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OZET

Miisteri iliskilerinde yalnizca dogru davranislart sergilemenin yeterli olmadigi, ¢alisanlardan
dogru duygusal tepkileri gostermelerinin de beklendigi giiniimiiz kosullarinda, duygusal emek
kavrami, Ozellikle hizmet sektorii galisanlart i¢in 6nem arz etmektedir. Hizmet sektoriinde
miisteri-calisan etkilesiminin 6nemli bir 6gesini ise duygular olusturmaktadir. Hizmet
sunanlar, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle
yikiimlii hale gelmistir. Hizmetler sektorii icerisinde 6nemli bir yere sahip olan turizm
sektorii, duygusal emegin basat olarak ortaya kondugu sektorlerden biridir. Bu sektorde
duygusal emek ve buna bagl calisan-miisteri iliskisi olduk¢a 6nemli bir yer tutar. Ciinkii
hizmetin sonunda miisterinin elde ettigi fayda cogunlukla soyut olarak ortaya ¢ikar ve elde
edilen deneyimler ya da anilar iizerinden miisteri memnuniyetine yansir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti saglamanin temel kosullarindan bir tanesi de ¢alisanlarin gosterdikleri duygusal
emegin niteligidir. Bu agidan duygusal emek kavraminin anlagilmasi otel isletmelerinde
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasma ve dolayisiyla rakiplerine gore
avantaj elde etmelerine katki saglayacaktir.

Turizm sektoriinde 6zellikle otel isletmelerinde yogun emek harcanmasi, uzun calisma
saatleri, tatil gilinlerinde ¢alisilmasi gibi nedenlerden dolay: bireylerin duygu gosterimleri
istenen diizeyde olmayabilmektedir. Bununla birlikte calisanlarin demografik o6zelliklerine
bagli olarak duygusal emek gosterimlerinin farklilik arz ettigi daha onceki bazi ¢aligmalarda
tespit edilmistir. Bu calismanin amaci otel isletmelerinin yiyecek icecek iinitelerinde calisan
isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, ¢calisma
stiresi, kadrolu veya ekstra (¢agri usulii) calisma gibi demografik degiskenler acisindan
incelenmesidir. Bu amagla izmir sehir merkezinde bulunan 5 adet 5 yildizli zincir otelin
yiyecek icecek boliimiinde caligmakta olan 218 isgdrenden anket yontemiyle wveriler
toplanmistir. Elde edilen veriler fark testleriyle analiz edilmistir. Arastirma sonucunda yas
arttikca ylizeysel davranig gosteriminin azalip, hakiki davranig gosteriminin arttig
goriilmektedir. Servis departmanlarinda calisanlarin mutfak/bulasikhane departmanlarinda
calisanlara gore daha cok yiizeysel davranis gosterdikleri tespit edilmistir. Kadrolu
calisanlarin ekstra calisanlara gore daha yiiksek diizeyde hakiki davranis ve derin davranis
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gosterip daha diisiik diizeyde ylizeysel davranis gosterdikleri tespit edilmistir. Arastirma
sonucunda otel isletmelerinin yoneticilerine ve akademiye yonelik onerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Demografik Ozellikler, Yiyecek Icecek Calisanlari

ABSTRACT

In today's conditions, the concept of emotional labor is important especially for service sector
where customer relationships requires not only displaying the right behaviors but also
showing the right emotional reactions. Emotions are an important element of customer-
employee interaction in the service sector. The service provider has become obliged to
regulate the emotional response to the satisfaction of the customer. The tourism sector, which
occupies an important place in the services sector, is one of the sectors in which emotional
labor is predominant. Emotional labor in this sector and the related employee-customer
relationship take an important place. Because at the end of the service, the benefit obtained by
the customer is mostly abstracted and reflected on customer satisfaction through the
experiences or memories obtained. Therefore, one of the basic conditions of providing
customer satisfaction is the quality of emotional labor displayed by employees. In this respect,
understanding of the concept of emotional labor will provide service quality and customer
satisfaction in hotel businesses and thus contribute to their advantage over their competitors.
Emotions of individuals may not be at the desired level due to reasons such as intensive labor
in hotels, intensive working hours and working on holidays. However, some previous studies
have found that emotional labor demonstrations differ depending on the demographic
characteristics of the employees. The aim of this study is to investigate the emotional labor
levels of employees working in food and beverage units of hotel enterprises in terms of
demographic variables such as gender, age, marital status, education level and working time.
For this purpose, data from 218 employees working in the food and beverage section of 5-star
chain hotels in the city center of 1zmir were collected. The obtained data were analyzed by
difference tests. As a result of the research, it is seen that as the age increases, the surface
acting decreases and the genuine acting increases. It was determined that the employees in the
service departments showed more surface acting than those working in the kitchen/scullery
departments. It has been determined that permanent employees exhibit more genuine acting
and deep acting and less surface acting than the extra employees. At the end of the research,
suggestions were given to hotel managers and the academy.

Key Words: Emotional Labor, Demographic Characteristics, Food and Beverage Employees.

1. GIRIS

Hizmet sektoriinde miisteri-iggoren etkilesiminin 6nemli bir 6gesini duygular olusturmaktadir.
Hizmet sunan, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle
yukiimlii hale gelmistir (Oral ve Kose, 2011: 464). Boylece miisteri memnuniyetini artirmak
icin empatik davranarak hizmet sunan iggorenlerin hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasinda
onemli bir rolii bulunmaktadir (Ser¢ek ve Sercek, 2017: 417). Dolayisiyla giinlimiiz
kosullarinda hizmet calisanlar1 aldiklar1 {icretin karsiliginda kendi duygularimi kullanarak
kars1 tarafin duygularin1 yonlendirme gorevini de yerine getirmek durumundadirlar (Oral ve
Kose, 2011: 464). Calisan kisinin miisterilerle karsilagsmasi sirasinda, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi1 i¢in bazi duygusal ifadeleri karsiya gecirmesi ve bunu s6z ve beden diline
yansitmasi ile duygularin isin bir parcasi olarak bir meta araci, ticari bir unsur olarak
kullanilmasi nedeniyle gosterilen emek, duygusal emektir (Cakmake1 ve Oztiirk, 2017:152).
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Duygusal emek kavrami ilk defa sosyolog Arlie Hochschild’in 1983 yilinda yaptigi1 calismada
kullanilmistir. Hochschild (1983) duygusal emegi “duygularin isin bir parcast olarak herkes
tarafindan goriilebilir sekilde yliz ve beden hareketleri ile sergilenmesi” olarak tanimlamuistir.
Bagka bir tanima gore ise, Ashforth ve Humphrey (1993) daha da genelleyerek duygusal
emegi, “uygun duygular sergileme eylemi” olarak tanimlamaktadir (Gardner & Martinko,
1988). Dolayistyla duygusal emek, tetiklenen duyguyu bastirmayr ve rahat ve giivende
bakmay1 diger bir ifadeyle akil ve duygu koordinasyonunu ifade etmektedir (Hochschild,
1983:7). Morris ve Feldman (1996) tarafindan yapilan tanima gore ise duygusal emek,
“kisilerarasi iletisim sirasinda orgiitsel olarak istenen duyguyu ifade etmek icin gereken caba,
planlama ve kontrol siirecidir”. Calisanin duygularin1 yonetmesi i¢in ise kullanabilecegi iki
temel strateji tanimlanmistir (Mumcu ve Eser, 2017). Hochschild (1983), bu stratejileri,
yiizeysel davranis ve derinden davranig olarak adlandirmaktadir. Ashforth ve Humphrey
(1993) ise, Hochschild (1993)’ in duygusal emek boyutlandirmasina ek olarak ¢alisanlarin
duygusal gosterim siireglerinde her zaman rol yapmak zorunda olmadiklarini, bazen gergekte
hissettikleri duygular1 da sergileyebileceklerini belirterek bu iki boyuta hakiki davranisi da
eklemislerdir. Buna ek olarak calisanlarin duygusal emek davraniglarini hangi formda
sergiledigi lizerine yapilan aragtirmalarda, duygusal emek davranislari sergilemenin ii¢ genel
baslik altinda toplandigi, bunlarin; yiizeysel davranis, derinsel davranis ve hakiki davranig
olduklar1 goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000; Hochschild, 1983).
Yiizeysel davranig, calisanlarin gergek hislerini degistirmedikleri halde duygularini kontrol
ederek davraniglarini degistirmesi seklinde ifade edilmektedir (Grandey, 2003:8). Bu tanima
gore Ornegin bir calisan, gercekte miisteriye karsi kizginlik duygusu hissettigi bir durumda
disaridan bakildiginda miisteriye karsi giiliimser goriiniir ve kizginlik duygusunu bastirarak
disariya sahte bir duygu yansitmaktadir (Akbiyik, 2013:15). Derinden davranis ise, kisilerin
gercek hislerini kendilerinden beklenen davraniglarla uyumlu hale getirmesine yonelik
cabalarini igeren davranis bigimi olarak degerlendirilmektedir (Grandey, 2003: 87). Bu tanima
gore digerlerine gosterilmesi gereken duygulart gercekten hissetmek i¢in ¢aba harcamak, bu
duygulart ger¢ekten yasamaya ve isin bir parcast olarak gostermeye calismak gerekmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 35). Yiizeysel rol yapma ile derinden rol yapma arasindaki
temel fark; yiizeysel rol yapmada amac isi kaybetmemek iken; derinden rol yapmada, orgiitiin
beklentilerini ve miisterinin tatminini saglamaktir (Grandey, 2003: 87). Dolayisiyla ylizeysel
davranis1 gozlemlenebilir ifadeleri yonetme, derin davranisi ise duygulart yonetme siireci
olarak belirtmek miimkiindiir (Grandey, 2000). Bu farktan dolayi, yiizeysel rol yapmada
sergilenen duygunun sahte oldugu kars1 tarafca hissedilirken, derinden rol yapmada
hissedilememektedir (Grandey, 2003: 87). Hakiki davranis ise bireylerin, her zaman duygusal
caba gostermek ya da rol yapmak zorunda olmadiklarini; bazen de is siireglerinde i¢lerinden
gecen davraniglart sergilemelerini igermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 33). Bu
davranig tiiriinde duygularin igten bir sekilde sergilenmesi s6z konusu olmakta, herhangi bir
maskeleme ya da rol yapma goriilmemektedir. Yansitilan duygular, dogallikla kendiliginden
gelismektedir (Akbiyik, 2013:15).

