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Ozet

Glintimiizde, kiiresellesme ile birlikte rekabetin artmasi ve degisen insan ihtiyaglarinin etkisi hizmet sektoriiniin
Onemini iyice arttirmistir. Hizmet sektoriindeki isletmeler, siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmek ve diger
rakiplerinden farklilasabilmek i¢in ¢alisanlarindan daha fazla ¢aba beklemektedir. Hizmet sektorii, dogasi geregi
miigteriler ile yiiksek diizeyde iletisim ve etkilesim gerektirmektedir. Calisanlar, miisterileri ile etkilesim igerisinde
bulunurken, miisterilerinin veya yoneticilerinin onlardan bekledigi duyguyu en iyi sekilde disariya yansitmaya ve
duygusal emegi gostermeye ¢abalamaktadirlar. Calisanlarin 6rgiit tarafindan belirlenen gosterim kurallarina uygun
hareket etmek durumunda kalmasi bir yandan miisteri memnuniyetini artirirken, bir yandan da yasanabilecek
duygusal uyumsuzluklar nedeniyle ¢alisanlar1 olumsuz etkileyip, is tatminini ve performansi azaltmaktadir. Bu
calismanin amact, yogun ¢alisma ortamimin bulundugu ve miisterilerle birebir iligki gerektiren turizm sektoriinde
duygusal emek ve is tatmini iligkisini regresyon analizi yardimiyla ortaya koymaktir. Analiz sonucunda, duygusal
emek is tatminini %49.9 pozitif yonde etkilemektedir.
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Relationship between Emotional Labor and Job Satisfaction: Case
of Tourism Sector

Abstract

Today, with the increase of competition and the impact of changing human needs with globalization, the
importance of the service sector has increased. Businesses in the service sector expect more efforts from their
employees to achieve sustainable competitive advantage and differentiate from other competitors. Due to its
nature, the service sector requires a high level of communication and interaction with customers. While interacting
with their customers, employees strive to reflect the emotions that their customers or managers expect from them
in the best way and to show emotional labor. The fact that employees have to act in accordance with the rules of
demonstration determined by the organization increases customer satisfaction on the one hand, and negatively
affects the employees due to the emotional mismatches that may occur and reduces job satisfaction and
performance. The aim of this study is to reveal the relationship between emotional labor and job satisfaction in the
tourism sector, where intensive work environment is required and one to one relationship with customers, with the
help of regression analysis. As a result of the analysis, emotional labor affects 49.9% of job satisfaction positively.
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1. Giris

Duygusal emek kavrami, orgiit ile ilgili caligmalarda son yillarda dikkati ¢eken kavramlardan
biridir. Gilinlimiizde 6zellikle hizmet sektorii calisanlari, kars: tarafa hizmetlerini sunarken
bizzat hissettigi, yaptig1 isin gerektirdigi ve bir pargasi olduklari orgiitlerinin de gerekli gordigi
duygular dikkate almak, bu duygulari yonetmek ve bunu gergeklestirmek icin de belirli bir
caba sarf etmek zorundadirlar (Chu vd., 2012:908 ).

Duygusal emek siirecinde bireyler tarafindan belli durumlar karsisinda sergilenmesi gereken
duygularin nasil gosterilmesi gerektigine dair “duygu kurallari” ve “gosterim kurallarr”
seklinde iki kavram ortaya ¢ikmistir. Bu kurallarin 6ziinde, orgiit kiiltiirii i¢inde yer alan temel
inan¢ ve degerlerin de oldugu belirtilmektedir (Grandey & Gabriel, 2015:329). Orguitlerin
miisteri odakli davraniglan arttik¢a, calisanlardan beklenilen duygusal talepler de artmaktadir.
Orgiitler ¢alisanlarindan, miisteri beklentileri dogrultusunda, énceden belirlenmis rol kaliplari
cercevesinde davranmalarin1 beklemektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmeler
acisindan  siirdiiriilebilir rekabetin 6nemli bir kosulu olarak goriilmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda, sunulan hizmet kadar hizmetin sunulus sekli ve calisanlarin
tavirlart da 6nem kazanmaktadir (Diefendorff vd., 2005:343). Duygusal emek, orgdtsel
davranig alaninda yeni bir kavramdir. Literatiirde, ilk kez Hochschild (1983) tarafindan
kullanilan duygusal emek kavrami, bireyin isini yaparken oOrgiit tarafindan kendisinden
beklenilen duygulari sergilemesi olarak ifade edilmektedir.

