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ONSOZ

Oncelikle ¢alismanin gergeklesmesinde ve lisansiistii 6grenimim boyunca
destegini hi¢ esirgemeyen, bana her zaman inanip giivenen, igtenlikle hosgorii ve anlayis
gosteren, benim sorunlarimi kendi sorunlari gibi goriip onlart ¢ézmeye calisan Tez
Danismanim Saym Dog. Dr. Mustafa TEPECI’ ye, zor anlarimda ve mutlu giinlerimde
yanimda olan, en timitsiz zamanlarimda bile beni yiireklendiren, degerli hocam Sayimn Prof.
Dr. Bahar TANER’ e, manevi desteklerini esirgemeyen Sayin Yrd. Dog¢. Dr. A. Kadir
CORBACT’ ya bana zamanim ayrarak tecriibelerini paylasan Saym Yrd. Dog. Dr. Dilek
UZUN’ a ¢ok tesekkiir ederim.

Lisanstistli egitimine baslamami destekleyen ve bu siire¢ icerisinde yasadigim
tiim sikintilara ortak olan, benimle birlikte iistesinden gelmeye calisan, hi¢bir zaman bana
olan inanglarin1 yitirmeyen degerli aileme, her basim sikistigimda bagvurdugum sevgili
kardesim Ufuk PALA’ ya, her zaman yanimda oldugunu bildigim ve yiiksek lisansa

baslamamda biiyiik paya sahip olan, Saymn Umut MORKOC ‘a ¢ok tesekkiir ederim.



OZET

Hizmet sektoriinlin ekonomideki payimin giderek biiyiimesi ile isletmeler
rekabet avantaji saglayabilmek amaciyla insan kaynaklari yOnetimine Onem vermeye
baslamiglardir. Bu nedenle isletmeler agisindan, hizmet sektoriinde calisanlarin miisteri
memnuniyetini saglayarak mevcut olan miisterileri ellerinde tutmasi veya isletmeye yeni
miisteriler kazandirmas1 olduk¢a 6nemlidir. Isletmeler miisteri memnuniyetini saglamak
icin calisanlarin davranislarindan 6te duygularini da kontrol etmeye c¢alismaktadirlar.
Isletmelerin calisanlarin duygularin1 bile kontrol etmeye calismalari duygusal emek
kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu calismada turizm isletmelerinde caligsanlarin duygusal
emek diizeylerinin belirlenmesi, ¢alisanlarin duygusal emek boyutlarin1 6lgmeye yarayan
bir dlgek gelistirilmesi, duygusal emegi etkileyen ve duygusal emegin etkiledigi faktorlerin
belirlenmesi amaglanmistir. Duygusal emek, herkes tarafindan gézlenebilen mimiksel ve
bedensel gosterimlerde bulunmak igin duygularin yonetilmesi, ticretle satilan, bu nedenle
de degistirilebilen bir deger olarak tanimlanmakta ve dlgiilmeye ¢alisilmaktadir.

Tiirkiye’de turizm isletmelerinde calisanlarin duygusal emek boyutlarim
olgebilmek icin Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS)’nin Tiirkce’ ye
uyarlama calismas1  yapilmistir. Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi
olusturulduktan sonra duygusal emek diizeyleri belirlenmis ve duygusal emek boyutlar
ortaya cikarilmistir. Duygusal emek boyutlarinin iste kalma niyeti ve is tatmini {izerine
etkileri incelenmistir.

Faktor analizi sonucunda Tirkiye’de turizm isletmelerinde duygusal emegi
olusturan calisan odakli yaklagimin boyutlari; (1) Derin Davranis, (2) Yiizeysel Davranig

olarak bulunmustur. Dogrulayic1 faktor analizi derin davranis ve yiizeysel davranis olarak



isimlendirilen iki faktorlii ¢6ziimiin uygun oldugunu gostermektedir. Turizm isletmelerinde
calisanlarin derin davranis sergilemeleri is tatminini ve iste kalma niyetlerini arttirmakta
yiizeysel davranis sergilemeleri ise sadece iste kalma niyetlerini arttirmaktadir.

Uyarlama calismas1 yapilan Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi
(HELS), turizm sektorii ile ilgili arastirmalarda, ¢alisanlarin duygusal emek boyutlarinin
Olclilmesine yardime1 olmaktadir. Bulunan bu sonuglar, 6zelde turizm sektoriinde genelde
ise hizmet sektoriinde calisan yoneticiler (6zellikle insan kaynaklar) igin ¢alisanlarin ise
alimi, ise ve igyerlerine uyumu, is tatminlerinin ve iste kalma niyetlerinin arttirilmasi ve
isletme karlilig1 acisindan miisteri memnuniyeti i¢cin dnemlidir.
Anahtar Kelimeler; Duygusal emek, negatif duygu, pozitif duygu, duygusal emek

boyutlari, is tatmini, iste kalma niyeti



ABSTRACT

MEASUREMENT OF DIMENSIONS AND LEVEL OF EMOTIONAL LABOR IN

TOURISM ORGANIZATIONS

Increasing share of the service sector in the economy leads the organizations give
more importance to the human resources management to have a competitive advantage.
Therefore, it becomes quite important for the organizations in the service sector to hold
their existing customers by providing customer satisfaction and gain their customer
portfolio. For the purpose of customer satisfaction, organizations do not only control their
employees’ behaviours, they even try to control their emotions. And this type of effort
constitutes the concept “emotional labor”. The purpose of this study is (1) to determine the
emotional labor level of the employees working in tourism organizations, (2) to develop a
scale that measures the dimensions of emotional labor of the employees, (3) to determine
the factors that affect emotional labor and the factors affected by emotional labor.
Emotional labor is characterized as a value which can be observable to everyone by facial
and physical expressions, which can be sold, therefore which can be exchanged and which
can be measurable.

For the purpose of measuring the dimensions of the emotional labor of employees
in tourism organizations, an adaptation of Hospitality Emotional Labor Scale (HELS) to
Turkish was constituted. After constituting the Hospitality Emotional Labor Scale,

emotional labor levels have been determined and emotional labor dimensions have been



introduced. The effects of the emotional labor dimensions on employee intent to stay and
job satisfaction have been analyzed.

As a result of Factor Analysis, employee focus emotional labor dimensions in
tourism organizations in Turkey are found as (1) Deep Acting, (2) Surface Acting.
Confirmatory Factor Analysis shows that this solution with two factors which are called
deep acting and surface acting is fit. In tourism organizations, displaying deep acting
increases the employees’ intent to stay and job satisfaction, displaying surface acting
increases only the intent to stay.

In the adaptation implemented tourism organizations, Hospitality Emotional Labor
Scale helps us measuring the dimensions of employees’ emotional labor in the researches
about tourism sector. Found results, particularly for the tourism sector and in general
service sector, are important for the supervisors (especially human resources) that recruit
employees, the adaptation of employees to the work and workplace, the increase of job
satisfaction and intent to stay at work and consumer satisfaction in terms of organization
profitability.

Key Words: Emotional labor, emotional labor dimensions, job satisfaction, employee

intent to stay
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I. BOLUM

GIRIS

Kiiresellesme, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan dikkate deger
gelismeler, gelismis lilkelerdeki ekonomileri imalat sektdriinden hizmet sektoriine dogru
kaydirmaktadir. Hizmet sektoriiniin ekonomideki payinin biiylimesi ile isletmeler, rekabet
avantaj1 saglamak i¢in, ¢calisanlarini ise alirken daha ¢ok 6zen gostermektedir.

Hizmet sektoriinlin bu yiikselisi, hizmet sektoriinde g¢alisanlarin sayisinin da
giderek artmasina neden olmaktadir. Boylece isletmeler, ¢alisanlarinin en 6nemli ve
degerli sermayeleri olduklarmi vurgulamakta calisanlarin  duygularini  iglerine
karigtirmamalar1 gerektigi gibi diisiinceleri bir kenara birakarak duygular isletmelerin
verimliliklerini artiracak olan bir ara¢ olarak gormektedir (Oz ve Man, 2007:624-627).
Hizmet sektoriiniin ekonomideki payinin biiyiimesi ile birlikte hizmet islerinin geregi olan
yiiz ylize etkin iletisiminde pay1 biiytimektedir.

Fabrikalarda is¢iler el becerileri ve fiziksel giigleri i¢in ise alinirken hizmet
sektorlinde calisanlar ise, miisteri ile ilgilenmek ve miisteriye karst samimi davranislar
sergilemek i¢in ise alinmaktadirlar (Chu ve Murrmann, 2006:1181). Hizmet sektoriindeki
caliganlara, miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 gerekliligi bir felsefe olarak
benimsetilmekte, giilimsemenin hizmet sunumuna mutlaka eslik etmesi gerektigi
vurgulanmaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1185; Deadrick ve Mcafee, 2001:100; Kruml
ve Geddes, 2000:9). Miisteri tarafindan sergilenen bu mutluluk ifadesi, birgok Orgiit
tarafindan, igin 6nemli bir pargasi olarak ifade edilir. Genelde hizmet sektoriinde, 6zelde de
konaklama sektoriinde, samimi olmak ve insanlara karsi hos tavirlar sergilemek,

calisanlarin {iriine kattiklar1 ek deger olarak nitelendirilir (Chu ve Murrman, 2006:1185).



Bir¢ok yonetici, ¢alisanlarin miisterilere sicak davranmasimnin miisteri memnuniyetini ve
baghiligimi arttirdigimi diisiinmektedir (Deadrick ve Mcafee, 2001; Chu ve Murrmann,
2006). Bazi isletmeler, calisanlarin duygusal ifadelerini belirli kurallar cercevesinde
diizenleyerek galisan davranisi haline doniistirmeyi amaglamaktadir (Chu ve Murrmann,
2006; Deadrick ve Mcafee, 2001; Kruml ve Geddes, 2000). “Her masaya neseli tavir
sergile”, “ Biitiin konuklarla ilgilenirken her birine tiim enerjini ve hevesini goster.” gibi
genel talimatlar ¢alisanlarin el kitab1 igerisinde yer alir (Chu ve Murrmann, 2006:1186).
Diger bir 6rnek olarak da Ritz Carlton’un c¢alisanlarina verdigi oryantasyon egitimi
sirasinda Ogrettigi temel prensiplerdir. Bu temel prensipler arasinda “Giiliimseyin. Bizler
sahnedeki oyunculariz.”, Her zaman misafirlerimizle goz temasinda bulunun. Konusurken
uygun kelimeleri se¢in. Glinaydin, tabi ki memnuniyetle, benim igin zevktir gibi kelimeleri
kullanin.”, “Icte ve dista daima otelinizin temsilcisi gibi davranm. Her zaman olumlu
konusun, olumsuz yorum yapmayin.”, “Telefonla konusurken uygun hitap kelimeleri se¢in.
Telefonu en geg liclincii ¢alisinda agin. Giiliimseyerek cevap verin.” Gibi talimatlar yer
almaktadir (Ritz Carlton Hotel Company, L.L.C., 1999) Ulkemizde, calisanlara verilen
sOzIlli veya yazili bu tir talimatlara genellikle 06zel sektorde rastlasak da kamu
kuruluslarinda da bu tiir talimatlarla karsilasmaktayiz. Buna verilebilecek en giizel ornek,
“Kamu Gérevlileri Etik davranis ilkeleri ile Bagvuru Usul ve Esaslar1 Yonetmelik” in eki
olan “Kamu Goérevlileri Etik Sozlesmesi” dir. Ozellikle bu sdzlesmede yer alan “ Kisilerin
dilekce, bilgi edinme, sikayet ve dava agma haklarima saygili davranmayi, hizmetten
yararlananlara, ¢alisma arkadaslarima ve muhataplarima kars1 ilgili, nazik 6l¢iilii ve saygili
hareket etmeyi taahhiit ederim.” madde kamu calisaninin bdyle bir talimata uyacagina dair

teminat vermesini ve bunu taahhiit ettigine dair belgeyi imzalamasini 6ngdérmektedir



(25785 Sayili Kamu Gérevlileri Etik Kurulu Davranis Ilkeleri ile Basvuru Usul ve Esaslar
Hakkindaki Y 6netmelik, 2005).

Duygusal emek, literatiirde is yasamindaki duygularin denetimini agiklamaya
calisan bir terimdir. Duygusal emek kavrami genellikle, duygusal emegi vurgulayan
islerde, isletmelerin ifade edilmesi istedigi duygularin disavurumunda ki denetim olarak
kullanilmaktadir (Beal ve digerleri, 2006). Ornegin magazada calisan bir satis elemaninin
siirekli giiler ylizlii olmas1 ve miisteriye kars1 samimi davraniglar sergilemesi beklenir.
Ayni satis eleman1 giin icerisinde ailesi ile ilgili kotii bir haber alir ve kendini iyi
hissetmemeye baglar. Ancak satis elemanindan beklenen, isinin geregi olan giiler yiizlii ve
samimi davraniglarin sergilenmesinin siirdiiriilmesidir. Bu durumda satis elemani igsel
duygularint denetim altina alarak isinin gerektirdigi duygular1 sergilemeye calisir ve
duygusal emek sarf eder. Diger bir 6rnek ise, otelin 6n biiro departmaninda g¢alisan bir
resepsiyonistin ¢ikis islemleri esnasinda, faturaya itiraz eden kizgin bir miisteri karsisinda
sakinligini korumasidir. Kizgin miisteri resepsiyoniste karsi ne kadar sert ve kaba
davranirsa davransin, resepsiyonist sakinligini korumali ve miisteriye kars1 gosterdigi
nazik tavirlar stirdiirmelidir. Resepsiyonist miisterinin kaba davranislar1 karsisinda 6fkeye
kapilsa bile kendi duygularin1 kontrol ederek diizenler ve isletmenin gostermesini istedigi
duygular sergileyerek duygusal emek harcar.

Duygusal emekle ilgili arastirmalar, duygular1 diizenlemenin miisterilerin
magazalarda gegirdikleri zamanin uzunlugu, miisterilerin pozitif ruh hali, magazaya tekrar
gelme istegi ve arkadaslarina tavsiye etmesiyle baglantili oldugunu ortaya koymaktadir.
Duygusal yonetimin, kuruluglarin ve c¢alisanlarin basaris1 i¢in Onemi ortada iken,
calisanlarin duygusal ifadelerini nasil denetim altinda tuttuklarimi detayli bir sekilde

anlamak gerekmektedir (Beal ve dig., 2006).



Orgiitler, calisanlarin1 is rollerinin gerektirdigi duygular1 ifade edebilecek
kisiler arasindan se¢mektedir. Forbes ve Jackson (1980), orgiitlerde ki ise alimlarda,
giilimseyen ve g0z temasinda bulunan Kkisilerin tercih edildigini belirtmislerdir.
Giiliimsemeyen, miilakatlar sirasinda goz temasindan kaginan kisiler ise ise alinirken tercih
edilmemektedir. Tiod ve Lockard’ in (1978), 48 erkek ve 48 kadin kokteyl garsonu
tizerinde yaptiklar1 calismada, giilimsemenin alinan bahgisler iizerindeki etkisini
arastirmiglardir. Bu arastirmada kiiciik bir gliliimseme (disleri gostermeden ufak bir
tebessiim) ile belirgin bir giiliimseme (dislerin goriinmesi ile birlikte dogal bir giiliimseme)
arasindaki farkta incelenmistir. Glilimsemenin derecesi i¢ki sayisinda herhangi bir farklilik
yaratmazken bahsislerin miktarinda fark yaratmistir. Belirgin bir giilimsemeye sahip olan
48 garson toplam 23.20 dolar bahsis alirken, kii¢iik bir giiliimsemeye sahip olan diger 48
garson 9.40 dolar bahsis almistir (Rafaeli ve Sutton, 1990:625).

Hochschild’in (1983) arastirmalarindan bu yana, duygusal emekle ilgili
caligmalar son yillarda artis gostermektedir. Duygusal emegin teorik gelisimi, ugak
miirettebati, fast-food calisanlari, siipermarket kasiyerleri gibi hizmet calisanlari ile ilgili
caligmalar ile baglamistir. Son yillarda arastirmacilar, hemsireler, banka veznedarlar1 ve
tiniversite yoneticileri tarafindan sunulan duygusal emegin dogasin1 ve boyutlarini 6lgmek
icin daha sistematik ve nicel yaklagimlar kullanmaktadir. Duygusal emegin gelisim
stirecinde, bilgilerin biriktirilmesi yolu ile duygusal emegin teorik yapisini olusturabilmek
i¢in, arastirmacilar turizm sektoriinde c¢alisan davraniglarini incelemislerdir. Heniiz birkag
gorgiil caligma, arastirmalar sonucunda elde edilen bilgilerin zenginligini desteklemek i¢in,
turizm sektoriindeki ¢alisanlardan nitel kanitlar toplayabilmistir (Chu ve Murrmann, 2006;

Brotheridge ve Lee, 2003; Brotheridge ve Grandey, 2002).



Bu ¢alismada duygusal emek kavrami tanimlanarak duygusal emek boyutlari
(calisan odakli ve is odakli yaklasim) belirlenecek. Duygusal emek boyutlari, pozitif ve
negatif duygu, pozitif duygularn gosterme gerekliligi, negatif duygular gizleme gerekliligi,
duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu, is tatmini ve iste kalma niyeti degiskenleri
arasindaki iligkiler incelenecek. Duygusal emek boyutlari, pozitif ve negatif duygu, pozitif
duygular1 gosterme gerekliligi, negatif duygular gizleme gerekliligi, duygusal davranis
kurallarini siirdiirme zorlugu gibi bagimsiz degisenlerin, is tatmini ve iste kalma niyeti
bagimli degiskenleri lizerinde etkisi arastirilacaktir.

Duygusal emek kavrami, llkemizde isletme literatiiriine yeni giren bir
kavramdir. Ulkemizde duygusal emekle ilgili gorgiil arastirmalara ¢ok az rastlanmaktadir.
Turizm isletmeciligi literatiiriinde pek yer bulmayan duygusal emek kavrami, sektor
tecriibemiz ve yoneticilerle yapilan miilakatlar 1s1ginda Tiirkiye’ de turizm sektoriinde
emek harcayan c¢alisanlarin ve yoneticilerin duygusal emek konusunda bilingli olmadiklar

ve duygusal emek kavraminin stratejik 6nemi hakkinda bir fikre sahip olmadiklar ifade

edilebilir.

I. 1 Calismanin Amaci

Bu caligmanin amaci; (1) Tiirkiye’de turizm isletmelerinde c¢alisanlarin
duygusal emek diizeylerini ortaya ¢ikarmak, (2) ¢alisanlarin duygusal emek boyutlarini
Olcmeye yarayan bir Olgek gelistirmek, (3) calisanlarin duygusal emek diizeyini etkileyen
unsurlar1 belirlemek ve (4) duygusal emegin calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyetleri

uzerindeki etkisini belirlemektir.

I. 2. Calismanin 6nemi



Tirkiye’de turizm isletmeciligi alaninda ilk kez veriye dayali yapilacak olan,
turizm sektoriinde calisanlarin harcadiklar1 duygusal emek ile ilgili olan bu ¢alismanin
sonuglar1 literatiire katki saglayarak yeni arastirmalara yol gosterebilecektir. Uyarlama
calismasi yapilarak gelistirilen Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi (TIDEO) ile
turizm ve hizmet sektoriinde kullanilabilecek bir 6lgek gelistirilmistir. Gelistirilen bu
Olcek, duygusal emek diizeyi ve boyutlarini ortaya ¢ikaracak ve gelecekte yapilacak olan
arastirmalarda da kullanilabilecektir. Duygusal emegin is tatmini ve iste kalma niyeti
lizerine olan etkileri incelenecek ve calisanlar {izerindeki bu etkiler isletmelerin ise
alimlarda duygusal emek harcayan veya harcamayan calisanlari se¢melerinde faydali
olabilecektir. Ozellikle hizmet islerinde duygusal emek harcayan ¢alisanlarin ise alinmasi,
isletmelerin insan kaynaklar1 yonetiminde daha basarili olmalarim1 ve uygun insani ise

almalarini saglayabilir.



Il. BOLUM

LITERATUR TARAMASI

Calismanin bu bdliimiinde duygularin Orgiit igerisindeki yeri ve Onemi,
duygusal emek kavrami, duygusal emek boyutlari, pozitif ve negatif duygu, pozitif
duygular1 gosterme gerekliligi, negatif duygular1 gizleme gerekliligi, duygusal davranis
kurallarim1 siirdiirme zorlugu gibi duygusal emegi etkileyen kavramlardan, duygusal

emegin etkiledigi calisanlarin i tatmini ve iste kalma niyeti aciklanmaktadir.

IL.1. Orgiitlerde Duygularin Yeri

Duygu, hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler ve agiklayict
davranislarla birlikte ortaya ¢ikan harekettir.” Tanimdan da anlayacagimiz gibi duygular,
davranislarimizdan ¢ok daha fazlasini ifade eder. Ornegin herhangi bir kisiye bir sebepten
dolay1 ¢ok kizdiniz. Bu esnada, midenize agrilar girer nefes alip vermeniz degisir,
kaslarimiz gerilir ayrica kizginlik yiiziinden olaylar algilayisiniz, diisiinceleriniz ve
davraniglariniz  degisir. Bu davranislarinizin  karsimizdaki insanlara olan etkilerini
diisiinerek bu kizginliginizi bastirabilir ya da acikca ifade edebilirsiniz. (Barutcugil, 2002:
65).

Duygular, iletisim kurarken bize yardimci olan 6nemli bir aractir (Liu ve
Perrewe, 2005:265; Scott ve Judge, 2006:623; Mattila, 2001:32; David ve Hiel, 2006:233:

Eisenberg, 2000:667) Kizgin oldugumuzda arkadaslarimiz bizden uzak durmaya calisir,



lizgiin oldugumuzda bizi teselli edebilmeye ugrasirlar. Biitiin ifadelerimizi yiiziimiize
yansitmasak da yiiz ifadelerimiz duygularimizin en iyi sekilde gosteren isaretlerdir. Yiiz
ifadeleri diinyanin hemen her yerinde aynidir, evrenseldir (Barutgugil, 2002:65).
Birbirinden farkli dil konusan, farkli dine sahip ve birbirinin kiiltiirinden higbir sekilde
haberdar olmayan iki insanin da mutluyken de Tlizgiinken de yliziinde ayni ifade
olusmaktadir. Aym sekilde, kiiltiirden kiiltiire duygular, degismedigi gibi bireyden bireye
de duygular degismemektedir. Ancak, kiiltiir, yas cinsiyet, meslek, statii gibi nedenlerle
duyguyu ifade etme bi¢imleri degismektedir (Barutcugil, 2002:67).

Kurumlar korkunun, nefretin, kiskan¢ligin, {ziintiiniin, askin ve sefkatin
yerleridir. Bununla birlikte, kurumsal iletisimin uygulayicilart1 ve bilim insanlart is
yasamlarinin “rasyonel” goriisleri iizerinde durarak, duygunun isteki roliinii goz ardi
ederler. Is yasaminda duyguyu fark etmemek, biiyilk yogun olarak duygu denetimi
gerektiren ¢ogu isin zor dogasini goz ardi etmemize neden olmaktadir. Bazi bilim insanlar
duygunun ve kurumun kesistigi yollar1 kesfederek isletmelerin duygulara 6nem vererek
orgiitsel basariy1 yakalayabileceklerini diisiinmektedir. (Shuler ve Sypher, 2000:50-59).
Artik isletmeler, duygulart ise karigtirilmamast gereken bir 0ge olarak gormekten
vazgecerek isletmenin karliligini saglayacak Ogeler arasinda gormeye baslamaktadir.
Isletmelerin goriislerinde yasanan bu degisim elbette ki hizmet islerinin ekonomideki
yerinin artmasi ile meydana gelmektedir (Seger, 2007).

Yasanan bu degisimle beraber isletmeler, calisanlarin fiziksel bedenleri
tizerinde var olan denetimlerini ¢alisanlarin  duygularmin  {lizerine kaydirmaya
baslamaktadir. Hizmet islerinin artmasi, miisterinin kral oldugu bir déneme girilmesi ile
birlikte isletmeler tarafindan duygulara hiikmetme devri baslamaktadir. Artik g¢alisan

hissetmese bile isinden zevk aliyormus gibi davranmali veya miisteriye kars1 gercekten



ilgili ve igten tavirlar sergilemelidir. Calisanlarin sergilemis oldugu jestler ve mimikler
kendi duygularinin disavurumundan ¢ok istenilen duygularin, disavurumu olmaya baslar.
Boylece duygusal emek kavrami ortaya ¢ikar (Oz ve Man, 2007; Shuler ve Sypher, 2000).
I1.2. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek, oOrgiitsel literatiirde is ortamlarindaki duygularin denetimini
kapsayan bir dizi kurguyu (construct) tanimlamak i¢in kullanilan terimdir. Duygusal emek
kavrami genellikle, duygusal emegi vurgulayan islerde, isletmelerin ifade edilmesi istedigi
duygularin disavurumunda ki denetim olarak kullanilmaktadir (Beal ve digerleri, 2006).