Duygusal emegin amaci, 6rnegin bir calisanin satis yapacagr miisteriye kendini iyi
hissettirmesi veya bir polisin tutukluya kendini kotii hissettirmesi olarak ifade edilir.
Dolayisiyla duygusal emek, baz1 mesleklerde pozitif duygulart davranisa doniistiirme siireci
iken, bazi meslekler i¢in negatif duygularin sergilenmesi gerekli olmaktadir. Her iki durumda
da, beklenen davranmiglarin temelinde yer almasi gereken duygulari hissetme ylkiimliligi
calisandan beklenmektedir (Tiirkay vd., 2011: 203). Aym1 zamanda turizm sektorii i¢inde
calisanlar agisindan nasil davranilacagini ortaya konan kurallar, toplumsal olarak iginde
bulundugu genel c¢evre sartlarindan bagimsiz olarak tamamen o igyeri kurallar1 6lgeginde ve
misteri beklentileri dogrultusunda sekillenir. Yani calisanlar, kendi duygu ve diisiincelerinden
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ziyade kendisinden beklendigi sekilde davranmak ve boylece duygularini isverenin
kontroliine birakmak zorunda kalmaktadir (Cakmaker ve Oztiirk, 2017: 150). Bu durumda
duygularin isin bir pargasi haline gelmesi ve calisanlarin yoneticiler tarafindan belli bir
duygusal formata sokulmast her ne kadar miisteri memnuniyetini artirsa da, ortaya gikabilecek
duygusal uyumsuzluklar nedeniyle isgérenler olumsuz etkilenebilmektedir. Konuya iliskin
yapilan c¢aligmalarda calisanlar tarafindan yasanan duygusal uyumsuzluklarin gerilime sebep
oldugu, calisanlarin sikca is aile catismasi, tiikkenmislik gibi olumsuz durumlarla kars:1 karsiya
kaldiklar1 belirlenmistir (Celik ve Turung, 2011: 227). Yiiriir vd. (2011) tarafindan yapilan bir
calismada, miisteri ile birebir iletisim i¢inde olan ¢alisanlar diger ¢alisanlardan farkli olarak,
yerine getirmeleri gereken gorevlerinin yani sira miisterilerin tepkileriyle basa ¢ikmaya
caligmakta olduklarin1 ifade etmektedir. Ayrica duygusal emek, verimlilik artigi, hizmet
kalitesinde ylikselme, satiglarda ve miisteri memnuniyetinde artis gibi olumlu sonuglarin yani
sira; is doyumsuzlugu, tiikenmislik, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, yabancilasma gibi
birgok olumsuz etkisi, isgorenlerin ve isletmelerin hayatinda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Oral ve Kose, 2011: 464). Ayrica turizm ve otelcilik sektorii calisanlarinin yasadigi sorunlar
hem sektoriin mevsimselligi, uzun ¢aligma siireleri, bos zaman dengesizligi, diisiik ticret gibi
yapisal Ozelliklerinden kaynaklanabilmekteyken hem de isin yapilis sekli olarak duygusal
emek yoniinden yasanan duygusal uyumsuzluk sorunlari neticesinde ortaya ¢ikan sorunlar
seklinde kendini gosterebilmektedir. Her iki yonden ortaya ¢ikan sorunlarin birbirini
etkiledigi de agiktir (Cakmake1 ve Oztiirk, 2017:157).

Duygusal emek konusunda yapilan aragtirmalarin ¢ogu, birey ve oOrgiit lizerindeki etkilerini
anlamaya yoneliktir. Duygusal emegin bireysel acgidan tiikenmislik (Zammuner ve Galli,
2005; Oral ve Kése, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013; Eroglu, 2014;
Yildiz, 2014; Ulutas, 2015; Yakar, 2015; Kogak ve Giirsoy, 2018), duygusal tiikkenme (Morris
ve Feldman, 1996; Zammuner ve Galli, 2005; Yiiriir ve Unlii, 2011; Cakmakci, 2015;
Mengenci, 2015), is tatminsizligi (Geng, 2013; Bickes vd., 2014; Kizanlikli, 2014; Pala ve
Tepeci, 2014), isten ayrilma (Yiiriir ve Unlii, 2011; Begenirbas ve Caliskan, 2014), is-aile
catigmast (Celik ve Turung, 2011; Pala Morkog, 2014; Isik, 2015), yabancilagma (Kurt, 2013)
gibi negatif sonuclara yol agtigim1 gosteren arastirmalara rastlanmaktadir. Ayrica duygusal
emegin Orgiit lizerindeki etkileri acisindan etik liderlik (Kafadar ve Kaygin, 2017), orgiitsel
adalet (Keles, 2014; Keles ve Tuna, 2016), is performansi (Begenirbas ve Caliskan, 2014),
orgiitsel baghlik (Tiirkay vd., 2011; Giilova vd., 2013; Bayrake1, 2017), 6rgiitsel giiven (Unal,
2011), orgiitsel vatandaslik davranisi (Begenirbas ve Meydan, 2012) gibi konularda etkilerini
gosteren arastirmalar da mevcuttur. Bazi arastirmacilar ise c¢alisanlarin kisilik 6zelliklerini
(Begenirbas ve Yalgin, 2012; Saltik ve Asunakutlu, 2017) duygusal emek kavramu ile birlikte
incelemislerdir. Tiirkiye’de duygusal emek konusunda yapilan lisansiistli tezlerde turizm
sektoriine yonelik arastirmalarin agirlikta oldugu goriilmektedir (Pala, 2008; Unal, 2011; Bas,
2012; Geng, 2013; Kurt, 2013; Kizanlikli, 2014; Yildiz, 2014; Pala Morkog, 2014; Keles,
2014; Isik, 2015; Demirel, 2015; Ulutas, 2015; Cakmakgei, 2015; Yakar, 2015; Ayana, 2016).
Bu durum, genel olarak duygusal emek aragtirmalarin hizmet sektoriinde yogunlagmasi ile
uygunluk gostermektedir. Turizm disinda; egitim, saglik, kamu, bankacilik, sektorlerinde ve
avukatlik, kuaforlilk gibi meslek gruplarinda arastirmalar yiiriitiilmiistiir (Mumcu ve Eser,
2017). Bu ¢alismada, turizm sektériinde hizmet veren yiyecek igecek ¢alisanlarinin duygusal
emek davraniglarinin demografik degiskenler acisindan ele alinacaktir. Bu acidan duygusal
emek kavraminin anlagilmast turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetinin, iggdrenlerin memnuniyeti ve bagliligin artirilmasinda 6nemli etkileri olacak
bir degiskendir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiirde yapilan aragtirmalarda, kisilerin duygusal emek davraniglarini nasil
sergileyeceginin bir belirleyicisi olarak bireysel farkliliklarin rolii {izerinde durulmaktadir
(Grandey, 2000; Kaya, 2009; Kizanlikli, 2014; Yildiz, 2014; Demirel, 2015). S6z konusu
bireysel farklhiliklar bu arastirmada cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, deneyim ve
iicret olarak incelenmistir:

