektedir. Mullins, is doyumu
diizeyinin bireysel, sosyal, kiiltiirel, orgiitsel ve g¢evresel olmak {izere c¢ok sayida
degiskenden etkilendigi belirtmekte ve bu degiskenleri su sekilde agiklamaktadir:

+ Bireysel faktorler; karakter, egitim, vasif, zeka ve kabiliyet, yas, medeni
durum ve ise uyumu.

+ Sosyal faktorler; is arkadaslariyla iliskiler, takim ¢alismasi ve normlar,
etkilesim i¢in firsatlar, gayr1 resmi orglit yapisi.

+ Kiiltiirel faktorler; temel tutum, inang ve degerler.

+ Orgiitsel faktorler; orgiitiin yapis1 ve biiyiikliigii, formel yapisi, isgdren
politikalar1, isgorenler arasi iligkiler, isin dogasi, teknoloji ve is
organizasyonu, denetim yapisi, liderlik tiirleri, yonetim sistemleri ve
calisma sartlari.

+ Cevresel faktorler; ekonomik, sosyal, teknik ve siyasi etkiler.

Yapilan arastirmalarda i3 doyumunun 6rgiitsel verimlilik (Koys, 2001; Ostroff,
1992), bireysel performans (Poza ve Poza, 2000), isgéren devri (Ryan vd. 1996),
miisteri memnuniyeti (Brown ve Lam, 2008; Rogers vd., 1996), basariya yonelme (Lush
ve Serpkenci, 1990) ve hizmet kalitesi (Hartline ve Ferrel, 1996) olmak {izere bireysel
ve oOrgltsel sonuglar iizerindeki olumlu etkilerinde deginilmistir (Millan, Hessels,

Thurik ve Aguado, 2013:651).
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Akinct (2002), is doyumuna veya doyumsuzluguna neden olan faktorleri ve

sonuglarii Sekil 2.’de su sekilde agiklamaktadir (Akinci, 2002:6):

..............................

KISISEL  © s
FAKTORLER : i IS ORTAMINA BAGLI ORGUTSEL
Lo : FAKTORLER
Genetik Egilim :
Alle Faktoru ...............................................................
Egitsel Faktor Orgiitsel Orgiit Kiiltiirii Genel Orgiitsel
e : Diizenlemeler Kisilerarast Faktorler
Sosyo-Kiiltiirel . PP .
y Is Analizi B1il§k:1ir Ucret
Faktor . 181 A Is Giivencesi
: Is Tanim Kararlara Katilim A S
Deger Yargilar : . . . Yetki Devri Is Ozelligi
. : Is Gerekleri [sgorene Verilen Is Disiplini
Is Hayat1 . . Deger Hizmet i¢i Egitim
Tecriibesi Is Degerlemesi Yénetim Tarzi Sosyal Olanaklar
i Terﬂ ve Fiziki Kosullar
Odiillendirme

—— =T —————- 1 A - -1
: IS TATMINI I : IS TATMINSIZLIGI 1
L. I ______ T I ______ .'
Ise ve Orgiite Baglilik Ise ve Orgiite Kars1 Ilgi
Zorunlu Sartlarda Olusan Duymama
Devamsizlik

Sik Devamsizliklar

Diisiik Isgoren Devir Hizi is Sikayetlerinde Artis

]': oo e V . 1.1. - d i
ygucy Vern 1I8Ide Yiiksek Isgoren Devir Hizi

Istikrarl Artis .
Mutlu ve Saglikli Kisi Diisiik Isgiicti Verimliligi ve
Yetenek ve Yaraticiligini Etkinlik
) Ortaya Koyma Mutsuz ve Sagliksiz Kisi
Orgilit Amaclarina Daha Giidiilenme Eksikligi

Kolav Giidiilenme

Sekil 2. Is Tatmini Neden-Sonug iliskisi

Sekil 2°de de goriildiigii lizere, is doyumuna ve doyumsuzluguna neden olan
faktorler orgiitsel veya bireysel olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Kisi aile, egitim, sosyo-
kiiltiirel gibi bireysel faktorlerin yani sira, orglitsel diizenlemeler, 6rgiit kiiltiirii ve genel
orgiitsel faktorler gibi isi ile ilgili faktorlerin etkisiyle isinden doyum veya doyumsuzluk

elde edebilmektedir. Kisinin isinden elde ettigi doyumsuzluk hem bireye hem de
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isletmeye olumsuz yonde yansirken, is doyumu sonucunda bireyin elde ettigi olumlu
sonuclar isletme acgisindan da istenilebilir ¢iktilarla sonu¢lanmaktadir.

Yoneticilerin ¢ogunlukla, motivasyon ve tatmin kavramlarini birbirleriyle
karistirmalar1 nedeniyle arastirmaci ve egitimci olan Lawler motivasyon ve tatmin
arasindaki farki su sekilde aciklamaktadir. Lawler’a gore motivasyon, performans ve
odil arasindaki ileri gorlisli algidan etkilenmekteyken; tatmin, insanlarin elde etmis
olduklar1 6diil ile ilgili hislerini ifade etmektedir. Bu nedenle, motivasyon kisilerin
gelecek hakkindaki beklentilerinin bir sonucu iken, tatmin ge¢mis eylemlerin bir sonucu
olmaktadir. Tatmin, geg¢mis; motivasyon ise gelecek odakli kavramlardir (Hersey,

Blanchard ve Johnson, 1996).

2.5.1.1s Doyumu Teorileri

Orgiitlerin basarisi, isgorenlerin verimliligi kadar onlarn islerinden duyduklari
tatminle de yakindan iliskilidir. Yoneticiler, orgiitlerin etkinligi i¢in isleri cazip kilmali,
calisanlarin orgiitte uzun stire kalmalarin1 saglamali ve bu siire zarfinda gorevlerini en
1yi sekilde yapabilmeleri i¢in onlar1 motive edebilmelidir (Giiney, 2011:11).

Is doyumu ile ilgili teoriler motivasyon teorileri paralelinde ele almmakla
birlikte baz1 motivasyon teorileri hem bir motivasyon teorisi hem de is tatmini teorisi
olarak adlandirilmaktadir (Deniz, 2005:314).

Is doyumu orgiitler igin dnemli bir faktdrdiir ve is doyumunu agiklamak igin is
doyumu teorilerini ele almak yerinde olacaktir. Bu kapsamda farkli arastirmalarda; is
doyumu teorileri olarak belirtilen ve ele alinan Cift Faktor Teorisi, Beklenti Teorisi,
Deger Teorisi, Esitlik Teorisi, Sosyal Bilgi Siireci Modeli ve Ruhsal Model
Yaklagimlari ele alinacaktir (Greenberg, 2005; Greenberg ve Baron, 1997; Weiss, 2002;
Weiss, Nicholas ve Daus, 1999):

2.5.1.1. Cift Faktor Teorisi

Bu teori, Frederick Herzberg tarafindan, is ile ilgili tatmin ve tatminsizlik
durumlarinin belirlenebilmesi amaciyla miithendis ve muhasebecilerden olusan 203 kisi
lizerinde yaptig1 arastirma sonuclarina gore gelistirilmigtir. Herzberg, kritik olay

yonteminden yararlandig1 bu arastirmasinda, katilimcilara isleri ile ilgili kendilerini 1yi
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hissettiren ve kotii hissettiren nedenlerle ilgili iki soru yoneltmistir (Bloisi, Cook ve
Hunsaker, 2003:178).

Herzberg, elde ettigi sonuglara gore ¢alisma ortaminda bazi kosullarin
olmamasinin kiside doyumsuzluk yaratmakla birlikte bu kosullarin varliklarinin ise
insanlari motive etmedigini tespit etmistir. Bu faktorlere, durum koruyucu-hijyen
faktorleri adini vermistir. Buna karsin, bazi ¢alisma sartlarinin, insanlar1 olduk¢a motive
ettigi ve yokluklarmin ise ¢ok fazla doyumsuzluk meydana getirmedigini ortaya
koymustur. Bu faktorleri ise motive edici faktorler olarak tanimlamistir (Giiney,
2011:322).

Tatminsizlik; isin kendisinden ziyade ¢alisma sartlari, licret, glivenlik, yonetsel
uygulamalar ve kisilerarasi iligkiler gibi isi ¢evreleyen faktorlerle ilgilidir. Ciinkii hijyen
faktorleri olarak adlandirilan bu faktorler, olumsuz tepkileri dnleyici rol oynamaktadir
(Greenberg ve Baron, 1997:183). Hijyen faktorlerinin belirli bir sinirin altina
diismesinin dogurdugu tatminsizlik sonuglar1 isgorenin isine karsi soguyup isinden
nefret etmesine neden olmaktadir. Bu nedenle bu kosullar saglanmali ve korunmalidir.
Hijyen etmenlerinde saglanan artiglar isgoreni tesvik edici bir rol oynamamaktadir. Bu
ylzden hijyen faktorleri saglandiktan sonra, isgoreni giidiilemek i¢in tesvik edici igsel
faktorleri harekete gecirmek gerekmektedir (Eren, 2012:514).

Diger taraftan tatmin ise; isin dogasi, isteki basari, yiikselme olanaklar1 ve kisisel
gelisim gibi isin kendisi veya dogrudan isten kaynaklanan faktorlerle ilgilidir. Bu
faktorler yiiksek is tatmini ile ilgilidir ve Herzberg bunlari motivasyon faktorleri olarak
tanimlamistir (Greenberg ve Baron, 1997:183).

Ozetlemek gerekirse, hijyen faktorleri, c¢evreye iliskin ve isin disindaki
etmenlerdir. Bu kosullar olmazsa calisanlar tatmin olamazlar. Ancak hijyen
faktorlerinin 1yi olmasi da is tatmini i¢in tek basina yeterli olmamakla birlikte, sadece
tatminsizlik duygusunu ortadan kaldirmaktadir. Diger taraftan motivasyon faktorleri ise,
adindan da anlasildig1 iizere giidiileyici etmenlerdir. Kisi isinde bunlar1 bulamazsa isten
tatmin duymayacaktir. Buna karsilik isin bu olanaklar1 sunmasi, is tatminini

arttiracagindan kisiyi motive edecektir (Can, Azizoglu ve Aydin, 2011:266).

25.1.2. Deger Teorisi

Is doyumunu aciklayan bir baska teori de, Locke’un deger (value) teorisidir. Bu

teori, ne olduguna bakmaksizin, c¢alisanlarin deger verdigi sonuglar {izerine
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odaklanmaktadir. Bu teoride, tatmin icin onemli olan sey; kisinin isi ile ilgili sahip
olduklar1 ile beklentileri arasindaki uyumdur. Uyusmazlik durumu ise kisinin
tatminsizligine neden olmaktadir (Greenberg, 2005:168; Greenberg ve Baron,
1997:184).

McFarlin ve Rice (1992), deger teorisini agiklamaya yonelik yaptiklari
aragtirmalarinda, kisilerin Tcret, siirekli 6grenme olanaklar1 gibi isleri ile ilgili
konularda beklentileriyle var olan durum arasindaki farkin beklenti aleyhine olmasinin,
calisanlarda tatminsizlik duygusu olusturdugunu ortaya koymuslardir.

Bu teori, ¢alisanlarda is doyumuna ulagsma noktasinda bir inan¢ ve deger sistemi
olusturmaktadir. Kisiler, kendilerini tatmin eden seyin ne oldugunu algiladiklar1 ve
bunu elde ettikleri zaman, Orgiite olan bagliliklar1 ve verimlilikleri artacaktir. Bu da
Locke’a gore is doyumunu meydana getirmektedir (George, Louw ve Badenhorst,
2008:136). Locke’un bu teorisi, is doyumunun ihtiyaglara odaklanmaktan ziyade, isin
calisana istedigini veya deger verdiklerini sunup sunmadigi ile daha fazla iligkili

olabilecegini ifade etmektedir (Judy, 1996:13).

2.5.1.3. Sosyal Bilgi Siireci Yaklasim

Sosyal Bilgi Siireci yaklagimmin temel dayanak noktasi; bireylerin uyum
saglayan canlilar olarak; diisiincelere, davranislara, sosyal sartlara, gegmis ve bugilinkii
davranis ve durumlarina yonelik inanglarina uyum gostermesidir (Salancik ve Pfeffer,
1978:226).

Bu yaklasima gore, ¢alisanlarin islerine karsi olan tutumlari is yerindeki diger
kisilerden edindikleri bilgilere gore olusmaktadir. Kisilerin tutum ve davraniglara olan
uyumlar1, iletisim icerisinde olduklar1 kisilerden aldiklar1 ipuglarina gore
sekillenmektedir. Isgorenler diger kisilerin yaptig1 diisiincesiz yorumlar gibi bazi
ipuclarindan etkilendigi i¢in de, bu yaklasimin is doyumu agisindan énemli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Ayrica bu yaklagima gore yoneticiler de, ¢alisanlarinin isleri ile
ilgili ne diistindiikleri ve hissettikleri hususuna gerekli 6nemi vermeleri gerekmektedir
(Greenberg, 2005:168).

Ingiltere’de akademisyenler {izerine yapilan bir arastirma sonuglarma gore
(Oshagbemi, 2000), calisanlarin is tatminlerinin zamanlarinin ¢ogunu birlikte gegirdigi
is arkadaslarinin samimiyeti, birbirleriyle olan iliskileri ve aralarindaki is birliginden

olumlu yonde etkilendigi ortaya konulmustur (Deniz, 2005:334).
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Ise yeni baslayan bir kisinin, is ile ilgili olumlu diisince ve hevesinin is
arkadaslan ile etkilesime ge¢mesinden sonra onlardan elde ettigi bilgiler neticesinde

degismesiyle birlikte, is tatminsizligi yasamasi bu yaklasima o6rnek olarak gosterilebilir.

25.1.4. Ruhsal Yaklasim

Is doyumunun bireysellik yoniine, is doyumuna yonelik yapilan ilk
aragtirmalarda deginildigi sdylenebilir. Ornegin; Hoppock (1935), isgérenlerin duygusal
durumlari ile i doyumu diizeyleri arasinda gii¢lii bir iliskiden s6z etmektedir. Benzer
sekilde; Fisher ve Hanna (1931) da, tatminsizligin biiylik boliimiiniin duygusal
celiskiden kaynaklandigini ifade etmektedir (Judge, Heller ve Mount, 2002:530). Bu
nedenle; calisma yagsaminda duygularin roliinii en iyi agiklayan modellerden birisinin, is
doyumunun ruhsal kaynaklar1 oldugu ifade edilmektedir. Judge ve Larsen (2001), is
doyumunun ruhsal yonii {izerine yaptiklar1 ¢alismalarinda is doyumunun olumlu ve
olumsuz duygulanim, 6z benlik degerlemesi, Bes Faktor Kisilik yapisi gibi farkli
bireysel ve psikolojik ozelliklerden etkilendigini belirtmektedirler (Judge ve Larsen,
2001; Judge, Thoresen, Pucik ve Welbourne, 1999).

Greenberg (2005) ise, is doyumunun ruhsal boyutta goreceli ama istikrarli bir
ozellik tasidigini ifade etmektedir. Buna gore, isinden tatmin olan kisiler farkli
zamanlarda farkli bir gorev iistlenseler dahi tatmin olma egilimdeyken, tatminsizlik
yasayanlar i¢in siireg, tatminsizlik yoniinde olmaktadir (Greenberg, 2005:168).

Orgiitsel davranis yazininda, inang tabanli etkiler is doyumu teorileri {izerinde
daha fazla agirliktadir. Weiss ve Cropanzano (1996) bilissel karar teorileri olarak s6z
konusu inang tabanli yaklasimlari tanimlamaktadir. Degisik yaklasimlar arasinda bazi
ayrintilar farklilik gosterse de, biligsel yarg: teorilerinin genel unsurlarinin ayni oldugu
ifade edilmektedir. Ucret ve is arkadaslari is ¢evresinin bazi unsurlar1 olarak
tanimlanmakta, mevcut is ise i doyumunun bir sebebi olarak, bu unsurlara iliskin
degerler, ihtiyaglar ve beklentiler gibi bazi standartlara yonelik algilarini ve algi ile
standartlar arasindaki uyumunu kiyaslamaktadir. Bu teoriler daha 6nce ifade edilen
Deger-Farklilik Modeli’ne ek olarak Beklenti Teorisi ve Esitlik Teorisi olarak ele
alinmaktadir (Weiss, 2002; Weiss vd., 1999):
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2.5.1.5. Bekleyis Teorisi

Bekleyis teorisi iki ayr1 teoriden olusmaktadir. Bunlardan birisi Vroom
tarafindan gelistirilen teori, digeri ise bu teorinin Lawler ve Porter tarafindan daha da

gelistirilmesi ile sonug¢lanan bekleyis teorisidir (Kogel, 2011:632).

25.1.5.1. Vroom’un Bekleyis Teorisi

1969 yilinda V.Vroom tarafindan ortaya atilan bu kuram, insan davranislarini
bireyin amag¢ ve se¢imleriyle, bu amaglar1 basarmadaki beklentileri yoniinden
aciklamaya calismaktadir. Bu dogrultuda, kisiler hangi sonuglar1 tercih edeceklerini
belirlemekte ve onlar1 elde etmek i¢in gercekei tahminlerde bulunmaktadirlar (Giiriiz ve
Girel, 2006:288).

Vroom’a goére motivasyon, kisinin aradigi degerlerle, belirli bir davranisin bu
degerlere yol agma ihtimaline iligkin tahmininin ¢arpimidir. Bu teoriye gére motivasyon
(M) siireci; Arzulama Derecesi (AD) ile Bekleyis’in (B) carpimina esittir (M=ADxB)
(Giiney, 2011:326).

Bekleyis teorisi, ii¢ iliski izerine odaklanmaktadir: Birincisi, ¢aba ve performans
arasindaki iliskidir. Tkincisi, performans ve ddiil arasindaki iliskidir. Ugiinciisii ise, 6diil
ve kisisel amaclar arasindaki iligkidir (Robbins, 1998:186). Bu modelde, kisi s6z
konusu iligkiler ¢ercevesinde, ilk once belirli bir gayret sarf ederek elde edecegi 6diili
arzulama derecesini belirtir. Bu ise, belirli bir gayretin 6diil ile sonuclanacagina iliskin
bekleyisi beraberinde getirir. Eger kisi, ¢aba sarf etmekle belirli bir odiilii elde
edebilecegine inantyorsa, daha fazla gayret gosterecektir (Kogel, 2011:632).

2.5.1.5.2. Lawler-Porter Modeli

Bu model ise Vroom Kurami’nin bir uzantisidir ve onun lizerine kurulmustur.
Lawler-Porter Modeli’nin ilk asamasinda da kisi, beklentilerinin siddeti ol¢iisiinde
belirli bir caba gosterecektir. Ancak gosterilen bu cabanin, her zaman yiiksek
performansla sonuglanacagi sdylenemez. Bu noktada, Lawler ve Porter Modeli’ne “bilgi
ve yetenek” ile “algilanan rol” unsurlar1 eklenmistir (Bolat, Seymen, Bolat ve Erdem,
2009:227).
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Bu model; cabay1 odiiliin algilanan degerinin bir islevi olarak kabul eder.
Calisan kisi gorevini basariyla tamamladig: takdirde 6diil alacagini bildigi zaman daha
fazla ¢aba harcayacaktir. Performans ise ¢aba ile iliskili olmakla birlikte, kisinin bilgi ve
yeteneklerine bagli olmaktadir. Daha fazla yetenekleri olan isgéren, harcadigi ¢abaya
oranla daha yiliksek performans sergilemektedir. Ayni sekilde calisanlarin iistlendigi
rollerini acik bir sekilde anladiklar1 ve rolleri ile uyumlu olduklar1 zaman harcadiklari
belirli caba ile elde edilen performans daha yiiksek olmaktadir. Elde edecegi doyum ise,
performans1t sonucunda aldigr odiliin esitliine olan algisina gore olusmaktadir
(Kreitner vd., 2002:215).

Bu teoriye gore calisanlarin yaptiklari islerden tatmin olmasi, elde edilmesi
gereken cikti ile elde edilen ¢ikt1 arasinda karsilastirma yaparak belirlenmektedir. Eger
calisan elde etmesi gerektigine inandig1 ¢iktilardan az elde ederse, doyumsuzluk algilar;
elde etmesi gerektigine inandigi ¢iktilar1 elde ederse tatmin algilar; elde etmesi
gerektigine inandig1 ¢iktidan fazla elde ederse sugluluk hissine kapilarak rahatsizlik

hisseder (Giiney, 2011:327).

2.5.1.6. Esitlik Teorisi

J. S. Adams tarafindan gelistirilen bu kuram, bir Orgiitte calisan kisi veya
kisilerin ortaya koyduklar1 performans karsiliginda benzerleriyle karsilastirildiginda
yonetimce kendilerine ne Olciide adil davranildigina iliskin alg1 ve degerlendirmeleri
lizerinde yogunlasan bir motivasyon yaklagimidir (Simsek, 2009:224).

Bu teorinin temel noktasi, ¢alisanlarin is iliskilerinde esit bir sekilde muamele
gorme arzusunda olduklar1 ve bu arzunun motivasyonu etkiledigidir. Kisinin is basarisi
ve tatmin olma derecesi ¢alistig1 ortamla ilgili olarak algiladig: esitlik veya esitsizliklere
baglidir. Bu teori, bireyin sadece ddiillendirme miktart ile ilgilenmedigini ayn1 zamanda
ortaya koydugu emek ile kendi ve baskalarinin elde ettikleri sonuglar
karsilastirdiklarini ortaya koymaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2011:291).

Esitlik teorisine gore kisilerin motivasyonu, digerleriyle karsilastirildiginda
kendisine nasil davranildigina yonelik algidan etkilenmektedir (Al-Zawahreh ve Al-
Madi, 2012:159). Hemdi ve digerleri (2012) arastirmalarinda Adams’in esitlik
teorisinden hareketle, isgorenlerin adalet algisinin isle ilgili bicimsel gerekliliklere 6zen
gostererek daha fazla Orgiitsel vatandaslik davranisi ile sonuglandigini ortaya

koymuslardir (Hemdi Razali, Rashid ve Nordin, 2012:162). Isgorenlerin esitlik algilari
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motivasyonlarini arttirmakta, esitlik algis1 tatmin duygusunu olusturmakta ve bunun
sonucunda da kisiler islerinde verimli ¢alisarak oOrgiitsel amaclara daha fazla katki
saglamaktadirlar. Bu bilgilerden hareketle, orgiit yoOneticilerinin isgdren tatmininin
saglanmasi noktasinda adalet ve esitlik algisina oldukga fazla O6nem vermeleri
gerekmektedir.