Calisma hayatinda duygusal emek; c¢alisanlarin ¢alistiklar1 siire igerisinde, kendilerinden
beklenen duygular1 sunmasidir. Calisanlarin bu sekilde duygularini kontrol altina alabilmeleri,
bireysel performanslarini ve kariyer basarilarini da etkilemektedir. Glinimuzde, modern
orgiitler basarty1 etkileyen faktorler arasinda duygusal yetkinliklere de oldukca fazla yer
vermeye baslamislardir. Bireylerin i¢inde bulunduklart durumun gerekliliklerine gére davranis
sergilemesi olarak tanimlanan duygusal emek, 6zellikle hizmet sektoriinde ¢cok énemli olmaya
baslamistir (Begenirbas &Turgut, 2014:133). Yapilan bir¢ok ¢alismada, miisteri taleplerini
karsilamak ve gittikc¢e artan rekabet ortaminda gii¢lii olmak icin ¢alisanlarin; sadece fiziksel ve
biligsel degil ayn1 zamanda sosyal ve duygusal tim 6zelliklerinin de bir kar elde etme unsuru
haline geldigi ortaya koymustur.

Bu calismanin amaci, Istanbul’da hizmet veren sektdrde taninan iki bilyiik turizm sirketinde
farkl1 pozisyonlarda gorev yapan calisanlarin duygusal emek algilarinin i tatminine olan
etkilerini korelasyon ve regresyon analizi yardimiyla belirlemektir.

2. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek kavrami, ilk olarak Hochschild (1983) tarafindan yazilan”The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling” (Y&netilen Kalp: insan Duygularinin Ticarilestirilmesi)
kitabinda tanimlanmistir. Hochschild duygusal emegi, “hizmetin sahne, calisanlarin aktor,
miisterilerin de izleyici olarak goriildiigii bir oyun” olarak nitelendirerek; “herkesin gorebildigi,
orgiitlin istedigi mimik ve jestleri gosterebilmek icin duygularin yonetilmesi, iicretle satilan bu
nedenle de degistirilebilen bir deger” olarak tanimlamistir. Hochschild duygusal emegin
olusmasi icin gereken kosullari; (1) isin gere8i olarak calisanin ylizylize veya sesli iletisim
kurmasi, (2) calisanin miisteride duygusal bir durum olusturmasi, (3) isverenin ¢alisanin
duygusal aktivitelerini kontrol etme firsat1 vermesi olarak siralamistir.

Duygu kurallari, gercekte belirli bir durum i¢in hangi duyguyu hissetmenin uygun oldugunu
belirleyen kurallardir. Gosterim kurallar1 ise, daha ¢ok disa vurulan davranis ile ilgilidir.
Gosterim kurallar1 belirli bir duygusal durumu veya izlenimi olusturmak i¢in hangi davraniglari
gostermek gerektigini belirleyen kurallardir. Bu siliregte hangi kurallarin izlenecegi, siirecte
benimsenen teorik yaklasima gore degisir (Dahling& Perez,2010:575).
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Orgiitler, belirli bir amagla ¢alisanlardan bazi duygulan sergilemelerini istemektedir. Bunun
icin de calisanlarin duygusal emeklerini yonettikleri bir eylem ¢ercevesi ortaya koyarlar.
Isverenler tarafindan gerceklestirilen bu ydnetim, sekillendirme veya kontrol ¢abasi, yazili
kurallar seklinde olabilecegi gibi, daha informel bir sekilde protokol veya beklentiler bigiminde
veya kurumun kdlturuniin icerisinde de yer alarak ortaya konabilmektedir. Calisanlar ise,
kendilerinden beklenen sekilde davranabilmek ic¢in bilingli veya bilingsiz bigimde, c¢esitli
yontemler kullanmaktadirlar” (irigiiler &Giiler, 2016:115).

Orgiitler, sergilenmesini bekledikleri duygular1 olusturmak ve calisanlarin bu duygulari
gdstermelerini saglamak igin ii¢c yontem benimsemektedir. Oncelikle, segme ve ise alma
asamasinda, daha sonra sosyallestirerek ve 6diil/ceza mekanizmalari isletilerek calisanlarin ise
uygun duygular sergilemeleri saglanmaya calisilir. Orgiitlerin gosterdikleri bu ¢aba, miisterilere
verdikleri 6nem derecesi, ¢alisanlarla miisterilerin kurduklari iliskinin siklig1 ve miisterilerin
uygun duygusal gosterimler konusundaki inanglarin 6nemi ile dogru orantilidir (Matin vd.,

2012:49).

Tablo 1: Duygusal Emek Yaklasimlari

Hochschild (1983)

yonetilmesi tabanl

gosterimler
olusturabilmek  igin
hislerin yonetilmesidir.

Yaklasimlar Model Turl Tanim Temel Boyutlar Genel Ozelligi
Herkes tarafindan Duygusal  emek,
g6zlemlenebilen .. drgutler icin

Duygularin bedensel ve mimiksel L Yiizeysel davrani olumlu sonuglar,

2.Derinlemesine
diisiinerek davranig

isgorenler igin ise
olumsuz sonuglar
ortaya cikarir.