Is yasaminda hemen herkes duygusal emek gostermekle birlikte bunun cogunlugu ise
kadinlardan beklenmektedir. Ciinkii kadmlarin  duygularini  erkeklerden daha rahat
gosterdikleri, duygusal anlamda daha duyarli olduklarina iligkin kabuller, kadinlarin bu
rollerini Orgiitsel yasama da tasiyacaklar1 beklentisini ortaya ¢ikarmaktadir (Scott ve Barnes,
2011:120). Bunu destekler nitelikte kadinlar baskalarinin ihtiyaglarina karst duyarli olma,
duygularii1 kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler verebilme gibi konularda erkeklere
oranla daha basarili olmaktadirlar (Domagalski, 1999; Erickson ve Ritter, 2001; Taylor ve
Tyler, 2000; Hochschild, 1983; Unal,2011; LaFrance ve Banaji, 1992; Rafaelli, 1989; Meier
vd. 2006). Ayrica yapilan cesitli ¢aligmalarda cinsiyet ile duygusal emegin farkli boyutlar
arasinda iligkiler tespit edilmistir (Begenirbas ve Yalgin, 2012; Yakar, 2015; Kizanlikl,
2014). Tirkay vd.(2011)’nin hizmet isletmelerinde ¢alisan orta kademe ydneticiler iizerinde
yaptig1 arastirmada erkeklerin yiizeysel davranis gosterim diizeylerinin kadinlara kiyasla daha
yliksek oldugu belirlenmistir. Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

Hiabe: Caliganlarin duygusal emek (ylizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri cinsiyet
acisindan istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Literatiirde duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarda ¢alisanlarin duygularini kontrol
etmelerinde yasin etkisi olduguna yonelik bulgular elde edilmistir. Gross vd. (1997)’nin
aragtirmalarinda, yas ile duygu kontrolii ve diizenlemesi arasinda pozitif bir iliski elde
edilmistir. Buna gore, yas1 biiyiik olan ¢alisanlar, duygularin1 daha fazla kontrol edebilir ve
uygun duygulari sergileyebilir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Pala, 2008;
Dahling ve Perez, 2010; Bas, 2012; Akbiyik, 2013; Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014;
Keles, 2014; Yakar, 2015,Unal,2011). Cesitli calismalarda yas ile duygusal emegin farkl
boyutlar1 arasinda iligkiler tespit edilmistir. Kizanlikli (2014) ve Keles (2014) tarafindan
yapilan caligmalara gore ¢alisanlarin yas1 yilikseldik¢e yiizeysel rol yapma davranislarinin
azaldig1 soylenebilir. Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Hoabc: Calisanlarin duygusal emek (ylizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri yasa gore
istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Hochschild’e gore (1983) duygusal emek, diger bir ifade ile duygu isi veya duygu yonetimi;
bir ticret karsiliginda satilir ve degisim degeri vardir. Bu agidan, licret hem yapilan isin bir
karsiligt hem de isgoérenleri motive edici digsal faktorlerden birisidir (Simsek, 2009: 216).
Daha fazla {icret alanlarin daha fazla derin davranis sergiledikleri ve iicretin ¢alisanlarin
davranis kurallarmma uygun sekilde davranmak i¢in ¢aba harcamalarinda etkisi olduguna
yonelik ¢alismalar bulunmaktadir (Kizanhkli, 2014: 110;Wong ve Wang, 2009;Adelmann,
1995). Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

Hsabe: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri gelir durumuna
gore istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Duygusal emek davraniglarin1 sergilemede etkili oldugu diisiiniilen bir diger sosyo-
demografik &zellik ise ¢alisanlarin medeni durumlari olarak gosterilebilir (Ozgen, 2010: 38).
Yapilan cesitli aragtirmalarda da medeni durumun duygusal emek davraniglarinda anlaml
farklilik olusturmadig1 sonucu elde edilmis olmasinin yaninda (Zammuner ve Galli, 2005; Oz,
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2007; Sloan, 2008; Kocak ve Giirsoy,2018; Kaya, 2009; Bas,2012; Oral ve Kose, 2011) bazi
aragtirmalarda da fark oldugu belirlenmistir (Y1ldiz,2014; Kizanlikl1,2014; Keles, 2014).
Yildiz (2014) yaptig1 ¢alismasinda bekarlarin evli ¢alisanlara kiyasla daha yiiksek diizeyde
duygusal emek sarf ettikleri belirlenmistir. Kizanlikli (2014) ise, bekar olanlarin evli olanlara
kiyasla daha fazla yiizeysel davranis, evli ve ¢ocuklu calisanlarin ise bekar olanlara kiyasla
daha fazla hakiki davranis, sergileme egiliminde olduklari sonucunu elde etmistir. Buradan
yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Haabe: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri medeni
duruma gore istatistiki olarak anlamli farklilik géstermektedir.

Yapilan ¢esitli ¢alismalarda calisanlarin egitim durumu gruplart agisindan duygusal emek
davraniglarinin - farklililk  gdsterdigi belirlenmistir  (Y1ldiz,2014; Keles,2014; Kaya ve
Ozhan,2012; Kogak ve Giirsoy,2018).Buna gore bireylerin egitim diizeyi arttikca derin ve
dogal davraniglar1 sergileme egilimlerinin azaldig1 ortaya konulmaktadir (Keles,2014;Kaya ve
Ozhan,2012). Bunun yaninda duygusal emek davramisi ile egitim diizeyi arasinda herhangi bir
iliskinin olmadig1 ¢aligmalar da mevcuttur (Caldag, 2010 ve Seger ve Tinar, 2004). Buradan
yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Hsabe: Calisanlarin  duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davramis diizeyleri egitim
durumuna gore istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir. Buradan yola ¢ikarak su
hipotez kurulmustur:

Yapilan cesitli ¢alismalarda mesleki deneyim, duygusal emegi etkileyen bir bagka faktor
olarak kabul gormekte ve mesleki deneyim ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliskinin
var oldugu belirlenmistir (Oz, 2007; Kizanlikli, 2014; Keles, 2014; Giizel vd., 2013; Yildiz,
2014). Kim (2008) isletmede kidemli olanlarin duygular1 kontrol edebilme becerilerinin
yliksek oldugu sonucuna varmistir. Ayrica deneyimleri az olanlar deneyimleri fazla olanlara
kiyasla daha fazla yiizeysel davranis (Kizanlikli, 2014), deneyimleri daha fazla olanlar ise
daha fazla hakiki davrams (Kizanlikli, 2014; 0z2007) ve derin davranis (Bayrakei, 2017;
Giizel vd., 2013) sergileme egilimine sahiptir. Caligma siiresinin sergilenen duygusal emek
davranislart izerinde anlamli farklilik yaratacak diizeyde olmadigina yonelik de arastirmalar
bulunmaktadir (Oz, 2007; Kozak ve Giiclii, 2008; Pala, 2008; Kaya, 2009; Oral ve Kose,
2011). Yapilan ¢esitli calismalarda mesleki deneyimin yani sira mevcut isyeri deneyimi de,
duygusal emegi etkileyen bir bagka etken olarak kabul edilmektedir (Kizanlikli, 2014; Keles,
2014; Bayrake1, 2017). Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Heabc: Calisanlarin duygusal emek (ylizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri isletmede
caligma siiresine gore istatistiki olarak anlamli farklilik géstermektedir.