Duygusal emek literatiirii, miisteri hizmetlerini odak alarak durum ve zamana
karsi, c¢alisanlarin miisteriler ile olan iligkilerinde pozitif iligkiler kurabilmeleri icin
duygularin kontrol edilmesi ile ilgilenir (Brotheridge ve Grandey, 2002:17-18).

Goffman (1959), orgiitler tarafindan belirlenen, ¢alisanlarda bulunmasi istenen
uygun davranislart gozlemleyen ilk arastirmacidir. Goffman’dan etkilenen Hochschild
(1983), orgiit tarafindan belirlenen c¢alisanlarda bulunmasi istenen uygun davranislari
Yonetilen Kalp (The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling) adli kitabinda
duygusal emek olarak tanimlamistir. Sosyal ve davranigsal alanlar {izerinde calisan bilim
insanlar1 duygusal emegin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamakta ancak duygusal emekle
ilgili temel konular ¢6ziimsiiz kalmaktadir. Duygusal emegi tanimlayan 6zellikler nelerdir?
Duygusal emegin hizmet calisanlart i¢in ne gibi yararlar1 ve zararlar1 bulunmaktadir?
(Kruml ve Geddes, 2000:8-10).

Hochschild (1983), duygusal emegi, hizmetin sahne, ¢alisanlarin aktor,
miisterilerinde izleyici olarak nitelendirildigi bir oyun olarak gormektedir (Deadrick ve

McAfee, 2001:102) ve duygusal emegi, “ herkes tarafindan gozlenebilen mimiksel ve
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bedensel gosterimlerde bulunmak i¢in duygularin yonetilmesi; licretle satilan, bu nedenle
de degistirilebilen bir deger” olarak tanimlamaktadir (Chu ve Murrmann, 2006:1183).

Hochschild (1993)’in, duygusal emek c¢alisanin isteki performansin1 ve
mutlulugunu etkilemektedir (Brotheridge ve Lee, 2003). Hochschild (1983), 19. yy. da ki
cocuk iscilerin fiziksel somiiriisii ile 20. yy. da ki ucak miirettebatinin duygusal
sOmiiriisiinii kiyaslamaktadir. Hochschild’ e gore, ucak miirettebatinin c¢ocuk iscilere
kiyasla ¢ok daha iyi fiziksel ¢alisma sartlarina ve daha makul ¢alisma saatlerine sahip
olduklarini belirtmektedir. Ancak ucak miirettebatinin ¢ocuk isgilere gore orgiit icin
kendilerinden daha fazla 6diin verdiklerini ileri siirmektedir. “Isverenler, onlarmn sadece
fiziksel aktivitelerini degil, ayn1 zamanda duygularin1 da kontrol etmektedir.”

Paula England ve George Farkas, duygusal emegi bagkalarini anlama ¢abasi,
empati kurmak ve bagskalarmin hissettiklerini kendi hislerinin bir parcasiymis gibi
algilamak olarak tanimlamaktadir. Sosyolog Nicky James (1989), duygusal emegi,
duygularin diizenlemesindeki asil bilesen ve bagka insanlarin duygular ile ilgili olan emek
olarak tanimlamistir. Bagka bir deyisle duygusal emegin amaci miisteriye kendini iyi
hissettirmek (satis islerindeki gibi miisterinin mutlu olmasi gereken islerde) ya da koti
hissettirmektir (gardiyanlik ve polis memurlugu gibi islerde) (Steinberg ve Figart,
1999:10).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegi, hizmet sliresince Orgiit
tarafindan istenilen duygularin yansitilmasi olarak tanimlamaktadir. Diger bir deyisle
duygusal emegi, orgiit tarafindan belirlenen gosterim kurallarina uymadaki gézlenebilen
davraniglar olarak ifade ederler. Hochschild’ den farkli olarak gozlenebilen davramislar

tizerinde durarak davranislarin altinda yatan gozlenemeyen duygularin ne oldugu ile pek
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fazla ilgilenmemektedirler. Bunun nedeni, hizmet Kkalitesinin c¢alisanin go6zlenen
davranislari ile degerlendirilebilecegini diisiinmiis olmalaridir (Oz, 2007:11).

Morris ve Feldman (1997), duygusal emegi “Orgiitiin gosterilmesini istedigi
duygulari, kisilerarasi etkilesimlerde yansitmalar i¢in harcanan bireysel ¢caba, planlama ve
kontrol” olarak tanimlamakta hizmet c¢alisanlar1 tarafindan ortaya konuldugunu iddia
etmektedir. Bu tanimdan da anlasilacagi gibi Morris ve Feldman’ nin 6nemle iizerinde
durdugu konu, istenilen duygularin gdsterilmesinde ortaya koyulan cabadir (Kruml ve
Geddes, 2000:12).

Deadrick ve McAfee’ ye gore ise “Duygusal emek, calisanlarin isyerlerinde
veya c¢alisma sirasinda, ¢alisanin miisteri hakkindaki gercek duygularindan farkli olarak,
kendilerinden beklenen duygular sergilemeleridir.” (Deadrick ve McAfee, 2001:100-103).
Diefendorff ve Gosserand (2003), duygusal emegi, is hedeflerini bagarabilmek icin
davranis kurallarina cevap verebilen duygusal diizenleme siireci seklinde tanimlamislardir
(Diefendorff ve Gosserand, 2005:342).

Yapilan bu tanimlar 1s1ginda duygusal emek kavrami, isletmelerin miisteri
memnuniyetini saglamak amaci ile c¢alisanlardan, kendi duygulari yerine isletmenin
gosterilmesini istedigi duygulari sergilemesi olarak tanimlanabilir. Calisanlar hangi
durumda olursa olsun isletmenin istedigi belli basli duygulart miisterilere yansitmak
zorundadir. Calisanlar, isletmenin sergilemelerini istedikleri duygulari farkli sekilde
diizenleyerek yansitirlar. Duygusal emegin farkli sekillerde miisteriye yansitilmasi
duygusal emek boyutlarinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Duygusal emek boyutlari
calisan odakli ve is odakli yaklasim (Brotheridge ve Grandey, 2002) olarak ikiye

ayrilmaktadir.
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I1.3. Duygusal Emek Boyutlar:

Son yillarda yapilan gorgiil calismalarda, duygusal emegin is odakli yaklasim
olarak ya da g¢alisan odakli yaklasim (Brotheridge ve Grandey, 2002) olarak
kavramsallastirildigi gézlenmektedir. Is odakli yaklasimda, duygusal emegin oldugu tiim
islerde, kalic1 olan is Ozelliklerinin, ¢alisan ve miisteri arasindaki etkinin sikligi, siiresi,
cesitliligi, yogunlugu tarafindan belirledigini vurgulanirken calisan odakli yaklasimda,
calisanlarin duygusal emegi davraniglarina nasil aktaracagini belirten duygu yonetimi
siirecine odaklanmaktadir (Brotherdige, Celeste, Grandey, 2002; Diefendorff, Croyle ve
Grosserand, 2005). Ayrica bu yaklasim, calisanlarin is taleplerini karsilamak icin
duygularin1 diizenlemeleri siirecinin yaninda, ger¢ek duygular ile ifade ettikleri duygular
arasinda var olan farkliliktan kaynaklanan duygusal uyumsuzlugu da arastirmaktadir (Lui

ve dig., 2004).

11.3.1. Cahisan Odaklh Yaklasim

Calisan odakli yaklasim, Hochschild’ in duygusal emek yonetim siireci
davranis modelini (acting paradigm) yakindan takip etmektedir. Duygusal emegin davranis
(acting) perspektifinden yaklasimi, duygusal emegin igsel siirecinin anlasilir hale
gelmesine yardimci olur (Chu ve Murrmann, 2006:1184). Cogu duygusal emek tanimi, iste
uygun davranislarin gosterilmesi, ¢alisanlarin hissettikleri duygulari gizlemesi ya da taklit
etmesi veya goOsterilmesi istenilen duygulari yasamaya ¢alismalart  seklinde
kavramsallastirilmaktadir. Ciinkii bircok 15, pozitif duygularin gosterilmesi gerekliligi ile
ilgili ayn1 genel beklentilere sahiptir (Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005).

[k olarak Hochschild’ in (1983), duygusal ydnetim perspektifi, duygusal emek

harcayan calisanlari, sergiledikleri davranisa (acting) gore, temellendirerek simiflandirir.
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Hochschild zorla kabul ettirilen, durumlara ve uyulmasi gereken kurallara gore, duygulari
kontrol etmenin Onemini ortaya koymaktadir. Dis gOriinlisiinii degistirmeye ve
davraniglarinda istenilen duyguyu sergilemeye ¢aba gosteren caligsanlar ylizeysel davranig
(surface acting) sergilemis olur. Calisanlar, zorla kabul ettirilen bir durumda dis goriiniisii
degistirmekten daha fazlasini yaparak kendi i¢indeki duygular1 degistirebilirler. Goffman
(1995), yiizeysel davranis kavramina ek olarak derin davranis kavramini eklemistir.
Tiyatro direktorii Constantin Stanislovski (1965), tarafindan tanitilan kavramda aktorler,
rollerinin gerektirdigi gibi duygularimi gercekten degistirerek betimlerler. Bu nedenle
calisanlar duygularinin duruma uygun olmadigi zaman, istenilen duygu ifadesini
sergileyebilmek icin, egitimlerini ya da ge¢mis deneyimlerini kullanarak uygun duyguyu
animsayabilmektedir. Duygusal emek harcayan c¢alisanlar, Hochschild’ in adlandirdig:
gibi, aktif derin davranis1 (active deep acting) icerisinde olabilirler. Duygusal emegi
arastiran ¢ogu arastirmacinin kabul ettigi gibi dis gosterim, Hochschild’ in ekledigi igsel
duygularm degisimi kavramu ile farkli bir boyut kazanmaktadir. I¢sel duygularin degisimi
kavrami ile anlatilmak istenen, calisanlarin isletmenin gosterilmesini istedigi duygular
sergilemek i¢in kendi duygularini degistirmeleridir (Kurml ve Geddes, 2000: 10-13).

Duygusal emekle ilgili calisan bir¢ok arastirmaci, Hochschild’ in ¢alismasini
kaynak gostermekle beraber, duygusal emegin boyutlarin1 arastirmak ve kavramini
tanimlamak i¢in Hochschild’ in davranis paradigmasini ¢ok az kullanmaktadir.

Hochschild’ in duygusal emek igeren ve igcermeyen meslekler olarak yaptigi
ayrim, her meslek grubunun hemen hemen ayni diizeyde duygusal emek igerdigi anlamina
sahip olacagindan diger arastirmacilar tarafindan elestirilmistir. Diger bir elestiri ise,
duygusal davranis kurallarinin algilanisinin bireysel 6zelliklere gore degisim gosterecegi

diistiniilmekte ancak Hochschild” in bunu goz ardi ettigi ileri siirilmektedir (Gosserand,
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2003:87). Hochschild ise bu elestirilere, meslekleri duygusal emek iceren ve igermeyen
meslekler seklinde ayirmasinin duygusal emegin anlasilabilmesi i¢in bir baslangi¢ teskil
etmesi gerektigi ve ileriki caligmalarda duygusal emege farkli tanimlar ve Olglimler
bulunabilecegi seklinde cevap vermistir (Oz, 2007:7). Hochschild’ in orijinal eserinin ¢ogu
zaman tutarsiz, kafa karistirict yorumlarinin arasinda cesitlilik saglamak i¢in bazi
arastirmacilar duygusal emek yapisinin tekrar sinanmasini istemektedir. Ornegin, Whorton
(1993), duygu yonetimini daha iyi anlamak i¢in, duygu yonetiminin derecelerini ve ¢esitli
varyasyonlarini sinayan bir ¢aligma yapmistir. Bu ¢alismada duygusal emek iceren meslek
gruplarinda calisanlarla diger mesleklerde calisanlar arasinda duygusal emek sonuclari
acisindan farkliliklart incelenmektedir. Bazi kavramsal ¢alismalar, duygusal emek
kavramint anlamlandirmaya yardim eden bir bakis acis1 sunmaktadir. Ashforth ve
Humphrey (1993), sosyal kimlik (social identity) teorisini kullanarak Rafelli ve Sutton
(1987), rol benzerliklerini (6zdeslikleri) kullanarak duygusal emegi anlamlandirmaya
calismiglardir (Kurml ve Geddes, 2000:12). Ashforth ve Humphrey (1993)’ in sosyal
kimlik teorisine gore, hizmet sektoriinde c¢alisan kisi, isletmenin istedigi duygulari ne kadar
¢ok benimserse davraniglarinda o kadar samimi olur. Gdsterilmesi istenen davranislari
benimseyen c¢alisan, kendi istegi ile davranis kurallarini yerine getirir ve duygusal emegin
olumsuz sonuglarindan miimkiin oldugu kadar az etkilenir. Rafelli ve Sutton (1987) “un rol
benzerlikleri (6zdeslikleri) teorisine gore ise, calisan kendi rolii ile isletme tarafindan
gosterilmesi istenilen davraniglar arasinda ne kadar ¢ok 6zdeslik kurarsa, duygusal emek
kurallarin1 yerine getirmede o kadar basarili olur (Seger, 2007; Oz, 2007).

Ashforth ve Humphrey (1993), derin davranista yiizeysel davranisa gore daha
fazla ¢aba harcandigini one siirer. Ciinkii hissedilmesi gereken duyguyu gercekten

hissetmeye ¢alismak i¢in o duyguyu diistinmek, hayal etmek, daha dnceki deneyimlerden
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hatirlamak gerekir. Asforth ve Humphrey (1993), sadece yiizeysel davranis ve derin
davranisa odaklanildigini ve uygun davranislarin gosteriminde calisanlarin duygularini
icten gelerek gosterebildikleri ihtimalinin g6z ardi edildigini ileri siirmektedir. Ashforth ve
Humphrey (1993), i¢ten gelen duygularin ifadesini de, duygusal emegi olusturmak igin
calisanlarin isletmenin beklentilerine uygun davranislar1 gostermek igin ¢aba sarf etmeleri
gibi hesaba katmaktadir. Fakat icten gelen duygularin gésteriminin bir duygusal emek
stratejisi gibi inceleyen aragtirmalar yayinlarlar. Diefendorff, Croyle ve Grosserand
(2005), arastirmalarinda Ashforth ve Humphrey gibi kendiliginden olusan hakiki duygular
yok sayildigini iddia ederek “dogal olarak hissedilen duygularin gdsterimi” ni (the display
of naturally felt emotion) bagimsiz faktdr olarak alarak, {ic boyutlu bir model
gelistirmislerdir. Burada dogal olarak hissedilen duygularin gosterim stratejisi ve yiizeysel
davranig ile derin davramis arasindaki farki 6lgmek amaglanmaktadir (Kim, 2008;
Diefendorff, Croyle ve Grosserand, 2005).

Kruml ve Geddes (2000), duygusal emegin ylizeysel davranis, derin davranis
ve hakiki davranis (genunie acting) olmak iizere {i¢ tiirden olustugunu ileri sirmektedir.
Yiizeysel davranis sarf eden calisanlar kendi gercek duygularindan farkli olan, istenilen
duygu ifadelerini digsal goriiniislerini degistirerek (6rnegin mimikle, ses tonu ile ya da
beden dili ile) gostermeye calisirlar. Derin davranmig gosteren calisanlar ise, istenilen
ifadeleri verebilmek icin fiziksel (digsal) goriintislerini degistirmeyip i¢sel duygularini,
hayal gii¢lerini kullanarak ya da daha 6nce yasamis olduklar1 giizel deneyimleri, anilari
hatirlayarak duruma uygun ifadeyi verebilmektedir. Hakiki davranis gosteren calisanlarin
ise hissettikleri duygular ile gosterilmesi istenilen duygular birbirine uygundur (Kurml ve

Geddes, 2000;15).
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11.3.2. s odakh Yaklasim

Birgok isle ilgili rolde, hizmet sirasinda ‘sosyal olarak istenilen duygularin
ifadesi’ duygusal emegi olusturmaktadir. Calisanlar, is rolleri tarafindan belirlenen
duygularmi1 diizenlerken duygusal emek sarf ederler. Orgiit gdsterilmesini istedigi
duygunun sadece igerigini belirlemez ayni1 zamanda sikligini, yogunlugunu ve siiresini de
belirler (Brotheridge ve Lee, 2003:18).

Is odakli yaklasimi ele alan arastirmalar, duygusal emek sonuglar ile ilgili
karisik sonuglar elde etmislerdir. Literatlirde isin gerektirdigi duygularin yogunlugu,
duygusal emek sikligi, cesitliligi ve siiresi ile tiikkenmislik gibi negatif bireysel ¢iktilar
arasinda pozitif bir iliski oldugu ileri siiriilse de, duygusal talepleri olan bir¢ok isin
bireyleri ¢ok farkli etkiledigi goriilmektedir (Lui ve digerleri, 2004).

Miisteri memnuniyeti, miisteri ile on tarafta calisanlar arasindaki kisilerarasi
etkilesimin kalitesine baglidir. Hochschild (1983), is ozelliklerinin calisanin harcadig:
duygusal emegi arttirdigin1 sOylemektedir. Brotheridge ve Grandey (2002), duygusal
gosterim (emotional display) sikliginin ve gdosterilmesi istenilen duygularin gesitliligini
yiizeysel davranis ve derin davranisla pozitif iligkili, duygularin gdsterim siiresinin
(duration) derin davranisla pozitif iliskili oldugunu ileri siirmektedir. Brotheridge ve Lee
(2003), siirenin hi¢bir davranis ¢esidi ile iligkili olmamasina ragmen siklik ve ¢esitliligin
yiizeysel ve derin davranigla pozitif iliskili oldugunu soylemektedir. Diefendorff ve
digerlerinin (2005) yaptig1 arastirmada, etkilesim oOzellikleri (siire, siklik, rutinlik) ile
yiizeysel davranig arasinda bir iligki bulunmamakta derin davranis ile arasinda bir iliski
bulunmaktadir. Ozellikle, siire derin davrams iizerinde pozitif etkiye, rutinlik ise derin

davranis iizerinde negatif etkiye sahiptir.
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Bu konudaki en yaygin teori, Morris ve Feldman’in (1996) kavramsal
calismasinda duygusal emek stratejileri ile miisteri temas1 degiskenleri arasindaki iliskiyi
inceleyen calismalaridir. Morris ve Feldman (1996)’ a gore, isletmeler, calisanin is rolleri
geregince uygun olan duyguyu hissetmesi icin calisanlardan daha fazla duygularim
diizenlemelerini ve daha fazla duygusal emek harcamalarini isterler. Duygusal emek
sikliginin artmasi ile birlikte hizmet sektoriinde ¢alisanlardan farkli durumlar igin farkl
duygusal emek sarf etmeleri istenir. Duygusal emek siiresi uzadikca ise, duygusal emegi
stirdlirebilmek icin, kisa siireli gosterimden daha fazla ¢abaya gereksinim duyulur. Bu
bilgi, sikligin, ¢esitligin ve siirenin varligr duygusal emegin (ylizeysel davranisin ve derin
davranigin) artmasina neden olacagini ileri siirmektedir. Fakat daha onceki bulgularda
ozellikle siirenin derin davranis1 etkileyip arttiracagi one siiriilmektedir (Diefendorff ve
dig., 2005). Derin davranis, uzun siiren iletisimlerde duygusal emegi siirdiirebilmek i¢in
tercih edilmektedir. Ciinkii uzun bir iletisim esnasinda duygulari taklit etmek daha da

zorlasacaktir (Kim, 2008.153).

Hipotez 1.a: Duygusal gosterim siiresi arttik¢a yiizeysel davranig velveya derin
davranis artacaktir.

Hipotez 1.b: Duygusal gésterim sikligi arttikca yiizeysel davranis velveya derin
davranis artacaktir.

Hipotez 1.c: Gosterilmesi istenilen duygularin c¢esitliligi arttikca yiizeysel
davranis velveya derin davranis artacaktir.

Hipotez 1.d: Duygusal gosterim yogunlugu arttikca yiizeysel davranis velveya

derin davranis artacaktir.
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Morris ve Feldman (1997), duygusal emegin boyutlarini, nicel gorgiil
yontemlerin ¢iktilar ile tanimlamaya ¢alismiglardir. Duygusal emegi kavramsallastirarak
orgiitiin istedigi duygulan ifade edebilmek i¢in gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol
olarak tanimlamislardir. Morris ve Feldman duygusal emegin ii¢ boyuttan olustugunu ileri
stirmiislerdir. Bunlar; duygularin gosterim siklig1, duygusal davranis kurallarina gosterilen
dikkat, gosterilmesi istenen duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluktur (hissedilen
ve hissediliyormus gibi gosterilen duygular arasindaki fark). Duygusal uyumsuzluk,
calisanlarin duygusal emegi nasil kullanacaklar1 ve Hochschild’ in duygusal yonetim
perspektifi ile ilgilidir. Bu ¢aba, duygusal emek arastirmalari i¢in 6nemli bir adim olmakla
beraber Morris ve Feldman’ in (1997) yaklasimi, duygusal emegin boyutlarinin
tanimlanmasina, boyutlarla ilgili goriislere kavramsal ve yontemsel olarak katki
saglamasina yardimet olur (Kruml ve Geddes, 2000:9-13).

Morris ve Feldman (1996: 986-989) duygusal emegi, hizmet isinin icrasi
boyunca isletmelerin istedigi duygularin ifade edilmesi sirasinda oynanan rol olarak
tanimlamis ve duygusal emegi 4 ayr1 boyutta kavramsallastirmislardir;

1. Duygularin gosterim sikligt

2. Duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat
3. Gosterilmesi istenen duygularin ¢esitliligi

4. Duygusal uyumsuzluk

Duygularin gosterim sikligi (Frequency of emotional display); Calisanlarin
miisterilerle etkilesimde bulunma sikliklaridir. Calisanlar ne kadar cok miisterilerle
etkilesimde bulunursa o kadar cok duygusal emek sarf etmek zorunda olurlar.

Duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat (Attentiveness to required

display rules); Kurallara uyma dikkatliligin fazla olmasi, hizmet islerinde ¢alisanlar igin
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daha fazla psikolojik enerji ve fiziksel caba gerektirmektedir. Duygusal davranig
kurallarina uyma, duygularin gosterim siiresi ve duygularin yogunlugundan olusmaktadir.

Birgok arastirma, hizmeti sunan calisan ve miisteri arasindaki iliskilerinin
siiresine odaklanmaktadir. Duygularin gdsterim siiresi, duygusal emegin 6nemli bir
gostergesidir. Duygusal gosterimin siiresi azaldik¢a harcanan ¢aba azalmakta, siire arttik¢a
harcanan c¢aba artmakta bunun sonucunda da daha fazla duygusal emek ortaya ¢ikmaktadir.
Is, stres ve tilkenmislik iizerine yapilan arastirmalarda bu tartismay1 destekler niteliktedir.
Corples ve Dougherly (1993), miisteri ile daha uzun siire etkilesim icerisinde olan
calisanlarin tiikenmislik diizeyinin daha fazla oldugunu agiklamislardir. Siirenin etkisi iki
sekilde aciklanmaktadir. ki duygusal gosteriminin siiresi uzadik¢a, daha fazla dikkat ve
duygusal dayaniklilik gerekmektedir. Ikincisi, miisteri ile etkilesim siiresi arttikga,
calisanlar miisteri hakkinda daha fazla bilgiye sahip olmakta miisteri hakkinda elde edilen
bu bilgi, ¢alisanlarinin kendi kisisel duygularini saklamay1 zorlastirmaktadir. Boylece
orgilitsel veya issel normlar bozulmaktadir.

Duygusal yogunluk, ifade edilen ya da tecriibe edilen duygunun ne kadar gii¢li
ve ne kadar biiylik oldugu ile iligkilidir. Frijda, Ortony, Sonnemans ve Clcic (1992), ifade
edilen duygularin yogunlugunun, miisteri ile calisanin etkilesim igerisinde oldugu siire
igerisindeki davranis degisikligini belirleyen en 6nemli faktdr oldugunu ileri stirmiislerdir.
Bunun nedeni; hizmeti sunan kisinin duygularinin algilanmasi ile karsidaki kisi ya ikna
olmaktadir ya da karsidaki kisinin gézii korkmaktadir.