Ashforth ve

Davraniglarin

Isgorenlerin
duygularinin

yonetiminden cok

I. Ylizeysel davranig
2.Derinlemesine

Humphrey (1993) |yonetilmesi tabanli| gdzlemlenebilir davranig
7 olumlu veya
davraniglar ~ meydanal 3.Samimi davranis
. e olumsuz sonug
getirme surecidir N .
dogurabilir
(duygusal celigki).

Duygusal emek,
sadece
davraniglarin
yonetilmesidir ~ ve

isgorenler iizerinde

Is siireglerinde

1. Duygular1
gosterme siklig

Her tlrlt duygu

isgorenlerinin 2. Gosterim icin belirli bir ¢caba
Morris ve Feldman |[Orgiitsel ve bireysel| belirlenen bu duygulari l;girlzlrl]ar;gn sarf %ﬁzz}t’;elmmahd\%
(1996) faktorler tabanli | (davramis  kurallarn) ¢ 9 .
Gstermek icin 3. Duygularin bireysel faktorler
géster dii cabadir cesitliligi duygusal  emek
& gte 4. Duygusal icin dnemlidir.
uyumsuzluk
Isgorenlerin Orglitiin| E;r%er yzzjl;ﬁslzlr(rilea:ri;r;
tE{elfiFr)(Ie(ke)I;IIrr]TI]ek yeli’"i]ﬁ 1. Yiizeysel davranis| birlestirmistir.
Grandey (2000) Karma gu Jarny dﬁzenlefne 2. Derinlemesine| Duygusal  emegi,
ybzggde gosterdikleri davranig duygu dizenleme
abadir stireci olarak
¢ ’ gdrmiistiir.

Kaynak: Kinman vd., 2011:847
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Duygusal emek kavramina iligkin olarak yapilan aragtirmalarin ortak noktasi ise bireylerin
(isgorenlerin) kendilerinden istenen duygulart gostermeleri sirasinda hangi asamalardan
gectigini anlamaya yonelik olmasidir. Hochschild’in (1983) arastirmalarindan bu yana,
duygusal emekle ilgili yapilan calismalar artis gostermektedir. Konuyla ilgili c¢alisan
arastirmacilar, duygusal emegin sonuclar ile ilgili farkli fikirler ileri siirmektedir. Bazi
arastirmacilar, duygusal emegin olumsuz sonuglar doguracagini ileri siirerken, bazilar1 da
olumlu sonuglarinin olacagi kanisindadir.

Calisanin yansittig1 duygularin, miisteriler tarafindan samimi duygular olarak algilanmamasi
halinde, miisteride olumsuz bir etki yaratabilmektedir. Dogal olmayan, yapay yaklasimlar bazi
durumlarda hi¢ olmadig1 kadar olumsuz karsilanabilir (Kinman vd., 2011:845). Duygusal
emek siirecinde, ¢alisanlarin yiiksek diizeyde stres yasamalar1 ve buna bagl olarak devamsizlik
gibi sorunlarin ortaya ¢ikmasi, yiiksek isgilicii devinimine sebep olacagi i¢in orgiitiin hizmet
kalitesinde olumsuz sonuglar ortaya cikaracaktir (Rathi vd., 2013:275). Ote yandan,
miisterilerin aldiklar1 hizmetle ilgili beklentileri degisebilir ve bazi durumlarda calisan bu
beklentileri karsilayamayabilir. Ayrica, baz1 durumlarda, bir takim olumsuz Onyargilarla
yaklagan miisteriler, aldiklari hizmeti yetersiz olarak gorebilirler (Ashforth ve Humphrey, 1993:
96).