Miisteriler ile daha sik ve yogun etkilesim halinde olan yiyecek-igcecek, dnbiiro, bankacilik, ve
satis bolimii c¢alisanlart duygu yonetimi davramisinda diger departmanlara gore daha fazla
caba sarf etmektedirler (Schneider ve Bowen, 1985; Schneider vd, 1980; Keles,2014; Tsali,
2009;Keles,2014). Calisanlarin duygusal ¢aba diizeyi ile departmanlari arasinda anlamli
farkliligin bulunmadigi ¢aligmalar da bulunmaktadir (Bas, 2012). Buradan yola ¢ikarak su
hipotez olusturulmustur:

H7abe: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri c¢alisilan
departmana gore istatistiki olarak anlaml farklilik gostermektedir. Buradan yola ¢ikarak su
hipotez kurulmustur:

Son yillarda yapilan c¢alismalarda sézlesmeli, gecici vb. istihdam bi¢imlerinin ¢alisanlarin
duygusal emek davranislarini etkiledigi ortaya konulmaktadir (Oz ve Baykal, 2018; Kaya ve
Ozhan,2012; Oral ve Kose, 2011). Buna gére, meslegi asil is olarak icra edenlerin daha fazla
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derinlemesine davranis sergiledikleri belirlenmistir (Kizanlikl1, 2014; Kaya ve Ozhan, 2012).
Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Hsabc: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri ¢calisma sekline
gore istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

3. YONTEM

Arastirmada nicel arastirma yontemleri kullanilmistir. Veri toplama araci olarak anket formu
diizenlenmistir. Anket formunda cinsiyet, yas, medeni durum, gelir ve ¢alisma siiresi gibi
demografik sorularin yaninda Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen ve
Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Tiirkge’ye cevrilen duygusal emek Olcegi
kullanilmistir. Duygusal emek 6l¢egine yonelik sorular 5°li likert diizeyinde hazirlanmis ve 1
“Hi¢ Katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 3 “Ne Katiliyorum ne katilmiyorum”, 4
“Katilmiyorum”, 5 “Hi¢ Katilmiyorum” seklinde cevaplama hakki taninmaistir.

Arastirmada ana kiitle (evren) olarak Izmir sehir merkezinde bulunan 5 adet 5 yilin1 zincir otel
isletmesi otel isletmesinin yiyecek icecek linitelerinde ¢aligmakta olan yaklasik 450 isgoren
belirlenmistir. Isletmelerin kurumsal politikalar1 geregi anket formlar1 yiyecek igecek
yoneticileri araciligi ile uygulanmistir. Gonderilen 300 adet anket formundan 237 tanesi geri
donmiistiir. Bunlardan 19 adet anket formunda eksik doldurulmasi gibi nedenlerle arastirma
dis1 birakilmistir. Kalan 218 anket formundan elde edilen veriler analize tabi tutulmustur. Bu
saytya bakildiginda %95 giivenilirlik diizeyinde 6rneklemin evreni temsil etmek i¢in yeterli
oldugu soylenebilir. Anket formlarindan elde edilen veriler frekans analizi, giivenirlik analizi,
t testi ve tek yonlii varyans analizi (Anova) gibi analizlere tabi tutulmustur.

4. BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin yaklasik %62’si erkek ve %38'si kadindir. Katilimcilarin yaklagim
%34’ 25-30 yas araligindadir. Katilimeilarin yaklagik 57°si bekar ve %55°1 lise mezunudur.
Deneklerin %44’ 1000-1600 TL arasinda aylik geliri oldugunu ifade etmistir.

Tablo 1: Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde
Kadmn 82 37,6 .| Evli 93 42,7
Cinsiyet Medeni
Erkek 136 62,4 Durum | Bekar 125 57,3
18-24 61 28,0 ikogretim 32 14,7
Yas 25-30 74 33,9 Egitim Eise 120 55,0
31-36 46 21,1 Diizeyi | Onlisans 36 16,5
37 ve tizeri 37 17,0 Lisans/Lisanstisti 30 13,8
1.000 TL'den az 53 24,3 1 yil ve daha az 50 22,9
1.000-1.600 TL 95 43,6 2 yil 30 13,8
Ayhk 1.601-2.000 TL 43 19,7 Gorev | 3 yil 38 17,4
Gelir 2('3{00 Tlden | oy 12,4 Strest | 49 225
Kadrolu 159 72,9 5 yil ve daha ¢ok 51 23,4
Cal‘i‘l‘,‘a Ekstra 47 216 Bofin | SerVis 142 | 651
Sekli o iver 1 55 oMM T\ utfak/Bulagikhane 76 34,9
Toplam 218 100,0 | Toplam Toplam 218 100,0 | Toplam

Katilimcilarin ¢alisma stirelerinin 5 y1l daha uzun siiredir, 1 yil ve daha az ile 4 yildir
calisanlar arasinda yakin dagilim gosterdigi goriilmektedir. Katilimceilarin %65°1 servis
boliimiinde g¢alisirken %35°t mutfak ve bulagikhane bdliimlerinde ¢alismaktadir.
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Katilimeilarin biiyiik ¢cogunlugunun (%72,9) kadrolu ¢alisanlar oldugu goriilmektedir (Tablo
1).

Tablo 2: Katilimeilarin ifadelere Verdikleri Cevaplarin Ortalamalari

IFADE / BOYUT X s.S.
Miisteri beklentilerini karsilayabilmek icin her tiirlii rolii yaparim (her sekle girerim). 3,16 | 1,27
Isimin gerektirdigi olumlu duygulari yansitabilmek icin sahte yiiz ifadeleri takinirim. 3,01 | 1,38
Caligirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim. 349 | 131
Miisterilerle olan iliskilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 3,05 | 1,32
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular sergileyebilmek i¢in gercekten 3,32 | 1,23
hissettiklerimi gizleyebilirim.

Yiizeysel Davrams (0=0,828) 3,21 | 1,00
Miisterilere gostermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim. | 3,68 | 1,15
Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. 3,61 | 112
Calismaya baglarken isimde karsilasacagim giizellikleri diigiiniiriim. 344 | 121
Miisterilerle iligkilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulart her seferinde yasamaya 3,50 | 1,20
caligirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulart davranislarimda yansitmaya g¢alisirken daha 3,37 | 1,15
fazla ¢aba harcarim.