Onceki arastirmalar duygusal emek gosterim siiresinin ve yogunlugunun pozitif
iliskili oldugunu o6ne siirmektedir (Rafaeli, 1989: 386). Kisa siireli duygusal gdsterim
duygusal yogunlugun daha az olmasini imkan saglarken uzun siireli duygusal gosterim ise

daha fazla duygusal yogunluk gerektirmektedir. Boylece kisa siireli etkilesimlerde
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miisteriler, duygusal yogunluk beklemezler (Ornegin, siipermarketlerde calisan kasiyerlerle
miisteri arasindaki etkilesim). Fakat siire uzadik¢a miisteriler daha fazla duygusal yogunluk
beklemektedirler. (Ornegin, hemsireler ve hastalar arasindaki etkilesim)

Gosterilmesi istenen duygularin ¢esitliligi (Variety of emotions requirement to
be expressed); Gosterilen duygularin gesitliligi arttik¢a duygusal emek artmaktadir (Morris
ve Feldman, 1996: 991). Hizmeti sunan kisi, duruma uygun olan davranislar izlemek ve
planlamak i¢in duygularini ifade ederken ¢esitli degisiklikler yapmaktadir. Sonug olarak,
calisanlar duygusal emek sarf ederlerken ayni zamanda belirli bir miktarda psikolojik
olarak enerji harcarlar.

Wharton ve Erickson (1993)’ a gore orgiitlerde duygularin gosterimi pozitif,
negatif ve notr olmak tiizere iice ayrilmaktadir. Pozitif duygularin gosterimi, miisteri ile
calisan arasindaki bagin artmasimni amaglarken, duygularin gdsterimindeki notrliik
sogukkanli bir otorite ve statii olusturmaktadir. Duygularin gosterimindeki negatiflik, kaba
miisteriler ile ¢calisanlar arasindaki 6fke ve kini vurgulamaktadir.

Sutton (1991)’e gore bircok hizmet karsilagmasinin dinamik dogasindan
kaynakli, issel ve oOrgiitsel kurallarin gosterimi, bazen is igerisinde talep edilen ¢esitli
unsurlardan olusmaktadir. Ornegin, bir satis eleman: sirada bekleyen miisteriler
cogaldiginda islemleri daha hizli hale getirerek miisterinin zaman kaybetmesini
onleyebilmektedir (Rafaeli, 1989: 386).

Pozitif duygular; sevki, hevesi arttirmakta, negatif duygular; disiplini
desteklemekte, duygularin nétrlesmesi adaleti ve profesyonelligi arttirmaktadir. Boylece,
duygusal emegin miktari, duygularin gesitliligi tarafindan etkilenmektedir (Morris ve

Feldman, 1996: 991).



21

Duygusal uyumsuzluk (Emotional Dissonance); Middleton (1989), gercekten
hissedilen duygular ile orgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular arasindaki ¢atigma
olarak tanimlamaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Morris ve Feldman, 1996).
Duygusal uyumsuzluk ne kadar fazla ise duygusal emek sarf etme ihtiyac1 da o kadar
artmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Duygularin gosterim sikligi ile duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat
arasinda negatif bir iliski bulunmaktadir. Ciinkii duygularin gosterim siiresi uzadikea,
verilen zaman icerisindeki hizmet etkilesimi sirasinda dikkatin saglanmasi i¢in gereken
zaman daralmakta ve c¢alisanin ¢ok az firsati kalmaktadir. Yani duygularin gosterim sikligi
arttikga duygusal emek sarf etme zamani kisalacak ve bu kisa zamanda duygusal davranis
kurallarina olan dikkat saglanamayacaktir.

Duygularin gosterim sikligi ile gosterilmesi istenen duygularin ¢esitliligi
arasinda dogrudan herhangi bir iliski var olmayabilir. Isin &zellikleri ve durumu,
gosterilmesi istenen duygularin gesitliliginden daha fazla etkiye sahiptir. Ornegin bir fast
food c¢alisan1 veya magazada c¢alisan bir tezgahtar cok sik pozitif duygularini miisteriye
kars1 gostermek zorundadir.. Ancak burada gosterilmesi istenen pozitif duygularin
hepsinde belirli bir istikrar vardir ve birbirlerine benzemektedir. Herhangi bir isyerinde
sekreter olarak calisan kiside siklikla isletmenin istedigi duygular1 gostermelidir. Ancak

burada gdsterilmesi istenen pozitif duygular duruma gore farklilik géstermektedir.

Hipotez 2.a: Duygularin gosterim siiresi ile yogunlugu pozitif iliskilidir.
Hipotez 2.b: Duygularin gosterim sikligi ile duygularin gésterim siiresi ve

vogunlugu negatif iliskilidir.
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Morris ve Feldman (1996), duygusal emek boyutlarini 6rgiitsel farkliliklar, is
Ozellikleri ve bireysel farkliliklar ile iligkilendirmislerdir. Duygusal emek ile 6ncelleri olan
degiskeler ile arasindaki iliskiye bakildiginda duygusal gosterim sikliginin degiskenleri;

Davranis Kurallarmmin A¢ikligr (Explicitness of display rules); Davranis
kurallar1, is yerlerinde duygusal ifadelerin nasil sergilenecegi hakkindaki Ogretilerdir.
Rafaeli ve Sutton (1987,1989) sosyallesmenin (socialization), davramis kurallarindaki
uygun duygularin 6grenilmesindeki kilit nokta oldugunu sdylemektedir. Ornegin, Van
Manen ve Kunda (1989) ile Kuenz (1995), Walt Disney World’ iin isletmeye yeni
katilanlara verdikleri el kitaplar1 ve bir takim dersler yolu ile miisterilerine ifade etmesi
gereken pozitif duygular1 6gretmektedir. Buna gore, Walt Disney World, c¢alisanlarina
isletmenin gostermeleri istedigi davramis kurallarin1 dersler ve el kitaplar1 yolu ile
Ogretmektedir.

Buna ek olarak, Morris ve Feldman’a gore, isletmeler kendi kazanglar i¢in
calisanlarin miisterilerle daha fazla iletisim kurmasi gerektigini ve isletmelerinde ¢alisanin
duygusal davraniglarin1 daha fazla gozlemlemesi gerektigini diisiinmektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 995). Bu nedenle orgiitler acik olan davranis kurallarini ¢alisanin
davranigina yansitip yansitmadigini kontrol etmeye calisirlar.

Kontrol etme sikligi (Closeness of monitoring); Calisanlarin iliskilerinde
duygusal ifadelerinin yoneticiler tarafindan kontrol edilme sikligidir. Van Manen ve Kunda
(1989), Walt Disney World iin kiiltiiriinii incelediklerinde, Disney’deki yoneticilerin,
calisanlarin istenilen duygular1 gostermelerini saglamak i¢in yiiksek miktarda maas
aldiklarimi tespit etmislerdir. Bunun nedeni ise, kaba bir calisanin isletmeye kaybettirdigi
her miisterinin Disney’in gelecegi i¢in ek bir maliyet olarak goriilmesidir. Ayrica, Tolich

(1993)’ in siipermarket calisanlar1 ile ilgili arastirmasinda da calisan davranislarinin
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dogrudan kontrol edilmesi ile istenilen duygusal emek performansi arasindaki iligkiyi
incelenmistir. Bu ¢alisma da sadece yoneticilerin veya yonetimin ¢alisan davraniglarini
kontrol etmesi degil, ayn1 zamanda miisterilerin ¢alisan performansini degerlendirmesi yer
almaktadir. Ayn1 sekilde orgiitler, gizli misterileri kullanarak ¢alisanin istenilen duygulari
gosterip gostermedigini denetlemektedir. Kuenz (1995)’ e gore, ozellikle gizli miisteriler
tarafindan yapilan degerlendirmeler daha gizli ve habersiz oldugu i¢in daha dogru bilgiler
elde edilmektedir.

Cinsiyet (Gender); Hochschild (1989)’ e gore, kadinlar iste ve evde erkeklere
gore daha fazla duygularmi diizenlemektedir. Wharton ve Erickson (1993) ve Adelmann
(1989)’ a gore hangi iste olursa olsun kadinlardan erkeklere gore daha fazla duygusal emek
sergilenmesi beklenmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 997).

Gorev rutinligi (Routineness of task); Hizmet sektorii de olsa genellikle tiim
isler stirekli ayni seylerin tekrarlandig: rutin islerdir. Satis memurlugu ve kasiyerlik,
yiyecek icecek isletmelerinde ve otellerde bulunan rutin islerden iki tanesidir. Bu islerde
calisanlar genellikle islerini belirlenmis bir kalip icerisinde yaparlar (Rafaeli, 1989:385).
Stirekli ayni tavirlarin sergilendigi ve aym islerin yapildigi bir is ortaminda ¢alisanlar
standartlasmis ifadelerle duygularini gosterirler. Calisanlarin isteki davraniglarin hepsi
isletmeleri tarafindan belirlenir. Isletmeler tarafindan belirlenen ve standartlastirilan
davraniglar ¢calisanlarin duygulari tizerindeki kontrolleri artirmaktadir.

Davranis Kurallarina Dikkatin Oncelleri (Antecedents attentiveness to required
display rules) olan degiskeleri inceledigimizde;

Gorev Rutinligi (routineness of task); Gorev rutinligi ile davranmis kurallarina
gosterilen dikkat arasinda negatif bir iliski olmas1 beklenmektedir. Ashforth ve Humphrey

(1995)° e gore, bunun iki nedeni vardir; Birincisi; rutin hizmet iglerinin ¢ogunda,
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miisterilerle olan iliskilerin kisa siireli ve diizgiin olmas1 beklenmektedir. Ikincisi ise,
yogun duygularin ifadesi standartlasmis duygusal gosterimlerin bozulmasi nedeniyle gérev
rutinligi davranis kurallarina gosterilen dikkatin zayiflamasina sebep olmaktadir (Morris ve
Feldman, 1996: 997).

Rolii Kabul Edenin Giicii (power of role receiver); Insanlar, duygularmni
gosterecekleri insana gére farkli ifadeler sergilemektedir. Ornegin, Hochschild (1983),
bircok host veya hostesin, birinci sinif miisterilere daha fazla pozitif duygu sergilemelerini
gerektigini diisiinmektedir. Rolii kabul edenin giicii ile davranis kurallarina gosterilen
dikkat arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 998).

Duygusal Gésterimin Cesitliliginin  Oncelleri( Antecedents of variety of
emotional Display) olan degiskenlere bakildiginda;

Rolii Kabul Edenin Giicii (power of role receiver); Sutton ve Rafaelli (1988),
duygularin ¢esitliliginin hedefteki kisinin statiistine ve giiciine gore degistigini
sOylemektedir. Hizmet sektoriindeki calisan, karsisindaki miisterisinin statiisii ne kadar
yiiksekse kendi gercek duygularini kisitlayarak kendini sadece belirli pozitif duygulari
sergilemeye zorlar. Buna ek olarak, Kipnis, Schmidt ve Wilkonson (1980) calismalarinda
astlara gosterilen kizginlik ifadesi yoneticilere (iistlere) gosterilenden daha yaygindir. Rolii
kabul edenin giicii ile duygusal gosterim ¢esitliligi negatif iligkilidir (Morris ve Feldman,
1996: 998).

Gorev Cesitliligi ( task variety); Hackman ve Oldham (1975)’1n belirttigi gibi,
isteki ¢esitlilik bircok nedenden kaynaklanabilir. Bunlar; is icrasinda kullanilan farkli
calisan becerileri, cok c¢esitli is kosullarinin varligi, c¢alisan hizmetinin ¢ok ¢esitli

olmasidir. Is cesitliligi ne kadar ¢oksa, ¢alisanlar o kadar ¢ok duygusal ifade ile karsi
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karstya kalirlar. Bu nedenle gorev cesitliligi ile duygusal gosterim cesitliligi pozitif
iliskilidir (Morris ve Feldman, 1996: 997).

Duygusal Uyumsuziugun Oncelleri (Antecedents of Emotional dissonance) olan
degiskeleri inceledigimizde;

Etkilesimin sekli (form of interaction); DePaulo (1992), Ekman (1985), Saarni
ve Von Salisch (1993), s6zlii olmayan davranislarin sozlii davraniglara gore daha zor
diizenlendigine isaret etmektedir. Morris ve Feldman (1996)’ a gore, yiiz yiize iletisimin
artmas1 duygusal ifadeleri sergilemede daha fazla kontrol gerektirmektedir ¢linkii sozlii
ifadelerin ve yiiz ifadelerinin ayni anda diizenlenmesi gerekmektedir. Daha fazla yiiz yiize
iletisim daha fazla duygusal uyumsuzluk getirmektedir.

Is ozerkligi (job autonomy); Ozerklik, ¢alisanin isini yaparken i¢inde bulundugu
ozgiirliik, bagimsizlik, insiyatif kullanma derecesi ile tanimlanabilir. Is 6zerkligi, is tatmini
ile pozitif iligkilidir. Arastirmalar, is 6zerkligine sahip calisanlarin duygusal emegi daha
cok benimsediklerini belirtmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1989: 25). Is 6zerkligi ile duygusal
uyumsuzluk negatif iliskilidir.

Duygu(affectivity); Duygu, genellikle belirli bir ruh hali (mutlu yada {izgiin
olmak) i¢erisinde hissetmek seklinde agiklanmaktadir. Watson ve Tellegen (1985)° e gore
pozitif duygu, insanin yansittig1 hevesli, hareketli ve canli olma halidir. Negatif duygular
ise, 0fkeyi, nefreti, asagilamay1 ve korkuyu iceren duygular1 kapsamaktadir.

Morris ve Feldman (1996), arastirmalarinda pozitif ve negatif duygunun
duygusal uyumsuzlugu etkiledigini sOylemektedir. Bireyler, is esnasinda kendilerinden
beklenen duygusal ifadeler ile ayni tip duygulari kendi yasantilarinda da gostermeye
yatkinlarsa, bulunduklar1 ise daha uygun olabilmektedir. Bu nedenle genellikle pozitif

duygulara sahip bireyler negatif duygulara sahip bireylere gore daha fazla duygusal emek
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sergilemeye yatkindir ve boyle bireylerin duygusal emek gosterip gostermedigini aktif
olarak kontrol etmeye gerek kalmamaktadir. Clinkli pozitif duygulara sahip bireylerin
duygular1 is yerinde gostermek zorunda olduklar1 duygularla Ortiiseceginden, bireylerde
daha az duygusal uyumsuzluk gozlenir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

Ancak, Grandey (1999)’e gore, Morris ve Feldman’in modellerinde bulunan
duygusal emek boyutlar1 tanimladiklar1 duygusal emekte yer alan c¢aba, planlama ve
kontrolii icermemektedir. Ornegin “duygusal davranis kurallarina gosterilen dikkat”
boyutunu agiklarken bu boyutu duygusal emek davranisi olarak belirtmekte ancak
olgiilebilecek veya gdzlemlenebilecek herhangi bir davramistan bahsetmemektedir (Oz,
2007:12).

Brotheridge ve Grandey (2002), duygusal emegi iki kategoride
yapilandirmistir. Bunlarin ilki is 6zelliklerini, ikincisi ise, calisanlarin duygu yonetim
siireclerini vurgulamaktadir. Is odakli duygusal emek diye adlandirilan ilk model, duygusal
emegin ve davranis kurallarinin sikligini, siiresini, ¢esidini ve yogunlugunu igermektedir.
Daha sonraki ise, calisan odakli duygusal emek isimli model ise, ¢alisanlarin miisterilerle
olan iliskilerindeki duygusal yonetim teknigidir. Bu kategori yiizeysel davranis ve derin
davranig icerir. Brotheridge ve Lee (2003), benzer bir yaklasim kullanarak, is odakli ve
calisan odakli degiskenleri iceren bir dlgek gelistirmistir. Ozellikle, Brotheridge ve Lee’ nin
(2003), olgekleri altt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; etkilesimin siklii, duygusal
gosterimin ¢esidi ve yogunlugu, etkilesimin siiresi, yiizeysel davranis ve derin davranistir
(Kim, 2008:151-153).

Ozetle, cesitli dlgekler gelistirilmesine karsin, genel bakis, siklik, yogunluk,

cesitlilik ve gosterim kurallar1 gibi isle ilgili degiskenler ve yiizeysel davranis ve derin
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davranig gibi duygusal emek tiirleri duygusal emek boyutlar1 arasinda incelenmistir.

(Grandey, 2000).

11.4. Pozitif Duygular1 Gosterme Gerekliligi (Requirement to Display Positive
Emotion) ve Negatif Duygular1 Gizleme Gerekliligi (Requirement to Hide Negative
Emotion)

Isletmeler, miisteri memnuniyeti saglamak ve siirdiirmek amaci ile duygusal
ifadelerin standartlasmasini arzu etmektedir. Bunu saglama amaci ile isletmeler duygusal
davranis kurallar1 (display rules) olustururlar (Rafaeli ve Sutton, 1989; Diefendorff ve
Richard, 2003). Duygusal davranis kurallar1 bir takim davranis kaliplarini olusturdugundan
dolay1r miisterilerin, yoneticilerin ve diger c¢alisanlarin bu davraniglar1  kolayca
gozlemleyebilmelerini saglamaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993:88-91).

Arastirmacilar, duygusal davranis kurallarini mesleklere gore nasil ayirt
edeceklerini arastirarak bu kurallar ii¢ grupta toplamaktadir. Ilki birlestirici (integrative);
daha ¢ok hizmet sektoriinde c¢alisanlarin gostermis oldugu arkadasca, sempatik, giiler
yiizlii, samimi davramiglar1 icermektedir. Ikincisi, ayirt edici (differentiating); giivenlik
gorevlisi, tahsildarlik, mezarlik gorevlisi gibi mesleklerde gosterilmesi gereken kati
tutumlardan veya iizgiin tavirlardan olusmaktadir. Sonuncusu ise, bastirici (suppression);
hakimler veya terapistlerin sergilemeleri gereken tarafsiz olma durumdan veya kendi
duygularmi karsidakine belli etmeme durumundan olusmaktadir (Oz, 2007:14).

Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005), duygusal davranis kurallarinin
birlestirici kurallar olarak diisiinerek bu kurallar1 olumlu duygular1 yansitmak ve olumsuz
duygular1 gizlemek olarak 6lger ve bu iki duygusal davranis kuralinin da yiizeysel davranig

ve derin davramis ile iligkili oldugunu diisiinmektedirler. Arastirmalarinin sonucunda
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olumlu duygularin gdésterilmesini sadece derin davranmis ile olumsuz duygularin
gizlenmesini ise sadece yiizeysel davranis ile iliskili oldugunu bulmuslardir (Diefendorft,

Croyle ve Gosserand, 2005).

Hipotez 3.a. Pozitif duygulart gosterme gerekliligi ile yiizeysel davranis

ve/veya derin davranis arasinda pozitif iliski vardr.

Hipotez 3.b. Negatif duygular: gizleme gerekliligi ile yiizeysel davranis ve/veya

derin davranis arasinda pozitif iligki vardir.

IL5. Duygusal Davrams Kurallarni Siirdiirme Zorlugu (Difficulty Maintaining
Display Rules)

Hizmet ¢alisanlarinin yiiz yilize ¢alistiklar1 i¢in duygularini gosterme bi¢imleri,
yani duygularint davraniglara dontistiirme sekilleri oldukg¢a 6nemlidir. Bu nedenle
isletmeler, miisteri memnuniyetini ve miisterilerinin siirekli olarak kendi isletmelerini
tercih etmelerini saglamak amaciyla, ¢alisanlarin miisterilere kars1 duygularini ne sekilde
ifade edeceklerini gosteren standart kurallar belirlemektedirler. Bu kurallar duygusal
davranig kurallaridir. Duygusal davranis kurallari, ¢alisanlarin duygularinin hem miisteriler
hem de calisma arkadaslar1 tarafindan gozlemlenebilir hale gelmesini ayn1 zamanda
yonetici tarafindan da denetlenebilir hale gelmesini saglamamaktadir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:91).Miisterilerle iletisim sirasinda duruma uygun olan veya olmayan
davraniglar1 duygusal emek kurallar1 (emotional display rules) belirler ve duygusal emek
kurallarinin uygulanip uygulanmamasinin kontrolii ¢alisanlar agisindan duygusal bir baski

unsuru olarak algilanabilir (Oz, 2007:3).
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Mesleki normlar (Ashforth ve Humphrey, 1993), goreve bagl talepler (Sutton
ve Rafaeli, 1987) ve isi yapan calisanin kisilik 6zelliklerindeki farkliliklar (Diefendorft ve
Richard, 2003) duygusal emek kurallarinin farklilasmasina neden olmaktadir. Davranig
kurallar1 genel hatlar1 ile calisanlara anlatildiginda, calisanlar kisisel o6zelliklerinin
farkliligindan veya goreve baglh talep degisikliklerinden dolay1 davranis kurallarini kendi
anlayisi ile sergileyebilir. Bu nedenle duygusal emek kurallar1 ¢alisanlara 6zel 6rneklerle
net bir sekilde anlatilmalidir. Boylece isletmeler, calisanlardan gostermesi istedigi
davranis1 miisteriye standart bir sekilde yansitabilecektir(Oz, 2007:3).

Calisanlarin  miisterilere kars1 gostermek zorunda olduklar1 davranig
kurallarinin varligi, calisanlarin duygularini diizenleme konusunda daha fazla c¢aba
harcamalarina yol agmakla beraber c¢alisanlarin davraniglarina hatta duygularina miidahale
eden ve belirli kaliplarda sinirlayan bir olgu halini almaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002:
20). Bu nedenle duygusal davranis kurallarina uymak ve bu davraniglan siirdiirebilmek
calisanlar i¢in zor olmaktadir. Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu (Beal ve

dig., 2006) calisanlarin daha fazla ¢aba harcamasini gerekli kilmaktadir.

Hipotez 4.a: Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu ile derin
davranig negatif iligkilidir.
Hipotez 4.b: Duygusal davrams kurallarini siirdiirme zorlugu ile yiizeysel

davramis pozitif iligkilidir.

11.6 Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
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Duygusal emegi etkileyen faktorlerin ¢ok ¢esitli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
bolimde c¢alismada ele aldigimiz duygusal emegi etkileyen faktorler; demografik

degiskenler, pozitif ve negatif duygu yer almaktadir.

11.6.1. Demografik degiskenler
Duygusal emegi etkileyen faktorlerden olan demografik degiskenlerden yas ve

cinsiyetin duygusal emek iizerine olan etkileri incelenecektir

11.6.1.1. Cinsiyet:

Hochschild’ e (1983) gore, kadinlar erkeklere gore duygularina daha fazla
odaklanir. Bu nedenle kadinlar duygularini yonetmeye daha kolay uyum saglayabilir.
Domagalski (1999), kadinlarin erkeklere gore karsidaki insanin duygusal ifadelerine daha
cok dikkat ettigini ve duygusal ifadeleri yorumlamakta daha yetenekli olduklarim
sOylemektedir. Kadinlar digsal duygu isaretlerini algilayarak duygularimi o yonde
degistirebilme egiliminde iken erkekler genellikle kendi igsel duygulart ile ilgilenir ve
gercek duygularimi yansitirlar (Rafaelli, 1989; 386). Kadinlarin daha fazla duygularini
gostermelerinin nedenini (1) toplumsal olarak kadinlarin daha sicak ve arkadasca tavirlar
sergilemesi, (2) kadinlarin duygularini sergilemedeki kabiliyetlerinin erkeklere gore daha
fazla olmas1 ve (3) kadinlarin daha fazla pozitif duygularini géstermesi, toplumsal olarak
daha fazla kabul gérme ihtiyaclarindan kaynaklanabilmektedir (Morris ve Feldman, 1996:
990). Buna dayanarak Kruml ve Geddes, kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygusal

caba gosterebildiklerini ve ayni1 zamanda daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadiklarin
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ileri stirmektedir. Ancak arastirmalarinin sonuglarinda cinsiyetin duygusal ¢aba iizerinde
anlamli bir etkisi bulunmadigini tespit etmektedirler (Kruml ve Geddes, 2000:11).

Onceki arastirmalar kadinlarin erkelere gére daha fazla miktarda ve cesitli
sekillerde duygusal ifadeler kullandigimi gostermektedir. Kadinlarin erkeklere gore, daha
fazla siklikla giilimsemeleri beklenir ve bu ifadelerini ¢esitli durulmada gosterebilirler.
Ornegin Rafaelli (1989a), kadin magaza memurlarmin erkeklere gore daha yiiksek
seviyede pozitif duygularim1 gosterdiklerini tespit etmistir. Hochschild’ e (1989) gore,
isyerinde ve evde kadinlardan erkeklere gore daha fazla duygularini yonetmeleri
beklenmektedir. Ilging bir sekilde ayni iste ve ayn1 ortamda ¢alisan kadilardan erkeklere
gore daha fazla duygusal emek gostermesi beklenmektedir (Moriss ve Feldman, 1996:
990). Kadinlarin erkeklere gore duygularini daha ¢ok ifade etmeleri ya da duygularini daha
fazla diizenleyerek ¢evrelerine pozitif duygular sergilemelerinin nedeni, toplumun
kadinlara bictigi rollerden kaynaklanmaktadir. Kadin evinde anne ve iyi bir estir, bu
nedenle evin huzuru ve ¢ocuklarinin bakimi i¢in pozitif duygular sergilemelidir. Aym
sekilde is yerlerinde de kadinlardan dengeleyici unsur olmalar1 beklenmektedir. Kadinlara
verilen bu roller, kadinlarin erkeklere gore daha ¢ok istenilen duygular sergilemelerine

neden olmaktadir.