Duygusal emek, ¢esitli arastirmacilar tarafindan ¢ok boyutlu olarak 6l¢iilmektedir. Hochschild
(1983), duygusal emegi Yyizeysel ve derin davramis olarak iki boyutlu bir yapida
kavramsallastirirken; Ashforth ve Humphrey (1993), bu boyutlara samimi davranisi da
ekleyerek duygusal emegi; yizeysel, derin ve samimi davranis olarak ii¢ boyutta ele almaktadir.
Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005), Ashforth ve Humphrey (1993) ile benzer sekilde
samimi davranisinda i¢inde bulundugu duygusal emegin ii¢ boyutlu (ylizeysel, derin ve samimi
davranig) bir kavram oldugunu ileri siirmiistiir. Naring, Briet ve Brouwers (2006) ise; yuzeysel
davranig, derin davranis, duygularin bastirilmasi ve duygusal uyum olarak adlandirdiklart
samimi davranisa ek olarak duygularin bastirilmas: boyutunu da ekleyerek dort boyutlu bir
sekilde duygusal emegi kavramsallastirmistir. Kruml ve Geddes (2000) ise duygusal emegi,
duygusal uyumsuzluk ve duygusal caba olarak iki boyutta degerlendirmistir. Lee ve Ok (2012)
ise Kruml ve Geddes (2000)’in duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk boyutlarinin yiizeysel,
derin ve samimi davranist kapsadigini sdyleyerek duygusal uyumsuzlugun yiizeysel
davranistan, duygusal ¢cabanin ise derin ve samimi davranistan olustugunu belirtmistir. Morris
ve Feldman (1996) ise, duygusal emegi; duygularin gosterilme sikligi, siiresi, cesitliligi ve
yogunlugu olarak dort boyutta kavramsallagtirmigtir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisanlar, hizmet karsilagsmalar1 boyunca duygusal ifadelerini kontrol
eder veya degistirirler. Bu duygusal ifadenin kontrolii veya degistirilmesi, duygusal emegin
calisan odakli boyutlar1 olan yiizeysel davranisin veya derin davranigin ortaya ¢ikisini belirler.
Ornegin calisanlar kotii bir ruh hali igerisindeyken ve zor bir miisteri ile ugrasirken,
giilimsemesini belirginlestirir ya da sahte bir giilimseme ifadesi takinir. Calisanlarin buna
benzer bir davranis gostermesi ylizeysel davranis sergilediklerini gosterir. Brotheridge ve
Grandey (2002) calismasinda, derin davranisi, orgiit tarafindan belirlenen gésterim kurallarina
uymak icin i¢sel duygularin ve diisiincelerin kontrolii ile ilgili bir siirectir biciminde
tanimlamistir. Duygusal emegin boyutlar1 arasinda yer alan yiizeysel ve derin davranisin
yaninda samimi davranigin da olmasi gerektigini diisiinen arastirmacilar bulunmaktadir.
Ashforth ve Humphrey (1993) ¢alismasinda, duygusal emek stratejilerine samimi davranist da
ekleyerek duygusal emek kavramsallastirmasini bir adim o6teye gotlirmiistlir. Ashforth ve
Humphrey samimi davranisi; ¢alisanin hissettigi duygunun orgiitiin ifade edilmesini istedigi
duygu ile ayn1 olmas1 olarak tanimlar. Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005), samimi
davranisin derin davranigin bir alt stratejisi olarak degil de yiizeysel davranis ve derin
davranigtan farkli olarak ele alinmasi gerektigini vurgular.
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3. Duygusal Emek ve Is Tatmini iliskisi

Genel olarak, tutumsal bir kavram olan is tatmini, calisanlarin islerinden ve c¢alisma
ortamlarindan ne diizeyde memnun olduklarmin bir gdstergesi olarak degerlendirilebilir. Is
tatmin diizeyi, ¢alisanlarin ise doniik beklentileri ile yakindan ilgilidir. Dolayisiyla, ¢alisma
yasaminda yaptiklar ise iligkin beklentileri karsilanan ¢aliganlarin tatminlerinin saglanacagi,
beklentilerinin Gtesine gegildikge de is tatmin diizeylerinin artacagi soylenebilir. Boylece is
tatmini; kisinin igini veya is deneyimlerini degerlendirmesi sonucunda, ulagmis oldugu
duygusal durum ya da ¢alisanlarin islerine iliskin ge¢mis olaylara, ddiillere ve giincel
izlenimlere doniik algilarin1 gosterir (Gohel, 2012: 36; Lee &Wo0, 2017:69).

Is tatmini kavraminy, i¢sel ve dissal olarak ikiye ayirmak gerekir. f¢sel is tatmini, bireylerin
yaptiklari igin merkezi veya igsel yonleri ile iligkilidir. Calisanlarin yeteneklerini kullanmast,
sorumluluk, yaraticilik, baskalarina yardim, serbestlik ve bagar1 gibi unsurlar igsel is tatminini
tanumlar. Digsal is tatmini ise, isle ilgili gorevlere dair digsal yonlerle ilgilidir. Digsal is
tatminine Ornek olarak terfi olanaklari, iicret, kurum politikas1 ve uygulamalar, calisma
kosullari, yonetim anlayis1 ve i garantisi verilebilir (Wong vd., 2005: 238). Uzun siireli ve ¢ok
cesitli duygu sergilenmenin beklenildigi durumlar daha ¢ok gaba gerektirmekte ve bdylece
harcanan duygusal emegi arttirmaktadir. Duygu sergilemenin siklig1, duygu cesitliligine olan
gereklilik ve bu siirenin uzunlugunun, is tatminini olumsuz etkileyebilecegini belirtmektedir
(Coté & Morgan, 2002: 949).