Is doyumu veya doyumsuzlugunun isgorenler {izerinde farkli etkileri
bulunmaktadir. Is doyumu; verimlilik, ise bagllik, is dis1 yasam, moral, iicret, etkili
yonetim tarzi ve c¢aligma arkadaslartyla uyum gibi olumlu etkilerin yani sira, is
doyumsuzlugunun da, isgiicii devir oranini tetiklemesi, bireysel uyumsuzluk ve aile
gecimsizliligi gibi olumsuz etkilerinin oldugu ifade edilmektedir (Oztiirk ve Alkis,
2011:441; Ungiiren ve Yildiz, 2009:38).

Is doyumu ise karsi olumlu davranislar igerisinde olunmasmni saglamakla
birlikte, yapilan etkili sunumun gergekciligini arttirmasi beklenir. Bettencourt ve
digerleri (2001), kiitliphane ¢alisanlar1 {izerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda is doyumu ile
hizmet sunumu arasindaki iligkinin olduk¢a giiglii oldugundan s6z etmektedirler.
Johanson ve Woods (2008) ise, isgdren ve is uyumunun ¢alisanlarda is doyumunun yani
sira duygusal uyumu da sagladigini ifade etmektedir.

Is doyumunun 6rgiit performansi ve verimliligine olan etkisinin anlasiimasiyla
birlikte, is doyumu ve is doyumunu etkileyen faktorler {izerine arastirmalar yapilmustir.
Ozellikle is doyumunun, isgéren duygulari ve tecriibeleri ile dogrudan ilgili olmastyla
birlikte, isgorenlerin isi hakkindaki diisiincelerini etkileyen faktorlerin neler oldugu ve
isleri hakkinda neden farkli duygular besledikleri konular1 arastirilmaya baslanmistir
(Colak, 2009:21).

Is doyumu ile verimlilik arasindaki iliskiye yonelik, tatmin ve performansin
birbirlerini olumlu yonde etkileyerek tatminin performansi performansin da tatmini
sagladig1 ifade edilmektedir (Deniz, 2005:325). Bunun yani sira, c¢alisanlarda is
doyumunun artmasinin verimlilik ile iligkili oldugunu ortaya koyan c¢aligmalar
bulunmakla birlikte (DelVecchio, 1999; Knoop, 1995; Robbins, 1991); bdyle bir
iliskinin varligindan kesin olarak s6z etmenin yanlis olacagini ifade eden ¢alismalar da
(Cherrington, 1994; Davis ve Fuley, 1989) bulunmaktadir (Pelit, 2008:107).

Is doyumu ile duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik yapilan arastirmalar,
celigkili bulgulart ortaya koymaktadir. Bazi arastirmacilar, duygusal emegin is tatmini
ile pozitif iliskili oldugunu (Adelmann, 1995; Ashforth ve Humphrey, 1993; Wharton,
1993) bazilar1 da kisileri oldugu kadar duygular: da bir sekilde diizenlemeye ¢alismanin
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kisisel ifadeleri engelleyebileceginden, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskinin
negatif iligkili oldugunu (Hochschild, 1983; Pugliesi, 1999) ifade etmektedir. Bunun
yani sira, duygusal emek sergilemelerinde yasanan celiski ve sergilenen ¢abanin daha az
1§ tatminine neden olabilecegi vurgulanmaktadir (Grandey, 2000; Hochschild, 1983).

Is doyumunu duygusal emek davramisinin bir belirleyici olarak arastiran
Grandey (2003), is doyumunun hem derin davranis hem de daha ¢ok yiizeysel davranis
ile olumsuz iligkili oldugunu, Chen ve digerleri (2012) ise, i3 doyumunun yiizeysel
davranis ile negatif ancak derin davramig ile pozitif iligkili oldugunu ortaya
koymuslardir.

Jiang ve digerleri (2013) siipermarket calisanlar1 {izerinde yaptiklar
aragtirmalarinda, ylizeysel davranisin is doyumu {izerinde negatif, derin davranigin ise
pozitif bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu bulgu Grandey (2000) ve
Brotheridge ve Lee (2003)’nin arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir.

Calisanin isinden memnun olmasi hem birey, hem o6rgiit, hem de genel olarak
toplum acisindan olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle hizmet sektérii ¢alisanlarmin, is yerinde
yasadiklart duygusal uyumsuzlugun is memnuniyetsizligine yol agmasinin Oniine
gecilmesi onemlidir (Bagbug vd., 2010:268). Ciinkii daha 6nce de ifade edildigi tizere,
hizmet sektorii calisanlarinin islerinden genel anlamda doyum saglamalari onlarin
islerini severek yapmalar1 ve bunun sonucunda da miisteri memnuniyetinin saglanmasi
acisindan biiyiik onem tasimaktadir.

Hizmet sektoriindeki ¢alisanlar ¢ogu zaman, miisterilerle etkilesim igine
girmektedirler. Bu nedenle hizmet sektorii yoneticilerinin miisteri memnuniyeti ile
ilgilenmeleri gerekir ve c¢alisan memnuniyetini miisteri ¢iktilariyla iliskilendirmek
istenen sonuglar1 vermede etkili olabilir. Miisterilerle etkilesim halinde olan ¢alisanlarin
miisterilerin memnuniyetinin kendi is tatminlerini de arttirmasi miimkiin olacagindan;
tatmin olmus c¢alisanlarin ayn1 zamanda miisteri tatminini ve sadakatini arttiracagi ifade
edilmektedir (Robbins ve Judge, 2012:85).

Cetin ve digerleri ise (2011), yaptiklar1 arastirmalarinda kisilerin is tatminlerinin
artmasiyla birlikte, Orgiitte karsilastiklar1 problemlerin  ¢ozlimleri konusunda,
kendilerine daha fazla giivendiklerini, ¢oziime yonelik daha yaklasimci tutumlar
sergilediklerini, duygu ve davranislarini daha fazla kontrol edebildiklerini boylelikle de
problem ¢6zme becerisi konusunda daha fazla ¢aba harcadiklarini ortaya koymuslardir

(Cetin, Basim ve Karatag, 2011:82).
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Buraya kadar, aragtirmada ele aliman kavramlarin agiklanmasinin ardindan,
yontem boliimiinde aragtirmanin modeli, arastirma hipotezleri, evren ve 6rneklem, veri

toplama teknikleri ve verilerin analizi hakkindaki bilgilere yer verilecektir.



3. YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirma modeli agiklanarak, hipotezler, arastirma
evreni ve Orneklemi, verileri toplama teknikleri, dlgekler ve toplanan verilerin hangi

yontemler kullanilarak analiz edildigi hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bilimsel arastirmalar genellikle; durum saptayici, arastirici, tanimlayici,
betimleyici, iliski kurucu, agiklayici, 6zellik ve egilim belirleyici, test edici, degiskenler
arasi iligkileri agiklayici, nicelik ve nitelik belirleyici, bilginin anlagilmasi ve arttirilmasi
yaninda sorunlara nesnel c¢Oziimler {iretmeyi amaclayan bigimlerde tasarlanan
calismalardir (Ural ve Kilig, 2006:18).

Betimsel arastirmalar, ana kitlenin birden fazla niteligi arasindaki iliskilerin
belirlenmesini saglayan arastirmalardir. Ozellikle toplumsal olaylarin incelenmesinde
son derece yaygin bir aragtirma tiirli olan betimsel arastirmalarda asil amag; anket,
goriisme, goézlem ve Ornekleme gibi araglarla ana kitlenin ilgilenilen 6zelliklerinin
ortaya konulmasidir (Seyidoglu, 2000: 25). Arastirma odagindaki nesne ya da olgunun
mevcut durumunu ifade etmek diger bir deyisle bir 6rgiit, birey veya grubun diizgiin bir
portresini ¢izmek amaciyla yapilan arastirmalar tanimlayici/betimleyici aragtirmalardir.
Degiskenler arasinda neden-sonug iligkisinin arastirildigi calismalar ise agiklayici
nitelikteki aragtirmalardir. Bu tiir aragtirmalarda amag, iizerinde ¢alisilan konuyu
degiskenler arasindaki iliskilerle agiklamaktir (Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2010: 69-70). Bu agiklamalardan yola ¢ikilarak bu aragtirmanin hem betimsel
hem de iliskisel tiirde bir arastirma oldugu ifade edilebilir.

Arastirmada, bagimli degisken olarak ele alinan duygusal emek davranislari
tizerinde farklilig1 arastirilan bireysel 6zellikler ile duygusal emek davraniglarinda etkisi
aragtirilan ig doyumu ve davranis kurali algis1 bagimsiz degiskenlerine iliskin model

Sekil 3 lizerinde gosterilmistir:
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Bireysel
Ozellikler
H;
. H Duygusal
Is Doyumu 2 > Emek
Hs

Davranis Kurali
Algisi

Sekil 3. Arastirma Modeli

Sekil 3’te yer alan arastirma modeli cergevesinde, arastirmada su ii¢ soruya
cevap aranmaktadir:
1) Duygusal emek davranisi otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin
bireysel ozelliklerine gore farklilik gosterir mi?
2) Is doyumu, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin duygusal emek
davranisi iizerinde etkili midir?
3) Davranmis kurali algisi, otel isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin
duygusal emek davranislarinda etkili midir?
Arastirma modeli ve arastirma sorularindan hareketle olusturulan ilk hipotez
(H;) duygusal emek davranisinin otel isletmelerinde g¢alisan isgorenlerin bireysel
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemeye yoneliktir. Calismanin
onceki boliimlerinde de agiklandigi {izere, isgorenlerin duygusal emek davraniglari
tizerinde farkliliga neden olacag diisiiniilen cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi,
turizm ile ilgili egitim alip almadiklari, ¢aligtiklart boliim ve pozisyon, ilgili otelde ve
sektorde calisma siiresi, otelin konumu ve aylik gelir gibi bagimsiz degiskenler ilk
hipotez kapsaminda ele alimmistir. Ancak duygusal emek davranislarinin yiizeysel,
samimi ve derin davranis olmak {izere ii¢ farkl tiirde ortaya ¢ikmasindan dolayi, H

hipotezi alt hipotezlere ayrilmis ve Sekil 3.1°de gosterilmistir:
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Yiizeysel
Davranig
Hla
Bireysel H -
Ozellikler b—p Samimi
Davranig
ch
Derin
Davranis

Sekil 3.1. Bireysel Ozellikler-Duygusal Emek Modeli

Hi: Duygusal emek davranisi otel isletmelerinde galisan isgorenlerin bireysel
ozelliklerine gore farklilik gosterir.
Hia: Yizeysel davranis otel isletmelerinde ¢alisan isgdrenlerin bireysel
ozelliklerine gore farklilik gosterir.
Hip: Samimi davranis otel isletmelerinde g¢alisan isgdrenlerin bireysel
ozelliklerine gore farklilik gosterir.
Hic: Derin davranig otel isletmelerinde c¢alisan iggorenlerin bireysel

ozelliklerine gore farklilik gosterir.

Arastirma modelinin ikinci hipotezi ise (Hz) otel isletmelerinde c¢alisan
isgorenlerin is doyumu diizeylerinin duygusal emek davranisi {izerinde etkisinin olup
olmadig1 belirlemeye ydnelik gelistirilen hipotezdir. Isgérenlerin duygusal emek
davranislarinin yiizeysel, derin ve samimi davranig boyutlarinda ele alinmis olmasi bu
hipotezin ii¢ ayr1 alt hipoteze ayrilmasi gerekliligini beraberinde getirmistir. Bu nedenle,
isgorenlerin is doyumu diizeylerinin yiizeysel davranis (Hz,), samimi davranis (Hap)
veya derin davranis sergilemelerine (Hyc) olan etkisini belirlemeye yonelik alt hipotezler

gelistirilmistir. Is doyumuna iliskin kurulan alt hipotezler Sekil 3.2°de yer almaktadur:



Yiizeysel
Hag Davranis
Is Hap Samimi
Doyumu " Davranis
H2c
Derin
Davranis

Sekil 3.2. Is Doyumu-Duygusal Emek Modeli

H,: Is doyumu, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal emek

davraniglar iizerinde etkilidir.
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Hz.: Is doyumu, otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin yiizeysel

davranislari iizerinde etkilidir.

Hop: Is doyumu, otel isletmelerinde c¢alisan isgdrenlerin  samimi

davranislari iizerinde etkilidir.

Hac: Is doyumu, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin derin davranislari

uzerinde etkilidir.

Calismanin kavramsal cerceve bdliimiinde ele alindigr iizere, duygusal emek

arastirmalarinda davranis kurallarinin, olumlu duygularin sergilenmesi gerekliligini

ifade eden “olumlu davranig kurali algisi” ve olumsuz davraniglardan kaginilmasi

gerekliligini ifade eden “olumsuz davranis kurali algisi” olarak ikiye ayrilmasindan

dolay1 arastirmanin {igiincii hipotezi (Hs) kendi i¢inde iki alt hipoteze ayrilmis ve Sekil

3.3 lizerinde gosterilmistir:
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jmmmmmmmmmmmmmamen .
i Olumlu Davranig ! Yiizeysel
i Kurali Algist ! H Davranis
] | 3
L, 1
Davranis Hsp R Samimi
Kural Algis1 Davranig
B H3c
I_________"_______I
i Olumsuz Davranis ! Derin
| Kurali Algist !
| & : Davranig
1

Sekil 3.3. Davramis Kurah — Duygusal Emek Modeli

Hs: Davranig kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin duygusal
emek davranislari lizerinde etkilidir.
Hsa: Davranis kurali algisi, otel isletmelerinde calisan iggoérenlerin
yiizeysel davraniglari tizerinde etkilidir.
Hsp: Davranig kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin
samimi davraniglari lizerinde etkilidir.
Hasc: Davranis kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin derin

davranislari tizerinde etkilidir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bilimsel arastirmalarin ¢ogu amaca doniik verilerin toplanmasi ig¢in
gerceklestirilen sayisal dl¢limlere dayanir. Bir arastirmada kimlerden veri toplanacagi
evren ve Orneklem kavramlartyla ilgilidir. Evrenin tiimiine ulasmanin gereksiz, pahali
ya da olanaksiz oldugu durumlarda evrene iligskin genel egilimler cogu zaman 6rneklem
araciligiyla belirlenmektedir (Simsek, 2012: 109). Arastirmalarda yapilan hatalar
onlemek adina, 6rneklem secilirken evrenin sinirlarinin net olarak belirlenmesi, evrenin
yapisina uygun orneklem se¢im yonteminin kullanilmasi ve 6rnekte yer almasi gereken

birey sayisinin istatistiksel hesaplama yapilarak bulunmasi gerekmektedir (Toy ve
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Tosunoglu, 2007:19). Bu nedenle alan arastirmasi asamasinda kimlerden veri
toplanmasinin daha dogru olacagi, cevaplanmasi gereken 6nemli bir sorudur.

Bes yildizli otel igletmelerinin yonetim ve organizasyon yapilar1 bakimidan
daha genis ve hiyerarsik oOrgilitlenme olanaklarina sahip olduklar1 belirtilmektedir
(Kozak, 1997). Ayrica bes yildizli otel isletmelerinin, ¢alisanlarin duygusal emek
gosterimlerine daha fazla 6nem verdikleri i¢in farkli egitim modelleri ile bunu
calisanlarina anlattiklar1 ve davranis kurallarina daha fazla 6nem verdikleri, tek yildizl
otellerde ise isgorenlerin sergiledigi duygusal emek davranislari ile daha az ilgilenildigi
ifade edilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006:1189). Lam ve Chen (2012:6) ise bes
yildizli otellerin diger otellere kiyasla is yerinde davranis kurallar1 konusunda daha
kesin ve net politikalar belirlediklerini ifade etmektedirler.

Bu nedenle bes yildizli otellerin diger otellere kiyasla daha profesyonel
yapilandiklari, miisteri ve ¢alisgan memnuniyeti acisindan isgorenlerde duygusal emek
davranislarinin daha fazla goriildiigi diisliniilerek, arastirma evreni bes yildizli otel
calisanlarindan olusturulmustur.

Aragtirmaci aragtirmay1 tasarlarken, evrenin hangi birimleri igerecegini
tanimlayarak, evrenin simirlarimi tam olarak ortaya koyabilmelidir (Ural ve Kilig,
2006:34). Uygulamali arastirmalarin, iretilen bilgilerin  degerlendirilmesiyle
problemlerin fiilen ¢6ziimii ve bilim olaylarin1 denetim altina alma islevini
gerceklestirmeyi amaglayan, iretilmis ya da iiretilmekte olan bilgininin denemeli
uygulamasi oldugu (Karasar, 1999:27) g6z Oniine alindiginda, uygulama alaninin
belirlenmesinin de onemi ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma evrenini belirlerken hem kiy1
otellerinde hem de sehir otellerinde istithdam edilen iggérenlerin arastirma kapsamina
dahil edilmesi esas alinmistir. Buradan hareketle, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 2012
yil1 verilerinden hareketle kiy1 otelciliginde en fazla isletme belgeli bes yildizli otelin,
yatak kapasitesinin ve oda sayisinin bulundugu il olan Antalya ili ile sehir otelciliginde
en fazla bes yildizl otele, yataga ve oda sayisina sahip Istanbul ili arastirma kapsamina
dahil edilmistir. Evreni olusturan bu iki sehirdeki isletme belgeli 5 yildizli otellerin ve
bu otellerdeki oda ve yatak kapasitelerinin Tiirkiye genelindeki payini gosterebilmek

amaciyla s6z konusu verilere Tablo 5’te yer verilmistir:
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Tablo 5. Antalya, istanbul ve Tiirkiye Genelindeki
Turizm Isletme Belgeli Bes Yildizh Oteller ile Oda ve Yatak Sayilar: (2012)

Antalya ve Istanbul
Toplaminin Tiirkiye

Antalya*  istanbul* Antalya ve Istanbul Tiirkiye

Toplam Geneli ™ Geneline Orani (%)
Bes
Yildizh 219 50 269 398 67.58
Otel Sayis1
Oda Sayist 84497  13.640 08.137 128.289 76.49
Yatak 191188 27714 208.902 272.777 76.58
Sayisi

Kaynak: *il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri
**T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine gore 2012 yili sonu itibariyle Tiirkiye’de
toplam 398 adet isletme belgeli 5 yildizli otel isletmesi bulunmaktadir. Arastirmanin
evrenini olusturan bu iki sehirdeki 5 yildizli otel sayilarinin 269 oldugu goéz Oniine
alindiginda bu saymnin Tiirkiye genelindeki saymin yaklagik olarak % 68’1 gibi biiyiik
bir kismini olusturdugunu sdylemek miimkiindiir.

Bununla birlikte evreni olusturan s6z konusu illerin iilke genelindeki turizm
payim1 daha iyi acgiklayabilmek i¢in 2012 yili verilerine gore bes yildizli otellerde
geceleyen yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilar ile Tiirkiye toplamina iligkin veriler Tablo

6’da gosterilmistir:

Tablo 6. Antalya, Istanbul ve Tiirkiye Genelindeki Bes Yildizh Otellerde
Konaklayan Ziyaretci Sayilar: (2012)

Antalya ve Istanbul

Antalya ve Istanbul Tirkiye Toplammn Tiirkiye

Antalya Istanbul

Toplam Geneli Geneline Orani (%)
Yabanc1
Ziyaretci 5.793.461 1.478.371 7.271.832 8.894.119 81.76
Sayisi
Yerli
Ziyaretci 1.639.365 670.623 2.309.988 4.109.765 56.20
Sayisi
Toplam 7432826 2.148.994 9.581.820 13.666.579 70.11

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
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Tablo 6’daki veriler incelendiginde tesis sayisinda oldugu gibi Tiirkiye’ye gelen
ziyaretgilerin de bilyilk bir kismmin Antalya ve Istanbul illerinde geceledikleri
goriilmektedir. Bu bilgilerden hareketle Antalya ve Istanbul illerinin Tiirkiye turizmi
acisindan  degerlendirildiginde paylarimin  olduk¢ca fazla oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Bir arastirmada evrenin tamamu {izerinde ¢alismak yerine, onu temsil yetenegine
sahip Orneklem {lizerinde ¢aligma yapmak arastirmacilara bir¢ok yonden kolaylik
saglamaktadir (Ural ve Kilig, 2006: 34). Buradan hareketle, ana kiitlenin tamamina
ulagilmasinin giic olmasi, ana kiitleyi temsil edecek en 1iyi Orneklemin nasil
belirlenecegi sorusunu giindeme getirmektedir (Nakip, 2005: 164). Bilimsel
aragtirmalarda evreni temsil edecek Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi, arastirma
sonuglarinin evrene genellenebilmesini saglayan temel unsurlardan birisidir (Ural ve
Kilig, 2006:46). Bu nedenle evreni temsil edecek Orneklem sayisinin belirlenmesi
bilimsel arastirmalarda son derece énemli bir asamadir. Bu ¢alismada hem kiy1 hem de
sehir otellerinde calisan iggérenler aragtirmaya dahil edildigi i¢in, otellerin bulundugu
konum itibariyle evrenin kendi igerisinde farkli 6zellikleri icerdigi ve heterojen bir
yapiya sahip oldugu ifade edilebilir (Ural ve Kilig, 2006: 40).

Alan yazininda evren iizerinden 6rneklem sayisinin belirlenmesine yonelik farkli
formiiller (Arikan, 2000; Balci, 2001; Karasar, 1999; Ozdamar, 2001; Ozmen, 1999;
Yamane, 2001) bulunmakla birlikte (Ural ve Kilig, 2006:47) bu calismada asagidaki
orneklem hesaplama formiiliinden yararlanilmistir (Yamane, 2001:116-117):

_ N.z%.pg
N.d*+z%pg

N: y1gindaki birey sayisi

n: orneklemdeki birey sayisi

z: istenilen giivenirlik diizeyi i¢in standart normal dagilim tablo degeri

d: duyarhilik (arastirma i¢in kabul edilebilir hata pay1)

p: y1ginda istenilen 6zelligi tagiyan bireylerin orani (p+q=1)

(6rnek ¢apini maksimum yapmak i¢in p=q=0,50 alinabilir)

Belirli bir anlamlilik diizeyinde —yanilma olasilik degerine- “o” veya giiven
diizeyine “l- o” karsilik gelen teorik deger 0=0,05 i¢in z005=1,96 ve 0=0,01 i¢in
2001=2,58’dir. Bununla birlikte, aragtirmalarin bir giiven araliginda olmasi son derece

onemlidir. Sosyal bilimlerde aragtirmalar genellikle %99 ya da %95 giiven diizeyinde
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yapilmaktadir (Karasar, 1999: 128). Bu arastirmada yapilan analizlerde anlamlilik
diizeyi (o) 0.05 olarak alindig1 i¢in z degeri 1,96 olarak kabul edilmektedir (Ural ve
Kilig, 2006: 47).