11.6.1.2. Yas:

Hochschild (1983), yasi daha biiyiik olan g¢alisanlarin gesitli duygusal olaylar
ve durumlar karsisinda daha fazla deneyime sahip olduklarindan, gerekli olan duygulari
daha kolay yansitabileceklerini sdylemektedir. Ayn1 zamanda, yas1 biiyiik olan ¢alisanlarin,
duygularin1 kontrol etmeye daha kolay uyum saglayabildiklerini ve uygun olan duygulara

basvurmadan calisamadiklarina inanmaktadir. Bu nedenle Kruml ve Geddes, yas1 daha
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bliylik olan c¢alisanlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk hissettikleri ve daha fazla

duygusal ¢aba gosterdiklerini ileri siirmektedir (Kruml ve Geddes, 2000:15).

11.6.2. Pozitif Ve Negatif Duygu

Duygular, pozitif, negatif ve ndtr olmak iizere ili¢ grupta toplanmaktir. Pozitif
duygu, giilimseme ve coskulu olma hali, negatif duygu, nefreti ve surat asmayi
icermektedir. Duygularin smiflandirilmasi bazen zor ve karmasik bir hal almaktadir.
Cenaze torenini diizenleyen biri i¢in iizlintli pozitif veya negatif midir? Buna bagli olarak,
ifade edilen duyguya hangi acidan bakildig1 énemlidir. Ornegin, bir garsonun miisteriye
kars1 giiliimsemesi, miisteri i¢in olumlu bir ifade olabilirken garson i¢in yapay ve olumsuz
bir ifade halini alabilmektedir (Anat ve Sutton, 1987:25).

Pozitif duygu, insanin yansittig1 hevesli, hareketli ve canli olma halidir. Negatif
duygular ise, Ofkeyi, nefreti, asagilamayr ve korkuyu iceren ¢esitli durumlarn
kapsamaktadir. Onceki arastirmalar pozitif duygunun ve negatif duygunun iki ayr1 yap:
oldugunu sdylemesine karsin Judge (1992), pozitif ve negatif duygunun, bir yapinin
sonucunda olusan iki zit kutup oldugunu sdylemektedir.

Birgok arastirma duygu durumunun davramigsal sonuclarini sinamaktadir
((Brotheridge ve Lee, 2003; Rafaelli ve Sutton, 1990; Morris ve Feldman, 1996:
Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005). Duygu, deneysel
olarak davranisa yardim etme, karar asamasinda ve kisilerarast gorevlerde bulunan
bilgilerin degerlendirilmesi ile 1ilgili bir kavramdir. Morris ve Feldman (1996),
arastirmalarinda pozitif ve negatif duygunun duygusal uyumsuzlugu etkiledigini
sOylemektedir. Bireyler, is esnasinda kendilerinden beklenen duygusal ifadeler ile ayn1 tip

duygulart kendi yasantilarinda da gostermeye yatkinlarsa, bulunduklar1 ise daha uygun



33

olabilmektedirler. Bu nedenle genellikle pozitif duygulara sahip bireyler negatif duygulara
sahip bireylere gore daha fazla duygusal emek sergilemeye yatkindir ve bdyle bireylerin
duygusal emek gosterip gostermedigini aktif olarak kontrol etmeye gerek kalmamaktadir.
Ciinkii pozitif duygulara sahip bireylerin duygular1 is yerinde gostermek zorunda olduklar1
duygularla ortiiseceginden, bireylerde daha az duygusal uyumsuzluk gézlenecektir (Morris
ve Feldman,1997:756).

Rafaeli ve Sutton (1990), calisma ortaminin kalabalik ve miisteri taleplerinin
fazla olmasinin, miisteri ile etkilesim sirasinda c¢alisanin duygularini ifade etmesini nasil
etkiledigini arastirmistir. Arastirmalarinda ¢alisma ortaminin kalabalik olmasi ile kasiyerin
gosterdigi pozitif duygularin negatif iliskili oldugu, miisteri talepleri ile gosterilen pozitif
duygularin pozitif iligskili oldugu saptanmaktadir. Pozitif duygularin gosterilmesinde
kalabalik zamanlarda ve miisteri taleplerinin fazla oldugu anlarda sakin zamanlara ve
talebin az oldugu anlara gore daha az duygusal emek harcandigina dair bir bilgiye
ulagilamamigstir. Normlar, davranis kurallar1 (display rules), issel roller tarafindan
belirlenen duygularin ifadesi ile ilgilidir. Normlar, iletisim haline ge¢ildiginde kisisel
hedefler ve issel roller arasindaki yerlesik kurallar1 belirlemektedir. Kisisel hedefler; yas,
cinsiyet, goriiniis ve sosyal statiiden etkilenir. Goodsell (1971), yliksek statiideki postane
memurlarinin diistik statiide olanlara gére daha nazik olduklarini ileri siirmektedir. Rafaeli
(1989) hem erkek memurlarin hem de kadin memurlarin erkek miisterilere karsi pozitif
duygulari daha fazla gésterdigini saptamistir (Rafaeli ve Sutton, 1990:625).

Kalabalik ve miisteri talepleri ile olusan stres, sozlii olan veya olmayan
davraniglara yansiyabilir. Kisiler uyusmazlik (¢atisma) aninda kendi ger¢ek duygularini
ifade etmektedir. Hizmet calisanlarinin ger¢ek duygular1 ifade ettikleri duygulari

etkilemektedir. Bu nedenle ifade etmeleri gereken duygular ile ¢alisanin iginden gelen
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gercek duygular uyumsuzluk gosterse bile igcten gelen duygular bir sekilde ifade edilmesi
gerecken duygularin 6niine gegebilir. Bunun sonucunda, ¢alisanlar, is rolleri igcersinde
gosterdikleri duygularin igten gelen duygularla sekillenmesine izin verirler.

Kalabaligin az oldugu zamanlarda, ¢alisanin duygusal ifadelerindeki kontrol
istiinliigli ortadan kalkabilmektedir. Cilinkii bdyle zamanlarda, c¢alisanin birkag
dakikaligia bile pozitif duygular gdstermemesi miisteriyi rahatsiz edebilmektedir. Ancak
kalabalik zamanlarda, pozitif duygularin sergilenmesi sirasinda yasanacak birkag¢ dakikalik
gecikme sirada bekleyen kalabalik i¢cin hos karsilanmayacagindan, pozitif duygularin
gosterilip gosterilmemesi onemsenmemektedir. Bu bilgiler 1s181inda, calisanin kalabalik
olmayan zamanlarda pozitif duygular sergilemesi, kalabalik zamanlarda sergilememesi
calisanin igten gelen duygularimin yansimasidir (Rafaeli ve Sutton, 1990: 626). Miisteri
talepleri, hizmet islerinde, isleri daha karmasik hale getirmekte ve istekleri karsilama
sliresinin uzamasina neden olmaktadir.

Nitel ¢alismalar, pozitif duygularin ifadesinin miisteri ile olan etkilesimde
calisanin kontrolii kendi elinde tutma cabalarini etkileyen kisileraras1 bir ara¢ oldugunu
gostermektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005; Brotheridge ve Grandey, 2002;
Morris ve Feldman, 1996, Rafaeli ve Sutton, 1990). Pozitif duygular bu etkiyi
yaratabilmektedir ¢iinkii sicakkanli insanlar, soguk olan insanlara gére daha ¢ok sevilebilir
ve insanlar sevilmeyen kisilere oranla sevilen kisilerden daha kolay etkilenebilirler. Hos
olan ifadeler, hizmet islerinde kontrolii arttirir ¢iinkii pozitif duygularin goésterimi ile
davraniglar birlesince (6rnegin, giilimsemek, goz temasim saglamak gibi) diger kisilerin
uyum gosterme egilimleri de artmaktadir. Tiod ve Lockard’ in (1978), 48 erkek ve 48

kadin kokteyl garsonu iizerinde yaptiklari ¢alismada, gliliimsemenin alinan bahsisler



35

tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Bu arastirm gostermektedir ki; giilimseyen garson
giilimsemeyen garsona gore daha ¢ok bahsis almaktadir (Rafaeli ve Sutton, 1990: 625).

Talebi az olan bir miisteri ile olan etkilesimde, kontroliin kaybedilmesi, talebi
fazla olan miisterilerde yasanan kontrol kaybindan nispeten daha az risklidir. Bunun nedeni
talebi ¢cok olan miisteri ile etkilesim sirasinda kontrol kaybedilirse, miisteri daha fazla soru
sormaya ve daha fazla istekte bulunmaya baslar. Miisteri talepleri ve isyerinin kalabaliklig1
birbirini etkileyen faktdrler olabilmektedir. Isyerinin sakin oldugu zamanlarda uzun ve
karisik islemler hizmet calisani icin bir eglence olabilir. Boylece isyerini kalabalik
olmadig1 zamanlarda pozitif duygularin gosterimi, kontroliin elde edilmesi gibi ¢alisanin
icten gelen duygularinin devami olabilir. Ancak kalabalik zamanlarda miisteri istekleri,
calisana giizel duygular yerine 6fke uyandirmaktadir. Rafaeli ve Sutton’a (1990) gore,
hizmet islerinde, pozitif duygular gostermenin kalabalik zamanlardan cok kalabalik
olmayan zamanlarda daha fazla oldugu goriilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1990:627).

Duygusal emek arastirmacilari, hizmet islerinde ¢alisanlarinin duygusal
davraniglarinin kisisel 6zellikleri (pozitif duyguya sahip olma veya negatif duyguya sahip
olma) ile ilgili oldugu konusunda hem fikirlerdir. Ciinkii ¢alisanlarin kisisel 6zellikleri
onlarin diisiince bigimlerini, duygularint ve davraniglarimi etkilemektedir (Ashkanasy ve
dig., 2002). Insanin yaradilis1 itibari ile olusan durumlar duygusal emegin olumlu duygular
ve olumsuz duygularla olan iliskisini akla getirmektedir. Negatif duygu, genellikle
yiizeysel davranis ile pozitif iliskili, pozitif duygu ise yiizeysel davranisla negatif iliskilidir.
Duygu (affectivity) verileri genellikle derin davranis ile iliskili degildir (Brotheridge ve
Lee, 2003).

Bazi1 arastirmacilar, pozitif duyguyu disadoniikliik ile, negatif duyguyu da

sinirlilik ile operasyonel hale getirerek Ol¢meye calismislardir. Sinirliligin = ve
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disadoniikliiliiglin pozitif duygu ve negatif duygu ile gii¢lii iliskisi oldugu diisiintilmiistiir
(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005). Diefendorff ve Richard (2003), duygularin
dogrudan Ol¢iilmesi yerine kisisel ozelliklerin kullanilarak Ol¢lilmesinin avantajlarini
kanitlamislardir. Disadoniikliik ve sinirlilik baskin kisilik yapisi ile ilgilidir. Arastirmacilar,
bu baskin 6zellikleri kullanarak orgiitsel ¢alismalarda belirli sonuglar ¢ikarabilmektedir.

Kim (2008) yaptig1 calismada negatif duyguyu sinirlilik ile kavramsallastirarak
otel ¢alisanlarinin duygusal emegin boyutu olan ylizeysel davranis ile arasindaki iliskiyi
incelemektedir. Yiizeysel davranis ile negatif duygu arasinda pozitif bir iliskinin varliginm
bulmustur. Yani bu ¢alismaya gore, ¢alisanin sinirli olma durumu ne kadar yiiksekse
yiizeysel davranis sergilemesi de o kadar artmaktadir. Kim, pozitif duyguyu da
disadoniikliik ile kavramsallastirir. Kim (2008), otel calisanlarinin yiizeysel davranis ile
derinlemesine davranis arasindaki iliskiyi inceleyerek her iki davranis sekli ve
disadontikliikle arasinda pozitif bir iliski bulmustur (Kim, 2008:155).

Negatif duygular, zamana ve duruma karsi olumsuz duygular gdsterme
egilimidir. Negatif duygu, hos olmayan duygusal durumlar gostermeye yatkin, kendindeki
ve baskalarindaki olumsuzluklara dikkat eden, baskalarindan ve kendinden memnun
olmayan bireylerin hissettigi duygulardir. Genellikle tiim islerde, birka¢ durum harig
(tahsildarlar, hakimle, mezar gorevlileri), pozitif duygularin gosterilmesi negatif
duygularin ise bastirilmasi istenmektedir. Yiiksek negatif duyguya sahip bireyler duygusal
emek gostermek icin daha fazla ¢aba harcarlar ve gosterilmesi istenen duygu ile gergekten

hissettikleri duygu arasinda genis farkliliklar vardir (Lui ve digerleri, 2004).

Hipotez 5.a: Negatif duygu ile yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski,

derin davraniy ile negatif bir iliski vardur.
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Hipotez 5.b: Pozitif duygu ile derin davranis arasinda pozitif bir iliski, yiizeysel

davranis ile negatif bir iliski vardr.

11.7. Duygusal Emegin Etkiledigi Faktorler

Duygusal emegin etkiledigi onemli faktorleri kisaca sdyledikten sonra bu iki
tutumu anlatalim. Duygusal emegin etkiledigi faktorler olarak is tatmini ve iste kalma
niyeti ele alinacaktir. Bu calismada duygusal emegin, bagimli degiskenleri olusturan is

tatmini ve iste kalma niyeti lizerinde ne gibi etkileri oldugu incelenecektir.

11.7.1. Is Tatmini

Locke (1969)’ a gore is tatmini “bir kisinin meslegi ya da meslek tecriibelerinin
takdir edilmesi sonucunda, onu memnun eden duygusal durum veya onu memnun eden
olumlu duygusal durumun saglanmasidir.” Is tatmini, calisanin isyerindeki yasantisindan
veya isinden memnun olma durumudur. Is tatmininde is, ¢alisanin fizyolojik ihtiyaglarini
karsilayabildigi gibi psikolojik ihtiyaglarin1 da cevap verebilmelidir. Is tatmini denilince
sadece isten saglanan maddi kazanglar degil, bir sey basarma duygusunun verdigi haz ile is
ortaminda bulunan ¢alisma arkadaslariyla birlikte olmaktan alinan zevkte anlasilmalidir
(Keser, 2006).

Adelmann (1989)’ 1 yaptig1 onceki teorik calismalar, duygusal emek ile is
tatmini arasinda negatif bir iligki oldugunu gdstermektedir. Fakat duygusal emek ve is
tatmini {lizerinde amprik testler uygulayan arastirmacilar negatif bir iliski bulamamiglardir.
Wharton (1993) ise, yiiksek duygusal emegin is tatmini ile pozitif iligkili oldugunu

bulmustur.
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Caplan (1983), baz1 ¢alisanlarin isletmenin istedigi ifadeleri gbstermenin onlari
rahatsiz etmedigi ihtimalinden s6z etmektedir. Bazi durumlarda, ¢alisanlar duygularinin
otomatige baglayarak duygusal emek esnasinda ‘duygusal hissizlik’ (emotional numbness)
yasayabilmektedir. Duygusal hissizlikte calisanlar isletmenin gostermesini istedigi
duygular1 ifade etme konusunu ¢ok dnemsememektedir ¢iinkii calisanlar artik bunu siradan
yatiklari bir i olarak degerlendirmektedir.

Bu nedenle duygusal emek gosterim sikligi, davranis kurallarma gosterilen
dikkat veya gosterilmesi istenilen duygularin ¢esitliligi gibi duygusal boyutlar is tatmini ile
iligkili olabilir. Rutter ve Fielding (1988), is yerinde gercek duygularinin bastirilmasi
thtiyacinin algilanmasinin is tatmini ile negatif iliskili oldugunu bulmuslardir. Benzer
sekilde, Lawler (1973), calisanin duruma uygun olmasi gereken kosullar ile mevcut
kosullar arasindaki uyumsuzlugu algilamasi is etkileyecegini sOylemektedir (Morris ve
Feldman, 1996: 987-988).

Adelmann (1989), duygusal emek sergilemenin sonuglart hakkinda
Hochschild’in yabancilasma hipotezini desteklemistir. iki arastirmasinda da, Hochschild’in
(1979) smiflama semasmi kullanarak meslekleri, yliksek duygusal emek gosteren
meslekler ve diisiik duygusal emek gosteren meslekler olarak ayirmistir. Yaptigi arastirma,
yiiksek derecede duygusal emek gostermeye ihtiyact olan mesleklerin daha diisiik is
tatminine, daha az 6zgilivene, saglik kayiplarina, daha fazla depresif belirtilere yol actigini
gostermektedir. Fakat garsonlara uyguladigi anketin cevaplarmi  kullandigr ikinci
caligmasinda, duygusal emek ile mutluluk arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Miisterilerle yiiz yiize iliskide bulunan hizmet ¢alisanlarindan topladig1 anket
cevaplarin1 kullanan Erickson (1991), duygusal emek ile mutluluk (refah) arasindaki

iliskinin Hochschild’in 6ne siirdiigli kadar anlagilmasi kolay bir bag olmadigin1 bulmustur.
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Erickson’un verileri, duygusal emegin mutluluk iizerindeki etkilerinin is 6zerkligine bagl
oldugunu ileri stirmektedir. Yiiksek is 6zerkligine sahip olan ¢alisanlar diisiik is 6zerkligine
sahip olanlara gore duygusal emegin olumsuz sonuglarina daha az maruz kalmaktadir.

Wharton (1993), duygusal emegin yapisini inceleyen arastirmasinda, onceki
caligmalar1 yalanlayan bir sonugla karsilasir. Biiylik bankalar ve hastane ¢alisanlar1 gibi
islerde calisanlardan olusan Orneklemde yaptig1 incelemede duygusal tiikkenmisligin
duygusal emekle baglantili olduguna dair bir kanit bulamamustir. Buna ek olarak, duygusal
emegin is tatmini ile pozitif iligkili oldugunu bulamamustir.

Wharton’un, Wouter (1989)’in Hochschild’in duygusal emek zararlarina (cost)
odaklanmasinin duygusal emegin potansiyel faydalarini kiiglimsedigi yoniindeki iddiasini
destekler niteliktedir. Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin, aslinda
etkilesimleri daha tahmin edici kildigin1 ve kisileraras1 rahatsiz edici problemlerden
calisanlarin kaginmasini saglayabilecegini ileri siirmektedirler. Bu bakis acisiyla, stresi
azaltabilecegi, is tatminini arttirabilecegi diisiintilmektedir. Buna ek olarak, Ashforth ve
Humphrey (1993), duygusal emek sergilemenin, ¢alisanlarin kendilerini hos olmayan

durumlardan uzak tutacagini sdylemektedir (Morris ve Feldman, 1997).

Hipotez 6.a: Is tatmini ile yiizeysel davranis ve derin davranis arasinda negatif
bir iliskili vardr.
Hipotez 6.b: Is tatmini ile duygusal emek gosterim siiresi, sikligi, gesitliligi ve

vogunlugu arasinda negatif bir iliski vardir.

11.7.2. iste Kalma Niyeti
Duygusal emek, duygular1 ifade ederken belirli bir ¢aba gerektirir. Calisanlarin

gostermek zorunda olduklar1 bu ¢aba calisanlarin yaptiklari ise ve ¢alistiklar kuruma karst



40

olan bakis agilarmi degistirir. Calisanlarin duygularin1 nasil ifade etmelerini belirleyen
cesitli kurallarin varligi, duygularini ifade ederken insiyatifin kendi ellerinde degil de,
isletmenin elinde olmasi ve siirekli kontrol halinde tutulmasi, ¢alisanlarin duygularinin
ticari bir meta olarak algilamalarina neden olur. Duygusal emegin isten ayrilma niyetine
etkileri calisanin, duygusal emek c¢esidinin se¢imine gore degismektedir (Morris ve
Feldman, 1996:1000). Calisanin miisteriye dogru ifadeyi yansitabilmesi i¢in harcayacagi
duygusal emek ¢esidi derin davranis veya yiizeysel davranis olabilmektedir. Calisanlarin
sectikleri duygusal emek cesidi, ¢alisanlarin iste kalma niyetlerini dogrudan etkilemektedir
(Gossereand, 2005: 1257). Ydlizeysel davranista calisan, gergek duygularini ifade
etmemekte miisteriye kars1 gostermesi gereken duygular1 sergilemektedir. Burada calisanin
duygular1 degismemekte sadece duygularini davraniglarina farkli yansitmaktadir. Yiizeysel
davranis ve iste kalma niyeti arasindaki iliskiye bakildiginda, arastirmalar, bu iki degisken
arasindaki iliskinin olumsuz oldugunu gostermektedir. Bunun nedeni yiizeysel davranistan
kaynaklanan davraniglarin igten ve samimi davranislar olmamasi, i¢sel duygularin yerine
disardan gozlenebilecek davramislarimi degistirmeklerinden kaynaklanmaktadir. Boylece
calisanin gostermis oldugu davranigla hissettigi duygu arasindaki fark meydana gelmekte
buda “ duygusal uyumsuzluk™ olarak adlandirilmaktadir. Duygusal uyumsuzlugun, bir¢ok
fiziksel ve ruhsal olumsuz sonuglar dogurdugu bulunmustur (Brotheridge ve Grandey,
2002: 19). Isinin sebep oldugu olumsuz sonuglarla karsilasan calisanlarin islerinden kalma
niyetleri azalacaktir. Derin davranista ise, ¢alisan ifade etmesi gereken duyguyu gercekten
hissettigi i¢in ¢alisan duygusal uyumsuzluk yasamamakta ve duygusal emegin dogurdugu
bir takim olumsuzluklarla karsilasmayacagindan dolay1 iste kalma niyeti artacaktir (Oz,

2007:17).
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Hipotez 7.a: Derin davrans ile iste kalma niyeti arasinda pozitif bir iligki
vardir.
Hipotez 7.b: Yiizeysel davranis ile iste kalma niyeti arasinda negatif bir iliski

vardir.

11.8. Duygusal Emek Sonuclari

Hochschild (1983)’in Delta Airlines’ daki ugus miirettebati iizerinde yaptigi
calismadan elde ettigi nicel kanitlar, kisa donemde duygusal emegin yiikiiniin duygusal
kontroliin kaybedilmesine neden oldugunu ispatlar niteliktedir. Uzun donemde ise
Hochschild duygusal emegin sabit baskisinin uyusturucu kullanimina, asir1 igki
kullanimina, bas agrilarina, ise gelmemeye ve cinsel bozukluklara neden olabilecegini ileri
siirmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1990:629).

Miisteriye hizmet sunulurken, ¢alisanlara yapilan bu gibi vurgular pozitif
faydalar saglarken ayni zamanda calisanlar i¢in birtakim potansiyel problemler
dogurabilmektedir. Bunlardan biri; ¢alisanlarin miisteriler tarafindan maruz birakildiklar
cinsel tacizdir. Calisanlar miisterilerine karsi, giiler yiizli, yardimsever ve dostca
yaklastiklarinda, miisteriler tarafindan cinsel tacize ugrama olasiliklar1 artmaktadir. Cinsel
taciz riski is yerinde tek basina bulunan calisanlarda artig gostermektedir. Bu tiir olaylarda
igverenlerin, bu konular {izerinde yeterli bilgiye sahip olmadiklari, ¢alisanlar1 korumak
amaciyla calisma c¢evrelerini kontrol altinda tutmadiklari ileri siiriilmektedir (Deadrick ve
McAfee, 2001:105). Ayrica Deadrick ve McAfee ‘ye (2001) gore, duygusal emek

sonucunda calisanlarin karsilagtig1 bir takim sorunlar sunlardir:
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Rol Karmasas:: Van Maonen ve Kunda (1989), duygusal emegin, ¢alisanlarin
sergiledikleri duygularin, isin gerektirdigi duygular m1 yoksa kendi hissettikleri gergek
duygular m1 oldugu konusunda bir rol karmasasina yol agtigin1 6ne siirmektedir. Ornegin
bir garson, miisteri ile ilgilenirken siirekli sakalasmak, giilimsemek ve mutlu olmak,
miisteri ona kotii davrandiginda bile sakin kalmak zorunda ise, isten ayrildiginda
(calismayi biraktiginda), kendi ger¢ek duygularini tanimlamakta gii¢liik ¢cekebilir.