Grandey (2000) ¢alismasinda, duygularin, orgiit tarafindan belirlenen kurallar ¢ergevesinde
kontrol altinda tutulmasinin ve bireyin hissetmedigi bir takim duygular1 sergilemeye
zorlanmasinin, i tatminini olumsuz yonde etkileyecegini belirtmektedir. Hochschild (1983) ile
Morris ve Feldman (1996) calismasinda, duygusal emek ve is tatmini arasinda olumsuz bir iliski
oldugunu ifade etmektedir. Pugliesi (1999) ise, duygusal emegin, algilanan is stresini ve
yipranmay1 arttirdigini, is tatmini ise azalttigini saptamistir. Buna karsin duygusal emek ve is
tatmini arasindaki iliskiyi olumlu olarak degerlendiren bir takim c¢alismalar da s6z konusudur.
Adelmann (1995), Coté ve Morgan (2002), Chen vd., (2012) yaptiklar1 ¢alismalarda duygusal
emek ve is tatmini arasinda olumlu bir iligki saptamistir. S6z konusu ¢aligsmalarda, ¢alisanin
duygularin1 diizenleyerek, olumlu duygular sergilemesinin miisterilere de olumlu olarak
yanstyacagl ve miisterilerden gelen bu olumlu geri bildirimin ¢alisanin i tatminini arttiracagi
ifade edilmektedir.

Literatiirde bazi ¢aligmalar, duygusal emek boyutlarinin ayr1 olarak incelenmesi gerektigini
vurgulamistir. Duygusal emegin etkileri ele alinirken, ayn1 anda hem pozitif hem de negatif
sonuglar ortaya ¢ikarmasini agiklayabilmek i¢in yiizeysel davranis ve derinlemesine davranis
ayirimini kullanmay1 uygun gérmektedirler. Johnson (2004) arastirmasinda yiizeysel rol yapma
ile 1 tatmini arasinda negatif yonlii, derinden rol yapma ile is tatmini arasinda pozitif yonli
ancak anlamli olmayan iliskiler belirlemistir. Yang ve Chang (2008) yaptiklar1 ¢alismada
derinden davranis ve is tatmini arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulmustur. Zhang ve Zhu
(2008) caligmasinda, yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli ve negatif yonlii,
derinden rol yapma ile dogal duygularin sergilenmesi ile anlamli ve pozitif yonli iliski
belirlemistir. Oral ve Kose (2011) ¢alismalarinda, yiizeysel rol yapma ile is tatmini arasinda
anlamli ve negatif yonli bir iliski bulgusuna ulasirken, derinden rol yapma ile is tatmini
arasinda anlaml bir iliski belirlememistir. Ghalandari ve Jogh (2012), yiizeysel rol yapma ile
1§ tatmini arasinda anlamli ve negatif yonlii, derinden rol yapma ile is tatmini arasinda anlamli
ve pozitif yonlii iliski elde etmistir. Torland (2013), calismasinda, derinden davranisin is
tatmininde artis sagladigin1 saptamistir.
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4. Istatistik Analiz
4.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezler

Bu calismanin amaci, Istanbul’da hizmet veren iki biiyiik turizm farkli pozisyonlarda gérev
yapan ¢alisanlarin duygusal emek algilariin is tatminine olan etkilerini regresyon analizi
yardimiyla belirlemektir. Caligsmada, giinliik faaliyetleri esnasinda siirekli olarak insanlarla
iliski i¢inde olan ve duygularim1 beklenilenler dogrultusunda diizenlemek durumunda kalan
turizm sektorii calisanlar1 6rneklem olarak secilmistir. Asagida yer alan Sekil 1 yardimiyla bu
caligmanin Onerilen kuramsal modeli gdsterilmekte ve ilgili modelde 6nerilmis olan arastirma
hipotezi sunulmaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Duygusal Emek is Tatmini

Y

Tablo 2: Arastirmanin Hipotezleri

Hipotezler

H1 Duygusal emek (DE) is tatmini (iT) ile olumlu yonde iliskilidir

H2 Yiizeysel rol yapma (YR) is tatmini (IT) ile olumlu yonde iliskilidir

H3 Derinden rol yapma (DR) is tatmini (iT) ile olumlu yonde iliskilidir

H4 Dogal duygular sergileme (DD) is tatmini (IT) ile olumlu ydnde
iliskilidir

4.2. Arastirmanim Orneklemi, Varsayimlar ve Kisitlar

Calismada, Istanbul’da hizmet veren ve iki turizm sirketinin farkli goérevler yapan calisanlari
orneklem olarak belirlenmistir. Anketler internet ortaminda ve yiiz yiize 15.08.2019-
15.09.2019 tarihleri arasinda doldurulmustur. Toplamda 297 adet geri doniis olmustur. Fakat
veri girisi asamasinda 10 anketin sorularin ¢ogunu bos birakmasi nedeniyle analiz diginda
birakilarak toplam 287 anket uygulama i¢in kullanilmistir. Arastirmaya cevap veren bireylerin
6l¢me araglarindaki sorular1 cevaplandirirken gercek duygu ve diislincelerini yansittiklar: kabul
edilmistir. Arastirmaya katilan bireylerin ankete istekle cevap verdigi ve anketi dogru ve
eksiksiz bicimde cevapladiklart kabul edilmistir. Katilimcilarin  sorular1 cevaplarken
kelimelerin gercek manasiyla anladiklari kabul edilmistir. Olusabilecek kavram yanilgilar1 géz
ard1 edilmistir. Anketin 6rneklem sayisinin arttirilmasinda zorluklar yasanmis, calisanlardan
bazilar1 mesgul olduklarini belirterek katilim gostermemislerdir.