Evren sayisinin (N) belirlenerek ilgili formiile yerlestirilebilmesi i¢in 6ncelikle
evreni olusturan toplam isgéren sayismin belirlenmesi gerekmektedir. Otel
isletmelerinde mevcut oda sayis1 kullanilarak ortalama caligan sayisinin belirlenebilmesi
i¢in, diger arastirmalarda da (Alkis, 2008; Oztiirk ve Alkis, 2011; Pelit, 2008; Tuncer ve
Yesiltas, 2013; Yavuz ve Tokmak, 2009; Yazicioglu ve Topaloglu, 2009) kullanilan ve
Uluslararasi1 standartlar dogrultusunda bes yildizli otel isletmelerinde odabasina 1,1
isgorenin istihdam edildigi varsayimi iizerinden hesaplama yoluna gidilmistir (Cetiner,
1995:16).

Elitag da (2010) otel isletmelerinde standart istihdam oraninin iilke kosullarina
ve otel kalitesine gore degisebilecegini belirtmekle birlikte, odabasina isgéren sayisinin
1 veya 1,1 olarak hesaplanabilecegini ifade etmektedir (Elitas, 2010:66). Benzer sekilde
Agaoglu (1992) da Tiirkiye’deki bes yildizli oteller igin odabasina isgdren sayisinin
1,18 olarak ele alinabilecegini ifade etmektedir. Farkli caligmalarda da bu oran dikkate
almarak arastirma evreninin belirlendigi goriilmektedir (Erdem, 2004; Yesiltas ve
Keles, 2009).

S6z konusu verilerin daha gilincel olmasi agisindan alan arastirmasina
baslamadan 6nce, Antalya ve Istanbul Kiiltiir ve Turizm 11 Miidiirliikleri’nden elde
edilen son verilere gore, 2012 yilinin Mayis ayinda Antalya ve Istanbul illerinde
bulunan isletme belgeli bes yildizli otel sayilart dikkate alinarak evren sayisi

hesaplanmistir. S6z konusu veriler Tablo 7°de gosterilmektedir:

Tablo 7. 2012 Yili Mayis Ay Itibariyle Turizm isletme Belgeli Bes Yildizh
Otellerin Antalya ve Istanbul illerindeki Oda ve Yatak Sayilari

Iller Bes Yildizhi Otel Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi
Antalya 219 84.497 181.188
Istanbul 50 13.640 27.714

TOPLAM 269 98.137 208.902

Kaynak: Antalya ve Istanbul il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliikleri
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Bu dogrultuda arastirma evreni Istanbul ve Antalya olmak iizere diisiiniilmiis,
Yamane’nin (2001) formiiliine gore ilgili degerler yerlestirildikten sonra evreni temsil

edecek olan 6rneklem sayilar1 Tablo 8 ‘de gosterilmistir:

Tablo 8. Antalya ve istanbul illeri icin Orneklem Sayilar

N z p q d N Anket
Sayisi
Antalya 84.497x1.1=92.947 196 05 05 0.05
T Niipg 383 440
N.d®+2z%.p.q
Istanbul 13.640x1.1=15.004 196 05 05 0.05
T Nzipg 374 387
N.d?+z%.pg
TOPLAM 757 827

Tablo 8’de de goriildiigii lizere, veri toplanmasi gereken 6rneklem sayis1 Antalya
icin en az 383; Istanbul igin ise en az 374 isgdren olarak tespit edilmistir.

Istanbul ve Antalya illerinin sehir ve kiy1 otelciligini temsil etmesi bakimindan
orneklem metodu olarak tabakali ornekleme yontemi esas alinmustir. Sehir ve kiyi
otelleri olarak Istanbul ve Antalya illerinin kendi icerisinde homojen tabakalara
ayrilmasiyla tabaka icin varyanslarin da o oranda kiigiilecegi diistincesiyle bu drnekleme
yonteminden yararlanilmistir (Senol, 2012:252). Bu tabakalarin kendi igerisinde
homojenligini kaybetmemesi icin de, Antalya ve Istanbul’un ilgeleri alt tabakalar olarak
diisiiniilmiis ve hemen her il¢esinde bulunan otellerden veri toplanilmaya ¢alisilmistir.

Yapilan uygulama sonucunda ise Antalya i¢in 440 ve Istanbul icin 387 anket

olmak {izere toplam 827 anket degerlendirmeye alinmistir.
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3.3. Verileri Toplama Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formu dort boliimden
olusmaktadir:

Birinci boliimde, isgorenlerin duygusal emek davranisina etkisi olacagi
diisiiniilen cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, turizm ile ilgili egitim alip
almadiklari, ¢alistiklar1 boliim ve pozisyon, ilgili otelde ve sektorde calisma siiresi ve
aylik gelir gibi bireysel Ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.
Calisanlarin cinsiyet, medeni durum, egitim diizeyi ve turizm ile ilgili egitim alip
almadiklarini belirlemek amaciyla sorulan bireysel sorular disindaki diger sorular kapali
uclu olarak olusturulmustur.

Anket formunun ikinci boliimiinde ise, isgdrenlerin is doyumlarini dlgmeye
yonelik Weiss ve digerleri (1967) tarafindan gelistirilen, alan yazinda Minnesota
Doyum Olgegi (Minnesota Satisfaction Questionary-MSQ) olarak bilinen ve 100
onermeden olusan Ol¢egin 20 ifadelik kisa formu kullanilmistir. Yerli ve yabanci
yazinda da bir¢ok aragtirmada kullanilan (Akgiindiiz, 2013; Cetin vd., 2011; Eginli,
2009; Eliyana, Yusuf ve Prabowo, 2012; Lu, Shih ve Chen, 2013; Oztiirk ve Alkis,
2011; Pelit ve Oztiirk, 2010; Pinar, Kamasak ve Bulutlar, 2008; Toker, 2008; Yeh,
2013;) olgekte, isgorenlerin mevcut islerindeki tatmin edici durumuna iliskin
degerlendirmelere olan katilim diizeyi “hi¢ tatmin edici degil” ifadesinden “¢ok tatmin
edici” ifadesine dogru derecelendirilen 5’11 Likert tiirtinde hazirlanmustir.

Veri toplama aracinin ligilincli boliimiinde yer alan ifadeler ise isgoérenlerin
duygusal emek davranislarini belirlemeye yoneliktir. Duygusal emek ile ilgili yapilan
caligsmalar incelendiginde duygusal emegin dl¢iilmesinde farkli 6lgeklerin gelistirildigi
goriilmektedir (Aver ve Boylu, 2010; Brotheridge ve Lee, 2003; Chu ve Murrmann,
2006; DeLay, 1999; Diefendorff vd., 2005; Grandey, 2003; Grandey, 1999; Kruml ve
Geddes, 2000; Schaubroeck ve Jones, 2000). S6z konusu Slgeklerin hepsinde amag,
duygusal emegi 6lgmektir. Ancak konukseverlik sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek
sergilemelerini belirleyebilmek ve bu Olgekleri agirlama sektoriine uyumlu hale
getirebilmek i¢in Chu ve Murrmann (2006), isgdren odakli duygusal emek yaklagimi ile
Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi’ni (Hospitality Emotional Labour Scale-HELS)
gelistirmislerdir.

Chu ve Murrmann (2006) ilgili 6lgegi, Brotheridge ve Lee (1998), DelLay
(1999), Grandey (1999), Kruml ve Geddes’in (2000) calismalarindan yola ¢ikarak iki
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boyutlu olarak gelistirmislerdir. Chu ve Murrmann (2006), ii¢ ayr1 uygulama
asamasindan sonra Ol¢ege 15 maddelik son halini vermisler, ancak arastirmacilara
sondan bir onceki asamadaki 19 maddelik halini kullanmalarini 6nermektedirler (Chu
ve Murrmann, 2006:1188). Duygusal Emek Olgegi’nin 11 maddesi “yiizeysel davranis”
ve “samimi davranis” tiirlerini temsil eden duygusal c¢eliski boyutuna ait ifadelerden
olugsmakta iken; 8’1 duygusal emegin “derin davrams” tiirlinti ifade eden duygusal ¢aba
boyutuna ait maddelerdir.

Chu ve Murrmann (2006) olgegin gelistirilmesi asamasinda ilgili maddeleri
faktor analizine tabi tutmustur. Sonuglara gore, duygusal ¢aba boyutu varyansin
%23 linii, duygusal c¢eliski boyutu ise %39’unu agikladigini ve bu iki boyutun toplam
varyansin %62’sini agikladigin1 ifade etmektedirler. Bu iki boyutun giivenirlik
katsayilar1 ise sirasiyla a=0.77 ve a=0.89 olarak elde edilmis ve oldukg¢a yliksek
giivenirlige sahip oldugu ortaya konulmustur (Chu ve Murrmann, 2006:1185). Olgegin
orijinal hali (1) “Kesinlikle Katilmiyorum” ve (7) “Tamamen Katiliyorum” olarak 7’1
Likert tipi Olcek olmakla birlikte, bu ¢alismada ilgili olgek (1) “Kesinlikle
Katilmiyorum” ve (5) “Tamamen Katiliyorum” olarak 5°li Likert tiiriinde
hazirlanmigtir. Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen bu o6lcek bagka
arastirmalarda da (Avci ve Kilig, 2010; Basbug vd., 2010; Chu vd., 2012; Gursoy vd.,
2011; Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Lee ve Ok, 2012) kullanilmistir.

Anket formunun son bdliimiinde ise, davranis kurali algisini belirlemek amaciyla
Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen dlgek kullanilmustir. Tlgili dlgek;
olumlu davranis kurali ve olumsuz davranis kurali algisini 6lgen 6nermelerin bulundugu
iki béliimden olusmaktadir. ilgili dlgekte, olumlu davranis kurali algisin1 belirlemeye
yonelik dort ifade bulunmaktadir. Diefendorff ve digerleri (2005) bu oOlgekteki
ifadelerden {i¢iinli Brotheridge ve Grandey (2002), bir tanesini de Schaubroeck ve Jones
(2000)’un gelistirdikleri davranis kurali algis1 olgeklerindeki ifadeleri diizenleyerek
olusturmustur. Olumsuz davranis kurali algisini belirlemeye yonelik dlgek ise bir tanesi
Brotheridge ve Grandey (2002), iki tanesi de Schaubroeck ve Jones (2000)’un
Olceklerindeki ifadelerin diizenlenmesiyle olusturulmus ii¢ ifadeli olarak gelistirilmistir.

Aragtirmada kullanilan veri toplama aracinin gecgerlik ve gilivenirliginin
saglanabilmesi icin; oncelikle duygusal emek 6lgegi ve is doyumu Olcekleri konularla
ilgili calisan iki akademisyen tarafindan orijinal halinden Tiirkceye cevrilmistir.
Tiirkgeye gevrilen dlgekler tekrar Ingilizceye daha sonra tekrar Tiirkge diline cevrilerek

anlam kaybina ugrayip ugramadiklar test edilmistir. Daha sonra gevirisi yapilan
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Olceklerin dil akiciligt ve anlam bitiinliigiinii tasiyip tasimadiklarin1 belirlemek
amactyla bir Tiirk Dili uzmanma okutularak gerekli diizeltmelerin yapilmasi
saglanmstir.

Daha sonra anket formlar1 On test uygulamasimin yapilip, ifadelerin
anlasilabilirligini test edebilmek amaciyla bes yildizli bir otelde ¢alisan 36 personele ve
daha once otel isletmelerinde is deneyimlerine sahip 25 kisilik lisans diizeyinde turizm
isletmeciligi egitimi almakta olan son sinif 6grencileriyle birebir goriismeler yapilarak
uygulanmistir. Alinan geri bildirimlerden sonra anket formuna son hali verilerek ilgili

form Haziran 2012-Mart 2013 tarihleri arasinda katilimcilara uygulanmustir.

3.4. Verilerin Analizi

Veri toplama araci ile elde edilen veriler dncelikle istatistik paket programina
aktarilmis daha sonra ise, aragtirmaya katilanlarin bireysel 6zellikleriyle ilgili sorulara,
duygusal emek 0Olcegi, is doyumu Slgegi ve davranis kurali algist 6lgeginde yer alan
ifadelere verdikleri yanitlardan elde edilen verilere iliskin ylizde ve frekans dagilimi ile
standart sapma ve aritmetik ortalama degerleri hesaplanarak tablo haline getirilmis ve
yorumlanmustir.

Analizlerin saglikli, glivenilir ve faydali olabilmesi i¢in sadece kullanilan verinin
kaliteli olmas1 yeterli olmayip, uygun analiz tekniginin se¢imi de son derece onemlidir
(Altunisik vd., 2010:168). Bu nedenle verilerin analizi asamasinda dogru istatistik
yonteminin uygulanabilmesi i¢in parametrik ya da non-parametrik yontemlerden
hangisinin kullanilacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Bu c¢alismadaki degiskenlerin
ve verilerin normal dagilim goéstermesi, verilerin nicel Ozellikte olmasi, 6rneklemi
olusturan deneklerin birbirinden bagimsiz olmasi, O6rneklem biiyiikliigliniin 30’dan
biiyilk olmast ve varyanslarin homojen olmasindan dolayr parametrik testler
kullanilmigtir (Altunisik vd., 2010:180; Ural ve Kilig, 2006:83).

Arastirmaya katilanlarin duygusal emek davraniglarinin cinsiyet ve turizmle
ilgili egitim alip almadiklarina gore farklilik gosterip gostermedigini, yani iki grup
arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkin olup olmadigini belirleyebilmek amaciyla
“Bagimsiz Orneklemler I¢in t-testi” uygulanmistir. Duygusal emek davranismin ikiden
fazla grubu igeren diger bireysel 6zelliklere gore (yas, medeni durum, egitim durumu,

turizm egitimi alanlar i¢in turizm egitimi diizeyi, calistig1 boliim ve pozisyon, ilgili
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otelde ve turizm sektoriinde c¢alisma siiresi, aylik iticreti) farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek igin ise, “Bagimsiz Orneklemler Igin Tek Faktorlii Varyans
Analizi (Anova)” testi uygulanmistir. Ayrica, bu testler sonucu, aralarinda anlamli
farlilik ¢ikan ve ikiden fazla grup igeren degiskenler i¢in; farkliligin, hangi degiskenler
arasinda meydana geldigini belirlemeye yonelik, “Coklu Karsilastirma (Tukey)” testi
yapilmigtir.

Arastirmaya katilanlarin iy doyumu diizeylerinin, duygusal emek davraniglari
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla “Tek Degiskenli Regresyon Analizi”, duygusal
emek davraniglarinin, olumlu ve olumsuz davramis kurali algisindan etkilenip
etkilenmedigini belirlemek icin ise “Coklu Regresyon Analizi” yapilmis ve elde edilen
veriler tablolastirilmistir.

Degiskenler arasindaki iligkinin diizeyini ve yoniinii belirlemek i¢in ise “Basit
Korelasyon Analizi” kullanilmis ve degiskenler arasindaki “Pearson Korelasyon
Katsayis1” hesaplanmustir.

Ayrica duygusal emek davramiginin, i doyumu ve davramig kurali algis
bagimsiz degiskenlerine hangi oranda bagli oldugunu gostermek igin belirlilik
(determinasyon) katsayis1 (RZ) hesaplanmustir.

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin faktor ve gilivenirlilik analizleri de yapilmustir.
Faktor analizinde amag, degisken sayisini azaltmak, degiskenler arasi iliskilerdeki
yapiyr ortaya c¢ikartmak, bagka bir ifadeyle degiskenleri siniflandirmaktir (Kalayci,
2006:321). Ancak faktor analizinin yapilabilmesi i¢in, verilerin faktdr analizine
uygunlugunu test etmek amaciyla, oncelikle aragtirmada kullanilan Slgeklere Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterlilik testi ve Bartlett kiiresellik testi (Bartlett’s

Test) uygulanmis ve sonuglar Tablo 9’da gosterilmistir:

Tablo 9. Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin
KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Bartlett Kiiresellik Testi

Olgek (KMO) (sig.)

Is Doyumu 0.954 0.000*
Duygusal Emek 0.884 0.000*
Davranis Kurali Algisi 0.819 0.000*

*<0.01
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Tablo 9°da da gériildiigii iizere, KMO degerleri is Doyumu Olgegi’nde 0.90’dan,
diger iki Olcekte ise 0.80°den yiiksek ¢ikmustir. Bu degerler yorumlandiginda Is
Doyumu Olgegi’nin veri yapisinin faktdr analizi yapabilmek igin miikemmel, diger iki
Olcegin ise c¢ok 1yi1 derecede yeterli oldugunu sdylemek miimkiindiir (Akgiil ve Cevik,
2003:428; Kalayci, 2006:322). Bartlett testi sonuglarina gore ise, elde edilen ki kare
degerlerinin 0.01 diizeyinde anlamli oldugu ve bu sonuglara gore faktdr analizinin
uygulanabilecegi ifade edilebilir.

Davrams Kurali Algis1 Olgegi igin faktdr analizine 6lgegin orijinal halindeki
yedi madde dahil edilmis ve faktor yiikleri degerlendirilmistir. Buna gore 6z degeri 1’in
tizerinde olan iki faktorlii bir yap1 ortaya ¢ikmis ve bu iki faktoriin varyansi agiklama
orant % 67 olarak gerceklesmistir. Ancak maddelerin dondiiriilmiis bilesenler matrisi
tablosuna gore binisiklik ve faktdr yiik degerlerinin kabul diizeyini karsilayip
karsilamadiklar1 kontrol edilmis ve 6lgekteki “is yerim, isimin bir parcasi olarak benden
miisterilere kars1 olumlu duygular sergilememi beklemez” ifadesinin faktorii yiikiiniin
birinci faktor igin 0.217, ikinci faktor i¢in ise -0.396 oldugu gorilmiistiir.

Faktor analizinde baz1 kaynaklarda 0,50 nin (Kalayci, 2006) bazilarinda ise 0,32
‘nin (Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk, 2010) altinda kalan ve diisiik ortak varyansa
sahip olan degiskenlerin analizden c¢ikartilarak, faktor analizinin yeniden yapilmasi
onerilmektedir. Bu nedenle faktdr ylik degeri diisiik olan ilgili madde analizden
¢ikartilmis, kalan alt1 madde i¢in Davramis Kurali Algis1 Olgegi’ne iliskin faktor yiikleri

ve faktorlerin varyansi agiklama oranlar1 Tablo 10°da gosterilmistir:
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Tablo 10. Davrams Kurah Algis1 Olcegindeki ifadelere iliskin
Faktor Yiikleri ve Varyansi Aciklama Oranlari

Faktor 1 Faktor 2
Ifade (Olumsuz Davramis  (Olumlu Davrams
Kurah Algis) Kurah Algisi)
1. Miisterilere kendilerini iyi hissettirmek
tsteriler ilerini 1y1 hissetti 0.130 0879

isimin bir pargasidir.

2. Bu isletme miisterilere sunulan iiriinlerin bir
par¢asinin da sicak ve giiler yiizlii hizmet 0.305 0.839
oldugunu sdyleyebilir.

3. Isletmem benden, miisterilerle etkilesim
halindeyken heyecanli ve hevesli sekilde 0.317 0.723
davranmay1 denememi bekler.

4. Benden, miisterilere karsi olumsuz
davranislarimi veya kotii ruh halimi 0.818 0.324
bastirmam beklenir.

5. Isletmem benden mutlu veya stressizmisim

gibi davranmay1 denememi bekler. 0.894 0.218
6. Benden, isimde sinirli degllm-lslm gibi 0.893 0.223
davranmay1 denemem beklenir.
Varyansi A¢iklama Orani (%) 41.295 36.718
Toplam (%) 78.213

Tablo 10’daki faktor yiiklerinden de anlasildigi tizere, yapilan faktdr analizi
sonucunda, ilk ti¢ madde Olumlu Davranis Kurali Algisi, diger maddeler ise Olumsuz
Davranig Kurali1 Algisi olarak iki faktdre ayrilmigtir.

Chu ve Murrmann (2006:1189) tarafindan da arastirmacilara onerildigi iizere
kiltiirler aras1 farkliliklardan kaynaklanabilecek yap1 gecerliliginin test edilmesi
amaciyla Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi icin de faktor analizi uygulanmis ve

faktor yiikleri Tablo11’de gosterilmistir:



Tablo 11. Konukseverlik Duygusal Emek Olcegi’ndeki ifadelere iligkin
Faktor Yiikleri ve Varyansi Aciklama Oranlari
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. Faktor 1  Faktor 2  Faktor 3
Ifade (Yiizeysel (Derin (Samimi
Davramis) Davrams) Davranis)

1.Miisterilerle et'kl.leslm halindeyken 0,606 -0.338 0,308
mutluymusum gibi yaparim.
2.Miisterilerle ilgilenirken gostermis oldugum )
duygular hissettiklerimden farklidir. Dhte 0,149 0,265
3.Isimle ilgili gerge}( duygulan ifade ederken 0,779 042 0,154
maske takarmig gibi yaparim.
4:Mu§‘Ferlle_re yansittigim duygular, gercekte 0,036 0,261 0,654
hissettiklerimle bire bir uyumludur.
5 :Da.wral_nslarlmla gercekte hissettiklerim 0,767 -0,058 0,043
birbirlerinden farklidur.
6.Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in 0,791 014 -0.26
rol yaparim.
7.M}1§terllgrle oldukga yapay bir etkilesim 0,758 0,042 -0.285
icerisindeyim.
8.Gergekte hissetmedigim duygular sergilerim. 0,555 -0,031 -0,378
9:Mu$terllerle ilgilenirken gergek duygularimi 0,580 -0.288 -0,061
gizlemek zorundayim.
10.Isimi iyi yapmak i¢in gost.ermem gereken 0,010 0,488 0,505
duygular1 gercekten hissederim.
11.Hissettigim duygular1 miisterilere aynen -0,016 0,226 0,746
yansitirim.
12.Duygularimi, miisterilere géstermem
gerektigi sekilde degistirerek yansitmaya -0,432 0,495 -0,002
calisirim.
13.Miisterilerle etkilesim halindeyken
1sletrpem1n istedigi imaj1 sunmak iizere 20,200 0,685 0,064
kendimde bazi duygular yaratmaya gayret
ederim.
lﬁ.(galuls't.lmya hazirlanirken iyi seyler 0,003 0,767 0,074
distintiriim.
15.Miisterilere yardim ederken hissettigim
seyleri, gercekten hissetmekten kurtulmak igin, -0,432 0,434 0,074
kendimi ikna etmeye caligirim.
16.I.$e havz.lrl.an‘l'rken. kendime iyi bir giin 0,028 0,765 0,117
gecirecegimi sOylerim.
17.Miisterilerle etkilesimde bulunurken
gostermek zorunda oldugum duygulari -0,131 0,659 0,230
yasamaya c¢aligirim.
18.Miisterilere gostermem gereken duygular
gercekten hissetmek i¢in elimden gelen her seyi -0,003 0,694 0,268
yaparim.
19.Gergekten hissetmedigim bir duyguyu

ostermek istedigimde davranislarima daha -0,235 0,634 0,147
g g
fazla konsantre olmak zorundayim.