Hochschild (1983), bazi1 c¢alisanlarin ne zaman rol yapip ne zaman
yapmadiklarinin ayriminin farkinda olduklarini ileri slirmiistiir. Bu ayrimi yapamayan
calisanlar, is disinda kendilerini yapmacik hissederler. Ancak calisanlar bu ayrimi ister
yapabilsin ister yapamasin, insanlarin iyiligine inanmayan, islerini stresli bulan kisiler
haline gelmektedir.

Rol Catigsmasi: Duygusal emek, genellikle orgiitiin gosterilmesini istedigi
duygularin ifade edilebilmesi i¢in olusturulan kurallar tarafindan meydana gelmektedir. Bu
kurallar, calisanlarin karsilastiklart her durumda calisanlardan gosterilmesi beklenen
duygular1 gostermektedir. Ornegin, Hochschild (1983), ucak miirettebati davranislarina
kilavuzluk eden belirlenmis kurallar1 ortaya c¢ikarmak tizerinde calismaktadir. Ucak
miirettebatina sdylenen; “ Birine kizdigin zaman, o kisiye bir giiliiciik bor¢lu oldugunu
soyle”, “Gergekten kizdiginda sadece kendine odaklaniyorsun demektir.”

Kurallara uymak, calisanlarin miisterilere en iyi hizmeti sunma konusundaki
belirsizlikleri azaltirken, bu kurallar miisterinin ne istediginin farz edilmesi ile gercekten ne
istedigi arasinda bir ¢eliski yaratmaktadir. Diger yandan hizmet ¢alisanindan, miisterinin
ne istedigini anlamasi ve farkli her durum icin, hangi kurallar1 uygulayacagina karar
vermesi beklenmektedir. Bazi miisteriler giiler yiizlii hizmet ve asir1 ilgi beklerken bazilar

ise, yalmz kalmak istemektedir. Calisanin bu gibi miisteriler hakkinda daha 6nceden
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edindigi deneyimler yoksa ya da miisterilerin ne istedigini anlama konusunda bir egitim
almamigsa, bu durumda bir celiski meydana gelmektedir. Calisan durumu dogru
yorumlayamayabilir ve miisteriye istedigi hizmeti sunamayabilir. Bunun sonucunda
miisteri rahatsiz olabilir ve hizmetten memnun kalmayabilir. Ote yandan, belirlenen
kurallarin her duruma uygun olmamasi nedeniyle calisanlar beceriksiz durumuna
diisebilmektedir. Ornegin, ¢alisanlardan miisterilere kars1 yakin (arkadasca) davranilmasi
beklendiginde, miisteride bu yakinliga karsi kayitsiz kalmayarak sohbeti ilerletmektedir.
Boylece diger miisterilerin zamanindan c¢alinarak miisterilerin bekleme siirelerini
arttirmakta ve miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir.

Diger bir durum ise, miisterilerin saldirgan, kavgaci ve kirici tavirlar gosterdigi
durumlarda bile, c¢alisanlardan sergilenmesi beklenen kurallar1 uygulamalarinin
siirdliriilmesi istendiginde ortaya g¢ikmaktadir. Miisterilerin sinirli ve saldirgan tavirlar
sergilemesine karsi ¢calisandan sevecen ve ilgili bir tavir sergilenmesi beklenir.

Calisan misterilerle ilgilenirken 7-8 saat boyunca olumsuz durumlarla
karsilasmigsa eve gittiginde ailesine bunu yansitip onlara olumsuz davranislar
sergileyebilmektedir. Isyerindeki olumsuz durumlar aile yasantisma da aym sekilde
yanstiyabilmektedir.

Rol Yabancilasmasi: Buradaki asil problem, yapay olan samimiyetin, tim
calisanlar1 birbirlerinin kopyasitymis gibi (klonlanmis gibi) hissettirmesidir. Bu nedenle,
calisanlar kendilerine yabancilagsmakta ve ise karsi ilgilerini yitirmektedir. Calisanlarin
gorevleri ve kurallari, miisteri ile nasil iletisim kuracaklar1 yonetim tarafindan, belirlendigi
zaman c¢aligsanlar davraniglarini ve segimlerini belirli kaliplar igerisine sokarlar. Bu kosullar
altinda ¢alisanlardan higte insancil olmayacak bi¢imde, makine gibi davranilmasi

beklenmektedir. Gutek (1995), makine benzetmesini ¢alisanlarin ise karsi olan ilgisizlikleri
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ile iliskilendirmektedir. Ciinkii calisanlara sikayet etme hakki veya kendi hislerini
gosterme izni verilmemekte boylece ¢alisanlar kendi is ortamlarinda kendilerini giigsiiz
hissetmektedir.

Hochschild’ e (1983) yapilan diger elestiriler, onun tezindeki duygusal emegin
yanlis betimlenmis gibi gériinmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin duygusal emegin
ortaya ¢ikis seklinden dolayi, ¢alisanlar i¢in iyi olabilecegini ileri siirmesi hatalidir. Buna
ragmen Hochschild” in c¢alismalarindan etkilenen arastirmalari, emek ile tiikenmislik
arasindaki iliskiyi one siirerek kendine olan giiven eksikligi, depresyon, alaycilik, rol
yabancilagsmasi, kendine yabancilasma, duygusal sapma, lizerinde durarak duygusal
emegin olumsuz sonuglarini ortaya koymaktadir. Fakat bazi arastirmacilar, Hochschild’ in
savini dogrulayarak duygusal emegin elverisli sonuglara dogurabilecegini sdylemislerdir.
Bu sonuglar, memnuniyetin artmasi, giivenlik ve kendine giiven (Strickland, 1992; Tolich,
1993; Whorton, 1993), kendine olan faydanin artmasi ve psikolojik olarak iyi olma
durumu, stresin azalmasi, is verimliliginin artmast (Ashforth ve Humphrey, 1993) ve
toplumsal duyarliliginin artmasidir (Shuler ve Syper, 2000; Kruml ve Geddes, 2000).

Ashforth ve Humphrey’ e (1993) gore, duygusal emek isletme acgisindan hem
olumlu sonuglar hem de olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Duygusal emek sergileyen
calisanlar, isletmenin istedigi duygular sergilediklerinde isin etkin bir sekilde yapilmasini
saglarlar. Ancak miisterilerin beklenmedik tepkileri veya talepleri oldugunda isletmenin
gosterilmesini istedigi davraniglar duruma uygun diismeyebilir. Bu durumda duygusal
emegin dogurdugu olumsuz sonug¢ olarak diisliniilmektedir. Ashforth ve Humphrey’ e
(1993) gore, duygusal emek calisan agisindan da olumlu ve olumsuz sonuglar
dogurabilmektedir. Olumlu sonug olarak, ¢alisanlarin davranis kurallarini, kendi 6zellikleri

ile birlestirerek kendilerini daha iyi ifade etmelerini saglayabilmektedir. Olumsuz sonug
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olarak ise, ¢alisanlarin kendi iclerinden gelen gercek duygulari ifade etmeleri yerine,
davranig kurallar1 ile belirlenen duygular1 gostermek zorunda olmalar1 ve bu nedenle
duygusal uyumsuzluk yasamalarina sebep olmaktadir. Duygusal uyumsuzluk, c¢alisanin
kendine olan saygisinin azalmasina bununla beraber ¢alisanin isinden uzaklagsmasina sebep
olmaktadir (Oz, 2007).

Zajonc (1985)’e gore, giilimsemek bize kendimizi iyi hissettirir. Zajonc,
Wynbaum’ un (1906) teorisinden yola ¢ikarak bu fikri ileri siirer. Wynbaum, yiiz
ifadelerindeki tiim degisikliklerin beyne giden kan akisini arttirmakta olduguna dikkat
cekmektedir. Giiliimsemek ve giilmek beyne giden kan akigini arttiran kaslarin kasilmasini
gerektirmektedir. Zajonc, buna dayanarak oksijen banyosu benzetmesini yaparak
hiicrelerin artan oksijeni kabul edip coskunluk hissetmemize sebep oldugunu sdyler. Tiim
bunlar, giiliimsemenin ¢alisanlar tizerinde olumlu duygular yaratacagini ileri siirer (Anat ve

Sutton, 1987:72).



III. BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Calisanlarin duygusal emek boyutlarinin ve diizeyinin belirlenmesi,
isletmelerin rekabet iistiinliiglinii saglayabilmeleri agisindan 6nemlidir. Duygusal
emek boyutlarinin ve diizeyinin belirlenmesi, ise alimlarda, c¢alisanlarin duygusal
emek gosterebilecek insanlar arasindan seg¢ilmesine ve dogru ise uygun insanin
yerlestirmesine katkida bulunabileceginden insan kaynaklari yonetimi agisindan
rekabet glicii saglayacaktir.

Tezin ikinci bolimde duygusal emek kavrami ve boyutlar ile ilgili
literatiir taramas1 yapilarak duygusal emegi etkileyen ve duygusal emegin etkiledigi
kavramlar tanitilmistir. Bu boliimde de calismanin kavramsal gergevesi, arastirma
deseni, veri toplama araglari, evren ve Orneklem, degiskenler ve veri analizi

yonteminin detaylar1 yer alacaktir.

I11.1. Arastirma Deseni
Bu ¢alisma ile turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri
ve boyutlar1 o6l¢iilmeye c¢alisiimaktadir. Duygusal emek diizeyini ve boyutlarim

belirlemek ve bu boyutlarin is tatmini ve iste kalma niyeti iizerindeki etkilerini ortaya
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cikarmak amaci ile Olgek adaptasyonu gerceklestirilmis, veriler anket yontemi ile

toplanmustir.

I11.2.0Icme Araci Gelistirme

Bu calismada kullanilan duygusal emek 6lgegi, turizm isletmelerinde duygusal
emegi Olgmek amaciyla Amerika Birlesik Devletlerinde Chu ve Murrmann (2006)
tarafindan gelistirilen Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin (HELS;
Hospitality Emotional Labour Scale) adaptasyonu ile elde edilmistir. Bahsedilen dlcek,
Brotheridge ve Lee (2003)’nin ¢alisan odakli yaklasimi ile duygusal emegi 6l¢mek icin
gelistirdigi Duygusal Emek Olgiim Araci (ELS; Emotional Labour Scale)’nin turizm
sektorli i¢in gelistirilip daha gilivenilir hale getirilmesi ile olusturulmustur. Bu dlgek 2
boyuttan ve 19 maddeden olugmaktadir.

Bu calismada kullanilacak veri toplama aracinin olusturulmasinda
Tiirkiye’de, turizm isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek ve boyutlarim
Olcebilmek amaci ile kullanilan maddelerin belirlenmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu
maddeleri belirlemek amaci ile daha ©once Amerika’da denenmis olan 06lgek
maddelerinin Tiirk¢e’ ye uyarlanmasi ve anketin son seklinin olusturulmasi i¢in bir
dizi caligma yapilmustir.

Olgek uyarlamasi icin ilgili literatiir incelenmis (Aksayan ve Goziim, 2002;
Savasir, 1994) ve bu calismalarin rehberliginde Olcek uyarlamasi gercgeklestirilmeye
calistlmistir. Ornegin Slcek hangi dilde ve kiiltiirde gelistirildiyse o dilin ve kiiltiiriin

ozelliklerine gore kavramsallastirilmalidir. Ayn1 6lcegin baska bir dilde ve kiiltiirde de
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uygulanabilir olma g¢alismalariin biitiiniine 6l¢ek uyarlamasi1 denmektedir (Aksayan ve
Goziim, 2002).

Kendi kiiltiiriimiize uyumlu yeni 6lgeklerin gelistirilmesi, Ol¢ek uyarlamasi
sonucunda olusacak sorunlarin (orijinal Ol¢ekten uyarlanan 6l¢ek maddelerinin kendi
kiltiiriimiizde var olmamasi veya orijinal dlgekte kendi kiiltiiriimiizde ifade edilebilecek
maddelere yer verilmemesi) karsimiza c¢ikmasini engelleyebilmektedir (Aksayan ve
Gozlim, 2002; Savasir, 1994). Ancak oOlgek uyarlamasinin, daha diisiik maliyetli, daha
kolay ve hizli olmasi, ayn1 zamana arastirmacinin yeni bir 6l¢ek gelistirmek i¢in, gerekeli
bilgi birikimine ve uzmanhigina sahip olmamasi, arastirma yaparken Olgek uyarlamasini
gerekli kilmaktadir (Savasir, 1994:85). Bu sebeplerden 6tiirii, bu calismada yeni bir dlgcek
gelistirmek yerine, 6l¢egi kendi dilimize ve kiiltiiriimiize uyarlamak tercih edilmistir.

Olgek uyarlamasi yapilirken ilk olarak yapilmasi gereken testin kullanilacak
olan dile ¢evrilmesidir (Savasir, 1994). Test cevirisi yapilirken, ¢evrildigi dilin ciimle
yapisi, deyimleri ve kiiltliri g6z Oniinde bulundurulmalidir. Ceviri siirecinde dikkat
edilmesi gereken onemli bir diger unsur ise, ilkemizde bulunan insanlarin sosyo-ekonomik
yonden ¢ok farkli olmasidir. Bundan dolay: kullanilan dil testin uygulandig1 evrene uygun
olup olmamasi, segilen sozciik ve ifadelerin kolayca anlasilip anlasilmamasi 6nem
tasimaktadir (Savasir, 1994). Turizm isletmelerinde duygusal emek O&lgegin ¢evirisi
Ingilizce ve Tiirkge dillerini ¢ok iyi bilen, her iki iilkede yasamus, her iki kiiltiire hakim iic
ogretim iiyesinin olusturdugu bir grup tarafindan birlikte yapilmistir. Olgek maddelerinin
ceviri isleminden sonra kiiltiirler aras1 karsilastirmay1 yapabilecek bilgi ve deneyine sahip,
turizm sektoriinde uzman olan bu grup, cevrilen 6lgek maddelerinin orijinal Olgek
maddelerinin anlamin1 verip vermedigi, maddelerin agik¢a anlasilip anlagilmadiginin

tespitini yapmustir.
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Olgek maddelerinin ¢evirisi kadar anketin yonergesi ve seklide ©nemli
oldugundan, uzman kisilerden anketin yonergesi ve sekli ile ilgili goriisler alinmustir.

Ceviri tamamlandiktan sonra, ¢eviri yapilmis maddelerin anketi dolduracaklar
tarafindan anlasilir olup olmadigimi test etmek icin 10 lisans kisilik 6grencilerinden
se¢ilmis olan kiigiik bir 6rneklemle beraber maddeler tartisilmistir. Bu gruba maddelerin
anlagilir olup olmadigi, ne anlama geldigi ve daha farkli nasil ifade edilebilecegi
sorulmustur. Daha sonra olgekte gereken diizeltmeler yapilarak Olgegin gegerliligini ve

giivenilirligini 6l¢mek icin pilot ¢alisma yapilmistir.

111.3. Pilot Calisma

Pilot ¢alismadaki 6rneklemi, Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksek Okulunda 6grenimlerini siirdiiren ve daha o6nce en azindan herhangi bir
turizm isletmesinde calismis olan 2., 3. ve 4. sinif 6grencileri olusturmaktadir. Birinci sinif
Ogrencilerinin bir kisminin sektdr tecriibesi olmamasindan ve olanlarinda kisa siireli
tecriibeye sahip olmasindan pilot ¢alismaya dahil edilmemislerdir.

Son sekli verilen anket, Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu 6grencilerinden daha Once sektdr tecriibesi olanlar arasindan goniilliiliik
esasina dayanarak cevaplamalart istenmistir. Goniillii 6grencilere ders saatleri igerisinde,
derse baslamadan 6nce anketi nasil doldurmalar1 gerektigi detayl bir sekilde anlatilmistir.
Anketi dolduran 6grencilerin anketi toplanmis, anketi sonra doldurmak isteyen 6grencilere
de anketi nasil dolduracaklar1 detayli bir sekilde tekrar anlatilarak bos anket formlari
verilmis ve sonradan teslim etmelerine olanak saglanmstir.

Mersin  Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulunda

ogrenim goren 236 (Iki yiiz otuz alt1) dgrenciden toplanan verilerle faktdr analizi yapilarak
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turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek boyutlar1 ortaya ¢ikarilmaya ¢alisiimistir.
Yapilan ilk faktor analizinde 6 faktor elde edilmistir. Ancak bu 6 faktor i¢in yapilan igerik
analizi sonunda diisiik yiiklenme degerine (<,40) sahip ve ¢apraz yiiklenen 6 madde analiz
disinda birakilarak yeni bir faktdr analizi yapilmistir. Kalan 13 madde ile yapilan faktor
analizinde yiiklenme degeri .050’nin 6zdegeri 1’in iizerinde, toplam varyansin yaklasik
%56’s1n1 aciklayan anlamli 3 faktor elde edilmistir. Yapilan analize sonuglarina gore
turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek boyutlar1 (1) Yiizeysel Davranis (Surface
Acting), (2) Derin Davranis (Deep Acting), (3) Hakiki Davranis (Geniunie Acting)
seklinde ortaya cikmistir. Daha sonra Mersin Universitesi Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksek Okulunda o6grenimlerini siirdiiren 2., 3. ve 4. smif 6grencilerinden
toplanan 236 anket arasindan 30 kisilik bir alt grup olusturularak anketin giivenilirligi test
etmek i¢in, dort hafta sonra bu 30 kisiden anketi tekrar doldurmalar1 istenmistir.

Test Tekrar Test Giivenilirligi; bir testin herhangi bir 6rnekleme uygulandiktan
sonra bagka bir uygulama yapildiginda érnekleme ya da 6rneklemden segilen bir alt gruba
tekrar uygulandiginda tutarli sonuglar vermesidir (Goziim ve Aksayan, 2003). Bu
calismada toplanan 236 anket arasindan rastgele secilen 30 kisilik bir alt grup olusturularak
anket tekrar uygulanmistir. Testin gilivenilirligini 6lgmek i¢in duygusal emek boyutlarini
olusturan faktorlerden elde edilen puanlar arasindaki korelasyona bakilir (Karasar,1995).
Yapilan korelasyon sonucunda ylizeysel davranis (surface acting) (r=.692), hakiki davranis
(genunie acting) (r= .665) de giiclii diizeyde korelasyon katsayisina sahip, derin davranisin
ise (deep acting) (r=364) orta diizeyde korelasyon katsayisina sahip oldugu griilmektedir.

Tablo I1I.1.de yapilan uyarlama ¢aligmalar1 sonucunda elde edilen 3 boyutlu 13
maddelik Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olcegi’nin Tiirk¢e versiyonunda yer alan

boyutlar ve boyutlar1 olusturan maddeler gosterilmektedir.



Tablo 111. 1

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Boyutlari

o1

Faktorler Faktér | Ozdeger | Agiklanan | Cronbach
Yiikleri Varyans Alpha
Faktor 1: Yiizeysel Davranis (Surface Acting)
3.319 25.527 .783
Miisteri beklentilerini kargilayabilmek i¢in her tiirlii o/t
yaparmm (her sekle girerim). .738
Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin
sahte yiiz ifadeleri takinirim. .660
Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkl
(olumlu) davranabilirim. .759
Miisterilerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar
sergileyebilirim. .663
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulart
sergileyebilmek i¢in gercekten hissettiklerimi 759
gizleyebilirim.
Faktor 2: Derin Davranig (Deep Acting)
2.909 22.379 737
Miisterilere  gostermem  gereken olumlu duygulan
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim. 499
Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir
giin olacak” derim.
.829
Caligmaya baslarken isimde karsilagacagim giizellikleri
diistiniiriim.
.903
Miisterilerle iligkilerimde gostermem gereken (olumlu)
duygulari her seferinde yasamaya calisirim.
.558
Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari
davraniglarimda yansitmaya calisirken daha fazla
¢aba harcarim. .452
Faktor 3; Hakiki Davranis (Geniunie Acting)
1,069 8,222 ,542
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Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar)
gercekten hissettiklerimle Ortiigiir. .618

Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere
yansitirim. .696

Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygular
gercekten hissederim. .667

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.771, Bartlett’s
Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 977,805, df= 78). Toplam varyans: 56,129

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olcegi’'nde (Faktdr 1) Yiizeysel
Davranis (Surface Acting) boyutu toplam varyansin en yiiksek kismin1 (% 25.52)
aciklamaktadir. Bu faktorde, isletmenin sergilenmesini istedigi duygularin gercekten
hissedilmeyen sahte duygulari, sergilemeyi ifade eden 5 maddeden olugsmustur ve duygusal
emek boyutlar1 arasinda yiizeysel davranisin 6nemini belirtmektedir. Duygusal Emek
Olgegi’'nde 5 maddeden olusan (Faktdr 2) Derin Davranis (Deep Acting) boyutu toplam
varyansin % 22.37’sini agiklamaktadir. Derin davranis boyutu, duygusal emek sarf ederken
gosterilmesi gereken duygular1 gercekten hissetmeye calismayi ifade eden maddelerden
olusur. (Faktor 3) Hakiki Davranis (Geniunie Acting) ise gercek hislerin sergilendigini
ifade eden maddelerden olusur toplam varyansin % 8.22 ‘sini agiklamaktadir. Faktorlerin
giivenilirlik (i¢ tutarlilik) katsayilar1 Cronbach’s Alfa ile hesaplanmigtir. Bu katsayilar
783, .737, .542 olup faktorlerin i¢ tutarliliklarini sagladiklarini géstermektedir

Pilot caligma bittikten sonra anket maddelerinden higbiri asil Glgekten
cikarilmamis, maddelerin daha iyi anlasilabilmesi i¢in olumsuzluk iceren ciimlelerin
olumsuzlugu vurgulayan kelimeleri italik yazi tipi ile belirtilmistir. Son hali verilen Turizm
Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi ile beraber duygusal emegin is odakli yaklagimini
olusturan boyutlar1 temsil edecek 6l¢gek maddeleri, negatif duygu ve pozitif duyguyu, is

tatminini ve isten ayrilma niyetini 6l¢mek i¢in kullanilacak 6lgek maddeleri ve demografik
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degiskenlerin belirlenmesi amaci1 ile veri toplamada kullanilacak anket formu, asil

calismada kullanilacak sekilde hazir hale getirilmistir.

I11.4.Veri Toplama Araci

Aragtirmada kullanilan veri toplama araci; ii¢ 6lgekten olusturulan ankettir.
Anketi olusturan ilk ol¢egin 19 maddesini, Chu ve Murrmann (2006), tarafindan
gelistirilen Turizm Endiistrisi Duygusal Emek Olgegi (HELS) maddeleri olusturmaktadir.
20-22 arasindaki maddeler duygusal ¢abay1 (emotive effort), 24- 25 ile 46-48 arasindaki
maddeler duygusal baglilig1 (emotional attachment)(Kruml ve Geddes, 2000), 26, 28, 29,
30. maddeler duygusal emek yogunlugunu (intensity), 27. madde duygusal emek sikligini,
31, 32, 33. ve 35. maddeler duygusal emek ¢esitliligini (variety), 34. madde duygusal emek
gosterim siiresini, 36. madde siklif1 (frequency) (Brotheridge ve Garndey, 2002) 6lgmek
amaci ile ankete eklenmis olan maddedir. 37-40 arasindaki maddeler pozitif duygular
gosterme gerekliligi ( requirement to display positive emotion), 40-43arasindaki maddeler
pozitif duygular1 gosterme gerekliligi (requirement to display positive emotion)
(Brotheridge ve Garndey, 2002), 47-49 arasindaki maddeler duygusal emek kurallarini
siirdiirme zorlugu (diffuculty maintaining display rules) (Beal ve dig., 2006). ikinci dlgek
10 maddeden olusan negatif duyguyu ve yine 10 maddeden olusan pozitif duyguyu, 3
madde ile is tatminini (Global Is Tatmini Olgegi) ve 3 madde ile iste kalma niyetini
dlgmeyi amaglayan sorulardan olusan Slgektir. Ugiincii 6lgek ise, demografik dzellikleri

Olcen cesitli sorulardan olusmaktadir. 7’11 likert tipi Olgekteki maddeler duyguyu, tutumu
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ya da davranis1 (1=Hi¢ katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,3= Biraz Katiliryorum, 4= Notriim,
5=Biraz Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7=Tamamen Katiliyorum) seklinde puanlanarak
sayisallastirilacaktir. Son Olgegimizde ise, maddeler (1= Hi¢bir Zaman, 2= Cok Nadir, 3=

Bazen, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman ) seklinde puanlanarak sayisallastirilacaktir.

111.4.1. Kontrol Degiskenler
Is tatmini, isten ayrilma niyeti ve duygusal emek boyutlar: iizerinde etkili

olabilecek demografik 6zellikler asagidaki gibi kodlanarak ol¢iilmiistiir.