Derin Davranis (0=0,758) 3,52 | 0,83
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gercekten hissettiklerimle ortiisiir. 328 | 114
Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim. 2,76 | 1,27
Isimi iyi yapabilmek igin gostermem gereken duygular1 gergekten hissederim. 349 | 117
Hakiki Davrams (0=0,748) 3,18 | 0,97
OLCEK GENEL (0=0,771) 3,32 | 0,63

Katilimcilarin ifadeleri verdikleri cevaplarin ortalamalar1 incelenmis ve Tablo 2’de
verilmistir. Buna gore derin davranis boyutundaki “Miisterilere gostermem gereken olumlu
duygulart yansitabilmek igin elimden geleni yaparim” seklindeki ifade en yiiksek (x=3,68)
ortalamayr almistir. Bunu yine derin davranmis boyutundaki “Calismaya baglarken genelde
kendime bugiin giizel bir giin olacak derim” (x=3,61)seklindeki ifade takip etmektedir. En
diisiik katilm 1ise hakiki davranis boyutundaki “Gergekten nasil hissediyorsam o duygulari
miisterilere yansitirim” (x=2,76) seklindeki ifadede gergeklesmistir. Boyutlarin ortalamasina
bakildiginda ise derin davramis (X=3,52), ylizeysel davranis (x=3,21) ve hakiki davranig
(x=3,18) boyutlarinin ortalamanin iizerinde (>3) deger aldiklar1 goriilmektedir. Olgegin genel
ortalamasi 3,32 olarak gerceklesmistir.

Duygusal emek 6lceginin giivenilirligi tespit etmek amaciyla giivenirlik analizi yapilmistir.
Buna gore Cronbach Alfa degerleri yiizeysel davranis boyutu icin 0,828; derin davranis
boyutu i¢in 0,758 ve hakiki davranis boyutu i¢in 0,748 olarak tespit edilmistir. Olcegin genel
giivenilirlik diizeyi 0,771 olarak bulunmustur (Tablo 2). Buna gére duygusal emek dlceginin
giivenilir oldugu sdylenebilir.

Cinsiyet acisindan duygusal emek davranislarinin fark gosterip gostermedigini tespit edilmesi
amactya bagimsiz drneklem t testi yapilmistir. Oncelikle varyanslarm homojen dagilimina
Levene testi ile bakilmis, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri incelenmistir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore cinsiyetin yiizeysel davranisg (p=0,745), derin
davranis (p=0,614) ve hakiki davranis (p=0,788) boyutlarmmin anlamh bir farklilik arz
etmedigi tespit edilmistir. Buna gore H1a, H1p Ve H1c hipotezleri reddedilmistir.

Yas degiskeni agisindan duygusal emek davranislarinin karsilastirilmasi: amaciyla Tek yonli
Varyans analizi (Anova) uygulanmistir. Analiz sonucunda yiizeysel davranis ve hakiki
davranis boyutu agisindan yas gruplart arasinda farklilik (p<0,05) tespit edilmistir. Derin
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davranis boyutunda ise anlamli farklilik tespit edilememistir (Tablo 4). Farkin kaynaginin
tespit edilmesi i¢in post hoc testlerinden LSD ve Tukey testi uygulanmistir. Buna gore
katilimcilarin yag1 biiyiidiikge ylizeysel davranis gosterme egilimlerinin azaldigi ve hakiki
davranig gosterme egilimlerinin arttig1 goriilmektedir. Buna gore H2, ve H2c hipotezleri kabul
edilmis ve H2y hipotezi reddedilmistir.

Tablo 3: Duygusal Emek Davraniglarinin Yas Degiskeni Acisindan Karsilagtirilmasi

Boyut Yas N X S.S. F p Farkin Kaynag
Yiizeysel | 1 | 18-24 61 3,65 1,018 9,897 0,000 1>2>3>4
Davramis | 2 | 25-30 74 3,28 0,975

3| 31-36 46 2,92 0,851

4 | 37 ve lizeri 37 2,68 0,884
Derin 1] 18-24 61 3,51 0,761 1,886 0,133 -
Davramis | 2 | 25-30 74 3,36 0,853

3| 31-36 46 3,64 0,832

4 | 37 ve tizeri 37 3,71 0,874
Hakiki 1] 18-24 61 2,92 0,978 2,912 0,035 1<2<3<4
Davramis | 2 | 25-30 74 3,15 0,959

3| 31-36 46 3,33 0,932

4 | 37 ve tizeri 37 3,46 0,967

Gelir durumu agisindan duygusal emek davraniglarinin farklilik arz edip etmediginin tespit
edilmesi i¢in tek yoOnlii varyans analizi yapilmistir. Analiz sonucunda yas degiskeninin
yiizeysel davranis (p=0,237), derin davranis (p=0,624) ve hakiki davranis (p=0,251) boyutlar1
acisindan anlamli farklilik tespit edilmemistir. Buna goére H3a, H3» ve H3c hipotezleri
reddedilmistir.

Tablo 4: Duygusal Emek Davraniglarinin Medeni Durum Acisindan Karsilagtirilmasi

Levene Testi t Testi
Olcek Medeni n X S.S. F p t p (iki uclu)
Durum

Yiizeysel Evii 93 | 288 | 086

Davrams e 125 | 345 | Los ] 042 | 003 | -4390 000%

Derin Evii 93 | 355 | 088

Davrams Bekar 125 | 350 | o080 | 2803 | 059 | 0398 ,691

Hakiki Evii 93 | 339 | 087

Davrams Bekar 125 | 302 | 102 | be89 | 1% | 2788 ,006*

Medeni durum agisindan duygusal emek davranislariin fark gosterip gostermediginin tespit
edilmesi amaciyla bagimsiz Orneklem t testi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgulara gore cinsiyet agisindan ylizeysel davranig ve hakiki davranig boyutlarinda istatistiki
farklilik (p<0,05) tespit edilirken derin davranis boyutunda anlamli bir farklilik (p>0,05)
tespit edilememistir (Tablo 4). Buna gore evli katilimcilarin bekarlara gore yiizeysel davranis
gosterme egilimlerinin azaldig1 ve hakiki davranis gdsterme egilimlerinin ise arttifi tespit
edilmistir. Buna gére H4a ve H4c hipotezleri kabul edilmis ve H4p hipotezi reddedilmistir.

Egitim diizeyi agisindan katilimcilarin duygusal emek davranislarinin farklilik arz edip
etmediginin tespit edilmesi i¢in tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmistir. Analiz
sonuclarina gore egitim diizeyi a¢isindan yiizeysel davranig (p=0,051), derin davranis
(p=0,06) ve hakiki davranis (p=0,99) agisindan anlaml farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Buna gore HSa, H5p Ve H5¢ hipotezleri reddedilmistir.
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Calisma stiresi agisindan katilimcilarin duygusal emek davranmiglarimin farklilik arz edip
etmediginin tespit edilmesi icin tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmistir. Analiz
sonuglarina gore calisma siiresi agisindan ylizeysel davranis (p=0,129), derin davranig
(p=0,833) ve hakiki davranis (p=0,070) acisindan anlamli farklilik goéstermedigi tespit
edilmistir. Buna gére H6a, H6, ve H6. hipotezleri reddedilmistir.

Calisilan departman agisindan duygusal emek davranislarinin fark gosterip gostermedigini
tespit edilmesi amaciya bagimsiz rneklem t testi yapilmustir. Oncelikle varyanslarin homojen
dagilimina Levene testi ile bakilmis, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri
incelenmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore calisilan departman agisindan
derin davranis (p=0,312) ve hakiki davranis (p=0,750) boyutlarinin anlamli bir farklilik arz
etmedigi ancak yiizeysel davranis (p<0,05) boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir.
Buna gore servis departmaninda ¢alisan katilimcilarin mutfak/bulasikhane departmanina gére
yiizeysel davranis gosterme diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Tablo 5). Buna
gore H7, kabul edilmis ve H7p ve H7¢ hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 5: Duygusal Emek Davranislarinin Calisilan Boliim Agisindan Karsilagtirilmasi

_ Levene Testi t Testi

Ol¢ek Biilii.m n X S.S. F p t p (iki uclu)
EZ\ZI;Z;elIs i/i;\t/f:k/Bulaslkhane 1;162 2:2; é:g; 3,869 050 3,455 ,001%
l[;::flrnams i/i;\t/ff;k/Bulaslkhane 17462 2:22 8:28 0,454 501 1,013 312
il ——tC e ey P R