Varyansi Ac¢iklama Oram (%) 23,520 20,945 9,648
Toplam (%) 54,113




77

Konukseverlik Duygusal Emek Olcegi ‘ne iliskin faktor analizi sonuglar1 Tablo
11°de yer almaktadir. Buna gore 6z degeri 1’in {lizerinde olan ii¢ faktorlii bir yap1 ortaya
ctkmistir. Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi’nin Chu ve Murrmann (2006)
gelistirilen hali yiizeysel davranis ve samimi davranis tiirlerinden olusan duygusal
celiski boyutu ve derin davranisi ifade eden duygusal ¢aba boyutlarindan olugmakla
birlikte bu ¢aligmada ilgili boyutlar yiizeysel davranig, derin davranis ve samimi
davranis olarak ti¢ ayri faktorde toplanmistir. Chu ve Murrmann’in Konukseverlik
Duygusal Emek Olgegi’ni duygusal celiski/uyumsuzluk ve duygusal ¢aba olmak iizere
iki faktor olarak gelistirmelerinin yani sira, arastirmalarinin bazi1 asamalarinda yiizeysel,
derin ve samimi davranis olarak ele alinan iiglii faktoriin daha iyi uyum gosterdigi de
ifade edilmistir (Chu ve Murrmann, 2006:1188). Bu calismada da yapilan faktor analizi
sonucunda ii¢ yapili bir faktor ortaya ¢ikmis ve duygusal emek davranisi yiizeysel,
samimi ve derin davranis boyutlariyla ele alinmustir.

Is Doyumu Olgegi ise, yapilan faktdr analizi sonucunda tek faktorlii olarak tespit
edilmis ve bu faktor toplam varyansin %48’ini agiklamaktadir. Bu oranin aragtirmada
kullanilan diger iki 6l¢egin varyans oranlariyla kiyaslandiginda daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Ancak, tek faktorlii desenlerde agiklanan varyansin %30 ve daha fazla
olmasinin yeterli oldugu ifade edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2007).

Olgme aracim olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarlilik gdsterip gostermedigi,
aralarindaki iligskinin Olciilmesiyle ortaya c¢iktig1 belirtilmektedir (Ural ve Kilig,
2006:286). Bu noktada, bir Olcekte yer alan sorularin varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlamasi ile bulunan ve 0 ile 1 arasinda bir deger alan Alfa katsayisi
giivenilirligin hesaplanmasinda kullanilan bir yontemdir (Akgiil ve Cevik, 2003:435).
Alfa katsayis1 yontemi igsel tutarliligin 6l¢iimiinde yaygin olarak kullanilan yontemdir
ve kabul edilebilir degerinin en az 0,70 olmast arzu edilir. Ancak inceleme tiirii
calismalarda bu degerin 0,50’ye kadar makul kabul edilebilecegi ifade edilmektedir
(Altunisik vd., 2010:124). Bunun yani sira, Alfa katsayisinin degerinden hareketle
Olcegin giivenilirlik durumu i¢in 0,60-0,80 arasi oldukca giivenilir, 0,80-1,00 arasi ise
yuksek derecede giivenilir olarak degerlendirilebilir (Akgiil ve Cevik, 2003:436). Bu
bilgilerden hareketle, arastirmada kullanilan 6lceklerin alt boyutlarina ve geneline gore

Cronbach Alfa degerleri hesaplanmig sonuglar Tablo 12’de gosterilmistir:
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Tablo 12. Arastirmada Kullanilan Olceklere iliskin Giivenilirlik Katsayilar:

Giivenilirlik
Ol¢ek Madde Sayisi Katsayisi
n m (a)
Is Doyumu Olcegi 20 0.94
Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi 19 0.69
Yiizeysel Davranis 8 0.86
Derin Davrantig 8 0.84
Samimi Davranis 3 0.66
Davrams Kurah Algis1 Olcegi 6 0.87
Olumlu Davranis Kurali Algisi 3 0.81
Olumsuz Davranis Kurali Algist 3 0.89

Tablo 12’deki verilere gore; Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi’nin
genelinin (0.69) ve Samimi Davranig alt boyutunun (0.66) giivenilirlik katsayilar
dikkate alindiginda oldukca giivenilir, diger alt boyutlar ve Olg¢ekler igin ise yliksek
derecede giivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Calismanin bundan sonraki boliimiinde, arastirmaya katilanlarin 6zelliklerine,
duygusal emek davranislarina, davrams kurali algilarina ve is doyumu diizeylerine
iliskin bulgulara ve aralarindaki farklilik ve iligkiyi test etmek amaciyla yapilan analiz

sonuglarina yer verilmistir.



4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde arastirmaya katilanlarin 6zelliklerine ve kullanilan
Olgeklere iliskin yiizde ve frekans dagilimlarina, hipotezlerin test edilmesine yonelik
olarak t testi, Anova testi, Tukey testi ve Regresyon Analizi sonucunda elde edilen

bulgulara yer verilmistir.

4.1. Arastirmaya Katilanlarin Bireysel ve Is Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilanlarin 6zelliklerine iliskin bulgular bireysel (Tablo 13) ve is

ozellikleri (Tablo 14) olmak {izere ele alinmis, yiizde ve frekans verileri

tablolastirilmistir:
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Tablo13. Arastirmaya Katilanlarin Bireysel Ozelliklerine iliskin
Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Bireysel Ozellikler Antalya  Istanbul f %
Cinsiyet
Erkek 311 252 563 68,1
Kadin 129 135 264 31,9
Toplam 440 387 827 100
Medeni Hal
Bekar 261 188 449 54,8
Evli cocuklu 133 153 286 34,8
Evli ¢cocuksuz 41 44 85 10,4
Toplam 435 385 820 100
Yas Grubu
18 den kiiciik 16 6 22 2,7
18-22 83 49 132 16
23-27 147 115 262 31,7
28-32 97 90 187 22,6
33-37 53 62 115 13,9
38-42 27 37 64 7,7
43 ve tizeri 17 28 45 5,4
Toplam 440 385 827 100
Egitim Diizeyi
Okur-yazar 8 4 12 15
flk()'gretim 73 66 139 17,0
Lise 205 172 377 46,3
On lisans 62 70 132 16,2
Lisans 80 67 147 18,0
Lisanstistii 2 6 8 1
Toplam 430 385 815 100
Turizm Egitimi
Turizm egitimi aldim 303 230 533 64,4
Turizm egitimi almadim 137 157 294 35,6
Toplam 440 387 827 100
Turizm Egitimi Diizeyi
Turizm ile ilgili kurslar 99 61 160 30,0
Lise 109 75 184 34,5
On lisans 47 43 90 16,9
Lisans 47 46 93 17,5
Lisansiistii 1 5 6 1,1
Toplam 303 230 533 100

Tablo 13°te de goriildligli lizere, arasgtirmaya katilanlarin ¢ogunlugu erkek
(%68,1), bekar (%54,8) ve 23-27 (%31,7) yas araligindaki bireylerden olusmaktadir.
Egitim diizeylerine gore ise ¢ogunluk %46,3 ile lise mezunu ¢alisanlardan olusmaktadir.
Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (%64,4) turizm ile ilgili egitim aldiklarini belirtmekle
birlikte, turizm egitimi alanlarin igerisinde ¢cogunlugu %34,5 ile lise diizeyinde turizm

egitimi alanlar olusturmaktadir.
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Tablo 14’te ise arastirmaya katilanlarin isleriyle ilgili 6zelliklerine iliskin yiizde

ve frekans dagilimlar yer almaktadir:

Tablo14. Arastirmaya Katilanlarin isleriyle flgili Ozelliklerine Iliskin
Yiizde ve Frekans Dagilimlari

Is Ozellikleri Antalya  Istanbul f %
Calisilan Boliim
Yiyecek-Icecek 250 206 456 55,1
On biiro 92 41 133 16,1
Kat Hizmetleri 54 73 127 15,3
Giivenlik 9 13 22 2,7
Sang-Pazarlama 3 15 18 2,2
Muhasebe 7 11 18 2,2
Teknik Servis 7 9 16 1,9
Insan Kaynaklar: 3 5 8 1
Diger 15 14 29 3,5
Toplam 440 387 827 100
Kademe
Stajyer 17 16 33 4
Alt kademe 360 287 647 78,2
Orta kademe (sef, kaptan) 49 64 113 13,7
Ust kademe (miidiir, miidiir yrd.) 14 20 34 4.1
Toplam 440 387 827 100
Turizm Sektoriindeki Deneyim
1 yildan az 44 32 76 9,2
1-3 yil 78 109 187 22,8
3-5yul 68 54 122 14,8
5-7 yul 72 59 131 15,9
7-9 il 61 27 88 10,8
10 y1l ve iizeri 113 105 218 26,5
Toplam 436 386 822 100
Calisilan Oteldeki Deneyim
1 yildan az 144 91 235 28,5
1-3 yul 152 152 304 36,9
3-5yul 50 39 89 10,8
5-7 yul 34 46 80 9,8
7-9 il 25 15 40 4,8
10 yil ve iizeri 31 44 75 9,2
Toplam 436 387 823 100
Aylik Ucret
1000TL den az 189 61 250 30,2
1000 TL-1500 TL 182 197 379 45,8
1501 TL-2000 TL 21 50 71 8,6
2001 TL-2500 TL 3 15 18 2,2
2501 TL-3000 TL 2 2 4 0,5
3000 TL iizeri 9 7 16 19
Bilgi yok 34 55 89 10,8
Toplam 440 387 827 100
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Tablo 14’teki verilere gore, katilimcilarin yarisindan fazlasi (%55,1) yiyecek-
icecek boliimiinde caligmakta, kademelerine gore degerlendirildiginde ise, katilimcilarin
biiylik ¢ogunlugu (%78,2) alt kademe ¢alisanlardan olusmaktadir. Calisanlarin turizm
sektoriindeki deneyimlerine bakildiginda, cogunlugun (%26,5) 10 y1l ve iizeri deneyime
sahip oldugu ve su andaki otelde 1-3 yil arast siiredir (%36,9) calistiklar1 goriilmektedir.
Aylik iicrete gore ise %45,8 ile katilimcilarin ¢ogunlugunun 1000 TL-1500 TL arasi

ticret alanlardan olustugu goriilmektedir.

4.2. Arastirmaya Katilanlarin Duygusal Emek Davramslarina iliskin Bulgular

Tablo 15°te katilimcilarin duygusal emek davranislarina iligkin frekans, yiizde,

aritmetik ortalama ve standart sapma degerlerine ait bulgular yer almaktadir:
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Tablo15. Arastirmaya Katilanlarin Duygusal Emek Davramislarina Yonelik
Yiizde, Frekans, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

S
ifade 1 2 3 4 5 2 X ss
IS
1.Miisterilerle etkilesim halindeyken f 118 119 140 302 147 826 329 130
mutluymusum gibi yaparim. % 143 144 169 366 17,8 100 '
2 Miisterilerle ilgilenirken gostermis oldugum f 88 160 178 288 109 823 320 120
duygular hissettiklerimden farklidir. % 10,7 194 21,6 35 132 100 ' ’
3.Isimle ilgili gercek duygular ifade ederken f 117 163 175 236 114 805
@ 0 3,08 1,28
= maske takarmig gibi yaparim. % 145 202 21,7 293 142 100
& 4.Davranislarimla gergekte hissettiklerim f 87 155 201 256 120 819 320 121
; birbirlerinden farklidir. % 10,6 189 245 31,3 14,7 100 ' '
E 5.Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek f 88 162 180 272 118 820 320 122
;iqin rol yaparim. % 10,7 198 22,0 332 144 100 ' '
& 6.Miisterilerle oldukga yapay bir etkilesim f 100 182 208 221 107 818 306 122
';' igerisindeyim. % 12,2 222 254 27,0 13,1 100 ' '
7.Gergekte hissetmedigim duygulari f 89 158 197 246 131 821 320 123
sergilerim. % 10,8 19,2 240 30,0 160 100 '
8.Miisterilerle ilgilenirken gergek duygularimi ~ f 61 116 195 298 146 816 343 115
gizlemek zorundayim. % 75 142 239 365 179 100 ’
@ 1 Miisterilere yansitigim duygular, gercekte f 68 152 204 250 152 826
S hissettiklerimle bire bi lud 332 120
g issettiklerimle bire bir uyumludur. 0% 82 184 247 303 184 100
& 2.1simi iyi yapmak igin gdstermem gereken f 28 106 19 315 175 820 361 106
E duygular1 gergekten hissederim. % 34 129 239 384 21,3 100 ' '
é‘ 3.Hissettigim duygulari miisterilere aynen f 62 167 224 217 136 806 324 118
& yansitirim. % 7,7 207 278 269 169 100 ’
1.Duygularimi, miisterilere géstermem f 49 86 203 353 136 827
gerektigi sekilde degistirerek yansitmaya % 59 104 245 427 164 100 3,53 1,06
caligirim.
2 Miisterilerle etkilesim halindeyken isletmemin f 38 81 178 353 176 826
istedigi imaj1 sunmak tizere kendimde bazi 3,66 1,05
duygular yaratmaya gayret ederim. % 46 9.8 21,5 428 1213 100
3.Caligmaya hazirlanirken iyi seyler f 33 67 176 346 199 821 374 103
diistintiriim. % 40 8,2 214 421 242 100 ' ’
w4 Miisterilere yardim ederken hissettigim f 51 120 251 278 116 816
§ 1s(eyle.ri, .g.ergekten hissetmekten kurtulmak igin, % 63 147 308 341 142 100 3,35 1,08
S kendimi ikna etmeye ¢aligirim.
a 5.1se hazirlanirken kendime iyi bir giin f 25 85 196 311 206 823 371 104
S gegirecegimi sdylerim. % 30 103 238 378 250 100 ' '
s 6.Miisterilerle etkilesimde bulunurken f 39 78 211 325 172 825
gostermek zorunda oldugum duygular % 47 95 256 394 208 100 3,62 1,06
yasamaya caligirim.
7 Miisterilere gostermem gereken duygulari f 25 90 211 338 163 827
gergekten hissetmek igin elimden gelen her % 30 109 255 409 197 100 3,63 1,01
seyi yaparim.
8.Gergekten hissetmedigim bir duyguyu f 34 78 203 323 187 825
gostermek istedigimde davraniglarima daha 3,66 1,05

fazla konsantre olmak zorundayim. % 41 95 246 392 227 100

(1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Ne katillyorum ne katilmiyorum,
4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyyorum)
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Tablo 15°teki degerlere gore, katilimcilarin duygusal emek ifadelerinde en

yiiksek katilimi derin davramis boyutundaki “calismaya hazirlanirken iyi seyler

diistintiriim” ()_( =3,74) ifadesine yonelik olurken, en diisiik diizeyde katildiklari ifade

ise ylizeysel davramis boyutundaki “Miisterilerle olduk¢a yapay bir etkilesim

icerisindeyim” (X =3,06) ifadesi olmustur.

4.3. Arastirmaya Katilanlarin Davrams Kurah Algilarina iliskin Bulgular

Tablo 16’da arastirmaya katilanlarin davranmis kurali algisi 6lgegindeki

maddelere verdikleri cevaplar sonucunda elde edilen frekans, ylizde, aritmetik ortalama

ve standart sapma degerleri yer almaktadir:

Tablo16. Arastirmaya Katilanlarin Davrams Kural Algisi Ifadelerine
Iliskin Yiizde, Frekans, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Davranis c
. < —
Kurah Ifade 1 2 3 4 5 3 X ss
Algisi [

- 1. Miisterilere kendilerini iyi f il 27 = 326 ey 783 396 1.09

5 o hissettirmek igimin bir parcasidir. % 65 34 125 416 359 100

= & - .

g %‘J 2 .Bu 1§letme miisterilere sunulan f 33 59 125 322 288 827

a 2 tirlinlerin bir pargasinin da sicak 393 106

= = ve giiler ytizlii hizmet oldugunu ! !

E ; sbyleyebilir. % 40 71 151 389 348 100

= M 3. Isletmem benden, miisterilerle f 34 59 154 334 244 825

(@) etkilesim halindeyken heyecanl 384 105
ve hevesli sekilde davranmay1 % 41 72 187 405 296 100 ' !
denememi bekler. o : ) : )
1. Benden, miisterilere karsi

E" olumsuz davraniglarmmi veya kotii i [E 3 L= 320 pEghy 826 3,70 1,23

s Z ruh halimi bastirmam beklenir. % 91 88 139 388 294 100

% %” 2. Isletmem benden mutlu veya f 59 79 130 346 209 823

= - stressizmisim gibi davranmayi 3,68 1,16

g = denememi bekler. % 72 96 158 420 254 100

= =

=

E 2 3 Benden, isimde sinirli f 6 8 115 353 208 825

5 degilmigim gibi davranmay1 3,67 1,18
denemem beklenir. % 8 10,1 13,9 428 252 100

(1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3:Ne katihyorum ne katilmiyorum,

4: Katillyorum, 5: Kesinlikle katiliyyorum)
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Tablo 16’da aragtirmaya katilanlarin davranis kurali algisi1 ifadelerine katilim
diizeylerine iliskin yiizde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri yer
almaktadir. Aritmetik ortalama degerlerine bakildiginda, katilimcilarin en yiiksek
diizeyde katilim gosterdikleri maddenin olumlu davranis kurali algist1 boyutundaki
“miisterilere kendilerini iyi hissettirmek isimin bir parcasidir” ()_( =3,96) ifadesi olurken, en az
diizeyde katilim gosterdikleri ifade ise olumsuz davramis kurali algisi boyutundaki “benden,
isimde sinirli degilmigsim gibi davranmayr denemem beklenir” ()_( =3,67) ifadesi oldugu

goriilmektedir.

4.4. Arastirmaya Katilanlarin is Doyumu Diizeylerine iliskin Bulgular

Tablo 17’de arasgtirmaya katilanlarin iy doyumu oOlcegindeki maddelere
verdikleri cevaplar sonucunda elde edilen frekans, ylizde, aritmetik ortalama ve standart

sapma degerleri yer almaktadir:
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Tablo17. Arastirmaya Katilanlarin Is Doyumu Diizeylerine liskin
Yiizde, Frekans, Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

IS
ifade  (su andaki isim...) 1 2 3 4 5 t—éi X  SS.
'_
1)...beni her zaman mesgul etmesi f 87 89 182 347 114 819 338 117
bakimindan % 10,6 10,9 222 424 139 100 '
2)...isimde yalniz ¢aligma sansini bana f 64 121 198 319 121 823 337 113
tanimas bakimindan % 7,8 147 241 388 147 100 ' ’
3)...zaman zaman farkli isler yapabilme f 88 119 169 318 125 819
333 121
firsat1 sunmasi bakimindan, % 10,7 145 20,6 38,8 153 100
4)...toplumda “saygin” bir kigi olma f 62 105 204 316 133 820
343 1,13
sansini bana tanimasi1 bakimindan % 76 128 249 385 16,2 100
5)...amirimin ¢aliganlari idare yontemi f 53 112 178 336 142 821
3,48 1,12
bakimindan % 65 136 21,7 409 17,3 100
6).. .listiimiin karar vermedeki yetenegi f 43 104 195 327 143 812
3,52 1,08
bakimindan % 53 128 240 403 17,6 100
7)...vicdanima aykiri seyleri yapmama f 59 101 202 330 122 814
L 3,43 1,10
tercihimin olmasi bakimindan % 72 124 248 405 150 100
8)...isimde kalic1 olmami saglamasi f 54 103 206 298 158 819
349 1,13
bakimindan % 6,6 126 252 36,4 19,3 100
9)...baskalar1 icin bir seyler yapabilme f 51 91 190 332 157 821 355 110
sansini bana tanimasi bakimindan % 62 11,1 231 404 191 100 ’
10)...baskalarina ne yapmalari f 42 93 230 300 152 817
ktigini soyleyebil b 3,52 1,07
11).. .kendi yeteneklerimle bir seyler f 49 87 208 314 159 817 354 110
yapabilme sans1 tanimasi1 bakimindan % 6,0 106 255 384 195 100 ’
12)...isletme politikalarimin uygulamaya  f 44 99 254 204 124 815
Konul Sntemi bakimind 343 1,05
onulmasi yontemi bakimindan % 5,4 12’1 31’2 36,1 15,2 100
13)...yaptigim is karsiliginda aldigim f 102 144 236 227 110 819 312 121
ticret bakimindan % 125 17,6 288 27,7 134 100 ' '
14).. .terfi etme sansini bana tanimasi f 77 130 218 260 131 816
3,29 1,18
bakimimdan % 94 159 26,7 319 16,1 100
15).. .kendi kararlarimi uygulayabilme f 66 140 221 273 119 819
ARG, . 3,29 1,15
Ozglrliigiinii bana vermesi bakimindan % 81 171 27,0 333 145 100
16)...is yaparken kendi yontemlerimi f 59 103 220 317 122 821
deneme sansini bana tanimasi 0 3,41 1,10
bakimmdan Yo 72 125 268 386 149 100
17)...is yerindeki 1sinma, aydinlatma ve f 57 110 201 304 154 826
havalandirma gibi fiziksel sartlar o 346 1,14
bakimundan Yo 69 133 243 369 186 100
18)...¢alisma arkadaslarimimn birbirleriile f 36 81 192 352 163 824 363 104
anlagmalar1 bakimindan % 44 98 23,3 42,7 19,8 100 ' '
19)...yaptigim iyi is karsiliginda takdir f 52 86 236 303 147 824 349 109
edilmem bakimindan % 63 104 286 368 17,8 100 '
20)...isimden elde ettigim basar1 hissi 45 84 190 325 182 826 362 109
bakimindan 54 10,2 230 394 22,0 100 '

(1: Hig tatmin edici degildir, 2: Tatmin edici degildir, 3: Ne tatmin edici ne degildir, 4: Tatmin edicidir, 5: Cok tatmin
edicidir)
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Tablo17°de katilimcilarin i3 doyumu diizeylerine iliskin bulgulara yer

verilmistir. Ortalamalar dikkate alindiginda, en yiiksek katihmin “su andaki isim

calisma arkadaslarimin birbirleri ile anlasmalar: bakimindan...” (X =3,63) ifadesine
iliskin oldugu goriilmekle birlikte, en diistik diizeyde katilimin “su andaki isim yaptigim
isin karsiliginda aldigim iicret bakimindan...” (X =3,12) ifadesine yonelik oldugu

goriilmektedir.