Cinsiyet 1 =Kadin
2 = Erkek

Yas __ Gergek yas (2 rakam)

Medeni durum 1 = Bekar 3 = Bosanmis/ Ayri
2 =Evli 4 = Dul

Egitim durumu 1 = ilkdgretim 3 = Universite (6grenci)
2 = Lise 4 = Universite (mezun)

Isinizdeki aylik

ortalama kisisel geliriniz 1=0-799 YTL
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2 =800 YTL ve ustii

Su an calistiginiz
isletmedeki ¢alisma siireniz 1= 0-3ayakadar
2 =3 ay — 1 seneye kadar
3 = 1 sene ve usti
Turizm sektoriindeki
toplam ¢alisma siireniz 1 =0-1 yila kadar

2 =1 yil ve iistii

Calistiginiz departman 1 = Miisteri ile yliz yiize

2 = Arka tarafta

Isteki unvanimiz 1 = Yonetici

2 = Yonetici disindaki ¢alisanlar

Ortalama haftada

kac saat calistyorsunuz? 1 =0—45 saat

2 =45 saat ve ustu

99 rakami eksik verileri kodlamak amaci ile kullanilmistir.

111.4.2. Bagimsiz Degiskenler
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Bu calismadaki bagimsiz degiskenleri duygusal emek boyutlar1 (is odakh
yaklasim; yiizeysel davranis derin davranis, is odakli yaklasim; duygularin gosterim sikligi,
cesitliligi, yogunlugu ve siiresi), negatif ve pozitif duygu, pozitif duygular1 gdsterme
gerekliligi, negatif duygulan gizleme gerekliligi, duygusal davranis kurallarini slirdiirme
zorlugu olusturmaktadir. Duygusal emek boyutlarini, negatif ve pozitif duyguyu olusturan
maddeler 1’den 7’ye kadar olan Likert tipi Olgek ile Olgiilmiistiir. Bu maddeler “Hig
katilmiyorum” dan “Tamamen katiliyorum”™ a kadar olan bir aralikta kodlanarak
dleiilmiistiir. Orneklemde yer alan bireylerden 6lcekteki maddeler icin ¢alistiklari isletmeyi
tanimlayan veya ifade eden 6zelligi en iyi yansitan rakami, ctimlenin karsisinda bulunana
parantez igerisine yazmalari istenmistir. Ornegin;

() Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim.

1 2 3 4 5 6 7

€< - - - ---- - - >
Hig Katilmiyorum Kismen Notrim  Kismen Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum

111.4.3. Bagimh Degiskenler

Bu ¢alismada iki bagimli degisken bulunmaktadir. Bunlar is tatmini ve iste
kalma niyetidir.

Genel is tatminini 6lgmek i¢in Cammann (1983)’den uyarlanmis olan Ti¢
maddeli Global Is Tatmin Olgegi kullanilmistir. Bu maddeler 1’den 7’ye kadar degisen
aralikta kodlanarak oOlgiilmiistiir. Calisanlardan calistiklar: igle ilgili is tatmini maddeleri
icin kendilerini en 1iyi ifade eden rakami parantez icerisindeki bosluga yazmalari
istenmistir. Ornegin;

() Yaptigim isten memnunum.
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1 2 3 4 5 6 7

< - —-=- —-=- —-=- >
Hig Katilmiyorum Kismen Notrim  Kismen — Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum

Iste kalma niyeti bir calisanin isletmede ¢alismakta oldugu isinde kalma veya
isinden ayrilma niyetini dl¢gmektedir. Iste kalma niyetini 6lgmek icin O’Reilly (1991)’den
uyarlanmis olan ii¢ maddeli iste Kalma Niyet Olcegi kullamlmistir. Calisanlardan i
tatmini Olgegindeki maddeleri cevaplarken ki gibi, kendilerini en iyi ifade edecek olan
rakami1 maddenin basindaki paranteze yazmalari istenmistir. Ornegin;

() Buisletmede ¢aligmaya devam etmeyi diisiiniiyorum.

1 2 3 4 5 6 7
Hig Katilmiyorum Kismen Notrim  Kismen — Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiltyorum Katiltyorum

111.5 Evren ve Orneklem

Bu calismanin genel evreni Tiirkiye’deki turizm isletmelerinde calisanlarin
timiidiir. Arastirma evreni ise Akdeniz Bolgesi’nde bulunan turizm isletmeleridir. Bu
amagla cesitli turizm isletmeleri yoneticilerine ulasilarak aragtirma talebimiz, aragtirmanin
icerigi ve anket uygulamasi ile ilgili yonerge (Ek:1) iletilmistir. Zaman kisitlamasi ve
isletmeler i¢in 6nemli kabul edilen bazi bilgilerin disar1 ¢ikabilecegi siiphesi ile cogu
isletme tarafindan anket doldurma talebimiz geri ¢evrilmistir. Ancak kabul eden bes tane
turizm isletmelerinden toplam 174 adet ¢alisandan anket toplanabilmistir. Toplanan bu

anketler iizerinde veri analizi gergeklestirilmistir.

I11.6. Veri Toplama ve Analizi
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Uygulamaya hazir olan anketler, ¢esitli turizm isletmelerindeki (oteller ve
yiyecek icecek isletmeleri) yoneticilerle irtibata gegilerek yapilan ¢alismanin detaylari
tizerine konusulmus ve yardimci olup olamayacaklari sorulmustur. Olumlu cevap alinan
Akdeniz Bolgesinde bulunan 5 tane turizm isletmesindeki yoneticilere uygulanacak anket
hakkinda, anketin uygulanmasi sirasinda ne gibi seylere dikkat edilecegi konusunda bilgi
veren yonergeler anketle beraber verilmistir. Calisanlar, molalarda ve yemek aralarinda bir
araya toplanarak anketin nasil cevaplanmasi gerektigi detaylari ile anlatilmis, doldurulan
formalar yoneticilerin gérmeyecegi sekilde toplanarak arastirmaciya teslim edilmistir. 300
adet duygusal emek anketi ¢esitli turizm isletmelerine gonderilmis ancak bunlardan 174
adet anket formu doldurularak donmiistiir. Anketi dolduranlar, anketi doldurmaya goniillii
olan kisilere verilmistir bu nedenle arastirma evreninden rastgele caligsanlar arasindan
secilememistir.

Verilerin analizi kisminda degiskenlerin kategorik simiflandirilmasi, faktor
analizi, t testleri, korelasyon ve regresyon analizi yapilmasi ongoriilmiistiir. Bu analizler

yapilarak IV. Boliim: Analiz ve Bulgular boliimiinde detaylari ile anlatilmistir.
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V. BOLUM

ANALIZ VE BULGULAR

Turizm isletmelerinde ¢alisan 174 kisiden toplanan ankete verilen cevaplar
SPSS for Windows 13 istatistiksel paket programi yardimiyla degerlendirilmistir. Verilerin
dogru sekilde girilmesi, betimleyici istatistikler ve girilen degerler karsilastirilarak
saglanmistir. Analizlerde Oncelikle turizm isletmelerinde c¢alisanlarin  demografik
ozellikleri smiflandirilmistir. ikinci olarak turizm isletmelerinde calisanlarm duygusal
emek boyutlarini ortaya cikarmak i¢in faktor analizi yapilmistir. Faktor boyutlariin
Cronbach Alfa’larina bakilarak giivenirlik analizi yapilmis ve her bir faktor i¢in ortalama
faktor skoru hesaplanmistir. Daha sonra faktér boyutlarinin ortalama degerlerinin orta
degerden (1°den 7’ye Likert tipi 6l¢ekten) 4’den farkli olup olmadig t-testi ile ortaya
konmaya calisilmistir. Degiskeler arasinda iliskilerin var olup olmadiginin incelenmesi i¢in
korelasyon analizi yapilmistir. Son olarak duygusal emek boyutlarinin is tatmini ve isten

ayrilma niyetleri lizerine etkilerini ortaya ¢ikartmak i¢in regresyon analizi yapilmistir.
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IV.1. Orneklemin Kategorik Demografik Ozellikleri

Tablo IV.1., bu calisgmanin kategorik demografik degiskenlerini say1 ve yiizde
olarak gdstermektedir. Anketi cevaplayanlarin %23’ii bayan, %77’si bay’dir. Orneklemin
%20.1°1 evli %79.9’u bekardir. Calisanlarin %14’ ilkdgretim mezunu, %54.7°si lise
mezunu, %15.3’ii iiniversite dgrencisi ve yine %15.3’ii {iniversite mezunudur. Orneklemin
%72.3’s1 0 — 799 YTL arasinda ortalama aylik gelire sahipken, % 27.7’si ise 800 ve
iistiinde bir ortalama aylik gelire sahiptir. isletmede 0 — 3 aya kadar calisma siiresine sahip
olanlar 6rneklemin % 30.7’sini, 3 aydan 1 yila kadar calisma siiresine sahip c¢alisanlar %
33.7’sini, 1 y1l ve lizerinde galigma siiresine sahip olanlar ise % 35.6’sin1 olusturmaktadir.
Turizm sektoriinde miisteri ile yiiz ylize iletisim halinde olan ve On tarafta ¢alisanlar
orneklemin % 86.6’sim1 olustururken, % 13.4°1 miisteri ile birebir etkilesim igerisinde
olmayan ve arka tarafta calisanlardan olusmaktadir. Calisanlarin %14.5’inin ortalama
haftalik ¢alisma saatleri 0 — 48 saate kadar olurken % 85.5° 48 saatin {izerinde ortalama

haftalik ¢alisma saatlerine sahiptir.

Tablo IV.1.
Demografik Degiskenler

Demografik Degiskenler | Kategori Say1 (n) Yiizde
Cinsiyet Bayan 40 %23
Bay 134 %77
Medeni Hal Bekar 139 %79.9
Evli 35 %20.1
Egitim durumu [kdgretim 25 %14.7
Lise 93 %54.7
Universite (88renci) 26 %15.3
Universite (mezun) 26 %15.3
Ortalama kisisel gelir 0-799 YTL 120 %72.3
800 YTL ve iistii 46 %27.7




61

Isletmedeki 0 — 3 aya kadar 51 %30.7
Calisma siiresi 3 ay — 1 yila kadar 56 %33.7
1 y1l ve iistii 59 %35.6
Sektordeki 0 — 1 yila kadar 27 %16.8
calisma siiresi 1 y1l ve iistii 134 %84.2
Departman 1 = On tarafta calisanlar 149 %386.6
2 = Arka tarafta ¢alisanlar 23 %13.4
Haftalik ¢aligma saati 1=0-48 saat 25 %14.5
2 =48 ve listil 148 %85.5

IV.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Akdeniz Bolgesi’'nde turizm igletmelerinde calisanlardan toplanan verilerle
temel bilesenler yontemi ve varimax doniistirmesine gore faktor analizi yapilarak
calisanlarin duygusal emek boyutlar1 ortaya cikarilmaya c¢alisilmistir. Duygusal emek
boyutlarin1 6l¢gmek i¢in olusturulan (HELS) ilk 19 maddenin faktor analizi yapildiginda, ilk
olarak toplam varyansin %64’ iinii agilayan alt1 boyutlu bir yap1 ¢ikmistir. Ancak diigiik
yiiklenme degerine ( <.40 ) sahip olan ve capraz yiiklenen 3, 4, 10, 13, 14, 15, 19.
maddeler analiz dis1 birakilarak kalan 12 madde ile yapilan faktor analizi sonucunda
toplam varyansin % 50’sini agiklayan anlamli 2 faktor ortaya ¢ikmistir. Bunlar; Faktor (1)
Derin Davranis (Deep Acting), digeri ise, Faktor (2) Yiizeysel Davranis (Surface Acting)
dir. Bu iki faktoriin her biri bir araya toplanan maddeler ¢er¢evesinde isimlendirilmistir.
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterliligi .823 (p< .00) verinin faktor analizine
uygunlugunu gostermektedir.

Tablo IV.2. her bir faktordeki maddelerin yiiklenme degerini, her bir faktoriin

0z degeri ve acikladig1 varyans ile faktorlerin i¢ tutarlik degerlerini gostermektedir.
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Tablo IV.2
Duygusal Emek Boyutlari
Faktorler Faktor | Ozdeger | Agiklanan | Cronbach
Yikleri Varyans Alpha
Faktor 1: Derin Davranig (Deep Acting)
4.255 35.459 .851

Miisterilere gosterdigim olumlu duygular
(tavirlar)gergekten hissettiklerimle ortiistir. .610
Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari
gercekten hissederim.

735
Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi gdstermeme
konusunda basariliyimdir.

.739
Calismaya baslarken genelde kendime “bugilin giizel bir
giin olacak” derim.

726
Caligmaya baslarken isimde karsilagacagim giizellikleri
diigiintirim.

.838
Miisterilerle iliskilerimde gdstermem gereken (olumlu)
duygulari her seferinde yagsamaya ¢aligirim.

.804
Faktor 2: Yiizeysel Davranis (Surface Acting)

1.779 14.821 710

Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de
numaradan hos gériinmeye ¢aligirim.

622
Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek igin
sahte yiiz ifadeleri takinirim.

678
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Miisterilere yansittigim (hos) duygular gergekten
hissetmedigim duygulardir.

492
Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak sekilde farkl
(olumlu) davranabilirim.

726
Miisterilerle olan iliskilerimde aldatict iyi tavirlar
sergileyebilirim.

.585
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulari
sergileyebilmek i¢in ger¢ekten hissettiklerimi
sergileyebilirim. .651

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.823, Bartlett’s
Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 662,005, df= 66). Toplam varyans: 50,280

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi’nde (Faktdr 1) Derin Davranis
(Deep Acting) boyutu toplam varyansin en yiiksek kismimi (% 35.46) aciklamaktadir.
Derin davranis boyutu, duygusal emek sarf ederken gosterilmesi gereken duygulari
gercekten hissetmeye calismayi veya gercek hislerin sergilendigini ifade eden 6 maddeden
olugsmustur ve turizm isletmelerinde duygusal emek boyutlar1 arasinda derin davranisin
onemini gostermektedir. Duygusal Emek Olgegi’nde 6 maddeden olusan (Faktdr 2)
Yiizeysel Davranis (Surface Acting) boyutu toplam varyansin % 14.82’sini agiklamaktadir.
Bu faktorde isletmenin sergilenmesini istedigi duygularin, ger¢ekten hissedilmeyen sahte
duygulari, sergilemeyi ifade eden 6 maddeden olusmustur ve duygusal emek boyutlar
arasinda ylizeysel davranisin 6nemini belirtmektedir. Faktorlerin giivenilirlik (i¢ tutarlilik)
katsayilar1 Cronbach Alfa ile hesaplanmistir. Bu katsayilar .851 ve. 710 olup faktorlerin i¢
tutarliliklarini sagladiklarini gdstermektedir.

Daha sonra duygusal emegin is odakli yaklagiminin boyutlarini (gesitlilik,
siklik, siire ve yogunluk) olusturan maddelerin, pozitif duygu, negatif duygu, pozitif
duygular1 gosterme gerekliligi, negatif duygular1 gizleme gerekliligi, duygusal emek
kurallarimi siirdiirme zorlugu gibi bagimsiz degiskenlerin yaninda is tatmini iste kalma
niyeti bagimli degiskenlerinde giivenilirlik analizi yapilmistir. Buna gore, duygusal emek

gosterim ¢esitliligini olusturan 4 maddenin Cronbach Alpha degeri .697, yogunlugu
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olusturan 4 maddenin .860, pozitif duygular1 gosterme gerekliligini olusturan 4 maddenin
.691, negatif duygular1 gizleme gerekliligi olusturan 3 maddenin .779, duygusal emek
kurallarini siirdiirme zorlugunu olusturan 2 maddenin .793, negatif duyguyu olusturan 10
maddenin .918, olarak hesaplanmistir ve degiskenleri Ol¢en tiim maddeler analizde yer
almistir. Pozitif duyguyu 6l¢en on madde ile faktor analizi yapilmis diisiik yiiklenen ve
capraz yiikklenen dort madde analiz dis1 birakilmistir. Pozitif duyguyu 6lgen maddelerin 6’
s1(1,3,6,7,8,9) en iyi 6lcen maddelerdir ve bu maddelerle yapilan analizde Cronbach
Alpha degeri .795 olarak hesaplanmistir. Is tatmini ve iste kalma niyeti degiskenlerinin
maddelerini analiz ettigimizde is tatminin Cronbach Alpha degeri .592, iste kalma
niyetinin ise .629 olarak bulunmustur. Ancak is tatminini ve iste kalma niyetini olusturan
maddeler arasindan giivenilirlik katsayisini diisliren olumsuzluk igeren birer madde ( is
tatmininde 2. madde, iste kalma niyetinde ise 3. madde) atildiginda is tatminin Cronbach
Alpha degeri .778, iste kalma niyetinin ise .836 olarak yiikselmistir. Buradan da
anlasilacagr gibi olumsuzluk iceren Olgek maddeleri ya gerektigi gibi dikkatli

okunmamakta ya da net bir sekilde anlasilmamaktadir.



Tablo IV.3. Faktor Boyutlarinin Ortalama Deger Olan 4’ ten Farkliliklar
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Degiskenler Ortalama | t-degeri df | p-degeri
Negatif Duygu 1,65 35,021 | 172 |,000
Pozitif Duygu 5,68 25,933 | 171 |,000
Yogunluk 6,11 35,953 | 173 |,000
Siklik 6,18 33,476 | 173 |,000
Siire 5,56 13,466 | 173 |,000
Cesitlilik 5,73 27,287 | 171 |,000
Pozitif Duygu Gosterme Gerekliligi 5,43 18,842 | 172 | ,000
Negatif Duygu Gizleme Gerekliligi 572 22,004 | 173 |,000
Duygusal Davranig Kurallarini Siirdiirme Zorlugu | 4,37 2,824 173 | ,005
Yiizeysel Davranig 5,83 30,170 170 | ,000
Derin Davranig 5,82 25,391 (171 | ,000
Is Tatmini 5,99 24,759 | 173 | ,000
Iste Kalma Niyeti 5,07 8,667 | 173 |,000

Not: 1-7 Likert Tipi Olgek




66

Turizm isletmelerinde duygusal emegi olusturan faktér boyutlar
incelendiginde iki faktér boyutunun ortalamasi, 1 — 7 Likert 6lgegine gore orta deger 4’ten
anlamli olarak yiiksek c¢cikmustir. Faktor boyutlar yiliksek ortalamalar1 (1) Yiizeysel
Davranis (surface acting) ( X = 5.83; t = 96.13, p<. 01), (2) Derin Davranis (deep acting)
(X =5.82; t=81.02, p< .01) seklindedir. Iki faktdr boyutunun ortalamasi da 4’iin {izerinde
ve birbirine esit goriinmektedir. Turizm isletmelerinde calisanlar hem derin davranisi ve
hem de yiizeysel davranisi kullanarak duygusal emek gostermektedirler. Pozitif duygu (X
= 5.68; t = 25.93, p< .01), duygusal emek gosterim siklig1 (X = 6.18; t = 33.47, p< .01),
cesitliligi (X = 5.73; t = 27.28, p< .01), yogunlugu (X = 6.11; t = 35.95, p< .01), pozitif
duygu gosterme gerekliligi (X = 5.43; t = 18.84, p<.01), negatif duygu gizleme gerekliligi(
X =5.72;t=24.00, p< .01), is tatmini (X = 5.99; t = 24.75, p< .01) ve iste kalma niyeti (X
= 5.07; t = 8.66, p< .01) de orta deger 4’ten yiiksek ¢cikmaktadir. Degiskenlerden negatif
duygu (X = 5.82; t = 81.02, p< .01) ve duygusal emek kurallarini siirdiirme zorlugu (X =
4.37; t = 2.82, p< .05) orta deger olan 4’ten anlaml olarak diisiiktiir. Bu bulgular, turizm
isletmelerinde calisanlar ¢alisirken ¢ok ¢esitli, yogun olarak ve siklikla duygusal emek sarf
ettigini gostermektedir. Turizm isletmelerinde calisanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu pozitif
duygulara sahipken negatif duygulara sahip degildirl. Calisanlar genellikle hizmet
sektorilinlin 6zelliklerinden kaynaklanan pozitif duygularini gostermeleri gerekirken negatif
duygularini1 da gizlemeleri gerekmektedir. Duygusal emek sarf eden g¢alisanlar duygusal
emek kurallarini siirdiirmenin zor oldugunu diisiinmemektedirler. Ayrica Tiirkiye’de
turizm sektoriinde calisanlarin islerinden memnun olduklar1 ve iste kalma niyetlerinin

yiiksek oldugu goriilmektedir.

IV.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Yazin incelendiginde, genellikle dogrulayici faktor analizi ¢alismalarinin klasik
faktor analizi caligmalarindan sonra yapildigr goriilmektedir. Klasik faktor analizi
sonucunda elde edilmis faktorlerin gbézlenemeyen ancak teorik olarak var oldugu
diisiiniilen ortiik yapilar oldugu varsayimi vardir. Yapisal esitlik modelindeki faktor analizi
caligmalarinin klasik faktor analizinden temelde ayrildigi nokta, hangi maddenin, hangi
faktoriin (Ortiik degisken) O08esi olacaginin arastirmaci tarafindan onceden belirlenmis
olmasidir. Modelde, her bir maddenin ancak bu tanimlamayla ilgili faktordeki faktor yiiki
hesaplanir. Oysaki agiklayici faktor analizinde her bir maddenin tiim faktorlerdeki faktor
yiikleri hesaplanmaktadir (Simsek, 2007).

LISREL tarafindan saglanan en basit uygunluk endeksi Root Mean Squared
Residual (RMR)’dir. RMR kapsanan ve gozlenen kovaryans matrisleri arasindaki tam
farkin ortalamasinin karekokiidiir. Bu endeksin en diisiik degeri 0’dir ve diisiik degerler iyi
bir uyumun isaretidir. Genelde 0.05’den diisiik degerler veriye uyumun iyi oldugu
yorumlanmaktadir. LISREL, RMSEA’y1 (Root Mean Squared Error of Approximation-
Yaklasik Hatanin Ortalamasinin Karekokii) da raporlandirmaktadir. RMSEA’nm 0.10’un
altindaki degerleri verilerin iyi bir uyum verdigi, 0.05’in altindaki degerleri ise ¢ok 1yi bir

uyumu gosterdigi seklinde yorumlanmaktadir (Kelloway, 1998; 27).

Kelloway (1998; 27) baslica uyum iyiligi istatistiklerini su sekilde 6zetlemistir:

e GFI (Goodness-of-fit index-iyi uyum endeksi) gozlenen varyanslarin tam

farklarinin toplaminin oranina dayanmaktadir. GFI, 0 ve 1 arasinda bir deger

alabilmektedir ve 0.9’u gegen degerler verinin iyi bir uyum sagladigina isaret etmektedir.
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e AGFI (Adjusted goodness-of-fit Index-Diizeltilmis Uyum iyiligi Endeksi) GFI'yi
modeldeki serbestlik derecelerine gore uyarlamaktadir. AGFI da aymi sekilde 0 ve 1
arasinda degisiklik gostermektedir ve 0.9’ dan daha yiiksek degerler iyi bir uyum
gostergesi olarak kabul edilmektedir.

e NFI (Normed Fit Index-Normlastirilmis Uyum Endeksi ) 0 ile 1 arasinda deger
almakta ve 0.90’nin lizerindeki degerler iyi bir uyumu gostermektedir. Normlastirilmis
uyum endeksi temel bagimsiz model iizerindeki yiizdesel uyum gelisimidir.

e NNFI (Non-normed Fit Index-Normlagtirlmamis Uyum Endeksi) NFI ile ayni
mantikta caligmakta ancak normlagtirilmig uyum endeksini modeldeki serbestlik derecesi
sayisina uyarlamaktadir. NFI gibi O ve 1 arasinda deger almaktadir. Yiiksek NNFI daha iyi
uyum saglayan bir modeli ifade etmektedir ve 0.90 degeri tizerindeki degerler iyi uyum
degerini vermektedir.

e IFl (Incremental Fit Index- Artan Uyum Endeksleri) oOlgekleme faktoriinii
olusturmaktadir ve 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Yiiksek degerler ise iyi bir uyum
oranini vermektedir.

e CFIl (Comparative Fit Index-Karsilastirmali Uyum Endeksi) merkezi olmayan ki-
kare dagilimini temel almaktadir. 0 ile 1 arasinda deger almakta ve 0.90’nin iizerindeki

degerler iyi bir uyumu isaret etmektedir.

PNFI (Parsimony Normed Fit Index- Kati Uyum Endeksi) uyumun ve serbestlik
derecesinin fayda-maliyet degisimi ile ilgilenmektedir. Diger uyum endekslerini model
karmagikligina uyarlanmasiyla hesaplanmaktadir.