4.3. Veri Toplama Araci

Calisma deneysel olmayan nicel aragtirma tasarimina sahiptir ve yapilis yontemine gore tarama
modelidir. Ilgili anket genis bir literatiir taramas1 sonucunda gegerlilikleri ve giivenilirlikleri
daha 6nceki ¢alismalarda onaylanmis dlgekler kullanilarak hazirlanmistir.

Duygusal Emek Olgegi: Katilimcilarin duygusal emek diizeylerini 6lgmek igin Diefendorff vd.,
(2005) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olgegi kullanilmistir. Olgegin Tiirkge’ye
uyarlama ¢aligmasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan yapilmistir. Olgek; yiizeysel rol
yapma, derin rol yapma ve dogal duygularin sergilenmesi seklinde adlandirilan ii¢ boyut ve 13
ifadeden olusmaktadir. Yiizeysel rol yapma 6 madde, derinden rol yapma 4 madde ve dogal
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duygular ise 3 madde ile dlgiilmektedir. Katilmcilar 6lgek maddelerini besli Likert Olgegi
(1=Higbir Zaman, 5=Her Zaman) yardimiyla degerlendirmeye tabi tutmuslardir.

Is Tatmini Olgegi: Katilimcilarin is tatmin diizeylerini 6l¢gmek icin Weiss vd. (1967) tarafindan
gelistirilen ve orijinali 100 sorudan olusan Minnesota Is Tatmini Olgegi’nin kisa formu
kullanilmistir. Olgegin kisa formu igsel ve digsal is tatmini boyutlarini kapsayan, 20 maddeden
olusmaktadir. Minesota s Tatmin Olceginin 20 ifadeden olusan kisa versiyonu kullanilmistir.
Katilimcilar dan her bir ifadeye iliskin disiincelerini, 1=kesinlikle katilmiyorum ile
S5=kesinlikle katiliyorum arasinda degisen 5°1i likert bi¢imindedir.

4.4. Anketin Giivenirligi

Bir 6lgegin giivenilirliginin test edilmesi i¢in en yaygin uygulanan testler; “Cronbach Alpha,
Ikiye Bolme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel (strict)” seklindedir. Cronbach Alpha testi
sonucunda elde edilen degerin %70’in iizerinde olmasi anketin basarili oldugunu ifade
etmektedir. Kimi arastirmacilar tarafindan ise bu degerin %75’in iizerinde olmasi
beklenmektedir (Sezgin, 2016:1290; Sezgin ve Kinay, 2010:112; Altinok Giirel ve Sezgin,
2018:639). Ele alinan biitiin giivenilirlik kriterleri %70 degerini gectigi igin, uygulanan anketin
basarili oldugu, anketin kendi i¢inde tutarlilik gosterdigi, ulasilacak sonuclarin gercek degerleri
yansitacagl sonucu ortaya koyulmustur.

Tablo 3: Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Kriterler AnKketin Giivenirlilik Sonug¢lar:
Cronbach-Alpha 0.918

Split 0.917-0.918

Parelel 0.917

Strict 0.918

4.5. Ankete Yonelik Yiizde Dagilim Bilgileri

Arastirma 6rnekleminden elde edilen sosyo-demografik veriler tanimlayici analizler yoluyla
degerlendirilmistir. Bulgulara gore, 6rneklem grubunu olusturan katilimeilarin %55.6°s1 kadin
ve %44.4°1 erkektir. Katilimeilarin % 35.6°s1 23-35 yas arasi, % 37.8°1 36-45 yas aras1 ve
%26.6’s1 46 ve lizeri yas grubundadir. Calisanlarin % 48.5°1 evli, % 34.9’u bekar ve % 16.6’s1
bosanmis ya da dul olarak belirlenmistir. Katilimcilarin %30.1°1 1-10 y1l, %29.5’1 11-15 yil,
%23.4°1 16-20 y11 ve %17.0’s1 20 y1l ve lizeri siireyle toplam mesleki tecriibeye sahiptir.