4.5. Arastirmaya Katilanlarin Duygusal Emek Davramisi Ortalamalarinin
Karsilastirllmasina fliskin Bulgular
Isgorenlerin duygusal emek davranislarinin karsilastirilmasina yonelik iliskili

Olctimler i¢in agiklayici istatistik sonuglari sonuglar1 Tablo 18°de yer almaktadir:

Tablo18. Arastirmaya Katilanlarin Duygusal Emek Davramslarina Yonelik
liskili Olciimler I¢in Aciklayic Istatisik Sonuclar:

Duygusal Emek Davranisi n X S.S.
Yiizeysel Davranis 827 3,21 0,86
Samimi Davranis 827 3,39 0,89
Derin Davranis 827 3,61 0,71

Tablo 18’de yer alan duygusal emek davranislarina iliskin ortalamalar
incelendiginde katilimcilarin en fazla derin davranis tiiriinii ()_( =3,61) sergiledikleri, bu
davranis tiiriinii ise samimi ()_( =3,39) ve yiizeysel davranis (X =3,21) tiirleri takip
etmektedir.

Bu bulgu, calisanlarin miisterilerle olan iligkilerinde daha fazla ¢aba harcayarak
mevcut duruma uyum saglama gayreti icerisinde olduklarinin bir gostergesidir. Derin
davranigtan sonra samimi davranis sergilemeleri ise, ¢alisanlarin zaten kendilerinden
beklenen davranislara uygun duygulara sahip olduklarini ve bu konuda miisterilerle olan

etkilesimlerde gereken duyguyu dogal olarak hissettiklerini gostermektedir.



88

4.6. Aragtirmaya Katilanlarin Duygusal Emek Davramslarimn Bireysel ve Is

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Bu bolimde, isgorenlerin duygusal emek davraniglarina yonelik algilariin
bireysel ve is Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin analizler yer
almaktadir. Birbirinden bagimsiz iki grubun karsilagtirilmasi igin t testi, bir bagimsiz
degiskene iliskin iki veya daha fazla grubun bagiml bir degiskene gdre ortalamalarinin
karsilastirilmast amaciyla ise “Tek Faktorlii Varyans (Anova) Analizi” uygulanmistir.

Duygusal emek davraniglarinin bireysel ve is 6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigi ylizeysel, samimi ve derin davranis olarak ayr1 basliklar halinde ele

alinmistir.

4.6.1. Yiizeysel Davrams Tiiriiniin Katiimcilarin Bireysel ve s

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Aragtirmaya katilanlarin 6zellikleri bireysel ve is 6zellikleri olarak ayr1 tablolar
halinde ele alinmis ve katilimcilarin duygusal emegin yiizeysel davranis tiiriine iliskin
algilarinin s6z konusu ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik t testi,

Anova testi ve Tukey testi sonuglar1 Tablo 19 ve Tablo 20’de yer almaktadir:
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Davrans Arasindaki Farkhihga iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclari

. . — Tuke
Bireysel Ozellikler n X S.S. F/t H SDy
Erkek 563 3,20 0,87
Cinsiyet Kadm 264 321 085 0,139 0,889 -
~ Bekar® 449 323 085 c-a
M;‘;el”' Evli cocukdu® 286 3,06 0,88 6964 0,000~ cb
Evli cocuksuz © 85 3,53 0,77 a-b
18 den kiiciik 22 3,14 0,83
18-22 132 3,18 0,77
23-27°2 262 3,32 0,82
ol 832" 187 326 085 2965 0,007* 3:‘;
33-37 115 3,13 1,02
38-42 64 3,05 0,88
43 ve tizeri © 45 2,83 0,83
Okur-yazar 12 346 0,81
Ilkégretim 139 3,17 0,86
Egitim  Lise 377 323 084
Diizeyi  On lisans 132 313 0gy 078 0640 i
Lisans 147 3,25 0,89
Lisanstistii 8 342 1,12
Turizm  Turizm egitimi aldim 533 3,23 0,90
Egitimi  Tyrizm egitimi almadim 294 3,17 0,80 0,962 0,336 )
Turizm ile ilgili kurslar 160 3,26 0,94
Turizm  Lise 184 320 083
Egitimi  On lisans 90 3,21 0,97 0,234 0,919 -
Diizeyi | jsans 93 323 0,89
Lisansiistii 6 350 1,30
*p<0.05

Tablo 19°daki verilere gore calisanlarin duygusal emegin yiizeysel davranis

boyutuna iliskin algilamalar1 ile cinsiyetleri arasinda herhangi bir farklilik tespit

edilememistir. Buna karsin, katilimcilarin yiizeysel davranisa yonelik algilart ile medeni

durumlari ve yaslar1 arasinda bir farklilik ortaya ¢ikmistir. Tukey testi sonuglarina goére

evli ama ¢ocuksuz olan ¢alisanlarin, bekar ve evli-cocuklu isgdrenlere; bekar olanlarin

ise evli ve cocuklu olanlara kiyasla daha fazla yiizeysel davranig sergileme egiliminde

olduklar1 sdylenebilir.

Katilimcilarin yaslarina gore bakildiginda ise, 23-27 ve 28-32 yas araligindaki

calisanlarin kendilerinden daha yasl olan 43 ve {izeri yas araligindakilere kiyasla daha

fazla yiizeysel davranig sergileme egiliminde olduklar1 ifade edilebilir. Anova testi
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sonuglarina gore, diger kisisel 6zellikler (egitim diizeyi, turizm egitimi ve diizeyi) ile

ylizeysel davranis arasinda herhangi bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05).

Tablo 20. Arastirmaya Katilanlarin Isleriyle ilgili Ozellikleri ile Yiizeysel
Davrams Arasindaki Farkhihga Iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclari

is Ozellikleri n X ss Fht p Tﬁggy
Yiyecek-Icecek 456 3,17 0,85
On biiro 133 3,28 0,95
Kat Hizmetleri 127 3,30 0,81
Calisilan  Giivenlik ® 22 3,58 0,77
Bilim  Sung-Pazarlama 18 328 o077 24 0037 ab
Muhasebe " 18 266 087
Teknik Servis 16 3,12 0,70
Insan Kaynaklar 8 3,18 0,70
Stajyer 33 3,06 0,76
Alt kademe ? 647 325 0,83
Kademe Orta kademe (sef, kaptan) 113 3,11 1,03 3,198 0,023* a-b
Ust kademe (miidiir, miidiir yrd.)® 34 2,86 0,95
1 yildan az 76 3,14 0,76
Turizm 1-3 yzlz 187 3,33 0,74 ad
ST 3-5 yil 122 333 0,85 5034 0.000* b-d
Deneyim 5-7 yil 131 323 0,87 ' ’ o-d
7-9yil© 88 3,38 0,86
10 yil ve iizeri® 218 298 0,96
1 yildan az 235 3,21 0,79
o 1-3 yil 304 331 0,83
Oteldeki 3-5 il 89 3,21 1,06 2104 0,063 i
Deneyim 57 il 80 303 085
7-9 il 40 313 078
10 yu ve iizeri 75 3,03 0,95
1000TL den az 250 3,16 0,80
1000 TL-1500 TL 379 331 0,83
Ayhk 1501 TL-2000 TL 71 3,13 0,92 2055 0069 )
Ueret 2001 TL-2500 TL 18 3,06 1,03 ’ ’
2501 TL-3000 TL 4 400 0,10
3000 TL tizeri 16 3,11 1,11
Otelin Kiy1 440 3,23 0,88 0,673 0,501
Konumu —gepir 387 319 0,85
*p<0.05

Tablo 20’de ise, katilimcilarin yiizeysel davramis algilarinin isleri ile ilgili
Ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin sonuglar yer almaktadir.
Buna gore, calisanlarin boliimleri, kademeleri ve turizm sektoriindeki deneyimleri ile

yiizeysel davranis algilamalari arasinda bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
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Bu farkliliklarin kaynagini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonuglarina
gore ise, giivenlik boliimiinde calisan isgdrenler muhasebe; alt kademede calisanlar ise
iist kademe (yOnetim) calisanlara kiyasla daha fazla yiizeysel davranig sergileme
egilimine sahiptirler.

Turizm sektoriindeki toplam deneyimleri agisindan ise 1-3, 3-5 ve 7-9 yil
arasinda sektor deneyimi olan ¢alisanlar 10 yil ve {izeri deneyime sahip olanlara kiyasla
daha fazla yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklarmi ifade etmislerdir. Aylik
ticret, calisilan oteldeki deneyim ve otelin konumu degiskenlerine gore ise herhangi bir
farklilik tespit edilememistir (p>0,05).

Bu sonuglar, Hiz (yiizeysel davranis otel isletmelerinde calisan isgorenlerin

bireysel 6zelliklerine gore farklilik gosterir) hipotezini desteklemektedir.

4.6.2. Samimi Davrams Tiiriiniin Katiimcilarin  Bireysel ve s

Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan isgorenlerin, duygusal emegin samimi davranis tlriini
sergilemelerinin bireysel ve is 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin

t testi, Anova testi ve Tukey testi sonuglar1 Tablo 21 ve Tablo 22’de yer almaktadir:
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Tablo 21. Arastirmaya Katilanlarin Bireysel Ozellikleri ile Samimi
Davranis Arasindaki Farkhihga Iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclari

. - — Tuke
Bireysel Ozellikler n X S.S. F/t HSDy
Erkek 563 3,43 0,90
Cinsiyet Kadm 264 331 085 1,870 0,062 -
~ Bekar® 449 330 091
Mle{‘;‘j”' Evli cocukdu® 286 353 0,87 4025 0007 b-a
Evli ¢ocuksuz 85 344 0,76
18 den kiiciik ® 22 3,04 0,95
18-22° 132 325 0,87
23-27°¢ 262 3,28 0,86 d-a
G‘r{jgu 28-32 187 348 091 4,705 0,000~ d-b
33-37¢ 115 3,70 0,85 d-c
38-42 64 3,31 0,87
43 ve tizeri 45 3,52 0,91
Okur-yazar 12 3,27 0,93
Ilkégretim 139 3,42 0,86
Egitim  Lise 377 3,39 0,88
Diizeyi  On lisans 132 344 093 0408 0843 )
Lisans 147 3,35 0,88
Lisanstistii 8 3,70 0,98
Turizm  Turizm egitimi aldim 533 3,46 0,92
Egitimi 7y rizm egitimi almadim 294 3,27 0,82 2,986 0,003 i
Turizm ile ilgili kurslar 2 160 3,64 0,94
Turizm  Lise” 184 3,35 0,88
Egitimi  On lisans 90 342 090 2,670 0,032* a-b
Diizeyi | jsans 93 3,38 0,92
Lisansiistii 6 3,77 1,14
*p<0.05

Tablo 21°deki verilere gore, katilimcilarin samimi davranis algilarinin bireysel

ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin analiz sonuglar1 yer

almaktadir. Elde edilen sonuglara gore, katilimcilarin medeni halleri, yaslari, turizm

egitimi alip almadiklart ve turizm alaninda almis olduklari egitim diizeyi arasinda bir

farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Ortalamalar dikkate alindiginda, medeni hal degiskeni icin s6z konusu

farkliligin; evli ve ¢ocuklu ¢alisanlarin bekar olanlara kiyasla daha fazla samimi

davranis gosterme egiliminde olmalarindan kaynaklandigi ifade edilebilir. Yas grubu

acisindan ise, 33-37 yas araligindaki katilimcilarin 18°den kiigiik, 18-22 ve 23-27 yas

araligindakiler olmak tizere kendilerinden yasca daha kiiciik ¢alisanlara kiyasla daha
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fazla samimi davranis gosterme egiliminde olmalarindan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Turizm alaninda alinan egitimin diizeyi acisindan ise, turizm ile ilgili kurslara katilan

katilimeilarin, turizm liselerinden mezun olanlara kiyasla samimi davranis egilimlerinin

daha yiiksek oldugu sdylenebilir. T testi sonucuna gore ise herhangi bir diizeyde turizm

egitimi alanlarin, turizm egitimini hi¢ almayanlara kiyasla samimi davranis sergileme

egilimlerinin daha yiiksek oldugu ifade edilebilir. Katilimcilarin cinsiyetleri ve egitim

diizeylerine gore ise herhangi bir farklilik tespit edilmemistir (p>0,05).

Tablo 22. Arastirmaya Katilanlarin Isleriyle ilgili Ozellikleri ile Samimi

Davramis Arasindaki Farkhhiga Iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclar

Is Ozellikleri n X S.S. Flt Tl_lil ggy
Yiyecek-Icecek 456 3,36 0,89
On biiro 133 3,28 0,95
Kat Hizmetleri 127 3,55 0,90
Calsilan _ Giivenlik 22 3,77 0,77 i
Bolim  Sgp¢-Pazarlama 18 3,27 0,70 1615 0128
Muhasebe 18 341 0,81
Teknik Servis 16 341 0,77
Insan Kaynaklar: 8 3,50 1,02
Stajyer 33 317 0,77
Alt kademe 647 3,36 0,87 *
Kademe Orta kademe (sef, kaptan) 113 356 0,98 2812 0,038 b-a
Ust kademe (miidiiv, miidiir yrd.) b 34 3,59 0,90
1 yildan az 76 325 0,84
e 12733 ol
Sektoriin Sy , , * i
deki 5.7/ 131 348 088 2036 0015" b-a
Deneyim —7_9"11 88 329 1,01
10 yil ve iizeri® 218 3,55 0,92
I yildan az ® 235 3,21 0,88
1-3 yul 304 339 0,89 d-a
Calisilan _ c _
Oteldeki 3 5ylld 89 3,48 0,96 5,088  0,000* e-a
Deneyim _9-7 yil 80 3,54 0,80 e-b
7-9y1l 40 3,89 0,73
10 yil ve iizeri ' 75 344 0,92
1000TL den az 250 3,38 0,84
1000 TL-1500 TL 379 3,35 0,92
Ayhik 1501 TL-2000 TL 71 3,46 0,86 i
Ucret 2001 TL-2500 TL 18 3,48 0,93 0.770 0,572
2501 TL-3000 TL 4 3,08 0,50
3000 TL iizeri 16 3,72 1,04
Caliplan Ky 40 337 091 . .
Konumy  Sehir 387 342 087 ! ;

*p<0.05
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Tablo 22°de ise, katilimcilarin samimi davranis sergileme egilimlerinin isleriyle
ilgili ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine iliskin analiz sonuglari yer
almaktadir. Bu sonuclardan hareketle kademe, calisilan oteldeki deneyim ve turizm
sektoriindeki toplam deneyime gore samimi davranis gosterme egiliminin farklilik
gosterdigi ifade edilebilir.

Farkliliklarin kaynaginmi belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonuglarina
gore ise iist kademe (yOnetici) calisanlarin, en alt diizeyde calisanlar olan stajyerlere
kiyasla samimi davranig gosteriminin daha fazla oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Bununla birlikte, turizm sektoriindeki deneyimleri 10 yil ve {izeri olanlarin, 1-3 yil
arasinda olanlara kiyasla daha fazla samimi davranis egilimine sahip olduklar1 ifade
edilebilir.

Caligilan oteldeki deneyim ele alindiginda ise, 5-7 yil ve 7-9 yil arast deneyime
sahip olan ¢aligsanlarin s6z konusu otelde 1 yildan daha az siireden beri ¢alisanlara; yine
7-9 yil aras1 ayni otelde ¢alisan isgorenlerin, s6z konusu otelde 1-3 yil arasi siireden beri
calisanlara kiyasla samimi davranig algilarinin daha yliksek diizeyde oldugu ifade
edilebilir. Ancak, yapilan t testi ve Anova testi sonucuna gore, samimi davranig tiirii
calisilan boliim, aylik ticret ve otelin konumu degiskenlerine gore (p>0,05) herhangi bir
farklilik géstermemistir.

Bu sonuglarin Hjp (samimi davranig otel igletmelerinde calisan isgorenlerin
bireysel Ozelliklerine gore farklilik gosterir) hipotezini desteklendigini sOylemek

mumkindiir.

4.6.3. Derin Davrams Tiiriiniin Katihmeilarin Bireysel ve Is Ozelliklerine

Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular
Arastirmaya katilan igsgorenlerin derin davranis sergileme egilimlerinin bireysel
ve is ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik t testi, Anova testi ve

Tukey testi sonuglar1 Tablo 23 ve Tablo 24’te yer almaktadir:
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Tablo 23. Arastirmaya Katilanlarin Bireysel Ozellikleri ile Derin Davrans
Arasindaki Farkhihga Iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclari

) - — Tuke
Bireysel Ozellikler n X S.S. Fit H SDy
Erkek 563 3,43 0,90 .
Cinsiyet Kadin 264 331 0.85 2,105 0,036 -
~ Bekar 449 3,60 0,69
Mle{‘;el”' Evli cocuklu 286 3,62 074 0690 0,558 -
Evli ¢cocuksuz 85 3,68 0,70
18 den kiiciik 22 3,21 0,88
18-22 132 3,61 0,71
23-27 262 3,62 0,69
ijzu 28-32 187 366 068 1,623 0,138 -
33-37 115 3,67 0,74
38-42 64 3,52 0,77
43 ve iizeri 45 3,57 0,79
Okur-yazar 12 3,62 0,85
Ilkégretim 139 3,56 0,74
Egitim  Lise 377 3,57 0,72
Diizeyi  On lisans 132 373 oes 480 0194 )
Lisans 147 3,70 0,65
Lisanstistii 8 3,71 1,06
Turizm  Turizm egitimi aldim 533 3,66 0,72
Egitimi  Tyrizm egitimi almadim 294 3,52 0,70 2,644 0,008* i
Turizm ile ilgili kurslar ® 160 3,74 0,77
Turizm  Lise” 184 353 0,69
Egitimi  On lisans 90 3,68 0,68 2,529 0,040* a-b
Diizeyi | jsans 93 375 0,65
Lisanstistii 6 3,79 1,18
*p<0.05

Tablo 23’teki degerlere gore, katilimcilarin duygusal emegin derin davranig tiirii

ile cinsiyet, turizm egitimi alinip alinmadig1 ve alinan turizm egitiminin diizeyi arasinda

bir farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Bu bulgulara gore, erkek katilimcilar kadin

katilimeilara, turizm egitimi alanlar turizm egitimi almayanlara ve turizm ile ilgili

herhangi bir kursta turizm egitimi alanlar da turizm lisesinden mezun olanlara kiyasla

daha fazla derin davranis sergileme egilimindedirler. Buna karsin, derin davranis tiirii

ile medeni hal, yas ve egitim diizeyi degiskenleri arasinda herhangi bir farklilik tespit

edilememistir (p>0,05).
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Tablo 24. Arastirmaya Katilanlarin Isleriyle ilgili Ozellikleri ile Derin
Davranis Arasindaki Farklihga Iliskin t testi, Anova testi ve Tukey testi Sonuclari

c o — Tukey
Is Ozellikleri n X S.S. F/t HSD
Yiyecek-Icecek 456 354 0,73
On biiro 133 3,66 0,70
Kat Hizmetleri 127 365 0,72
Cahsilan  Giivenlik 22 3,93 0,58 - )
Bolim  Sgp¢-Pazarlama 18 3,59 0,62 2,523 0,014
Muhasebe 18 3,95 0,67
Teknik Servis 16 3,92 0,38
Insan Kaynaklar: 8 3,85 0,67
Stajyer 33 343 0,69
Alt kademe ° 647 359 071 * i
KaAeMe 0 rta kademe (sef, kaptan)® 113 378 074 084 0027* b
Ust kademe (miidiir, miidiir yrd.) 34 3,69 0,63
1 yildan az 76 3,47 0,61
Turizm  1-3 yil 187 3,62 0,70
Sektoriin  3-5 yi/ 122 3,63 0,69 )
deki 5-7yil 131 3,56 0,78 1,063 0,379
Deneyim = 7.9y, 88 370 0,73
10 yil ve iizeri 218 3,66 0,73
1 yildan az 235 356 0,69
S 1-3 yil 304 361 0,69
Oteldeki 3> VU 89 3,69 0,70 1012 0409 i
Deneyim 2~/ il 80 361 0,75
7-9 yil 40 3,80 0,74
10 yil ve iizeri 75 3,59 0,84
1000TL den az ® 250 3,57 0,73
1000 TL-1500 TL 379 3,60 0,69
Ayhk 1501 TL-2000 TL 71 3,72 0,70
Ucret 2001 TL-2500 TL" 18 400 O0gy 2012 0024r ab
2501 TL-3000 TL 4 3,90 0,47
3000 TL iizeri 16 3,87 0,78
Cahsilan  Kiy; 440 355 0,73 N
Dtelin " Sehir 387 368 o069 20t 0012
*p<0.05

Tablo 24’te ise katilimcilarin isleriyle ilgili 6zellikler ile derin davranig algilar

arasindaki farkliliga iliskin t testi, Anova ve Tukey testi sonuglar1 yer almaktadir. Bu

sonuglara gore, bolim, kademe ve aylik {icret degiskenleri ile derin davranis algisi

arasinda bir farklilik tespit edilmistir. Tukey testi sonucunda ise ortalamalar

karsilastirildiginda, orta kademede c¢alisanlar alt kademedekilere, 2001-2500 TL

arasinda aylik {icret alanlar ise 1000 TL’den daha az iicret alanlara kiyasla daha fazla

derin davranig sergilemektedirler. Caligilan bolim degiskeninde ise bir farklilik tespit
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edilmekle birlikte (p<0.05), Tukey testi sonucuna gore bu farkliligin kaynagi
belirlenememistir.
Yapilan t testi sonucunda, derin davranis ile ¢alisilan otelin konumu arasinda bir

farklilik tespit edilmistir (p<0,05). Buna gore, ortalamalar karsilastirildiginda sehir

otellerinde galisanlarin ()_(=3,68), kiy1 otellerinde calisanlara kiyasla ()_( =3,55) daha
fazla derin davranis sergiledikleri goriilmektedir.