Calisma sekli agisindan duygusal emek davraniglarinin fark gosterip gostermedigini tespit
edilmesi amactya bagimsiz 6rneklem t testi yapilmustir. Oncelikle varyanslarin homojen
dagilimima Levene testi ile bakilmig, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri
incelenmistir. Yapilan t testi analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore calisma sekli
acisindan biitiin duygusal emek boyutlarinin (p<0,05) anlamli bir farklhilik arz ettigi tespit
edilmistir. Buna gore kadrolu calisanlarin ekstra calisanlara gore daha yiiksek derin davranis
ve hakiki davranis sergiledikleri ve daha diisiik yilizeysel davranis sergiledikleri tespit
edilmistir (Tablo 6). Buna gore H6a, H6p Ve H6¢ hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6: Duygusal Emek Davraniglarinin Calisma Sekli A¢isindan Karsilastirilmasi

Levene Testi t Testi

Olcek Calisma n X S.S. F p t p (iki

Sekli uclu)
Yiizeysel Kadrolu 159 3,07 0,96 - -
Davrams Ekstra 47 3,51 1,00 0,868 | ,353 2,720 007
Derin Kadrolu 159 3,62 0,79 -
Davrams Ekstra 47 3,11 0,80 0,268 | ,605 | 3,867 000
Hakiki Davrams | Kadrolu 159 3,31 0,94 -

Ekstra 47 2,74 1,03 0,330 | ,566 | 3,554 ;000

Calisma sekli acisindan duygusal emek davranislarinin fark gosterip gdstermedigini tespit
edilmesi amaciyla bagimsiz &rneklem t testi yapilmustir. Oncelikle varyanslarm homojen
dagilimina Levene testi ile bakilmig, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri
incelenmistir. Yapilan t testi analiz sonucunda elde edilen bulgulara goére calisma sekli
acisindan biitiin duygusal emek boyutlarinin (p<0,05) anlamh bir farklilik arz ettigi tespit
edilmistir. Buna gore kadrolu ¢alisanlarin ekstra calisanlara gére daha yiiksek derin davranig
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ve hakiki davranig sergiledikleri ve daha diisiik yiizeysel davranis sergiledikleri tespit
edilmistir (Tablo 6). Buna gore H6a, H6n Ve H6. hipotezleri kabul edilmistir.

5. SONUC

Duygularin yonetilmesini gerekli kilan duygusal emek kavrami miisteri memnuniyetindeki
etkisi nedeni ile 6zellikle hizmet sektorii agisindan daha biiylik bir 6neme sahiptir. Bu ag¢idan
duygusal emek kavraminin anlasilmasi turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetinin, iggérenlerin memnuniyeti ve bagliligin artirilmasinda 6dnemli etkileri olacak
bir degiskendir. Ayni1 zamanda da ¢alisanlar agisindan is aile ¢atigsmasi, tiikenmislik, duygusal
tiilkenme, is tatminsizligi, isten ayrilma, yabancilasma gibi negatif bireysel sonuglart bulunan
ve Orgiit lizerindeki etkileri bulunan bir kavramdir. Bu c¢alismada, turizm sektoriinde hizmet
veren yiyecek igecek c¢alisanlarinin duygusal emek davraniglarinin demografik degiskenler
acisindan incelenmistir.

Arastirmada cinsiyete gore duygusal emek davraniglarinin farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Bu sonug¢ alan yazindaki 6nceki bazi ¢alismalarla (Kim, 2008; Tirkay vd., 2011;
Begenirbas ve Yal¢in, 2012; Kizanlikl1,2014; Yakar, 2015) ¢elismektedir. Bununla birlikte
duygusal emek davraniglarinin yasa gore farklilik gosterdigi bulunmustur. Buna gore yas
biiylidiikge ylizeysel davranis gosterme egilimi azalirken hakiki davranmis gosterme
artmaktadir. Diger bir ifade is yasaminda ¢alisanlarin yas1 biiyiik olan ¢alisanlar yasi kiiglik
olan calisanlardan duygularin1 daha fazla kontrol edebilir ve uygun duygulart sergileyebilir.
Dolayis1 ile aragtirmada elde edilen bu sonu¢ alan yazindaki daha onceki c¢aligmalari
(Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Pala, 2008; Dahling ve Perez, 2010; Bas, 2012;
Akbiyik, 2013; Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Keles, 2014; Yakar, 2015) destekler
niteliktedir.

Arastirmada evli ¢alisanlarin bekar ¢alisanlara gore daha diisiik ylizeysel davranis ve daha
yuksek hakiki davranis gosterdikleri tespit edilmistir. Bu sonu¢ alan yazindaki diger
calismalar1 (Yildiz, 2014; Kizanlikl1,2014; Keles, 2014) destekler niteliktedir. Arastirmada
servis departmaninda ¢alisanlarin mutfak/bulagikhane departmaninda c¢alisanlara gore daha
yiiksek yiizeysel davranig gosterdikleri bulunmustur. Buna gore yapilan calisma ile edilen
sonu¢ degerlendirildiginde miisteriler ile daha sik ve yogun etkilesim halinde olan departman
calisanlarinin duygu yonetimi konusunda miisteriler ile daha az etkilesim halinde olan
departman calisanlarina gore daha fazla caba sarf etmektedirler. Bu sonu¢ alan yazindaki
diger ¢aligmalar1 (Schneider vd, 1980; Schneider ve Bowen, 1985; Tsai, 2009; Keles, 2014)
destekler niteliktedir. Bu duruma gore duygu yonetimi konusunda daha basarili olabilen
calisanlarin miisteriler ile iletisim halinde olunan departmanlarda ¢alismalarinin daha iyi
olabilecegi sdylenebilir.

Arastirmada kadrolu ¢alisanlarin ekstra calisanlara gore daha diisiik ylizeysel davranis ve daha
yiiksek derin davranis ve hakiki davranis sergiledikleri tespit edilmistir. Bu sonu¢ alan
yazindaki diger ¢alismalar (Kizanlikli, 2014; Kaya ve Ozhan, 2012) destekler niteliktedir.
Dolayistyla ¢alisanlarin istihdam bigimlerinin duygusal emek boyutlarindan yiizeysel, derin,
hakiki davranistan hangisini sergileyecekleri konusunda etkili oldugu sdylenebilir. Buna gore
ekstra personel olarak calisanlarin ig gilivenliklerini saglanmasi1 ve kadroya gecirilmeleri
durumunda ytiizeysel davranis gosterme egilimlerinin azalacagi ve daha yiiksek derin davranis
ve hakiki davranis sergilemeleri ongoriilebilir.

Otel yonetimleri acisindan ¢alisanlarin sektdrde calisma sartlarinin ekonomik ve sosyal agidan
tyilestirilmesi ile isgdéren devir hizinin azaltilmasi saglanabilir. Bu sayede c¢alisanlarin
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sektorde ve isletmelerde daha uzun donem kalmalari ve tecriibelenerek duygu gosterim
kurallarina uyum saglamalar1 kolaylastirilabilir. Bununla birlikte zincir otel isletmelerinin
kurumsallasmanin yaninda yonetim ve ¢alisanlar arasinda yakin iliskilerin kurulmasi ve
caliglara sosyal destek saglanmasi calisanlara duygu gosterimlerini diizenlemelerinde
yardime1 olacaktir.

Bu calisma Izmir sehir merkezindeki 5 yildizli zincir otel isletmelerinde gergeklestirilmistir.
Bu agidan kurumsal sehir otelciligini yansittigi sdylenebilir. Ancak kiyi1 otellerinde ve
kurumsallasmamis otel isletmelerinde c¢alisma sartlarinin  ve siirelerinin  degistigi
goriilebilmektedir. Farkli ¢alisma kosullarinda otel ¢alisanlarinin duygusal emek diizeylerinin
farkli olacag1 Ongoriilebilir. Bu agidan gelecek c¢alismalarda sehir ve kiy1 otellerinde

caligsanlarin duygusal emek gosterim diizeyleri karsilastirilmasi Onerilebilir.