4.6. Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Olgeklere yonelik aciklayicit faktdr analizi siirecinde oncelikle verilerin faktor analizine
uygunlugu test edilmistir. Buna goére veri setinin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterligi iyi diizey olan 0.70 degerinin iizerinde 0.925 bulunmustur. Analize tabi tutulan
maddelerin/degiskenlerin tutarliligin1 6l¢en Bartlett kiiresellik testi istatistiksel olarak anlamli
(x2= 5972.45 ve p= 0.000) bulunurken, anti-imaj korelasyon matrisi sonuglarina gore ise
ifadelerin c¢apraz iligski katsayilar1 kritik seviye olan 0.5’in iizerinde 0.64-0.90 araliginda
bulunmustur. Testler sonucunda agiklayici faktor analizi i¢in kullanilacak 6rneklemin yeterli
oldugu ve Olcekte yer alan ifadelerin i¢ tutarliginin saglandigi goriilmiistiir. Veri setinin
uygunlugunun yapilan testlerle onaylanmasinin ardindan faktdr yapisinin ortaya konulmasi
amaciyla faktor tutma yontemi olarak varimax dondiirme metodu ile temel bilesenler analizi
yontemi uygulanmistir. Faktor yapisinda, duygusal emek i¢in 3 faktor ve ig tatmini i¢in 2 faktor
0z degerlerinin 1’den yiiksek olacak sekilde elde edilmistir. Boylece, toplam varyansin
%84.79’unu agiklayan 5 faktorliik bir yap: belirlenmistir.
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Tablo 4: Faktor Analizi Sonuglart ve Cevap Ortalamalari

Faktorler Varyansi Cronbach- Cevap
aciklama Alpha (CA) | Ortalamasi
ylzdesi

Yuzeysel Rol Yapma (YR) %20.45 0.920 3.99

Derinden Rol Yapma (DR) %19.23 0.918 3.45

Dogal Duygularin Sergilenmesi | %16.89 0.916 2.67

(DD)

I¢sel Tatmin (IT) %14.44 0.919 3.23

Digsal Tatmin (DT) %12.78 0.913 3.30

KMO=0.925; Bartlett y2=5972.45 ve p=0.000

4.7. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Faktor analizi sonucunda elde edilen 5 faktore yonelik Pearson korelasyon analizi sonuglari
Tablo 4’de verilmistir. Bu analizde hem duygusal emek hem de is tatmini alt boyutlarinin
birbiriyle iliskisi detayli olarak verilmistir.

Tablo 5: Pearson Korelasyon Analizi Sonuglari

Yizeysel Rol | Derinden Rol Dogal
I¢sel Tatmin Digsal Tatmin Yapma Yapma Duygular
Igsel Tatmi Korel
goct Tatmin - BOTEIAYON |4 ggg 613(%) -452(%) - 402(%) 524(*)
katsayisi
p .000 .000 .002 .000
N 287 287 287 287
Digsal Tatmi Korelasyon
fsal Tatmin Y 1.000 - 396(*) - 419(*) 488(%)
katsayisi
p .000 .000 .000
N 287 287 287
Yizeysel Rol | Korelasyon
uzey 4 1.000 451(%) - 436(*)
Yapma katsayisi
p 0.000. 0.000.
N 287 287
Korelasyon
. y 1.000 -.449(%)
Derinden Rol katsayisi
Yapma p .000
N 287
Korelasyon
y 1.000
. katsay1s1
Dogal Duygular 0
N 287

*0.05 i¢in anlamli iliski diizeyi
Iliski analizi sonuglarina gore igsel tatmin dissal tatmini %61.3 arttirmaktadir. Yiizeysel rol
yapma igsel tatmini %45.2 azaltmakta, dissal tatmini ise % 39.6 azaltmaktadir. Derinden rol
yapma i¢sel tatmini %40.2 azaltmakta, digsal tatmini %41.9 azaltmaktadir. Dogal duygular i¢sel
tatmini %52.4 arttirmakta, digsal tatmini ise %48.8 arttirmaktadir. Duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma is tatminini azaltici rol oynamaktadir.
Dogal duygular sergileme ise is tatminini yiiksek diizeyde etkileyen bir faktor olarak elde
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edilmistir. Ayrica, ylizeysel rol yapma derinden rol yapmay1 %54.1 arttirmakta ve dogal
duygular1 %43.6 azaltmaktadir. Derinden rol yapma ise dogal duygular1 %44.9 azaltmaktadir.

4.8. Regresyon Analizleri Sonuglar

Calismada, duygusal emek ve is tatmini iliskisine yonelik olarak, regresyon analizleri
uygulanmistir. Duygusal emek boyutu bagimsiz degisken (etkileyici degisken) olarak, is
tatmini bagimli degisken olarak tanimlanmustir.