Turizm sektorii ve ilgili oteldeki deneyim degiskenlerine gore ise herhangi bir
farklilik tespit edilememistir (p>0,05).

Ilgili analizlerden elde edilen sonuglara gére, Hi. (derin davramis otel
isletmelerinde calisan isgorenlerin bireysel oOzelliklerine gore farklilik gdsterir)

hipotezinin desteklendigi sdylenebilir.

4.7. is Doyumu ve Davrams Kural Algisi ile Duygusal Emek Davramslari

Arasindaki Tliskiye Yonelik Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilanlarin is doyumu diizeyleri, davranis kurali algisi
ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan
Korelasyon Analizi sonuglarina yer verilmistir. Yapilan Korelasyon Analizi sonuglarina

gore elde edilen Pearson Korelasyon Katsayilari (r) Tablo 25°te yer almaktadir:

Tablo 25. Degiskenler Arasindaki iliskiye Ait Koreldsyon Matrisi

— o o o 2 > Z N
Degiskenler S‘ g g § § § §> § %'; g :4( g ;E
S8 88 °& S &F ©6 &°
1. Yiizeysel Davranis 1.00
2. Samimi Davranisg - 1.00
3. Derin Davranis - - 1.00
4. Is Doyumu 0,18* 0,38* 0,45* 1.00
5. Davranis Kur. Algis1  0,22* 0,29* 0,56* - 1.00
5a. Olumlu Davr. K.A. 0,18* 0,32* 0,55* - - 1.00
5b. Olumsuz Davr. K. A.  0,19* 0,20 0,43* - - - 1.00

*<0,01
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Elde edilen Pearson Korelasyon Katsayilari’ndan (r) hareketle, is doyumu ve
davranis kural algist ile duygusal emek davranisi tiirleri arasinda farkli diizeylerde
olmakla birlikte bir iligki oldugu tespit edilmistir (p<0.01).

Degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin 0,01-0,29 arasinda olmasi
durumunda iligkinin zayif veya diisiik; 0,30-0,64 arasinda olmasi durumunda orta; 0,65-
0,84 arasinda olmasi durumunda kuvvetli/yiiksek; 0,85-1 arasinda olmasi durumunda
ise ¢ok kuvvetli/ ¢ok yiiksek olarak degerlendirilmesinin miimkiin oldugu ifade
edilmektedir (Ural ve Kilig, 2006:248).

Bu araliklar g6z oniine alindiginda, en yiiksek katsayilar derin davranis tiirtinde
elde edilmistir. Tablo 25°teki verilere gore derin davranis ile genel davranis kurali algisi
(r=0,56), olumlu davranis kurali algis1 (r=0,55), olumsuz davranis kural1 algist (r=0,43)
ve is doyumu arasinda (r=0,45) orta diizeyde iligkiler tespit edilmistir.

Samimi davranista ise i3 doyumu (r=0,38) ve olumlu davranis kurali algisi
(r=0,32) arasinda orta diizeyde, diger degiskenler arasinda ise diisiik diizeyde iliskiler
tespit edilmistir.

Yiizeysel davranista da biitliin degiskenlerle arasinda bir iligki tespit edilmekle
birlikte (p<0.01) iligkiler zayif (diisiik) diizeyde gergeklesmistir.

S6z konusu iligkiler, matematiksel olarak formiile edilebilmesi i¢in regresyon
analizi ile agiklanmaya c¢aligilmis, duygusal emek ile is doyumu ve davramig kurali

algisina iliskin bulgular olmak tizere iki ayr1 alt baglikta ele alinmistir:

4.7.1. Is Doyumunun Duygusal Emek Davramslar1 Uzerindeki Etkisine
iliskin Bulgular

Korelasyon Analizi sonucunda tespit edilen iliskilerin diizeyini ve yOniinii
belirlemek icin, veriler Regresyon Analizi’'ne tabi tutulmustur. Regresyon Analizi,
bagimli bir degisken ile bagimli degisken iizerinde etkisi oldugu varsayilan bagimsiz
degisken veya degiskenler arasindaki iligkinin matematiksel bir model ile
acgiklanmasidir (Ural ve Kilig, 2006:253).

Regresyon analizi sonuglarinin yorumlanmasinda en sik yapilan hata; X
bagimsiz degiskeninin Y bagimli degiskenine sebep oldugu seklindeki yorumdur.
Bagimsiz degisken/lerin bagimli degiskendeki degisimi agikliyor olmasi, sebepselligi

gerekli kilmaz. Yani bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda bir iligkinin olmasi her
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zaman bagimsiz degisken/lerin bagimli degiskenin sebebi oldugu sonucunu dogurmaz
(Altunisik vd., 2010:232).

Tek degiskenli bir regresyon analizi; Y = a + bX seklindeki genel formiiliiyle
ifade edilebilir.

Duygusal emek davraniglar tizerinde etkisi oldugu kabul edilen is doyumu, tek
bagimsiz degisken olarak ele alindig1 i¢in “Tek Degiskenli Regresyon Analizi” yapilmis

ve elde edilen sonuglar Tablo 26’da gosterilmistir:

Tablo 26. is Doyumu ile Duygusal Emek Davramslar1 Arasindaki iliskiye
Yonelik Tek Degiskenli Regresyon Analizi Sonuclari

Duygusal <

Emek  bagmsz 5 St t 0 R R F
Degisken Hata

Davranisi

. Sabit 2,498 0,137 18,241 0,000*

Yiizeysel 0,183 0,033 28,511

Davranms Is Doyumu 0,207 0,039 5,340 0,000*

. Sabit 1,853 0,132 14,006 0,000*
samimi 0,384 0,148 142,597
Davranis 13 Doyumu 0,448 0,038 11,941 0,000*

. Sabit 2,140 0,103 20,865 0,000*
Derin ' 0,457 0,209 217,759
Davranis  1s Doyumu 0,429 0,029 14,757 0,000*

*p<0,05

Tablo 26’daki sonuglara gore is doyumu ile ylizeysel davranig arasinda iliski
(p<0.05) bulunmustur. Bagimli degisken ylizeysel davranist agiklamada is doyumunun
pozitif yonlii ama diisiik diizeyde etkili oldugunu (0,183) ifade etmek miimkiindiir. R?
belirlilik katsayisi incelendiginde ise, toplam varyansin sadece %3’liik kismimnin is
doyumundan kaynaklandigi goriilmektedir.

Tablo’da yer alan sabit degerler regresyon formiilii tizerindeki sabit a degeri
yerine kullanilan degerdir.

Tek Degiskenli Regresyon Analizi sonucunda elde edilen model asagidaki

sekilde ifade edilebilir:

Yiizeysel Davrams = 2,498 + 0,207 (i doyumu)
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Bu nedenle elde edilen bulgular Hzs (Is doyumu otel isletmelerinde calisan
isgorenlerin yiizeysel davranislari tizerinde etkilidir) hipotezini desteklemektedir.

Tablo 26’daki sonuglara goére is doyumu ile samimi davranis arasinda iligki
(p<0.05) tespit edilmistir. Samimi davranis algisina iliskin regresyon katsayisi
incelendiginde ise (0,384) is doyumunun samimi davranis algis1 iizerindeki etkisinin
pozitif yonlii ve orta diizeyde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Samimi davranis
algisina iliskin R? belirlilik katsayisi incelendiginde is doyumu ile arasindaki bu
iliskinin yaklasik %15’lik kisminin is doyumundan kaynaklandig: ifade edilebilir. Tek
Degiskenli Regresyon Analizi sonucunda samimi davranisa yonelik elde edilen model

su sekilde ifade edilebilir:

Samimi Davrams = 1,853 + 0,448 (is doyumu)

Bu bulgulardan hareketle, Hy, (Is doyumu otel isletmelerinde ¢alisan
isgdrenlerin samimi davranislari lizerinde etkilidir) hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 26’daki sonuglara gore is doyumu ile duygusal emegin derin davranis
boyutu arasinda da iliski (p<0.05) bulunmustur. Verilere gore, is doyumunun derin
davranis1 pozitif yonlii ve orta diizeyde (0,457) etkiledigi soylenebilir. Bu etkinin
varyansi agiklama orani (R?) ise 0,20 olarak ortaya ¢ikmistir. Yani derin davranisin

%20’1ik kism1 i doyumundan etkilenmektedir.

Derin Davrams = 2,140 + 0,429 (i5 doyumu)

Bu dogrultuda, arastirmanin ikinci hipotezi kapsaminda Ha. ‘nin (Is doyumu otel
isletmelerinde calisan isgdrenlerin derin davraniglar1 {izerinde etkilidir) desteklendigini

sOylemek miimkiindiir.

4.7.2. Davrams Kurali Algisinin Duygusal Emek Davramslar1 Uzerindeki

Etkisine Iliskin Bulgular

Bu baglik altinda arastirmaya katilanlarin davranis kurallarina iligkin algilarinin
duygusal emek davranislar1 tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik gerceklestirilen

Regresyon Analizi sonuglar1 yer almaktadir.
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Davranis kurali algis1 calismanin 6nceki bdliimlerinde de agiklandigi {izere
olumlu ve olumsuz davranis kurali algis1 olarak ele alindigi i¢in, regresyon modeli
davranis kurali algilar1 olarak iki bagimsiz ve duygusal emek davranigi olarak bir
bagimli degisken olmak iizere olusturulmustur. Bu noktada ise, hangi regresyon
analizinin uygulanmas1 gerektigi sorusu ortaya ¢ikmustir. Bir bagimli ve birden fazla
bagimsiz degiskenin yer aldig1 regresyon modelleri ¢ok degiskenli regresyon olarak
aciklanmaktadir. Bu regresyon modelinde birden fazla bagimsiz degisken ele
alindigindan dolayi; Y= a+biX;+hoXs...... +bp+X, ile formiile edilebilmektedir
(Altunmisik vd., 2010:237).

Bu nedenle arastirmanin igilincii hipotezi (Hs:Davranis kurali  algisi,
isgorenlerin duygusal emek davramisinda etkilidir) “Cok Degiskenli Regresyon

Analizi”nden yararlanilarak test edilmis ve sonuglarina Tablo 27°de yer verilmistir:

Tablo 27. Davranis Kurah Algisi ile Duygusal Emek Davramslar: Arasindaki
Iliskiye Yonelik Cok Degiskenli Regresyon Analizi Sonuclari

DELEs Bagimsiz St. 2 F/
Elies Degiskenler s Hata B t P K R (sig.)
Davranisi s1% PsIg.
Sabit 2,392 0,135 17,724 0,000*
.. 20,799
Yiizeysel  Qlumlu D.K.A. 0,104 0,038 0,110 2,714 0,007* 0,219 0,048
Davranig 0,000*
Olumsuz D.K.A. 0,113 0,033 0,140 3,463 0,001*
Sabit 2,109 0,134 15,704 0,000*
.. 50,420
Samimi OlumluD.K.A. 0,301 0,038 0,309 7,922 0,000 0,330 0,109
Davrantg 0,000*
Olumsuz D.K.A. 0,030 0,032 0,036 0,924 0,356
Sabit 1,750 0,093 18,976 0,000*
. 211,128
Derin OlumluD.K.A. 0,357 0,026 0,456 13,555 0,000 0,582 0,339
Davranig 0,000*
Olumsuz D.K.A. 0,128 0,022 0,192 5,696 0,000*
*p<0,05

Tablo 27°de goriildiigli iizere, Cok Degiskenli Regresyon Analizi’nden elde
edilen bulgular sonucunda; regresyon modelinin duygusal emegin yiizeysel davranis
tiirli icin anlamh oldugunu sdylemek miimkiindir (F=20,799; p=0,000). S6z konusu

modele gore, bagimsiz degiskenler olan olumlu ve olumsuz davranmis kurali algilar ile
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bagiml degisken ylizeysel davranis arasinda pozitif yonlii ancak diisiik diizeyde bir
iliski oldugu (R=0,219), bagimsiz degiskenlerin yiizeysel davranistaki degisimin
%4,8’ini acikladigi sdylenebilir (R%=0,048). Yiizeysel davranis agisindan, hem olumlu
davranis kurali algisinin (t=2,714; p=0,007) hem de olumsuz davranis kurali algisinin
(t=3,463; p=0,001) modele katki sagladiklar1 goriilmektedir.

Beta degeri (B), tek degiskenli regresyon analizlerinde, bagimli ve bagimsiz
degisken arasindaki korelasyona esit oldugu i¢in, ozellikle cok degiskenli regresyon
analizlerinde daha da 6nemli olmaktadir (Altunisik vd., 2010:237).

Beta degeri (B) bagimsiz degiskenlerin 6nem sirasin1 géstermekte ve en yliksek
beta degerine sahip olan degisken en Onemli bagimsiz degisken olarak
nitelendirilmektedir (Kalayci, 2006:269). Buradan hareketle, ylizeysel davranis icin en
aciklayict bagimsiz degiskenin olumsuz davranmis kurali algisi (f=0,14) oldugu ve
olumsuz davranis kurali algisindaki bir birimlik artisin, yiizeysel davranis algisim 0,14
birim arttirdig1 ifade edilebilir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda yilizeysel davranisi aciklayan tahmin

modeli asagida yer almaktadir:
Yiizeysel Davranis= 2,392 + 0,104 ojumiu ok) + 0,113(01umsuz bk)

Bu sonuglardan hareketle Hs, (davranis kurali algisi, otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin yiizeysel davranislari tizerinde etkilidir) hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 27°deki verilere gore, regresyon modelinin duygusal emegin samimi
davranig tiirli i¢in anlamli oldugunu sdylemek miimkiindiir (F=50,420; p=0,000).
Bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken samimi davranig arasinda pozitif yonli ve
orta diizeyde bir iliski oldugu (R=0,33), samimi davranistaki degisimin yaklasik
%]11’inin bagimsiz degiskenlere bagli oldugu sdylenebilir (R? =0,109). Modelde yer
alan degiskenlerden, sadece olumlu davranis kurali algisinin (t=7,922; p=0,000) modele
katkir sagladigr goriilmekle birlikte, olumsuz davranis kurali algisiin (t=0,924;
p=0,356) etkisinin olmadig1 ortaya c¢ikmistir. Olumlu davranis kurali algisina ait
parametre ise =0,309’dur.

Cok degiskenli regresyon analizi sonucunda samimi davranisi agiklayan tahmin

modeli su sekildedir:

Samimi Davrams= 2,109 + 0,301 o1umiu k) + 0,030(01umsuz k)
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Tablo 27’de de goériildiigli iizere, samimi davranis iizerinde sadece olumlu
davranis kurali algisinin etkisinin olmasi sebebiyle olumsuz davranis kurali analizden
cikartilarak olumlu davranis kurali algisina iliskin tek degiskenli regresyon analizi
yapilmistir. Bununla birlikte, olumlu davranig kurali algisinin samimi davranis
tizerindeki etkisinin ¢oklu regresyon analizi sonucuna benzer sekilde orta diizeyde
oldugu tespit edilmistir (R=0,32).

Bu nedenle yalnizca olumlu davranig kurali algisinin etkisinin olmasiyla birlikte,
Hsp ‘nin (davranis kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin samimi
davranislar tizerinde etkilidir) desteklendigini s6ylemek miimkiindiir.

Tablo 27°deki wveriler derin davranis agisindan degerlendirildiginde ise,
regresyon modelinin derin davranig tiiri i¢in de anlamli oldugunu sdylemek
miimkiindir (F=211,128; p=0,000). Bagimsiz degiskenler olan olumlu ve olumsuz
davranis kurali algilar1 ile bagimli degisken derin davranis arasinda pozitif yonlii ve orta
diizeyde bir iliski oldugu (R=0,582) ve derin davranistaki degisimin yaklasik %34 iiniin
davrams kurali algisina bagl oldugu ifade edilebilir (R?=0,339).

Modelde yer alan degiskenlerden, gerek olumlu davranis kurali algisinin
(t=13,555; p=0,000) gerekse de olumsuz davranis kural algisinin (t=5,696; p=0,000)
modele katki sagladigi goriilmektedir. Bu etki durumunda, olumlu davrams kurali
algisina iligskin parametrenin ($=0,456), olumsuz davranis kurali algisininkine gore daha
yuksek oldugu ($=0,192) ifade edilebilir.

Regresyon analizinden elde edilen bulgular sonucunda derin davranisi agiklayan

tahmin modeli asagidaki gibidir:

Derin Davramis= 1,750 + 0,357 oumiu k) + 0,128 01umsuz bK)

Bu nedenle, Hs. (davranis kurali algisi, otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin
derin davranislari izerinde etkilidir) hipotezi desteklenmektedir.

Buraya kadar elde edilen bulgulardan hareketle, hipotezlerin kabul durumlari
Sekil 4 iizerinde Ozetle gosterilmistir. Elde edilen bulgulara gore, duygusal emek
davranisinin egitim diizeyi disinda ele alinan diger bireysel ozelliklere gore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Farkli diizeylerde olmakla birlikte; duygusal emek

davranislarinin is doyumu ve davranis kurali algisindan etkilendigi tespit edilmistir.
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Bireysel
Ozellikler
Hi(+)

Ay y 4

. Hz(+) Duygusal

Is Doyumu > Emek
A

Davranis Kurali
Algist

Sekil 4. Hipotez Testi Sonuclar1

Sekil 4’te de goriildigi tizere, H; H; ve Hj hipotezlerine iliskin yokluk
hipotezlerinin (Ho) reddedildigini sdylemek miimkiindiir. Arastirmaya katilanlarin
duygusal emek davraniglarinin bireysel ozelliklere gore farklilik gosterdigi (Hji),
katilimcilarin is doyumu diizeylerinin (Hz) ve davranis kurali algisinin duygusal emek

davranislari tizerinde etkisi oldugu (Hs) kabul edilmistir.



5. SONUC VE ONERILER

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine gore Tiirkiye’de 2012 yilindaki
yaklasik 25 milyon istthdamin % 49,4’liniin hizmetler sektoriinde calistigi ifade
edilmektedir (www.tuik.gov.tr). Diinya Seyahat & Turizm Konseyi’nin (WTTC)
verilerine gore ise, 2012 yilinda Tiirkiye’de seyahat ve turizm alaninda dogrudan
istihdam edilen kisi sayisinin 516.500 kisi oldugu (toplam istihdamin % 2,1°1), dolayli
olarak ise 2 milyon kisi oldugu (toplam istihdamin %8,3’ii) ve bu saymin 2023 yilina
kadar 2,4 milyon kisiy1 asacagi ifade edilmektedir (www.wttc.org).

Amerikan Calisma Biirosu Istatistiklerine gére de ilerleyen yillarda istihdamin
hizmetler sektoriine dogru gecisi devam edecek ve 2020 yilinda hizmetler sektdriinde
calisanlarin oran1 %90’lara dogru ¢ikacaktir. Bu ise 10 yil sonra, Amerika’daki her 10
isciden dokuzunun hizmetler sektoriinde calisacak olmasini ve bu orana bagli olarak
turizmdeki istthdamin artacaginmi ifade etmektedir (Yorgun, 2013:36). WTTC verileri
de, turizm sektoriinde dogrudan ve dolayl istihdam edilen kisi sayisinin 2012 yili igin
261.394.000 kisi (toplam isttihdamin % 8,7’si) oldugunu, bu rakamin 2023 yili i¢in
337.819.000 kisi olmasinin beklendigini ortaya koymaktadir (www.wttc.org).

Bahsi gecen rakamlar turizm sektoriiniin istihdam boyutunun gerek Tiirkiye
gerekse de diinya agisindan 6nemli seviyelerde oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda
turizm sektoriinde istthdam yapisinin daha nitelikli ve verimli hale getirilebilmesi son
derece Onemlidir. Ciinkii sanayi ve tarim sektorleriyle kiyaslandiginda hizmetler
sektoriinde dolayisiyla da turizm sektdriinde isgiicliniin ayr1 bir 6nemi bulunmaktadir.
Diger taraftan, hangi sektdrde olursa olsun isletmelerin varligimi stirdiirebilmeleri ve
yogun rekabet sartlarinda ayakta kalabilmeleri agisindan miisterilerin beklentilerinin
kargilanmasi ve memnuniyetlerinin saglanmasi 6nemli bir faktordiir. Miisterilerin
iriinden memnun kalmas1 ise 6zellikle insan giiciine dayali olan hizmet sektoriinde
onemli olgiide isletme calisanlarina bagldir. I¢ miisteri olarak da adlandirilan
calisanlarin memnuniyeti, dis miisterilerin memnun edilmesi kadar ©&nemli bir
kavramdir. Ciinkii isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri i¢in oncelikle

kendi ¢alisanlarini memnun ederek tatmin etmeleri ve bunun sonucunda da istenilen
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verimliligi saglamalar1 gerekmektedir. Bu kapsamda isletmelerin calisanlarindan en
yiiksek verimi saglayabilmeleri i¢in onlar1 sadece bir ¢alisan olarak degil, insan olarak
ele almalar1 ve insan olmanin geregi duygularinin da yonetilmesi gerekliligini g6z
oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.

Bu konuya ilk olarak dikkat ¢eken Hochschild (1983), calisan duygularimin
ticarilestirilmesine atifta bulunarak is yasaminda duygusal emek kavraminin varligindan
s0z etmis, calisanlarin miisterilerle etkilesimleri sirasinda duygusal tepkilerinin de
dikkate alinmasi ve agiklanmasi gerektigine vurgu yapmustir. Hochschild’in duygusal
emek kavramini alan yazinina kazandirmasindan sonra ise duygusal emege iliskin farkli
goriisler ortaya atilmakla birlikte (Ashforth ve Humphrey, 1995; Grandey, 2000; Morris
ve Feldman, 1996), duygusal emegin neden ve sonuglarini ortaya koymaya yonelik ¢cok
sayida arastirma gerceklestirilmistir.

Bu arastirmada ise, bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgérenlerin duygusal
emek davraniglarinin belirlenmesinin yani sira, bu davranislar iizerinde calisanlarin is
doyumu ile davranis kurali algisinin etkisi ve duygusal emek davraniglarinda farkliliga
sebep olan bireysel 6zelliklerinin ortaya konulmasi amacglanmistir.