KAYNAKCA

Adelmann, P. K. (1995). “Emotional Labor As A Potential Source Of Job Stress”. (Ed: S. L.
Sauter & L. R. Murphy), Organizational Risk Factors For Job Stress, pp: 371-381. DC:
American Psychological Association, Washington.

Akbiyik, Melis (2013). “Etkili Liderligin Duygusal Emek Davramslar1 Uzerindeki Etkisi:
Hizmet Sektdriinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Ege Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, [zmir.

Ashforth, B. E. & R. H. Humphrey (1993). “Emotional Labor in Service Roles: The Influence
of Identity”, The Academy of Management Review, 18(1): 88-115.

Ayana, C. (2016). “Duygusal Zekd Ve Duygusal Emegin Orgiitsel Sinizm Algisina Etkisi:
Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyon.

Bas, M. (2012). “Duygusal Emek - Miisteri Memnuniyeti liskisi: Engelli Turizm Pazarinda
Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Mugla Sitki Kogman Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Mugla.

Bayrak¢1, Eylem (2017). “Interaction of Emotional Labor and Organizational Commitment: A
Phenomenology Research Upon Bank Employees”, Journal of Current Researches on
Business and Economics, 7(2): 2:565-590.

Begenirbas, M. & Caliskan, A. (2014). “Duygusal Emegin Is Performans: ve Isten Ayrilma
Niyetine Etkisinde Kisileraras1 Carpikligin Aracilik Rolii”, Business and Economics Research
Journal, 5(2):109-127.

Begenirbag, M. & Yalgin, R.C. (2012). “Ogretmenlerin Kisilik Ozelliklerinin Duygusal Emek
Gosterimlerine Etkileri”, Cag University Journal of Social Sciences, 9(1):1-19.

Begenirbas, M. & Meydan, C.H. (2012). “Duygusal Emegin Orgiitsel Vatandashk
Davramstyla Iliskisi: Ogretmenler Uzerinde Bir Arastirma”, Gazi Universitesi iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,14(3):159-181.

Bigkes, M.D. Yilmaz, C. Demirtas, O. & Ugur, A. (2014). “Duygusal Emek ile Is Tatmini
Arasindaki iliskide Psikolojik Sermayenin Aracilik Rolii: Bir Alan Calismasi”, Eskisehir
Osmangazi Universitesi [IBF Dergisi, 9(2):97-121.

Brotheridge, C. M. & Grandey,A. A. (2002). “Emotional Labor and Burnout: Comparing Two
Perspectives of People Work”, Journal of Vocational Behavior, (60):17-39.

Cakmakey, E. & Oztiirk, S. (2017). “Duygusal Emegin Otel Calisanlar1 Uzerinden Kavramsal
Boyutlar1 ile Tartisiimas1”, SDU Fen-Edebiyat Fakiiltesi Sosyal Bilimler Dergisi, (40):149-
163.

Cakmakei, E. (2015). “Turizm Sektoriinde Duygusal Emek Somiiriisiiniin Kosullar1 ve
Sonuglari: Otel Isletmeleri Uzerine Bir Calisma”, Doktora Tezi, Mugla Sitki Kogman
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mugla.

WWW. EUROASIAjOURNAL.com Volume (6), Issue (2), Year (2019) Page 76



EUROASIA JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES & HUMANITIES
InTerneTionAl INdexed & Refereed

Caldag, M. A. (2010). “Duygusal Emek Davranislarinin Saglik Calisanlarinda Is Sonuglarina
Etkileri”, Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Celik, M. & Turung, O.(2011). “Duygusal Emek Ve Psikolojik Sikinti: Is—Aile Catismasinin
Aracilik Etkisi”, Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 40(2):226-250.

Dahling, Jason J., & Perez, Luis A. (2010). “Older Worker, Different Actor? Linking Age and
Emotional Labor Strategies”, Personality and Individual Differences, 48 (5): 574-578.
Demirel, N. (2015). “Duygusal Emek Faktoriiniin Hizmet Kalitesine Etkisi: Nevsehir’deki
Dort ve Bes Yildizli Otellere Yonelik Bir Aragtirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Haci
Bektas Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir.

Domagalski, T.A. (1999). “Emotion in Organizations: Main Currents”, Human Relations,
(52):833-852.

Erickson, R. J. & Ritter, C. (2001). “Emotional Labor, Burnout, and Inauthenticity: Does
Gender Matter”, Social Psychology Quarterly, 64 (2):146-163.

Eroglu, Seyma Giin (2014). “Orgiitlerde Duygusal Emek Ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Bir
Arastirma”, Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,(19):147-160.

Geng, V. (2013). “Alanya’daki Turizm Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek ve
Duygusal Zeka Diizeylerinin Is Tatminine Etkileri”, Yiiksek Lisans Tezi, Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Canakkale.

Grandey, A. (2000). “Emotion Regulation in The Workplace: A New Way To Conceptualize
Emotional Labor”, Journal of Occupational Health Psychology, 5(1):95-110.

Grandey, A. (2003). When “The Show Must Go On: Surface Acting And Deep Acting As
Determinants Of Emotional Exhaustion And Peer-Rated Service Delivery”, Academy of
Management Journal, (46):86-96.

Gross, J.J. Carstensen, L. L., Pasupathi,M. Tsai, J. Skorpen, C. G. & Hsu, A.Y.C. (1997).
“Emotion and Aging: Experience, Expression, and Control”, Psychology and Aging, 12 (4):
590-599.

Giilova, A.A., Palamutguoglu, B. T. & Palamutcuoglu, A.T. (2013). “Duygusal Emek Ile ise
Baglilik Arasindaki iliskide Amir Desteginin Rolii: Universitede Ogrenci Isleri Personeline
Yonelik Bir Arastirma”, Dokuz Eyliil Universitesi [IBF Dergisi, 28(2):41-74.

Giizel, O., Gok, G. A. & Isler, D. B. (2013). “Duygusal Emek Ve Isten Ayrilma Niyeti
[ligkisi: Turist Rehberleri Uzerinde Bir Arastirma”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 10
(3): 107-123.

Hochschild, A.R. (1983). The Managed Heart: Commercialization Of Human Feeling,
University of California Press, Berkeley.

Isik, Z. (2015). “Erzurum Palanddken Kis Turizm Merkezindeki Konaklama isletmelerinde
Calisan Personellerde Duygusal Emek ve Is-Aile Catismas: Iliskisi”, Yiiksek Lisans Tezi,
Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Erzurum.

Kafadar, S. B. & Kaygin, E. (2017). “Etik Liderlik ve Duygusal Emek iliskisi: Kafkas
Universitesi Ornegi”, Cukurova Universitesi IIBF Dergisi, 21(2):77-96.

Kaya, Erdem (2009). “Ozel Okul Ogretmenlerinin Duygusal Emek Davranisini Algilama
Bigimleri Ile Is Doyumlar1 Ve Is Stresleri Arasindaki Iliski”, Yiiksek Lisans Tezi, Maltepe
Universitesi, Istanbul.

Kaya, U. & Ozhan, C.K. (2012). “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Turist Rehberleri
Uzerine Bir Arastirma”, Calisma iliskileri Dergisi, 3(2):109-130.

Keles, Y. & Tuna, M. (2016). “Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi:
Antalya’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, isletme Arastirmalar1 Dergisi,
8(2):376-406.

Keles, Y. (2014). “Orgiitsel Adaletin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisi: Antalya’daki Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma”, Doktora Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, Ankara.

WWW. EUROASIAjOURNAL.com Volume (6), Issue (2), Year (2019) Page 77



EUROASIA JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES & HUMANITIES
InTerneTionAl INdexed & Refereed

Kizanlikli, M. (2014). “Otel isletmelerinde Duygusal Emek Onciillerinin Belirlenmesine
Yénelik Bir Arastirma”, Doktora Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.
Kogak, O. & Giirsoy, G. (2018). “Duygusal Emek Ve Tiikenmislik Iliskisi”, Uluslararasi
Emek ve Toplum Dergisi, 7(17):161-181.