Tablo IV.4. Dogrulayict Faktérde Uyum lyiligi Olgiitleri
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Uyum lyiligi Olgiitleri Uyum-lyiligi Standart Degerler
Deaderleri

RMSEA- Root Mean Square Error of Approx. .071 < .08 veya.10
NFI- Normed Fit Endeks 91 >.90
NNFI- Non-normed Fit Index .95 >.90
PNFI- Parsimony Normed Fit Index 72 >.50
CFI- Comparative Fit Index .96 >.90

IFI- Incremental Fit Index .96 >.90
RFI- Relative Fit Index .89 >.90
GFI- Goodness of Fit Index 91 >.90
AGFI- Adjusted Goodness of Fit Index .87 >.90

Turizm igletmeleri ¢alisanlarindan toplanan verilere duygusal emek 6l¢eginin
faktor yapisini test etmek i¢in LISREL 8.7 kullanilarak dogrulayici faktor analizi
uygulanmistir. Duygusal emek boyutlarin1 lgmeye c¢alisan maddelerin derin davranis ve
yiizeysel davranig olarak isimlendirilen 2 faktorlii ¢6ziimiin uygun olacagi belirlenmistir.
Dogrulayict faktér analizi kapsaminda Orneklemden elde edilen verilerin iki faktorli

yapiya uygun oldugu goriilmektedir.

IV.4. Betimleyici Istatistikler ve Korelasyonlar

Tablo IV.4. bu ¢alismada olgiilen tiim degiskenlerle ilgili ortalama, standart
hata ve degiskenler arasindaki korelasyonlar1 gdstermektedir. Orneklemdeki galisanlarin
yas ortalamas1 yaklagik 26’dir. Korelasyon analizi degiskenler arasindaki birebir iliskiyi
aciklamas1 bakimindan Onemlidir. Regresyon analizinde bagimsiz degiskenler bagimli
degiskeni aciklarken birbirleri ile iliski icerisinde oldugundan, korelasyon analizine

bakilarak her bir degiskenin birbirleri ile olan iliskisine bakilabilir.



Tablo IV.5

Siirekli degiskenlerin betimleyici istatistikleri ve korelasyonlar

Siirekli Degiskenler X/ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
SH

1.Yas 25,7/ 1 -037 -,028 -,037 ,026 -,182* -13 -,066 -.049 -061 ,050 ,003 ,079 ,050
6,3

2.Negatif Duygu 1,6/ 1 -,203*%* - 228** - 242** 001 -22%*% - 179* -194* ,180*  ,236**  -,059 -,126 -117
0,8

3.Pozitif Duygu 5,6/ 1 ,339**  269** - 002 ,322%* [ 292** 244** 011  ,319** 458**  243** 200**
0,8

4.Yogunluk 6,1/ 1 JI57** -.044 ,578**  493** 434** -236** ,728** | 378** 205** 266**
0,7

5.S1klik 6,1/ 1 -,128 JA99%*  434** 392*%* - 239** Bp4**  367** 201** ,258**
0,8

6.Siire 5,5/ 1 ,294** 064 ,081 ,282*%*  -.042 ,007 ,008 ,068
15

7.Cesitlilik 5,7/ 1 ,566** ,482** -019 ,509**  416*%* 226** ,170*
0,8

8. Pozitif duygulari 5,4/ 1 ,576** -078  ,481** 306** ,197** ,062

gosterme gerekliligi 1,0

9. Negatif duygulari 5,7/ 1 -,053  ,439** 348** 249** 206**

gizleme gerekliligi 1,0

10.Duygusal emegi 43/ 1 -,256** 063 ,016 ,030

stirdiirme zorlugu 1,7

11.Derin davranis 5,8/ 1 ,370**  293**  301**
0,9

12.Yiizeysel davramig 5,8/ 1 ,085 ,170*
0,7

13.1s tatmini 5,9/ 1 ,379*%*
1,0

14 Iste kalma niyeti 5,0/ 1
1,6

Degiskenler arasi korelasyon >.19 korelasyonlar 0.01, >.17 ise 0,05 diizeyinde anlamlidir.

0.
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Degiskenler arasindaki korelasyona bakildiginda yas ile duygusal emek
gosterim siiresi arasinda negatif bir iliski goriilmektedir (r = -,082, p<,05). Yani yas
arttikga duygularin gosterim siliresinde bir azalma meydana gelmektedir. Yasi ilerleyen
calisanlar daha kisa stireli duygusal emek gostermektedirler.

Negatif duygu ile pozitif duygu (r = -,203, p<0,01), yogunluk (r = -,228,
p<0,01), siklik (r = -,242, p<0,01), ¢esitlilik (r = -,22, p<0,01), pozitif duygu gésterme
gerekliligi (r = -,179, p<0,05), negatif duygular1 gizleme gerekliligi (r = -,194, p<0,05),
derin davranig (r = -,236, p<0,05), arasinda negatif bir iligski, duygusal davranis kurallarini
stirdiirme zorlugu (r = ,180, p<0,05) arasinda pozitif bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna
gore turizm isletmesinde calisan ve daha fazla negatif duyguya sahip bir kisinin duygularin
gosterim yogunlugu, cesitliligi, sikligi, pozitif duygular gosterme gerekliligi ve negatif
duygularmi1 gosterme gerekliligi azalmakta, duygusal davranis kurallarim1 siirdiirme
zorlugu artmaktadir. Negatif duygu ile derin davranis arasinda negatif bir iliski bulunurken
yizeysel davranis arasinda pozitif bir iliski bulunamadigindan H.5.a kismen
desteklenmigtir. Kim (2008), yaptig1 arastirmada negatif duygu ile yiizeysel davranis
arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Bu calismada yapilan korelasyon analizinde de ayni
yonde bir sonu¢ bulunmustur. Buna gore, daha ¢ok negatif duyguya sahip olan bir birey
daha fazla yiizeysel davranis gostererek duygusal emek harcamaktadir.

Pozitif duyguyla yogunluk (r = ,339, p<0,01), siklik (r = ,269, p<0,01),
cesitlilik (r = 322, p<0,01), pozitif duygular1 gosterme gerekliligi (r = 292, p<0,01), negatif
duygular gizleme gerekliligi (r = ,244, p<0,01), derin davranis (r =,319, p<0,01), yiizeysel
davranis (r = ,458, p<0,01), is tatmini (r = ,243, p<0,01) ve iste kalma niyeti (r = ,200,

p<0,01 arasinda pozitif bir iligki vardir. Turizm isletmelerinde daha fazla pozitif duyguya
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sahip olan bir ¢alisanin duygularin yogunlugu, sikligi, ¢esitliligi, pozitif duygu gosterme
gerekliligi, negatif duygularn gizleme gerekliligi, calisan odakli yaklasima gore her iki
boyutu (yiizeysel ve derin davranis) sergilemesi, is tatmini ve iste kalma niyeti de
artmaktadir. Daha ¢ok pozitif duyguya sahip olan ¢alisanlarin daha kolay duygusal emek
sarf ettikleri, is tatminlerinin yiiksek oldugu ve islerinden memnun olduklar1 icin iste
kalma niyetlerinin yliksek oldugu bulunmustur. Pozitif duygu ile derin davranis arasinda
pozitif bir iligki bulundugu gibi ayn1 iliski yiizeysel davranis ile de bulunmaktadir. Bu
nedenle H.5.b kismen desteklenmistir. Kim (2008), yaptig1 calismada pozitif duygu ile
derin ve yiizeysel davranig arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Bu calismada yapilan
korelasyon analizinde de Kim (2008)’in arastirmasinda bulunan sonuglarla ayni yonde
sonuclar bulunmustur. Buna gore, daha ¢ok pozitif duyguya sahip olan bir ¢alisan derin
davranis ve ylizeysel davranis sergileyerek duygusal emek harcamaktadir.

Yogunluk ile duygusal emegi siirdiirme zorlugu (r = -,236, p<0,01) arasinda
negatif bir iliski varken sikhik (r = ,757, p<0,01), ¢esitlilik (r = ,578, p<0,01), pozitif
duygular1 gosterme gerekliligi (r = ,493, p<0,01), negatif duygular gizleme gerekliligi (r =
434, p<0,01), derin davranis (r = ,728, p<0,01), yiizeysel davranis (r = ,378, p<0,01), is
tatmini (r = ,205, p<0,01) ve iste kalma niyeti (r = ,266, p<0,01) arasinda pozitif bir iligki
vardir. Turizm isletmelerinde duygusal emek gosterme yogunlugu yiliksek olan bir
calisanin duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu azalirken, duygusal emek
gosterme sikligi, cesitliligi, pozitif duygu gosterme gerekliligi, negatif duygular gizleme
gerekliligi, derin ve davranis sergilemesi, 1§ tatmini ve iste kalma niyeti artmaktadir.
Duygularin gosterimindeki yogunluk arttik¢a derin davranis ve ylizeysel davranigin artmasi
H.1.d” yi desteklemistir. Yogunluk ile is tatmini arasinda pozitif bir iliski bulundugundan

H.6.b desteklenememistir.
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Siklik ile gesitlilik (r = ,499, p<0,01), yogunluk (r = ,757, p<0,01), pozitif
duygu gosterme gerekliligi (r = ,434, p<0,01), negatif duygular gizleme gerekliligi (r =
,392, p<0,01), derin davranis (r = ,564, p<0,01), yiizeysel davranis (r = ,367, p<0,01), is
tatmini (r = ,201, p<0,01) ve iste kalma niyeti (r =,258, p<0,01) arasinda pozitif bir iliski
varken negatif duygu (r = -,242, p<0,01) ve duygusal emek kurallarini siirdiirme zorlugu (r
= -,239, p<0,01) arasinda negatif bir iligki vardir. Duygularin gésterimindeki siklik arttik¢a
derin davramis ve ylizeysel davranigin artmast H.1.b’ yi desteklemistir. Duygularin
gosterim siklig ile yogunluk arasinda pozitif bir iliski bulunurken siire arasinda herhangi
bir iligki bulunamamuistir. Bu nedenle H.2.b hipotezi desteklenmemistir. Siklik ile i tatmini
arasinda pozitif bir iliski oldugundan H.6.b reddedilmistir. Morris ve Feldman (1996)’ a
gore calisanlar ne kadar ¢cok miisterilerle etkilesim igerisinde olursa o kadar ¢cok duygusal
emek (ylizeysel ve derin davranis) sergilerler. H.2.b hipotezindeki bulgular ise literatiirde
bulunan bu durumu destekler niteliktedir.

Stire ile cesitlilik (r = ,294, p<0,01) ve duygusal emek kurallarini siirdiirme
zorlugu (r = ,282, p<0,01) arasinda pozitif bir iligki vardir. Duygularin gdsterim siiresi ile
derin davranis ve / veya yiizeysel davranig arasinda herhangi bir iligki bulunamamaistir.
H.1.a desteklenememistir. Duygularin gosterim siiresi ve yogunlugu arasinda her hangi bir
iliski bulunamamstir ve H.2.a desteklenmemistir. Is tatmini ile duygularin gdsterim siiresi
arasinda herhangi bir iliski bulunmadigindan H.6.b hipotezi desteklenmemistir. Literatiirde
yogunluk ve siire arasinda pozitif bir iligki olmas1 beklenirken bu ¢alismada yogunluk ve
siire arasinda herhangi bir iligki bulunamamastir.

Cesitlilik ile pozitif duygu gosterme gerekliligi (r = ,566, p<0,01), negatif
duygular gizleme gerekliligi (r = ,482, p<0,01), derin davranis (r =,509, p<0,01), yiizeysel

davranis (r = ,416, p<0,01), is tatmini (r = ,226, p<0,01) ve iste kalma niyeti (r = ,170,
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p<0,05) arasinda pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir. Gosterilmesi istenen duygularin
cesitliligi arttikga derin davranis ve ylizeysel davranisin artmasi H.1.c’ yi desteklemistir.
Cesitlilik ile is tatmini arsinda pozitif bir iliski bulundugundan H.6.b desteklenmemistir.
Hizmet islerinde, hizmeti sunan kisi, duruma uygun olan davraniglar1 izlemek ve
planlamak i¢in duygularim cesitli sekillerde ifade eder. Buna gore gosterilmesi istenen
duygularin ¢esitliligi arttikca, calisanlarin daha fazla duygusal emek harcamasi
beklenmektedir. Arastirma sonucunda, gdsterilmesi istenen duygularin gesitliligi ile derin
davranis ve yiizeysel davranis arasinda pozitif bir iliskinin varlig1 bu beklentiyi destekler
niteliktedir.

Pozitif duygular gosterme gerekliligi ile negatif duygular gizleme gerekliligi
(r=,576, p<0,01), derin davranis (r = ,481, p<0,01), yiizeysel davranis (r = ,306, p<0,01),
is tatmini (r = ,197, p<0,01) arasinda pozitif bir iliski oldugu goriilmektedir. Pozitif
duygular1 gosterme gerekliligi ile derin davranis ve yiizeysel davranig arasinda pozitif bir
iliskinin bulunmasi1 H.3.a hipotezini desteklemistir. Diefendorff, Croyle ve Gosserand
(2005), olumlu duygularin gosterilmesini sadece derin davranis ile olumsuz duygularin
gizlenmesini ise sadece ylizeysel davranis ile iliskili oldugunu bulmuslardir. Bu ¢alismada
ise, hem yiizeysel davranisin hem de derin davranisin pozitif duygular1 gosterme gerekliligi
ile arasinda pozitif bir iliski bulunmustur. Buna gore, hizmet islerinde pozitif duygulari
gosterme gerekliligi olan turizm isletmelerindeki calisanlar, yilizeysel ve derin davranis
sergileyerek duygusal emek gostermektedirler.

Negatif duygular gizleme gerekliligi ile p<0,01), derin davrams (r = ,439,
p<0,01), ylizeysel davranis (r = ,348, p<0,01), is tatmini (r = ,249, p<0,01), iste kalma
niyeti (r = ,206, p<0,01) arasinda pozitif bir iliski vardir. Negatif duygular1 gizleme

gerekliligi ile derin davranis ve ylizeysel davranis arasinda pozitif bir iligkinin bulunmasi
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H.3.b hipotezini desteklemistir. Negatif duygular1 gizleme gerekliligi ile derin ve yiizeysel
davranig arasinda pozitif iligkinin bulunmasi, hizmet islerinde negatif duygular1 gizleme
gerekliligi olan turizm isletmelerindeki calisanlarin, yiizeysel ve derin davranis
sergileyerek duygusal emek sarf ettiklerini géstermektedir..

Duygusal davranis kurallarini siirdiirme zorlugu ile derin davranis (r = -,256,
p<0,01)arasinda negatif bir iliski vardir. Bu sonucun elde edilmesi H.4.a hipotezini
desteklemistir. Ancak duygusal davranis kurallarini stirdiirme zorlugu ile yiizeysel davranig
arasinda her hangi bir iliski bulunamadigindan H.4.b hipotezi desteklenmemistir.
Calisanlarin miisterilere karsi gostermek zorunda olduklar1 davranis kurallarinin varligi,
calisanlarin duygularini diizenleme konusunda daha fazla c¢aba harcamalarina yol
acmaktadir (Brotheridge ve Lee, 2002:20). Bu nedenle duygusal davranis kurallar1 ile derin
davranig arasinda negatif, yiizeysel davranig arasinda pozitif bir iliskinin varlhig
diisiiniilmektedir. Ancak arastirma bulgular sadece duygusal davranis kurallari ile derin
davranis arasinda pozitif bir iliski oldugunu gdstermektedir.

Derin davranis ile yilizeysel davranig (r = ,370, p<0,01), is tatmini (r = ,293,
p<0,01), iste kalma niyeti (r = ,301, p<0,01) arasinda pozitif bir iliski vardir. Derin
davranig ile is tatmini arasinda pozitif bir iliskinin bulunmas1 H.6.a hipotezini
desteklememistir. Aksine hipotez de derin davranis ile is tatmini arasinda negatif bir iliski
bulundugu diistiniilmektedir. Derin davranis ile iste kalma niyeti arasinda pozitif bir iliski
bulundugundan H.7.a hipotezi desteklenmistir. Brotheridge ve Grandey (2002)’e gore
derin davranista, ¢alisan ifade etmesi gereken duyguyu gercekten hissettigi i¢in calisan
duygusal uyumsuzluk yasamadigindan duygusal emegin dogurdugu bir takim
olumsuzluklarla kargilasmayacagindan dolayi iste kalma niyetinin artacagi beklenmektedir.

Aragtirma sonucunda iste kalma niyeti ile derin davranis arasinda pozitif bir iliskinin
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bulunmasi bu savu desteklemistir. Adelmann (1989), yaptig1 arastirma, yiiksek derecede
duygusal emek gostermeye ihtiyaci olan mesleklerin daha diisiik is tatminine yol acacagini
ileri siirmiistiir. Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emegin, aslinda etkilesimleri daha
tahmin edici kildigin1 ve kisilerarasi rahatsiz edici problemlerden calisanlarin kaginmasini
saglayabilecegini ileri siirmektedirler. Bu bakis agisiyla, stresi azaltabilecegi, is tatminini
arttirabilecegi diisliniilmektedir. Bu ¢alismada derin davranis ile is tatmini arasinda pozitif
bir iligkinin varlig1 Ashforth ve Humphrey (1993) in savini destekler niteliktedir.

Yiizeysel davranis ile iste kalma niyeti (r =,170, p<0,05) ile pozitif iligkilidir.
Is tatmini ile yiizeysel davranis arasinda her hangi bir iliski bulunamamistir. Bu bulgu
H.6.b hipotezini desteklememistir. Yiizeysel davranis ile iste kalma niyeti arasinda negatif
bir iliski beklenirken pozitif bir iliski bulunmustur. Bu nedenle H.7.b hipotezi
desteklenmemistir. Brotheridge ve Grandey (2002)’e gore, yiizeysel davranista ¢alisanlar,
icten gelen duygularini sergilemek yerine isletmenin gostermelerini istedigi duygulari ifade
ettiginden duygusal uyumsuzluk yasamaktadirlar. Bu nedenle ylizeysel davranis ile iste
kalma niyeti arasinda negatif bir iliski beklenirken pozitif bir iliski bulunmustur.

Is tatmini ile iste kalma niyeti (r = ,379, p<0,01) arasinda pozitif bir iligki
vardir. Isinden memnun olan ¢alisanlarin iste kalma niyetleri de yiiksektir. Yariz (2004), is
tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski, Kaya (2004), is tatmini ve isi
birakma egilimi arasinda negatif bir iliski bulmuslaridir. Bu ¢alismada bulunan, isten
ayrilma niyeti ve isi birakma egiliminin tersi olan iste kalma niyeti ve is tatmini arasindaki

pozitif iligski diger arastirma bulgular ile ayn1 yondedir.
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IV.5 Regresyon Analizi
Kontrol degiskenlerin ve ¢alisan odakli yaklasimin duygusal emek boyutlarinin
ve is odakli yaklagimin duygusal emek boyutlarinin is tatmini ve isten kalma niyeti {izerine
etkilerini ortaya ¢ikarmak amaciyla regresyon analizi yapilmistir.
Tablo IV.5

Kontrol Degiskenler, Is Odakl1 Yaklasim ve Calisan Odakli Yaklasim Boyutlarmin

Is Tatmini ve Iste Kalma Niyeti Uzerine Etkilerinin Regresyon Analizi

Iste Kalma Niyeti Is Tatmini
Degisim Degisim
Beta R*> R? F-test Beta R> R? F-test
Kontrol Degiskenler ,051 ,051 2,819 071,071 4,036
Yas 0,17 ,092
Negatif duygu -,054 -,016
Pozitif duygu ,118 ,220*
Is odakl1 duygusal emek 127 0,077 1,894 , 108 0,36 ,881
Yogunluk ,035 -,158
Siklik ,127 ,080
Siire -,090 -,014
Cesitlilik -,079 ,104
Pozitif duygu
gosterme gerekliligi -,159 -,022
Negatif duygu
Gizleme gerekliligi ,124 ,132
Duygusal emek kurallarini
Stirdiirme zorlugu ,119 ,096
Calisan odakli duygusal emek 159,031 2,756 ,161 053 4,70
Derin davranis ,270% ,270*
Yiizeysel davranig -,048 -,209*

*p<.05, **p<.01
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Buna gore, kontrol degiskenler her iki bagimli degiskeni yani iste kalma niyeti
ile is tatminini anlamli olarak agiklamaktadir. Pozitif duygu (Beta = .220, p<0,059) is
tatminini agiklamada etkili olan degiskendir. Calisan odakli duygusal emek boyutlar1 ise
iste kalma niyetini anlamli olarak agiklamazken is tatmininin %16’sin1 anlamhi olarak
aciklamaktadir. A¢iklamada en ¢ok etkili olan degisken Derin Davranis (Deep Acting) (
Beta = .27, p<.05) boyutudur. Aciklamada etkili olan bir diger degisken ise Yiizeysel

Davranis (Surface Acting) (Beta = .20, p<.05) faktoriidiir.
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V. BOLUM

SONUC

Tirkiye’de turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin ve
duygusal emek boyutlarinin ortaya c¢ikarilmasi, insan kaynaklari yonetiminde ise alim
sirasinda verimliligi saglamak, dogru ise uygun insanmi1 almak isletmeler agisindan rekabet
avantaj1 yaratabilmek acisindan Onemlidir. Giiniimiizde o6zellikle hizmet sektoriinde,
teknoloji, iriin kalitesi gibi rekabet {iistlinliigli saglayan unsurlar artitk bu gli¢lerini
yitirmektedir. Bu unsurlarin yerini, hizmet kalitesini saglarken dnemli bir role sahip olan
hizmet ¢alisan1 almaktadir. Bu nedenle turizm isletmelerinde ¢alisan kisilerin ise alinirken
gereken Ozellikleri tasiyip tasimamasi, duygusal emek gdstermeye yatkin olup olmamasi
isletme agisindan oldukg¢a 6nemlidir.

Turizm sektoriintin genel 6zellikleri olan emek yogunluk, miisteri odaklilik ve
personel devir hizindaki yiikseklik, isletmeler acisindan insan kaynaklari y&netiminin
Oneminin artmasina neden olmaktadir. Bu gerceve de hizmet sektoriinde basarili olmak
isteyen isletmelerin basaris1 duygusal emek gostermeye yatkin olan caligsanlart secip yatkin
olmayan c¢alisanlar1 ise almamalar1 ile saglanabilir. Ciinkii genellikle bilgi ve beceri
deneyimlerle yada yasadiklarimizla Ogrenilirken duygular 6grenilememekte veya
degistirilememektedir. Ayrica duygusal emek gostermeye yatkin olmayan calisanlar,
isletmelerin giiler yiizlii, samimi, igten davraniglar sergilemelerini istemeleri veya daha
fazlasin1 yaparak bu tir davraniglari dayatmalari durumunda galisanlarin kendilerine
yabancilagsmasi, fiziksel ya da duygusal stres yasamalar1 gibi olumsuz durumlarla

karsilagilmaktadir.
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Bu calisma (1) turizm isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek diizeylerini
belirlemek (2) duygusal emek boyutlarin1 ortaya ¢ikarmak i¢in bir dlgek gelistirmek; (3)

duygusal emegin etkiledigi ve etkilendigi faktorleri belirlemek amaci ile yapilmastir.

V.1. Arastirmanin Yontemi

Bu calismada turizm isletmelerinde duygusal emek boyutlarini belirlemek
amaci ile Chu ve Murrmann (2006), tarafindan gelistirilen 2 boyutlu, 19 maddelik, Turizm
Endiistrisi Duygusal Emek Olgegi (HELS), Tiirk¢e’ye uyarlama g¢aligmasi yapilmustir.
Uyarlama c¢alismasi sonrasinda yapilan pilot ¢alisma ile Olgegin gilivenilirligi tespit
edilmistir. Son hali verilen anket formlar1 veri toplamak amaciyla turizm isletmeleri
calisanlarina dagitilmistir. Ancak anketlerimiz Akdeniz Boélgesinde bulunan 12 turizm
isletmeciligine dagitilmissa da bu isletmelerin besinden geri doniis saglanmistir. Ankette
Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi, is odakli yaklasimin duygusal emek
boyutlarini 6lgen maddeler, negatif ve pozitif duygu 6lgegi, is tatmini ve iste kalma niyeti
Olcegi ve demografik degiskenleri 6lcen maddelerden olusan 3 boliim bulunmaktadir. 174
otel ¢alisanindan kullanilabilir anket formu elde edilmis, analiz bu anketlerle toplanan

veriler lizerinde yapilmistir.