Tablo 6: Regresyon Analizi Tahmin Sonuglart

Bagimh Degisken:
Is Tatmini Katsayl St. hata t istatistigi p(anlamhilik)
Sabit 3.944711 | 0.292553 13.48376 0.0000*

Duygusal Emek

0.499716 0.079061 6.320608 0.0000*
R2 = 0563 Fhesap :4590 Fan]amhl]k :0000 Harvey test (p) = 0152

LM test (p)=0.185 Jarque-Bera (p)=0.282

*0.05 igin istatistik anlamli degisken

Tablo 5’den goriilecegi lizere, duygusal emegin is tatminine etkisi istatistik anlamli ve 6nemli
cikmistir (p<0.05). Duygusal emek is tatminini %49.9 pozitif yonde olumlu etkilemektedir.
Modelin R? degeri %56.3 olarak elde edilmistir, duygusal emek calisan performansim %56.3
oraninda ac¢iklamaktadir. Dogal olarak is tatmini tizerinde farkli degiskenlerin de 6nemli etkileri
bulunmaktadir. Modelin anlamliligin1 belirten F testi p degeri <0.05 oldugundan model
anlamlidir. Modelin varsayimlarina yonelik heteroskedasite (es varyansliligin saglanmamasi)
icin Harvey test kullanilmistir. Harvey test sonucunda p>0.05 oldugundan homoskedasite (es
varyans durumu) oldugu belirlenmistir. Otokorelasyon problemine yonelik LM test
uygulanmistir. Test sonucunda p>0,05 oldugundan otokorelasyon olmadig1 belirlenmistir. Hata
paylarinin normalligine yonelik Jarque-Bera testi sonucunda p>0.05 oldugundan hatalarin
normal dagildig: belirlenmistir. Model varsayimlari saglamistir, elde edilen sonuglar yoruma
uygun ve giivenilir yapidadir.

5. Sonug

Turizm sektoriinde kalite ve marka bilinirligi olusturmaya calisan igletmeler, miisterilere karsi
sergilenen davranislari isletme vizyonu olarak benimsemekte ve bu hizmeti bir standart haline
getirmeye ¢alismaktadir. Calisanlarin duygularinin bu sekilde standartlastirilmaya calisilmasi,
duygusal yipranmaya neden olmakta ve hem performansin hem de is tatminin diismesine sebep
olmaktadir. Glinlimiizde, ozellikle egitim, turizm, saglik, lojistik, bankacilik gibi hizmet
sektorlerinde, misteri memnuniyetinin éncelikli hale gelmesi, bu sektérde faaliyet gdsteren
orgutleri musterilerine daha iyi hizmet sunmanin arayislari igerisine sokmustur. Bu dogrultuda,
orgiitlerin ¢alisanlarinin duygularini kullanarak, miisterileri etkilemeye c¢alismasi zorlu piyasa
sartlar1 ve yogun rekabet ortaminda bir bakima gereklilik, hatta zorunluluk haline getirilmis,
adeta calisanlarin soyut ve kisiye Oznel algis1 olan duygulart ekonomik bir meta haline
getirilmistir.

Bu ¢aligmada, Istanbul’da hizmet veren iki turizm sirketinde farkli gérevler yapan 287 calisan
icin duygusal emek algilarinin is tatminine olan etkileri arastirilmistir. Korelasyon analizi
sonucunda, igsel tatmin digsal tatmini %61.3 arttirmaktadir. Yiizeysel rol yapma igsel tatmini
%45.2 azaltmakta, digsal tatmini ise % 39.6 azaltmaktadir. Derinden rol yapma igsel tatmini
%40.2 azaltmakta, digsal tatmini %41.9 azaltmaktadir. Dogal duygular igsel tatmini %352.4
arttirmakta, digsal tatmini ise %48.8 arttirmaktadir. Regresyon analizi sonucunda, duygusal
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emek is tatminini %49.9 pozitif yonde olumlu etkilemektedir. Modelin R? degeri %56.3 olarak
elde edilmistir. Model varsayimlari saglamistir.

[s tatmini sahip oldugu potansiyel nedeniyle orgiitsel yasamda &zellikli bir 5neme sahiptir. Bu
nedenle, calisanlar i¢in kaginilmaz bir durum olan duygusal emek gosteriminin negatif
sonuglarin1 ortadan kaldirmak icin katalizor gorevi gorebilecek kisilik ozelliklerinin
belirlenmesi ve gelistirilmesi orgiitsel basar1 i¢in bir gerekliliktir. Bu siirecte, isin gerektirdigi
gosterim  kurallarin1  sergileyebilecek c¢alisanlarin  se¢imine yonelik insan kaynaklari
politikalarinin gelistirilmesi de 6nemlidir. Calisanlar i¢in is tatminini artiracak dogal davranig
sergileme potansiyellerini ylikseltecek politikalar izlenmelidir. Bu dogrultuda o6rgiit ortaminin
tyilestirilmesi, harcanilan duygusal emegin olumlu yonde etkilerinin (giktilarinin) olugsmasi
saglanmalidir.
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