Kozak, M.A. & Giiglii, N. (2008). “Turizm Isletmelerinde Duygusal Caba Faktdrlerinin ise
Alma Siirecinde Kullanilmas1 Uzerine Bir Arastirma”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 8 (2): 39-56.

Kruml, S.M., & Geddes, D. (2000). “Exploring The Dimensions Of Emotional Labor: The
Heart Of Hoschschild’s Work”, Management Communication Quarterly, 14 (1):8-49.

Kurt, Z. (2013). “Duygusal Emek Faktoriiniin Yabancilasmaya Etkisi: Istanbul’daki Otel
Isetmeleri ve Seyahat Acentalarma Yéonelik Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Canakkale
Onsekiz Mart Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Canakkale.

LaFrance, M. & Banaji, M. (1992). “Toward A Reconsideration Of The Gender-Emotion
Relationship”. (Ed: M. Clark), Review Of Personality And Social Psychology, pp:178-197.
Newbury Park, CA: Sage.

Meier, K.J. Mastracci, S.H. & Wilson, K. (2006). “Gender and Emotional Labor in Public
Organizations: An Empirical Examination of the Link to Performance”, Public Administration
Review, 66 (6):899-909.

Mengenci, Cengiz (2015). “Is Tatmini, Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskilerinin
Belirlenmesi”, Ege Akademik Bakis Dergisi, 15(1):127-139.

Morris, J. A. & Feldman, D. C. (1996). “The Dimensions, Antecedents, And Consequences
Of Emotional Labor”, The Academy of Management Review, 21 (4):986-1010.

Mumcu, A. Y. & Eser, G. (2017) “Duygusal Emek Oncel Ve Sonuglari: Lisansiistii Tezleri
Uzerinde Bir Arastirma”, 5. Orgiitsel Davranis Kongresi, 3-4 Kasim 2017, Antalya

Oral, L. & Koése, S. (2011). “Hekimlerin Duygusal Emek Kullammui ile Is Doyumu ve
Tiikenmislik Diizeyleri Arasindaki Iliskiler Uzerine Bir Arastirma”,Siileyman Demirel
Universitesi [IBF Dergisi, 16 (2): 463-492.

Oz, S.D. & Baykal, U. (2017). “Hemsirelerin Duygusal Emek Davrams1 ve Etkileyen
Faktorler”,Florence Nightingale Hemsirelik Dergisi, 26(1): 1-10

Oz, Ela Unler (2007). “Effect Of Emotional Labor On Employees' Work Outcomes”, Doktora
Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Ozgen, Isil (2010). Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek, Detay Yayincilik, Ankara.

Pala, T. (2008). “Turizm Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek Diizeyi ve Boyutlar1”,
Yiiksek Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Mersin.

Pala, T. & Tepeci, M. (2014). “Otel Isletmelerinde Calisanlarin Duygusal Emek Boyutlarinin
Belirlenmesi ve Duygusal Emek Boyutlarinin Is Tatmini ve Iste Kalma Niyeti Uzerine
Etkisi”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, 11 (1): 21-37.

Pala Morkog, T. (2014). “Otel Calisanlarinda Duygusal Emek ve Is-Aile Catismasi
Mliskisi:Izmir Sehir Otelleri Ornegi”, Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, [zmir.

Rafaeli, A. (1989). “When Clerks Meet Customers: A Test Of Variables Related To
Emotional Expression On The Job”, Journal of Applied Psychology, (74): 385-393.

Saltik A. I. & Asunakutlu T. (2017). “Onciilleri ve Sonuglariyla Duygusal Emek Siireci:
Konaklama Isletmesi Calisanlar1 Uzerine Gérgiil Bir Arastirma”, Turizm Akademik Dergisi,
4 (1):1-15.

Schneider, B. & Bowen, D. E. (1985). “Employee and Customer Perceptions of Service in
Banks. Replication and Extension”, Journal of Applied Psychology, 70(3):423-433.
Schneider, B. Parkington, J.J. & Buxton, V.M.(1980). “Employee and Customer Perceptions
of Service in Banks”, Administrative Science Quarterly, 25 (2):252-267.

WWW. EUROASIAjOURNAL.com Volume (6), Issue (2), Year (2019) Page 78



EUROASIA JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES & HUMANITIES
InTerneTionAl INdexed & Refereed

Scott, B.A. & Barnes, C.M. (2011). “A Multilevel Field Investigation of Emotional Labor,
Affect, Work Withdrawal, And Gender”, Academy of Management Journal, 54(1):116-136.
Secer, S. & Tinar, M. Y. (2003). “Isyerinde Tiikenmislik Kaynagi Olarak Duygusal Emek:
Hemgireler Uzerinde Yapilan Bir Arastirma”, 9. Ulusal Ergonomi Kongresi, 16-18 Ekim
2003, 272- 292,Denizli.

Sercek, S. & Sercek, G.0.(2017). “Turizm Sektoriinde Duygusal Emek: Bir Meta-Sentez
Calismas1”, Dicle Universitesi [IBF Dergisi, 7(14):417 — 436.

Sloan, M.M. (2008). “Emotion Management And Workplace Status: Consequences For Well-
Being”, International Journal of Work Organisation and Emotion, 2 (3): 236-255.

Simgek, M. S. (2009). Yonetim ve Organizasyon. (11. Baski), Adim Ofset & Matbaacilik
Konya.

Taylor, S. & Tyler, M. (2000). “Emotional Labour and Sexual Difference in the Airline
Industry”, Work Employment Society,14(1):77-95.

Tsai, Chien-Wen (2009). “The Important Effect Of Employee’s Emotion Management Ability
On His/Her Service Behaviour in The International Tourist Hotel”, The Service Industries
Journal, 29(10):1437-1449.

Tiirkay, O. Unal, A. & Tasar, O. (2011). “Motivasyonel ve Yapisal etkenler Altinda Duygusal
Emegin ise Bagliliga Etkisi”, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 7 (14): 201-222.

Ulutas, O. (2015). “Otel Isletmelerinde Etik iklim Algilamalarinin ve Duygusal Emegin
Tiikenmislik Uzerine Etkileri: Nevsehir Ornegi”, Yiiksek Lisans Tezi, Nevsehir Hac1 Bektas
Veli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir.

Unal, A. (2011). “Orgiitsel Giivenin Duygusal Emege Etkisi: Istanbul’daki Yerlesik Dort ve
Bes Yildizh Otel Isletmeleri Uzerine Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sakarya.

Wong, Jehn-Yih, & Wang, Chih-Hung (2009). “Emotional Labor of The Tour Leaders: An
Exploratory Study”, Tourism Management, 30 (2): 249-259.

Yakar, S. (2015). “Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Otel
Isletmelerine Yonelik Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, [zmir.

Yildirim, M. H. & Erul, E.E. (2013). “Duygusal Emek Davranisinin Isgérelerin Tiikenmislik
Diizeylerine Etkisi”, Organizasyon Ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 5(1):89-99.

Yildiz, S. (2014). “Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Manavgat’taki Bes Yildizli Otel
Calisanlar1 Uzerine Bir Arastirma”, Yiiksek Lisans Tezi, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiist, Erzurum.

Yiiriir, S. Giimiils, M. & Hamarat, B. (2011). “Calisan-Miisteri Iliskilerinde Algilanan
Adalet/Adaletsizligin Duygusal Emek Davranislarina Etkisi”, Journal of Yasar University,
23(6) 3826-3839.

Yiiriir, S. & Unlii, O. (2011). “Duygusal Emek, Duygusal Tiikenme ve Isten Ayrilma Niyeti
Mliskisi”, Is-Gii¢ Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar1 Dergisi, 13(2):81-104.

Zammuner, V.L. & Galli, C. (2005). “Wellbeing: Cause And Consequences Of Emotion
Regulation In The Work Setting”, International Review of Psychiatry, 17 (5): 355-364.

WWW. EUROASIAjOURNAL.com Volume (6), Issue (2), Year (2019) Page 79



	45-59.pdf