V.2. Bulgular

Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgeginin orjinali ile yapilan arastirmada
bulunan iki faktére duygusal caba (emotive effort) ve duygusal uyumsuzluk (emotive
dissonance) adlar1 verilmistir. Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi’ nin Tiirkce’ye
uyarlanmasi ile yapilan bu calismada faktor boyutlarina yiizeysel davranis (surface acting)

ve derin davranis (deep acting) adlar1 verilmistir. Daha Once turizm isletmeciligi
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Ogrencilerine uygulanmis olan 6l¢ek maddeleri (Chu ve Murrmann, 2006), turizm sektorii
icinde uygun bulunmustur. Bu c¢alismada, turizm isletmelerinde c¢alisan odakli
yaklasimdaki duygusal emek boyutlarini olusturan faktorler (1) Derin davranis, (2)
Yiizeysel davranis (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003) olarak
adlandirilmistir. Bu faktorlerin her ikisinin de ortalamasil’den 7’ye Likert tipi dlgege gore
orta deger olan 4’ten anlamli olarak yiiksek bulunmustur. Her iki boyutun da ortalama
degerden farkliliklar1 (yiikseklikleri) hemen hemen aymidir. Turizm isletmelerinin emek
yogun ve miisteri odakli olma gibi genel 6zelliklerinden dolay1 beklenen bir sonugtur.

Genel Is Tatmini Olgegi ile dlgiilen is tatmini ortalamalar1 da anlamli olarak
I’den (hi¢ katilmiyorum) 7’e (tamamen katiliyorum) Likert tipi 6l¢ekte orta degerden (4,
notriim) biiyiliktiir. Bu durum uzun calisma saatlerine ragmen eglenceli bir sektdr olan
turizm sektdriinde calisanlarin is tatminin yiiksek oldugunu gostermektedir. Iste kalma
niyetini 6lgmek i¢in kullanilan dlgekte, caliganlarin iste kalma niyetlerinin ortalamalar1 orta
deger olan 4’ten anlamli olarak biiyilik ¢ikmistir. Bu sonu¢ is tatmini yiiksek olan
calisanlarin iste kalma niyetlerinin de yiiksek oldugunu gostermektedir.

Stirekli degiskenler arasindaki iligkilere (korelasyon) bakildiginda yas arttikca
duygularin gosterilme siiresinin azaldigi goriilmektedir. Negatif duygu arttik¢a pozitif
duygu, duygularn gosterme yogunlugu, sikligi, cesitliligi, pozitif duygulari gdsterme
gerekliligi, negatif duygulan gizleme gerekliligi ve derin davranis azalmakta, duygusal
davranis kurallarimi siirdiirme zorlugu artmaktadir. Negatif duygu ile derin davranig
arasinda negatif bir iliskinin varligi, daha ¢ok negatif duyguya sahip bireylerin gergekten
hissettikleri duygular ile gosterdikleri duygular arasinda biiyiikk farkliliklar oldugunu
kanitlamaktadir. Turizm isletmelerinde daha fazla pozitif duyguya sahip olan bir ¢alisanin

duygusal emek gosterim yogunlugu, siklig, cesitliligi, pozitif duygu gosterme gerekliligi,
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negatif duygulart gizleme gerekliligi, ¢alisan odakli yaklasima gore her iki boyutu
(ylizeysel ve derin davranis) sergilemesi, is tatmini ve iste kalma niyeti de artmaktadir.
Pozitif duygu ile derin davranis arasindaki pozitif iliski, daha ¢ok pozitif davranislar
sergileyen c¢alisanlarin gostermeleri gereken duygular ile gergekten hissettikleri duygularin
birbiri ile ortiistiiglinden dolay1, ortaya ¢ikmaistir.

Turizm isletmelerinde duygusal emek gosterme yogunlugu yiiksek olan bir
calisanin duygusal emegi siirdiirme zorlugu azalirken, duygusal emek gosterme sikligi,
cesitliligi, pozitif duygu gosterme gerekliligi, negatif duygular gizleme gerekliligi, derin
ve davranig sergilemesi, i tatmini ve iste kalma niyeti artmaktadir. Duygular1 gosterme
sikligr arttikga cesitlilik, yogunluk, pozitif duygu gosterme gerekliligi, negatif duygulari
gizleme gerekliligi, derin davranig, yiizeysel davranis, is tatmini ve iste kalma niyeti
artarken negatif duygu ve duygusal emek kurallarimi silirdiirme zorlugu azalmaktadir.
Duygular1 gosterme siiresi arttikga cesitlilik ve duygusal emek kurallarini siirdiirme
zorlugu artmaktadir. Istenilen duygular1 gosterme cesitliligi arttik¢a pozitif duygu gdsterme
gerekliligi, negatif duygular gizleme gerekliligi, derin davranis, ylizeysel davranis, is
tatmini ve iste kalma niyeti artmaktadir. Istenilen duygular1 gosterme ¢esitliligi, duygusal
emek gosterme yogunlugu, duygularin gosterilme sikligi arttikca ylizeysel ve derin
davranigin artmasi, farkli durumlar i¢in daha farkli duygusal emek cesitleri ve ¢alisanlarin
daha fazla ¢aba sarf etmeleri gerektigini kanitlar niteliktedir. Pozitif duygu gdsterme
gerekliligi arttikca negatif duygulan gizleme gerekliligi, derin davranis, ylizeysel davranis,
1 tatmini artmaktadir. Negatif duygular1 gizleme gerekliligi arttikga derin davranis,
yiizeysel davranis, is tatmini, iste kalma niyeti artmaktadir. Hizmet islerinde ¢alisanlardan
beklenen, pozitif duygularin (samimi, igten, giiler yiizlii) sergilenmesi, negatif duygularin

(6ftke, kizginlik, Uziintl) gizlenmesidir. Pozitif duygularimizi sergilerken ve negatif
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duygularimiz1 gizlerken derin davranisi veya yiizeysel davranisi kullanabiliriz. Bu nedenle
yilizeysel davranis ve derin davranis ile pozitif duygularn sergileme gerekliligi arasinda
pozitif bir iliski bulunmustur. Duygusal emek kurallarini siirdiirme zorlugu arttik¢a derin
davranis azalmaktadir. Duygusal emek kurallari, ¢alisanlarin gergek duygularini
sergilemelerinin disinda standartlasmis belirli kaliplarda duygularini ifade etmelerini ister.
Bu nedenle ¢alisanlar icin duygusal emek kurallarini siirdiirmek zor bir hal alir. Derin
davranis ise gercek duygularin sergilenmesi istenilen duygularla uyusma hali oldugundan
duygusal emek kurallar1 ile negatif iliskilidir. Derin davranis arttik¢a yiizeysel davranis, is
tatmini, iste kalma niyeti artmaktadir. Yiizeysel davranis arttikca derin davranis ve iste
kalma niyeti artmaktadir. Is tatmini arttikca iste kalma niyeti artmaktadur.

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, kontrol degiskenler is tatminini
Olgmek amaci ile kullanilan Olgekte, is tatminini anlamli olarak agiklamaktadir.
Aciklamada en ¢ok pozitif duygu degiskeni etkili olmustur. Is odakli yaklasim is tatminini
anlaml olarak agiklamamaktadir. Calisan odakli yaklasim ise, is tatminini anlaml1 sekilde
aciklamaktadir ve en etkili degiskenler derin davranis, ylizeysel davranistir. Analizde
sadece kontrol degiskenleri iste kalma niyetini aciklamistir. Agiklamada etkili olan
degisken pozitif duygudur.

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS), turizm isletmeleri ile
ilgili arastirmalarda calisanlarin duygusal emek diizeylerini ve boyutlarim1 6lgmek ve bu
boyutlarin is tatmini ve iste kalma niyetleri {izerine etkilerini ortaya ¢ikarmaya yardimci
olmaktadir. Turizm isletmelerindeki yoneticiler i¢in bulunan sonuglar ¢alisanlarin duygusal
emek gosterebilme Ozelliklerine gore ise alinmasi, is tatminlerinin arttirilarak is
memnuniyetlerinin saglanmasi ve buna bagl olarak iste kalma niyetlerinin ytikseltilmesi

acgisindan onemlidir.
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V.3. Gostergeler

Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS) nin Tiirk¢e uyarlama
caligmast sonucunda elde edilen Olgek, turizm sektoriinde hatta genel olarak hizmet
sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek diizey ve boyutlari ile ilgili arastirmalarda yardimci
olabilecek bir arag niteligindedir.

Turizm igletmelerinde calisanlarin harcadiklar1 duygusal emek diizeyi ve
boyutlar1 miisteriye verdikleri hizmet kalitesini ve isletme verimliligini etkilemektedir.
Isletme yoneticileri, ozellikle insan kaynaklar1 yoneticileri, tarafindan c¢alisanlarin
harcadiklar1 duygusal emek diizeyi ve boyutlarinin anlasilmasi, ise alim sirasinda uygun
kisinin se¢ilmesi acisindan oldukg¢a 6nemlidir.

Personel devir hizinin yiiksek oldugu sektorlerde (turizm sektorii gibi) uygun
ise uygun insanin yerlestirilmesi is tatminini ve iste kalma niyetini ylikselteceginden
duygusal emek sergilenmesi gereken islere bu 6zellikteki kisilerin yerlestirilmesini gerekli

kilmaktadir.

V.4. Smirhhiklar

Calismanin en 6nemli sinirliligi, anketin tiim arastirma (galisma) evrenine
uygulanamamasidir. Bu ¢alismanin arastirma evrenini olusturan turizm isletmelerinde
calisanlardir. Ancak turizm isletmelerindeki yoneticilerin, bu tiir aragtirmalar1 yapanlara
yeterince yardimci olmak istememeleri ve bu tlirdeki ¢alismalar1 personelleri i¢in zaman
kayb1 olarak degerlendirmeleri ve calisanlardan yeterince bilgi alinamamasidir. Ayrica
duygusal emek gibi bir konunun 6zel olarak turizm sektoriinde genel olarak da hizmet
sektoriinde ¢ok yeni olmasi ve yoneticilerin ve ¢aligsanlarin bu konuda herhangi bir bilgiye

sahip olmamalar yeterli bilgiye ulasabilmemize engel olmustur.
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Olgeklerde giivenilirlik ¢alismalar1 yapildiginda olumsuzluk ifade eden
maddelerin giivenilirlik 06l¢ekteki giivenilirlik katsayisin1 diislirdligii  goriilmektedir.
Tirkiye’ de turizm isletmelerinde calisanlarin olumsuz maddelere dikkat etmedikleri veya

olumsuz maddelerin gerektigi sekilde anlasilmadig goriilmektedir.

V.5. Oneriler

Turizm isletmelerinde ¢alisanlarinin olusturdugu evrenden daha fazla sayida
calisandan toplanacak olan veriler, daha dogru ve genellenebilir sonuglar verecektir.

Olgek maddeleri, Tiirkiye® de turizm isletmelerinde var olan farkli 6zellikleri
g6z onilinde bulundurarak ¢ogaltilabilir.

Duygusal emek diizeyi ve boyutlarin1 6lgmeyi amaglayan gegerliligi ve
giivenilirligi smanmis Turizm Isletmeleri Duygusal Emek Olgegi (TIDEO) hizmet
sektoriinde bulunan diger meslek gruplarina da uygulanarak bu meslek gruplarin

karsilastirildigi bir calisma yapilabilir.
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Ek. 1. Turizm isletmeleri Yoneticilerine Gonderilen Yonerge
TURIZM iSLETMELERINDE DUYGUSAL EMEK VE ETKIiLERI ANKETI

Sayin Yonetici,

Bu caligmada, iilkemizdeki turizm isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emek diizeylerini ortaya
¢ikarmak, calisanlarin harcadiklart duygusal emek boyutlarini 6lgmeye yarayan bir Olgek gelistirmek ve
duygusal emegin etkilerini belirlemeye ¢aligmak amaglanmistir.

Isletmenizin her boliimiindeki biitiin ¢alisanlar bu anketi doldurabilir. Isletmeniz eger otel ise; 6zellikle
Onbiiro-resepsiyon, yiyecek igecek (restoran, mutfak), kat hizmetleri ve diger béliim ¢alisanlarmin katilinm
istenmektedir. Tiim calisanlarin ankete katilimi miimkiin degilse her boliimden rastsal olarak secilen en az 20
(tercihen) full-time otel galiganindan toplanacak veriler (50-60 ¢alisan her bir otelden) bu ¢aligmanin nesnelligini
arttiracaktir.

Calisanlara kisa bir agiklama yapilarak (arastirmacilar hakkinda bilgi, anket formlarinin nasil
doldurulacagi, sonuglarin kesinlikle gizli tutulacagi, ictenlikle ve tiim sorulara cevap vermeleri gerektigi vb.)
shiftlerine baslamadan once ya da sonra, kahve molalarinda veya meetinglerden 6nce ya da sonra anket
formlarint doldurmalar1 istenebilir. O anda dolduramiyorlarsa, daha sonra doldurup getirmeleri miimkiindiir.
Cevaplanan anketlerin tiimii bir zarfta toplanip aragtirmacilara ulastirilmalidir. Cevaplayicilarin goniillii katilimi
istenmektedir.

Anket formlart iki sayfadan ve {i¢ Olgegin birlesiminden olugmaktadir: (1) Turizm isletmelerinde
calisanlarin duygusal emek diizeyleri (2) Calisanlarin pozitif ve negatif duygu diizeyleri ve (3) is ile ilgili
tutumlarimi belirlemeye ¢alisan ifadelerden olusmaktadir. Demografik sorular o6lgiilen kavramlarin gesitli
ozellikler agisindan farkli olup-olmadigini belirlemek agisindan dnemlidir.

Calisanlarin anket doldurmasina ilaveten, onlar1 yakindan taniyan departman yonetici veya seflerinden
de her bir calisan1 6 soru ile degerlendirmeleri istenmektedir. Departman yoneticileri dolduracaklar1 anketi
inceleyerek 5-7 giin her bir ¢alisanini (habersiz) gozlemledikten sonra 6 ifadede belirtilen hususlari her bir
calisanin ne kadar yasadigini veya yansittigini belirtmelidirler.

Her tig 6lgekte de 7°1i derecelendirme kullanilmis, her bir rakamin ne anlama geldigini gésteren kelime
altinda belirtilmistir. Cevaplayicilardan beklenen ifadelerle ilgili duygu ve diisiincelerini en iyi yansitan
numaranin segilerek isaretlenmesidir.

Ankette yer alan demografik veriler, ¢alisanlarin genel ozellikleriyle ilgili bilgi elde etmek ve
istatistiksel analizler yapmak amaciyla toplanmaktadir.

Vereceginiz destek i¢in sonsuz tesekkiirler.

1.0telinadi: ....oovvvvviiiiii e,

2.Calistigimiz otel: _ Yerli zincir __ Uluslar arasi zincir ___Bagimsiz __ Grup oteli
3.Calistiginiz otel: Y1l boyu agik ___Sezonluk

4.0telin y1ldiz sayist: .....

Dog¢.Dr.Mustafa Tepeci

Mersin Universitesi

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulu
Tece kampusii, Mersin.

Tel 324-482 2022 (126)

E-mail: tepeci@mersin.edu.tr



Ek.2. Turizm isletmelerinde Duygusal Emek Anketi
Ad-Soyad: No: E-mail:

TURIZM ISLETMELERINDE DUYGUSAL EMEK VE ETKILERI ANKETI
Duygusal emek, ¢alisanlarin miisteri ile iletisim kurarken, islerinin gerektirdigi ve isletmenin istedigi sekilde
duygularin1 gostermeleridir. Duygusal emek miisteriye kars1 giiler yiiz gdstermek, icten ve samimi
davranmak, hos tavirlar sergilemek gibi davraniglar1 icermektedir. Bu anketin amaci, turizm isletmelerinde,
duygusal emek ve boyutlarini 6lgmektir. Liitfen tiim ifadeleri dikkatlice okuyup, en son calistiginiz turizm
isletmesini gz 6niine alarak anketi cevaplayniz. Tesekkdirler.

Asagidaki derecelendirmeyi kullanarak 49 ifadeye ne olciide katildiginizi gosteren rakami parantez
icinde belirtiniz
1 2 3 4 5 6 7
& >
Hi¢ Katilmiyorum Kismen Notr Kismen Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katilmryorum Katiliyorum Katiliyorum

(Ilk 15 maddede yer alan italik sozciiklerin oldugu 8 ifadeyi olumsuz olarak degerlendirin)
. () Misterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), gergekten hissettiklerimle ortiisiir.
. () Misteri memnuniyeti i¢in gergekten hissetmesem de humaradan hos goriinmeye caligirim.
. () Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim.
4. () Misteri beklentilerini kargilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle girerim).
. () Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek icin, sahte yiiz ifadeleri takinirim.
. () Misterilere yansittigim (hos) duygular ger¢ekten hissetmedigim duygulardir.
. () Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim.
. () Misterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergilerim.
. () Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek i¢in ger¢ek hislerimi degistiririm.
0.( ) Misterilerle yiiz yiize ¢aligirken, isletmemin gostermemi istedigi belli basli duygu ve tavirlari
yansitmaya ¢aligirim.

1
2
3
5
6
7
8
9
1

11.( ) Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygular1 gergekten hissederim.

12.( ) Miisteri iligkilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda basariliyimdir.

13.( ) Miisterilerle iligkilerim etkilesim i¢ermez, sadece (mekanik bir sekilde) isimi yaparim.

14.( ) Miisterilere gdstermem gereken olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.

15.( ) Misterilere hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) gizlemeliyim.

16.( ) Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim.

17.( ) Calismaya baslarken isimde karsilagacagim giizellikleri diistintiriim.

18.( ) Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her seferinde yasamaya caligirim.

19.( ) Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari1 davranislarimda yansitmaya calisirken, daha fazla ¢aba
harcarim.

20. ( ) Isim yogunken miisterilere daha kisa siireli, isim azaldiginda daha uzun siireli duygusal emek

gosteririm.

21. ( ) Misterilere hizmet sunarken iletisim siirem genelde arkadaslarimin miisteri iletisiminden uzun siirer.

22. () Miisterilere zamanim oldugu siirece giiler yiiz ve samimiyet gosteririm.

21. () Miisterilerle tiim iliskilerimde yogun olarak duygusal emek (samimi, igten ve giiler yiizlii) gosteririm.

22. () Miisterilere gergekten hissederek, hos tavir ve giiler yiiz gosteririm.

23. () Giigli bir sekilde miisterilere karsi hos tutum ve olumlu duygularimi gdsteririm.

24. () Miisteri iligkilerimde ¢ok ¢esitli duygusal emek faaliyetlerinde bulunurum.

25. () Miisterilere isteklerini kargilamak i¢in siirekli yakin ve hos davranmaya g¢aligirim.

26. () Miisterinin ¢alisandan talebine gore asiri samimi veya mesafeli tavirlari sergileyebilirim.

27.( ) Miisterilere hizmet ederken durumun gerektirdigi tiim duygusal emek unsurlarini sergilerim.

36. () Calisanlarla samimiyet kurmaya calisan miisterilere yakin davranirim ancak samimiyetten
faydalanmaya (bedava extra elde etme gibi) ¢alisan miisterilere 6diin vermem.

37.( ) Sikintil1 veya tlizgiin olan miisterilerin sorunlarini ¢ozerek onlar1 rahatlatirim.

38.( ) Kotii bir durumda bile sakinligimi koruyabilirim.

39.( ) Miisterilerin {iziintiilerine ortak olabilirim.




40.( ) Misterilere giilimseme, iltifat etme, sohbet etme gibi yakin davranislarda bulunurum.

41.( ) Misterilerin hos olmayan davraniglari karsisinda bile kizginligimi veya karsi tutumumu
gizleyebilirim.

42.( ) Birinin yaptig1 olumsuz bir davraniga karst duydugum nefreti gizleyebilirim.

43.( ) Korkutucu tavir takinan kisilere karsi korkumu gizleyebilirim.

44.( ) Misterilerle iliskilerimde hos tavir, giiler yiiz ve yakinlik gésterme konusunda nétr kalmaya calisirim
(ne gosteririm ne de gdstermem).

45.( ) Misterilerle iliskilerimde duygusal emek (empati gésterme, i¢ten ve giiler yiizlii olma vb)

gostermem.

46.( ) Misterilerle iliskilerimde duygularimi (igtenlik ve giiler yiiz gibi) da kullanirim.

47.( ) Igten gelerek ve istekli bir sekilde miisterilere kars1 hos tutum ve giiler yiiz gostermek gercekten

zordur.

48.( ) Tim miisteri iliskilerinde olumlu ve stirekli hos tavir sergileyebilmek zordur.

49.( ) Misterilere hizmet sunarken, isletmemin sergilememi istedigi olumlu duygular1 ve davranislar1 yerine
getirebilmek benim i¢in kolaydir.

50.( ) Calisirken miisterilerin duygularim pek fazla 6nemsemem.

Asagidaki olcegi kullanarak 10 ifadeye ne olciide katildiginizi parantez icinde belirtiniz

1 2 3 4 5 6 7
< >
Hig Katilmiyorum Biraz Notriim Biraz Katiliyorum Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum
1.( ) Kendimi her zaman sikintil1 hissederim. 7.( ) Utanms biri gibi hareket ederim.
2.( ) Ben mutsuz biriyim. 8.( ) Genellikle sinirliyimdir.
3.( ) Kendimi suglu biri olarak goriiriim. 9.( ) Siirekli olarak tedirginlik hissederim.
4.( ) Genel olarak tirkmiis davranirim. 10.( )Kendimi korkmus biri olarak goriiriim.

5.( ) Etrafima diismanca bir tutum i¢indeyim.
6.( ) Cevreme asabi davranirim.

Asagidaki 6lcegi kullanarak 22 ifadeyi hangi siklikla vasadigimizi parantez icinde belirtiniz

1 2 3 4 5
< >
Higbir Zaman Cok Nadir Bazen Cogu Zaman Her zaman

1 () Isimden sogudugumu hissediyorum.

2 ( ) Is doniisii kendimi ruhen tiikkenmis hissediyorum.

3 () Sabah kalkigimda bir giin daha bu isi kaldiramayacagimi hissediyorum.

4 () Isim geregi karsilastigim insanlarin ne hissettigini hemen anlarim.

5 ( ) Isim geregi karsilastigim bazi kimselere sanki insan degillermis gibi davrandigimi fark ediyorum.
6 () Biitiin giin insanlarla ugrasmak benim igin gergekten ¢ok yipratici.

7 () Isim geregi karsilastigim insanlarmn sorunlarina en uygun ¢dziim yollarini bulurum.
8 () Yaptigim isten yildigimu (tiikendigimi) hissediyorum.

9 ( ) Yaptigim is sayesinde insanlarin yasamina katkida bulunduguma inaniyorum.

10 () Buiste calismaya bagladigimdan beri insanlara karsi sertlestim.

11 () Buisin beni giderek katilagtirmasindan korkuyorum.

12 () Cok seyler yapabilecek giigteyim.

13 () Isimin beni kisitladigini hissediyorum.

14 () Isimde ¢ok fazla calistigim hissediyorum.

15 () Isim geregi karsilagtigim insanlara ne oldugu umurumda degil.

16 () Dogrudan dogruya insanlarla ¢alismak bende ¢ok fazla stres yaratiyor.

17 () Isim geregi karsilagtigim insanlarla aramda rahat bir hava yaratirim.

18 () insanlarla yakin bir ¢alismadan sonra kendimi canlanmis hissederim.

19 () Buiste bircok kayda deger basari elde ettim.

20 () Yolun sonuna geldigimi hissediyorum.



21 () Isimdeki duygusal sorunlara serinkanlilikla yaklasirim.
22 () Isim geregi karsilastigim insanlarin bazi problemlerini sanki ben yaratmisim gibi davrandiklarin
hissediyorum.

Demografik Sorular
1.Cinsiyetiniz ..... E ...K 2.Yasmiz...........

3.En son isteki Aylik Ortalama kisisel geliriniz (YTL) a)0-399  b)400-799 ¢)800-1199 d)1200- ve iistii

4.En son galistiginiz Turizm isletmesindeki ¢aligma siireniz ........ yilve ........ay

5.Calistiginiz departman...................... 6.Isteki Unvanimz/pozisyonunuz nedir ? ...............
7.Ortalama giinde kag saat galistyorsunuz ?.............cceeveeeene. 8. Calistiginiz turizm igletmesinin

{101 0

9.Caligtiginiz isletme otel ise: _ Yerli zincir __Uluslar aras1 zincir __ Bagimsiz o
Grup oteli

10.Calistiginiz otel: Y1l boyu agik __Sezonluk 11. Otelin y1ldiz sayist: .....

Ankete katihminiz i¢in tesekkiirler. Dog¢.Dr.Mustafa Tepeci, Email: tepeci@mersin.edu.tr