Calismanin kavramsal ¢erceve boliimiinde de ele alindigi iizere, duygusal emek
kavramina iliskin gelistirilen farkli goriisler sonucunda duygusal emek davraniginin iki
boyutlu ya da ii¢ boyutlu olarak ele alindig1r goriilmektedir. Ashforth ve Humphrey
(1993) igten ve samimi duygularin ifadesini iiglincli duygusal emek davranisi olarak
onermekle birlikte bu davranmis tiirii duygusal emek davramiglarinda ele alinmaya
baslamistir. Diefendorff ve digerleri, (2005) iki farkli orneklem grubu iizerinde
yaptiklar1 arastirmalarinda, duygusal emegin samimi davranis tiirline dikkat ¢ekerek ii¢
boyutlu bir model dnermektedirler. Duygu durumunun dogal olarak hissedilmesiyle
ilgili olan samimi davranisin, diisiik diizeyde sergilenen yiizeysel davranisin bir karsilig
oldugunu ya da her ikisinin de gercekte hissedilen duygularin sergilenmesi ile ilgili
oldugu i¢in samimi davranisin derin davranis ile birlikte ele alinmasinin gereksiz
oldugunu ifade eden goriise karst onemli bir bulgu oldugu ifade edilmektedir
(Diefendorff vd., 2005:351). Bu calismada da yapilan faktor analizi sonucunda duygusal
celiski boyutunu olusturan yiizeysel ve samimi davranig tiirleri faktor yiiklerinin ayri
ayr1 toplanmasindan dolay1 iki ayr1 boyut olarak ele alinmstir.

Aragtirmaya katilanlarin duygusal emek davranislarina iligkin elde edilen

bulgulara gore; calisanlarin miisterilerle olan etkilesimlerde en fazla derin davranista
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bulunduklari, bunu samimi davranis takip etmekle birlikte, en az yiizeysel davranig
tiirlinii tercih ettikleri ortaya ¢ikmustir.

Davranig kurali algisina bakildiginda ise aragtirmaya katilanlarin en fazla katilim
gosterdikleri ifade olumlu davranis kurali algis1 boyutunda yer alan “miisterilere kendini
iyi hissettirmek isimin bir par¢asidir” ifadesi olurken, olumsuz davranig kurali
boyutunda ise en fazla katildiklar1 ifade “benden, miisterilere karsi olumsuz
davranislarimi veya kotii ruh halimi bastirmam beklenir” ifadesi olmustur. Buradan
hareketle calisanlarin miisteri memnuniyetinin saglanmasi noktasinda ve islerinin bir
geregi olarak davranis kurallarinin farkinda olduklarini ifade etmek miimkiindiir.

Kadin ve erkeklerin duygusal emek performanslarinin birbirinden farkl
olabilecegine (Erickson, 2005) ve duygusal emegin bir kadin is¢iligi olarak goriildiigiine
(Taylor ve Tyler, 2000:91) yonelik yapilan degerlendirmeler duygusal emek
davranislarinda cinsiyeti 6nemli bir unsur olarak 6ne ¢ikaran bulgulardan bazilaridir. Bu
arastirmada da katilimcilarin cinsiyetleri ile duygusal emegin sadece derin davranis tiirii
acisindan bir farklilik tespit edilmis, erkek katilimcilarin, kadin olanlara kiyasla daha
fazla derin davranis sergiledikleri ortaya ¢ikmistir. Bu bulgunun turizm sektoriindeki
zor ¢alisma sartlarindan dolay1 erkek calisanlarin sektére uyum saglayabilmek adina
daha fazla ¢aba harcayip daha fazla derin davranis sergilemeleri ile ilgili oldugu ifade
edilebilir. Bunun aksine Tiirkay ve digerleri (2011) ise hizmet igletmelerinde calisanlara
yonelik yaptiklart arastirmalarinda, erkeklerin kadinlara kiyasla daha fazla yiizeysel
davranista bulunduklarini ortaya koymuslardir.

Arastirma bulgularina gore, duygusal emek davranisinin arastirmaya katilanlarin
medeni durumlarma gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu sonuca gore, evli ve
cocuksuz olan ¢aliganlarin, hem bekar hem de evli ve ¢cocuklu isgorenlere kiyasla; bekar
olanlarin ise sadece evli ve ¢ocuklu olanlara kiyasla daha fazla yiizeysel davranis
sergiledikleri tespit edilmistir. Samimi davramis acisindan ise, evli ve c¢ocuklu
calisanlarin bekar olanlara kiyasla daha fazla samimi davranis gosterdikleri ifade
edilebilir. Bu sonug evli ve ¢ocuklu olan ¢alisanlarin bekar olanlara kiyasla daha fazla
samimi davranis ve daha az yiizeysel davranis sergilediklerini gostermektedir. Turizm
sektoriinde ¢alisma siirelerinin uzun olmasi, tatillerde daha yogun calisilmasi,
mevsimlik is imkani gibi kendine has ¢alisma sartlarindan dolay1 sektdrde calisanlarin
aile kurmalar1 zor olmakla birlikte (Unliiénen vd., 2007:169) aile yasantisinin duygusal
emek davranislarni etkiledigi goriilmektedir. Oyle ki, evli ve ¢ocuklu calisanlar is

yerinde sergilemeleri gereken davranislara uygun duygulart zaten dogal olarak
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hissettiklerini ve davranis kurallarin1 samimi olarak yerine getirdiklerini ifade
etmektedir. Derin davranis ile medeni durum arasinda ise herhangi bir farklilik tespit
edilmemistir.

Medeni durum degiskeninde oldugu gibi, yas degiskeninde de katilimcilarin
duygusal emek davranislart derin davramis disindaki diger iki davranis tiirline gore
farklilik gostermistir. S6z konusu farkliligin kaynagina iliskin yapilan analizlerden elde
edilen bulgulara gore; arastirmaya katilanlarin yaslarinin artmasiyla birlikte samimi
davranis sergileme egilimlerinin de arttig1 bununla birlikte yiizeysel davranig sergileme
diizeylerinin ise azaldigr sonucuna varmak miimkiindiir. Yasin ilerlemesi ile birlikte
tecriibenin de arttig1 diisiiniildiigiinde, bireylerin orgiitiin kendisinden bekledigi davranis
kurallarimin farkinda olmasiyla yerine getirdikleri ve davranis kurallarina uygun sekilde
davranmanin artik yiizeysel rol yapmaktan ¢ok, dogal olarak hissedilen bir duygu halini
aldigim1 sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle turizm sektorii agisindan ilerleyen yasin
sadece bir tecriibe gostergesi olmadigi, ayni zamanda miisterilerle olan etkilesimlerde
daha samimi davranig sergilenmesi yoluyla duygusal emek davranisi lizerinde de etkisi
oldugu ifade edilebilir.

Arastirmaya katilanlarin turizm egitimine sahip olup olmadiklarinin, duygusal
emek davraniglarinda bir farkliliga sebep oldugu goriilmektedir. Elde edilen bulgulara
gore, herhangi bir diizeyde turizm egitimi alanlarin, turizm egitimini hi¢ almayanlara
kiyasla samimi davranis ve derin davranig sergileme egilimlerinin daha yiiksek
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bununla birlikte, turizm egitimini turizm ile ilgili
kurslardan alan katilimcilarin, turizm liselerinden mezun olanlara kiyasla hem samimi
hem de derin davranis egilimlerinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Yiizeysel
davranisin, turizm egitimine gore ise herhangi bir farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Bu nedenle sektor calisanlarinin samimi ve derin davranis sergilemeleri
acisindan turizm egitimine sahip olmalarinin 6nemli oldugunu ifade etmek gerekir.

Calisilan bolim agisindan ise, yiizeysel ve derin davranis tiirlerinde farklilik
tespit edilmigtir. Buna gore, gilivenlik boliimiinde c¢alisan isgdrenler muhasebe
boliimiinde calisanlara kiyasla daha fazla yilizeysel davranis sergilemektedirler. Derin
davranis tiirlinde, ¢alisilan boliime gore bir farklilik tespit edilmekle birlikte, Tukey testi
sonucuna gore farkliligin kaynagi belirlenememistir. Bu bulgulardan hareketle,
muhasebe boliimiinde calisanlara kiyasla miisteriyle daha fazla etkilesim halinde olan
glivenlik boliimii calisanlarinin duygusal gosterimlerini ylizeysel olarak diizenleme

geregi duyduklan ifade edilebilir. Miisteriyle yiliksek temas halinde olan g¢alisanlarin
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motive edilip islerini severek yapmalarin saglanmasi turizm sektoriinde oldukga
onemlidir. Ciinkii 6n biiro, servis, kat hizmetleri, giivenlik ve bazen de teknik servis gibi
miisteriyle yiiz yiize gelebilen c¢alisanlarin miisterilere karsi olan tutum ve davranislari
isletmenin sundugu {riiniin bir parcasi olmakla birlikte, ayn1 zamanda isletmenin
ylziidir. Bu nedenle, 6zellikle sinir birim calisanlarinin duygusal emek davranislarini
samimi ya da g¢aba harcayarak derin davramig olarak sergilemelerinin saglanmasi
Oonemlidir.

Turizm sektoriindeki toplam deneyim ise duygusal emek davraniglarinda
farkliliga sebep olan bir baska degiskendir. Oyle ki, katilimeilarin yiizeysel veya samimi
davranis sergilemeleri ile deneyim arasinda bir farklilik tespit edilmis, sektérde 10 yil
ve lizeri deneyime sahip olan ¢alisanlarin daha az yiizeysel davranis ve 6zellikle 1-3 yil
aras1 deneyime sahip olanlara kiyasla daha fazla samimi davranig sergiledikleri ortaya
cikmistir. Bulgulardan da anlasildig1 tizere duygusal emek davranisinin sergilenmesinde
deneyim agisindan 10 yil ve {izeri kritik bir zaman dilimi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
sonuglar diger arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir (Cheung ve Tang, 2010;
Kruml ve Geddes, 2000).

Arastirmada deneyim olarak ele alinan bir baska degisken ise ¢alisilan otelde ne
kadar siiredir c¢alisildigi olmustur. Calisilan oteldeki deneyim ile sadece samimi
davranis tirli arasinda bir farklilik tespit edilmis, aralarinda farklilik tespit edilen
ortalamalar karsilastirildiginda galisilan oteldeki deneyim arttikga daha fazla samimi
davranis sergilendigi tespit edilmistir. Kisilerin calistiklar1 oteldeki ve dolayisiyla sektor
deneyimlerinin artmasiyla birlikte davranislarinda daha samimi olduklari, bunun ise
artan deneyim ile birlikte isini severek ve isteyerek yapma davranisi ile miimkiin oldugu
sOylenebilir.

Katilimcilarin ¢alistiklar1 kademe duygusal emegin biitiin davranis tiirlerinde
farkliliga sebep olan tek degisken olarak ortaya ¢ikmistir. Elde edilen bulgulara gore, alt
kademede ¢alisanlarin, iist kademede calisanlara kiyasla daha fazla yiizeysel davranig
sergiledikleri; iist kademede c¢aliganlarin, stajyerlere kiyasla daha fazla samimi davranig
sergiledikleri ve orta kademede calisanlarin, alt kademede ¢alisanlara kiyasla daha fazla
derin davranis sergiledikleri tespit edilmistir. Buna gore; miidiir, miidiir yardimcist gibi
iist kademede ve sef, kaptan gibi orta kademede c¢alisanlarin duygusal emek
davraniglarinin daha alt kademedekilere kiyasla samimi ya da derin davranis seklinde
gerceklestigini  sOylemek miimkiindiir. Bu bulgular dogrultusunda, kademenin

yiikselmesiyle birlikte daha fazla derin ve samimi davranis sergilendigi, yiizeysel
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davranis sergileme diizeyinin ise azalma gdosterdigi ifade edilebilir. Yiikselen kademe ile
birlikte calisanlarin daha fazla sorumluluk sahibi olduklar1 ve miisterilere karsi daha
fazla samimi duygular sergiledikleri ya da sergilemek i¢in c¢aba harcadiklar1 ifade
edilebilir.

Aylik ticret degiskeni ise ¢alisanlarin sadece derin davramig tiirtiini
sergilemelerinde bir farkliliga sebep olmaktadir. Elde edilen bulgulara gére, 2001-2500
TL arasinda aylik ticret alanlar 1000 TL’den daha az {icret alanlara kiyasla daha fazla
derin davranig sergilemektedirler. Bu bulguya gore ortalamalar karsilastirildiginda daha
fazla tcret alanlarin daha fazla derin davranmis sergiledikleri ifade edilebilir. Bu
bulgulara gore, ¢alisanlarin yaptigi isin karsiligi olan licreti almasinin ya da aldigimi
diistinmesinin duygusal emek davranisi iizerinde farkliliga neden oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Daha fazla {icret alanlarin daha fazla derin davranis sergiledikleri ve
ticretin calisanlarin  davranig kurallarma uygun sekilde davranmak i¢in ¢aba
harcamalarinda etkisi oldugu ifade edilebilir. Bu nedenle hem motivasyon ag¢isindan
hem de duygusal emek davraniglar agisindan c¢alisanlarin yaptig isin karsiligi olan
ticreti almalarinin yonetimlerin Oniindeki en Onemli kararlardan birisi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Bu kapsamda calisanlarin sergiledikleri performansa gére prim
ya da ikramiye verilmesini hem isgorenlerin isteklendirilmesi hem de kisilerin daha
fazla gelir elde etmesini saglayacak 6nlemler olarak ifade etmek miimkiindiir.

Isletmelerde verimlilik ve doyumu saglayici iyi bir isgéren programmin temel
hedeflerinden birisi, ¢alisanlara isin gereklerine uygun iicretlerin 6denmesi ve benzer
isleri yapanlar arasinda adil iicret dagilimmin saglanmasidir. Is tatmini ile isgoren
davranislar1 ele alindiginda, isten elde edilen doyumun biiyiik 6l¢iide alinan ticrete bagl
oldugu ifade edilmekte ve iyi olusturulmus bir tegvikli iicret sisteminin isgorenin ig¢sel
motivasyonunu arttirdigi ileri siiriilmektedir (Yiiksel, 2004:221-232).

Egitim diizeyi degiskeni ise duygusal emek davranislarinda farklilik
olusturmayan tek kisisel Ozellik olarak ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu arastirmanin
kavramsal cerceve bolimiinde de ifade edildigi iizere, diger arastirma bulgulariyla
benzerlik gostermektedir (Caldag, 2010; Seger ve Tinar, 2004).

Duygusal emek davraniglariin arastirmaya katilanlarin  hangi  bireysel
Ozelliklerine gore farklilik gosterdigini Ozetlemek gerekirse; calisanlarin yiizeysel
davranig tiiriinii sergilemeleri medeni hal, yas, calisilan boliim, kademe ve turizm

sektoriindeki deneyim degiskenlerine gore farklilik gostermektedir.
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Samimi davranis tiiriine bakildiginda, arastirmaya katilanlarin medeni hal, yas,
turizm egitimi alinip alinmadigi, alinan turizm egitiminin diizeyi, kademe, turizm
sektoriindeki ve calisilan oteldeki deneyim gibi kisisel Ozellik degiskenlerinin bu
davranis tiirlinlin sergilenmesinde bir farkliliga sebep oldugu ortaya ¢ikmastir.

Aragtirmaya  katilanlarin, duygusal emegin derin davranig tiirliniin
sergilemelerinin ise cinsiyet, turizm egitimi alinip alinmadigi, alinan turizm egitiminin
diizeyi, c¢alisilan boliim, kademe, aylik iicret ve otelin konumu degiskenlerine gore
farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Bu arastirmada bireysel 06zelliklerin yani sira ¢alisanlarin  is  doyumu
diizeylerinin duygusal emek davranisi lizerinde etkisi olup olmadigi da arastirilmistir.
Elde edilen bulgulara gbre iy doyumunun flizerinde en fazla etkiye sahip oldugu
duygusal emek davranigi derin davranis olarak ortaya ¢ikmis, bunu sirasiyla samimi ve
ylzeysel davraniglar takip etmistir. Bu bulgu calisanlarin is doyumu diizeylerinin
arttirtlmasinin onlarin istenen duygusal tepkimeleri ve davraniglar1 sergilemelerinde
daha fazla caba harcayacaklariin bir gostergesi olarak ifade edilebilir. Ayn1 sekilde is
doyumu diizeylerinin diisiik olmasimnin da isgorenlerin daha fazla yiizeysel davranis
sergilemelerinde etkili olacag: ifade edilebilir. Isgdrenlerin derin davranis sergilemeleri
icin motive edilmesi, yiizeysel davranmista bulunmamalar1 konusunda ise Onlem
alimmasinin orgiitler agisindan 6nemli bir konu oldugu diisiiniildiigiinde (Mishra vd.,
2012:209) calisanlarin is doyumlarinin arttirtlmasinin hem isletme hem de caligsan
verimliligi acisindan gerekli oldugu ifade edilebilir. Bu noktada, sosyal bir varlik olan
insanin, kendisini Orgiitiin bir parcasi olarak gérmesi ve orgiit icerisinde nemsendiginin
hissettirilmesi iggéren performansi agisindan onemlidir (Mishra vd., 2012:209,210).
Yiiksek is doyumuna sahip iggérenlerin daha az rol yapmalar1 (Abraham, 1998;
Adelmann, 1995; Morris ve Feldman, 1996), isinden tatmin olmayan kisilerin ise daha
diisiik performans sergilemeleri ve daha samimiyetsiz davranmalar1 nedeniyle daha
fazla ylizeysel davranis sergileyecekleri ifade edilmektedir (Grandey, 2003:87).

Calismada duygusal emek davranisi iizerinde etkisi arastirilan diger degisken
ise, davranis kurali algisidir. Davranis kurali algisinin hem tek bir degisken olarak hem
de olumlu ve olumsuz davranig kurali algilar1 olmak iizere, farkli diizeylerde olmakla
birlikte duygusal emek davranislari {lizerinde etkili oldugunu sdéylemek miimkiindiir.
Elde edilen bulgulara gore, davranis kurali algisinin en fazla iligkili oldugu duygusal
emek tiirii derin davranis olurken, bunu sirasiyla samimi ve ylizeysel davranis tiirleri

takip etmektedir.
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Yapilan arastirmalarda, olumlu davramis kurali algisinin calisanlarda derin
davranisa, olumsuz davranis kurali algisinin da ylizeysel davranisa olan egilimin bir
belirleyicisi oldugu ortaya konulmustur (Buckner ve Mahoney, 2012; Chau, 2007,
Diefendorft vd., 2005; Hsieh, 2009). Yani isgorenlerden olumlu hislerin sergilenmesi
beklendigi zaman bireyler daha fazla derin davranis sergilemeye calisirken, olumsuz
duygularin bastirilmas1 ve gizlenmesi beklendiginde daha fazla yiizeysel davranis
sergileme egiliminde olduklar1 belirtilmektedir.

Bunun yani sira, olumsuz duygularin bastirilmasi gerekliliginden hareketle
ortaya ¢ikan duygusal emek davranmisinin daha etkisiz olacagi, bunun aksine olumlu
duygularin sergilenmesi beklentisinin olusturdugu duygusal emek davranisinin ise
isgoren performanst ve ruh hali lizerinde olumlu etkiler meydana getirdigini ortaya
koyan arastirma bulgularindan hareketle (Diefendorff vd., 2005; Hopp vd., 2012;
Johnson, 2007; Schaubroeck ve Jones, 2000), isletmelerde istenen davraniglarin
olusumunda olumlu davranis kurallarinin daha fazla 6n plana ¢ikartilmasi gerektigi
ifade edilebilir.

Ayrica arastirmaya katilanlarin tamami bes yildizli otellerde calisanlardan
olusmakla birlikte, ¢alistiklar1 sehirlere gore duygusal emek davranislarinda bir farklilik
tespit edilmistir. Buna gére, Istanbul’daki bes yildizli otellerde ¢alisanlarin Antalya’daki
bes yildizli otellerde calisanlara kiyasla daha fazla derin davramis sergiledikleri
sonucuna varilmistir. Yiizeysel ve samimi davranis tiirlerinde ise otelin bulundugu sehre
gore bir farklilik tespit edilmemistir. Istanbul’daki bes yildizli otellerde calisanlarin
Antalya’daki bes yildizli otellerde calisanlara kiyasla derin davranig gosterimlerinin
daha fazla oldugu, buradan hareketle de schir otellerinde calisan isgorenlerin kiy1
otellerinde ¢alisanlara kiyasla davranis kurallarina uygun davranabilmek i¢in derin
davranis sergileyerek daha fazla ¢aba harcadiklar1 sonucuna varilabilir. Bu bulgu, kiy
otellerinin  mevsimlik olarak hizmet verdigi icin, ¢alisanlarin sezonluk olarak
calismalarindan kaynaklanan bir davranis sonucu olarak yorumlanabilir. Sehir
otellerinde calisanlar ise en azindan sezonun sona ermesi nedeniyle igletme ya da is
degistirmek zorunda kalmadiklarindan gerekli olan davraniglari sergileyebilmek i¢in
duygusal c¢aba harcamalar1 yoluyla daha fazla derin davramis sergilemeleri ile
aciklanabilir.

Konuyla ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde; derin davranisin olumsuz
sonuglarla daha az; kisisel basari, artan i doyumu ve performans gibi olumlu ¢iktilar ile

ise daha fazla iliskili oldugu ifade edilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge
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ve Grandey, 2002; Grandey vd., 2005; Grandey, 2003; Grandey, 2000; Totterdell ve
Holman, 2003). Ayrica derin davramis sergileyen isgorenlerin gostermesi gereken
duyguyu gercekten hissettigi i¢in is tatmini diizeylerinin ve iste kalma niyetlerinin
arttig1 ortaya konulmustur (Pala ve Tepeci, 2009:118). Chu (2002:150) ise derin
davranisin diisiik duygusal bitkinlik ve yiiksek is doyumu gibi olumlu sonuglarla iliskili
oldugunu ifade etmektedir. Birgok calismada buna benzer sekilde, duygusal g¢aba
dolayisiyla derin davranisin isgérenlerdeki basari ve kendine giiven hissini arttirdigi
(Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002; Williams, 2003), zamanla
yuksek is doyumu sagladigi (Judge, Woolf ve Hurst, 2009) ve duygusal tiikenmislikte
bir azalma sagladig1 (Brotheridge ve Lee, 2003) ortaya konulmustur. Ayrica, derin
davranisin gercek ve olumlu duygulara yakin olmasindan dolay1 duygusal tiikenmisligi
diisiirdiigii, bu nedenle de isgoérenler agisindan faydali olabilecegi iddia edilmektedir
(Moon vd., 2013). Derin davranig tiirliniin kullanilmasi, isgérenin hizmet sundugu
kisilere kars1 duyarsizlagmasini azalttigini ortaya koymustur (Oral ve Kose, 2011:489).

Yiizeysel davranis ise; daha ¢ok tatminsizlik, tiikenmislik, yabancilasma gibi
olumsuz sonuglarla iligskilendirilmekte (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve
Grandey, 2002; Gosserand, 2003; Grandey vd., 2005; Grandey, 2003; Hur vd., 2013;
Totterdell ve Holman, 2003), yiizeysel davranisin yasanan duygusal ¢eliskiden dolay1
duygusal tikenmigligi arttirdig1 ifade edilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2003; Chau,
2007; Hur vd., 2013; Moon vd., 2013; Morris ve Feldman, 1997). Ayrica, yiizeysel
davranis sergilenmesinin i doyumu ile olumsuz iliskili oldugu, diger bir deyisle
isgorenlerin isten elde ettikleri doyumu diisiirdiigii ifade edilmektedir (Chu, 2002;
Morris ve Feldman, 1997). Yoon ve Kim (2013) de, is stresinden kaynaklanan depresif
belirtilerin yiizeysel davranig sonucu ortaya ¢iktigini tespit etmislerdir (Yoon ve Kim,
2013). Karatepe (2009) ise, duygusal uyumsuzlugun isten uzaklagma iizerinde etkili
oldugunu ve algilanan oOrgiitsel destegin bu etkiyi azaltict bir rol oynadigini1 ortaya
koymustur (Karatepe, 2009:11). Bu nedenle de, derin davranisin isgdrenler i¢in faydali
oldugu, yiizeysel davranisin ise gerek duygusal gerekse de fiziksel olarak daha kiilfetli
oldugu ifade edilmektedir (Grabarek, 2009:4).

Isgorenlerin daha fazla derin davranis sergilemelerinin onlarin daha az duygusal
tiikkenmiglik yasamalarinda ve daha iyi ruh haline sahip olmalarinda etkili oldugu ifade
edilmektedir. Yiizeysel ve derin davranig ile kiyaslandiginda ise, samimi davranigin
orgiitlerde daha seyrek goriildiigii bununla birlikte, samimi davranis tiiriiniin isgérenler

acisindan yararli sonuglar verdigi de belirtilmektedir (Cheung ve Tang, 2010:325).
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Kaya ve Ozhan (2012) turist rehberleri iizerine yaptiklar1 arastirmalarinda duygusal
emegin samimi davranig tiirliniin duyarsizlasma ile negatif ve kisisel basar1 hissiyle
pozitif yonlii bir iligki igerisinde oldugunu ve samimi davranista bulunma diizeyi yiliksek
olan turist rehberlerinin duyarsizlasma diizeylerinin diisiik oldugu sonucunu ortaya
koymuslardir (Kaya ve Ozhan, 2012:126).

Otel isletmelerinde calisanlarin miisterilere sundugu mal ve hizmetlerin liiks
ihtiyaclar smifina girmesi, miisterilerin tatil i¢in harcadiklar1 paranin isgorenlerin
hayatin1 idame ettirmeleri i¢in kazandigi paradan daha fazla olmasi gibi durumlar,
calisanlarda miisterilerin yasam tarzlarmma karsi 6zenti ve kiskangligi beraberinde
getirebilmektedir. Bu nedenle yonetimlerin ¢alisanlarin maddi ve manevi ihtiyaglaria
cevap vererek, fizyolojik ve psikolojik ihtiyaclarini tatmin etmeye yonelik uygulamalar
calisanlar i¢in 6nemlidir (Unliiénen ve Olcay,2003:98). Pugh (2001) da bu hususla ilgili
olarak, mutlu calisanlarin sundugu hizmetin miisteri tatmini ile sonuclandigini ifade
etmektedir.

Bir iggérenin duygusal davramislart artik 6zel bir deneyim olmaktan c¢ikip,
calisanin denetiminde olan toplumsal bir hareket haline déniismiistiir. Orgiitlerde,
isgorenlerin icten sekilde nasil giilmeleri gerektigi veya kizginliklarini, sabirsizliklarin
nasil kontrol altina almalar1 gerektiginin 6gretilmesi icin diizenli egitimlerin saglanmasi
hem isletmeler hem de calisanlar agisindan 6nemlidir (Chu, 2002:2).

Diger taraftan Mishra ve digerleri (2012:210) ise, isletmenin orgiit cevresindeki
itibarinin yiiksek olmasinin isgorenlerin yiizeysel davraniglardan vazgegmelerinde,
arkadaglarinin  etkisiyle ya da islerini kaybetme korkusuyla derin davranis
sergilemelerinde etkili oldugunu ifade ederek, isletme itibarmnin isgérenlerin duygusal
emek davranisi iizerindeki etkisine dikkat cekmektedirler.

Ozellikle duygusal emek gerektiren islerde ¢alisanlarin basarili olmak igin kendi
hislerinin farkinda olmalar1 ve hislerini yonetebilmeleri, bunun yani sira baskalarinin
duygularin1 anlayabilmeleri ve bu duygulara orgiit amaclarima uygun ydntemlerle
karsilik vermeleri ve kendilerini is i¢in motive edebilmeleri Onemlidir (Guy ve
Newman, 2004:295).

Calisanlar tarafindan duygusal emegin derin davranis tiirliniin sergilenmesi daha
fazla olumlu sonuglarla iliskilendirilirken, yiizeysel davranis ise genellikle olumsuz
¢iktilara neden olmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Gosserand, 2003; Grandey vd., 2005; Grandey, 2003). Uygun duygular1 sergilemek i¢in

caba harcayan yani derin davranis sergileyen isgorenlere kiyasla, sahte davranig
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sergileyip yiizeysel davranista bulunanlar daha fazla tiikkenmislik sendromu
yasamaktadirlar (Kim, 2008). Bu yiizden, duygusal emek arastirmacilari isgdrenler ve
orgiitler agisindan duygusal emegin daha ¢ok derin davranis tiiriinii desteklemektedirler
(Chau, 2007:9).

Aragtirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda su Onerilerde bulunmak

yerinde olacaktir:

» Medeni durum degiskeninden elde edilen bulgulara gore aile, duygusal emek
davramislarinda farklihiga sebep olmaktadir. Bu nedenle, 4857 sayilh Is
Kanunu’nda da yer aldigi iizere evlilik ve dogum izni gibi aile yasantisini
yakindan ilgilendiren konularda ¢alisan haklarina kars1 daha hassas yaklasilmasi
ve yetkili kurumlar tarafindan bu tiir yasal uygulamalarin isletmelerde uygulanip
uygulanmadigimin etkili bir sekilde denetlenmesi sektordeki caligma sartlarina
ragmen aile kurulmasimi kolaylastiran bir uygulama olacaktir. Ayrica ¢alisma
saatleri diizenlenirken, ¢ocuklu aileleri olan ¢alisanlarin mesai saatlerinin aile

yasantisini olumsuz etkilemeyecek sekilde diizenlenmesi gerekmektedir.

» Turizm egitiminin niteligi sektoriin ihtiyact olan kalifiye eleman agigini
onlemede son derece dnemli bir konudur. Nitelikli iggiicii ise, sektor deneyimi
olan ve turizm sektoriinii takip eden egitimcilerin kendilerini siirekli olarak
gelistirmeleri sayesinde, 1yi egitimli ve uygulamada zorlanmayacak kisilerin
sektore kazandirilmast ile miimkiin olabilecektir. Bu nedenle otel
isletmelerindeki duygusal emek davraniglarinin 6nemi agisindan, hem lise hem
de tiniversite diizeyinde teorik ve uygulamali egitim yoluyla kaliteli isgiicliniin

yetistirilmesi gerekir.

» Turizm sektoriindeki ¢ogu zaman yogun ve tempolu calisma sartlart gz Oniine
alindiginda, isgoéren devir hizinin yiiksek olmasinin isletmelerde maliyet ve
zaman kaybina yol agmakla birlikte, c¢alisilan otelde daha az deneyime sahip
olan ¢alisanlarin samimi davranis sergileme egilimlerinin de daha az oldugu
tespit edilmistir. Bu nedenle, hem samimi duygusal emek davranisi yoluyla
calisan verimliligini hem de maliyetlerin disiiriilmesi agisindan isletme
karliligini arttirabilmek i¢in; ¢alisanlarin orgiitsel, ekonomik ve sosyo-psikolojik

motivasyon araglariyla giidiilenmesi, c¢alisma sartlarinin 1iyilestirilmesi ve
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isgérene Onem verildiginin hissettirilmesi yoluyla isgdren devrini azaltacak
onlemlerin alinmas1 gerekmektedir.

» Yeterli bilgi deneyimi, tecrilbbe ve mesleki donanima sahip calisanlara adil terfi
ve yiikselme imkénlar1 saglanarak calisanlarda hem motivasyonun ve orgiitsel
bagliligin arttirilmas1 hem de yiikselen kademe ile birlikte calisanlarin daha fazla

samimi ve derin duygusal emek davranislar sergilemesi saglanabilir.

> Isletmelerde adil iicret sistemi, etkili performans degerlendirme sistemi,
odiillendirici denetim sistemi, katilmali yonetim ve etkili iletisim gibi anlay1s ve
uygulamalarla ¢alisanlarin i3 doyumu diizeylerinin arttirilmasi saglanarak

istenen duygusal emek davranislarinin ortaya konulmasi saglanabilir.

» Elde edilen bulgulara gore, misterilerle olan iliskilerde pozitif duygularin
sergilenmesini ifade eden olumlu davranis kurallarinin olusturulmasi duygusal
emek davraniglari agisindan Onemlidir. Bu nedenle derin duygusal emek
davraniglarinin  ortaya konulmasi agisindan “giiliimseme, sicak tavirlar
sergileme, yardimci olmaya istekli olma, saygili, duyarli, neseli ve pozitif olma”
gibi olumlu davranis kurallarmin yazili ya da kurum kiiltiirii seklinde sozli

olarak olusturulmasi gerekmektedir.

> Isgoren verimliligi agisindan, duygusal emegin kisilerarasi becerilere, drgiitsel
degerlere ve normlara yonelik egitimlerle yonetilebilmesi miimkiindiir. Bu
nedenle; oOrgiitsel degerlerin daha hizli ve kolay aktarilabilmesi i¢in yeni ise
baslayacak olan personele bu konuda ise alistirma egitimlerinin etkili bir sekilde
verilmesi gerekmektedir. Bunun yani sira; hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,
miisteri iligkileri yonetimi, etkili iletisim, orgiit kiiltiirii, duygu yonetimi gibi
konularda ¢alisanlara faydali olacak egitimlerin saglanarak duygusal emek

davraniglarinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi saglanacaktir.

Miisteriyle yiiz yiize ve yogun etkilesimin oldugu, oOzellikle de hizmet
sektoriindeki is kollarinda duygusal emek konusu dikkate alinmasi gereken bir emek
tiriidiir. Bu kapsamda, hizmet kalitesi ve ¢alisan verimliligi acisindan isgdrenlerin

fiziksel ve biligsel yonlerinin yani sira duygusal boyutunun da dogru yonetilmesi
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gerekliligi isletmeler ve yoneticiler tarafindan dikkate alinmalidir. Isgoren verimliliginin
arttirllmasinda fiziki sartlarin uygun olmasi, isgdrenin biligsel ve psikolojik olarak
kendini rahat hissetmesi ve/veya olumlu duygusal yapiya sahip olmasi 6nemli olmakla
birlikte, hepsinin bir biitiin olarak saglanmasinin verimlilik agisindan gerekli ve 6nemli
oldugunu séylemek miimkiindjir.

Bu aragtirmada duygusal emek iizerinde etkisi oldugu tespit edilen ve
calisanlarin davraniglarini  sekillendirmesinde rol oynayan davranig kurallarinin
isletmelerde acik ve belirgin bir sekilde ortaya konulmasi gerekmektedir. Oyle ki,
olumlu davraniglarin sergilenmesi ya da olumsuz davraniglardan kaginilmasini igeren
davranis kurallariin yazili olarak ortaya konulmasi ve uzun vadede kurum kiiltiirii
haline getirilmesi olduk¢a 6nemlidir. Buckner ve Mahoney’in (2012) arastirmalarinda
ortaya koyduklar1 iizere, davranig kurallar1 kisa yazilmis talimatlar yoluyla daha etkili
aciklanabilmekle birlikte bu kurallarin is tanimlari, isgdren el kitaplar1 gibi aracglarla da
isgorenlere istenilir sekilde aktarabilmesi miimkiindiir.

Otel isletmelerinin farkli kademelerinde calisan isgérenlerin duygusal emek
davraniglarin1 belirlemek, bu davranislar tizerinde etkisi olan ve farkliliga neden olan
faktorleri tespit etmek amaciyla yapilan bu arastirmadan elde edilen sonuglar
dogrultusunda farkli 6neriler gelistirilmistir. Elde edilen bulgu ve gelistirilen 6nerilerin
turizm sektoriindeki insan kaynagmin daha 1iyi anlasilabilmesi ve daha etkin
yonetilebilmesine katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Bundan sonra yapilacak arastirmalarda, farkli simif ve tiirdeki otellerde ¢alisan
isgorenlerin duygusal emek davranislarinin arastirilmas: Onerilebilir. Ayrica, bu
calismada miisterilerle yiiksek temas halinde olan yiyecek-icecek ve on biiro gibi
boliimlerde calisanlarin duygusal emek davraniglarinda herhangi bir farklilik tespit
edilememekle birlikte, farkl tiirdeki ve bolgelerdeki otel isletmelerin de ayni sonuglari
verip vermeyecegi de arastirilmalidir.

Yiizeysel, samimi ya da derin davranig olarak ortaya ¢ikan duygusal emek
davranislarinin miisteriler tarafindan nasil algilandiginin ve kalite algisinda bir farkliliga
sebep olup olmadiginin belirlenmesine yonelik yapilacak ¢alismalarin, bu ¢alismadan
farkli olarak duygusal emegin miisteri algis1 boyutuyla ele alinmasini saglayacaktir.

Bununla birlikte, duygusal emek davranislarinin ve davranig kurallarinin sadece
miisterilerle degil c¢alisanlarin is arkadaslariyla olan iliskilerinde de séz konusu

olabilecegi diisiiniildiigiinde, bundan sonraki arastirmalarda kisilerin ¢alisma
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arkadaglariyla olan iligkilerindeki duygusal emek davraniglarinin arastirilmasinin alan
yazinina farkli yonlerden katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Elde edilen bulgularin ve oOnerilerin otel isletmelerinde calisan isgdrenlerden
daha verimli yararlanilmasina, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin arttirilarak
Tirkiye turizminin gelismesine, c¢alisanlarin duygusal davraniglarinin da dikkate
almarak yoneticilerle, is arkadaslariyla ve misterilerle daha olumlu iliskiler

kurulmasina katki saglayacagi iimit edilmektedir.
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EKLER
EK1

ARASTIRMAYA KATILANLARIN OZELLIKLERI ILE DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARINA ILiSKiN FARKLILIK OZETi TABLOSU

Bireysel Ozellikler Yiizeysel Samimi  Derin
Cinsiyet Yok Yok Var
Medeni Hal Var Var Yok
Yas Var Var Yok
Egitim Diizeyi Yok Yok Yok
Turizm Egitimi Yok Var Var
Turizm Egitimi Diizeyi Yok Var Var

Is Ozellikleri

Calisilan Boliim Var Yok Var
Kademe Var Var Var
Turizm Sektoriindeki Deneyim Var Var Yok
Calisilan Oteldeki Deneyim Yok Var Yok
Aylik Ucret Yok Yok Var

Otelin Konumu Yok Yok Var
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EK 2
ARASTIRMA HiPOTEZLERIi SONUC TABLOSU

Arastirma Hipotezi Sonu¢

H;: Duygusal emek davranisi otel isletmelerinde calisan iggorenlerin
K kabul edildi*
bireysel 6zelliklerine gore farklilik gosterir. 1smef Kabul eqdl

H,: Is doyumu, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin duygusal emek
. s Kabul edildi.
davranislari tizerinde etkilidir.

Hs: Davramig kurali algisi, otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin
. e g Kabul edildi.
duygusal emek davranislar1 tizerinde etkilidir.

*Ek 1°deki tabloda da goriildiigii izere duygusal emek davranislari, baz1 6zelliklere gore farklilik
gostermektedir.
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EK3
ANKET FORMU

Saym Katilimet,

Bu anket formu, otel isletmelerinde caligan isgérenlerin duygusal emek davraniglarini ve bu davranislar ile
is doyumu, davranis kurali algis1 ve kisisel ozellikler arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla yapilan doktora tezi
caligmasina veri toplamak i¢in hazirlanmistir. Vereceginiz yanitlar tamamen bilimsel amagh kullanilacak olup size
herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir. Gostermis oldugunuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Kurban UNLUONEN M. Murat KIZANLIKLI

Gazi Universitesi Gazi Universitesi

Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

Ogretim Uyesi Arastirma Gorevlisi

kurban@gazi.edu.tr muratkizanlikli@gazi.edu.tr

Tel: 0 506 594 39 63

Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek
Yasmiz:........................
Medeni Durumunuz: () Evli-¢cocuklu () Evli-cocuksuz (') Bekar () Diger
Egitim durumunuz: () Okuryazar () lIkdgretim () Lise
() On lisans () Lisans () Lisansiistii
Turizmle ilgili egitim aldimz mi? () Evet () Hayir

Cevabiniz evet ise almis oldugunuz egitim diizeyi nedir?

(Liitfen en son bitirmis oldugunuz egitim diizeyini isaretleyiniz)

()Turizm ile ilgili kurslar () Turizm ile ilgili meslek lisesi
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() On lisans () Lisans () Lisansiistii

CalistiginiZ departman:.......ccvevieiieiiiiieiiiiniineiniensieresssesessessnssassns

Bu departmanda hangi pozisyonda ¢caliStyorsunuz?..........c.cceveveeninienenenensensensens

Bu otelde ne kadar zamandir ¢alisiyorsunuz?........coceevvvieininineinininennn (Liitfen y1l ve ay olarak belirtiniz)
Bu otelde aylik ne kadar iicret ahyorsunuz? ........................ (TL)
. Turizm sektoriinde ne kadar zamandir ¢cahisiyorsunuz?........c.ccceeeveenenee (Liitfen y1l ve ay olarak belirtiniz)
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1. ...beni her zaman mesgul etmesi bakimindan

2. ...iIsimde yalniz ¢aligma sansini bana tanimasi bakimmdan

3. ...zaman zaman farkli isler yapabilme firsat1 sunmasi bakimindan,

4. ...toplumda “saygin” bir kigi olma sansini bana tanimasi bakimindan

5. ...amirimin ¢alisanlar1 idare yontemi bakimindan

6. ...Ustiimiin karar vermedeki yetenegi bakimindan

7. ...vicdanima aykir1 seyleri yapmama tercihimin olmasi bakimindan

8. ...isimde kalic1 olmami saglamasi bakimindan

9. ...bagkalari i¢in bir seyler yapabilme sansini bana tanimasi bakimindan

10. | ...bagkalarina ne yapmalari gerektigini soyleyebilme sansini bana tanimasi bakimindan

11. | ...kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansi tanimasi1 bakimindan

12. | ...isletme politikalarinin uygulamaya konulmasi yontemi bakimindan

13. | ...yaptigim is karsiliginda aldigim ticret bakimindan

14, ...terfi etme sansimi bana tanimasi bakimindan

15. | ...kendi kararlarimi uygulayabilme 6zgiirliigiinii bana vermesi bakimindan

16. | ...is yaparken kendi yontemlerimi deneme sansini bana tanimas1 bakimindan

17. | ...is yerindeki 1sinma, aydilatma ve havalandirma gibi fiziksel sartlar bakimindan

18. ...caligma arkadaglarimin birbirleri ile anlagmalar1 bakimindan

19. | ...yaptigim iyi is karsiliginda takdir edilmem bakimindan

20. | ...isimden elde ettigim basari hissi bakimimdan

Liitfen arka sayfaya geciniz.
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1. Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymusum gibi yaparim.
2. Miisterilerle ilgilenirken gdstermis oldugum duygular hissettiklerimden farklidir.
3. Isimle ilgili gercek duygulari ifade ederken maske takarmis gibi yaparim.
4. Miisterilere yansittigim duygular, gergekte hissettiklerimle bire bir uyumludur.
5. Davraniglarimla gergekte hissettiklerim birbirlerinden farklidir.
6. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim.
1. Miisterilerle oldukca yapay bir etkilesim igerisindeyim.
8. Gergekte hissetmedigim duygular sergilerim.
9. Miisterilerle ilgilenirken ger¢ek duygularimi gizlemek zorundayim.
10. | Isimi iyi yapmak icin géstermem gereken duygulari gercekten hissederim.
11. | Hissettigim duygular1 miisterilere aynen yansitirim.
12 Duygularimi, miisterilere gostermem gerektigi sekilde degistirerek yansitmaya
" | galigirim.
13 Miisterilerle etkilesim halindeyken isletmemin istedigi imaji sunmak iizere kendimde
" | bazi duygular yaratmaya gayret ederim.
14. | Calismaya hazirlanirken iyi seyler diigiiniiriim.
15 Miisterilere yardim ederken hissettigim seyleri, gercekten hissetmekten kurtulmak i¢in,
" | kendimi ikna etmeye caligirim.
16. | Ise hazirlamirken kendime iyi bir giin gegirecegimi sdylerim.
17 Miisterilerle etkilesimde bulunurken gdstermek zorunda oldugum duygular1 yasamaya
" | calisirim.
18 Miisterilere gostermem gereken duygulari gercekten hissetmek icin elimden gelen her
" | seyi yaparim.
19 Gergekten hissetmedigim bir duyguyu gostermek istedigimde davraniglarima daha
" | fazla konsantre olmak zorundayim.
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1. Miisterilere kendilerini iyi hissettirmek isimin bir pargasidir.
2 Is yerim igimin bir pargasi olarak benden miisterilere karsi olumlu duygular sergilememi
" | beklemez.
3 Bu isletme miisterilere sunulan tiriinlerin bir par¢asinin da sicak ve giiler yiizlii hizmet
) oldugunu sdyleyebilir.
4 Isletmem benden, miisterilerle etkilesim halindeyken heyecanh ve hevesli sekilde
) davranmay1 denememi bekler.
5 Benden, miisterilere karsi olumsuz davraniglarimi veya kotii ruh halimi bastirmam
" | beklenir.
6. Isletmem benden mutlu veya stressizmisim gibi davranmay1 denememi bekler.
7. Benden, isimde sinirli degilmisim gibi davranmay1 denemem beklenir.

Arastirmaya katildiginiz icin tesekkiir ederiz.




