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alisanlann, isletme tarafindan uygun gorilen duygulan yansitan davramislan sergi] ' d"’mvm:ﬂ'
owet: € umek suretiyle hizmet sunmalari duygusal emek kavramini olusturmaktadr Stﬁ‘mﬂ s Wmmﬂ;’e‘ :
ko'!(rO!mciy*e sekillenmesi nedeniyle turizm sektﬁ_“"l"de salisanlarin sergiledikler duygu;al an&nw - dm.rgu'ul mnem. b
clk’,ksldaha belirgin olabilmektedir. Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin harcadiklan duygusal emek .l““*"' sl 0 o
dojmu arasindaki iligkiyi inceleyen bu aragtirmada Akdeniz Bblgesi’nde faaliyet gisteren 4 ve 5 y\l:hezh okl iletmelen ile‘:tiil‘

! SRR & etkilesim halinde olan calisanlar Gizerine bi ity

de migteri ile dogrudan etkilegir de olan calisanlar {izerine bir arastima gercekl

z&yien:l caba ile is doyumu arasinda yitksek bir iliski bulunurken, duygusal tﬂkemhliﬁeigu:sﬁlnrgamg- m sonucunda,
b:ﬁ\;nﬁstir. Bunun yani sira demografik dzelliklerin duygusal emek boyutlaninda farkilik yaratma durumu da ince ir iliski oldugu
Anshtar Sozciikler: Duygusal Emek, Duygusal Tikenmislik, Is Doyumu tir.

THE RELATION AMONG THE EMOTIONAL LABOR, EMOTIONAL EXHA
SATISFACTION: A RESEARCH ON THE HOSPITALITY EMPL(;JYSggNAND ¥R

Abstract : The concept of cmmional_ labor ‘means .(he scrv.ioe provided by employees in order to act the appropriate .
according to organisation, by controlling their emotions during the work process. Due to fact that the tourism product is formed
through the interaction between the customer and employee, the emotional labor and its impact on the work results could be more
apparent in the tourism sector. In this research, which examines the the relation among the emotional labor, emotional exhaustion and
job satisfaction of hospitality employees, a survey has been conducted on the employees who interact directly with the customers in
the 4 and 5 star hotels and holiday resorts located in Mediterranean Region. The results of the research demonstrate that there is a
high positive correlation between emotional effort and job satisfaction while there is a negative correlation between emotional effort
and emotional exhaustion. Besides, it has also been examined if demographic features cause any differences on the dimensions of
emotional labor.
Keywords: Emotional Labor, Emotional Exhaustion, Job Satisfaction

1. GIRIS :
Isletmeler, rasyonel tiiketici anlayisinin terk edilmesiyle birlikte, miisteri memnuniyeti ve bagliligin saglayarak rekabet
glclerini arttirmak igin misterilerine bireysel deneyimler sunma egilimi sergilemektedirler (Prahalad ve R.amaswm)f.
2000; Grandey vd., 2005). Bu egilim dogrultusunda, duygular ile tiketenler icin duygulari ile irtin veya hizmet sunan
I5gorenler ortaya ¢ikmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu yaklagimin bir sonucu olargk isletmeler 'ﬁm‘m
sadece davraniglarini degil, ayni zamanda duygularini da yonetme gabasi igine girmektedirler (Hochschild, 1983;
Moris ve Feldman, 1996). Calisanlarin isletme tarafindan belirlenen davranis kurallan dogrultusunda (Dicfendorff ve
Richard, 2003) duygularini kontrol ederek sergiledikleri davramislar ile hizmet sunmalan duygusal emek kavramint
Olusturmaktadr (Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorff vd., m@.myggéﬂz,
;g‘gk- galisanlar izerinde olumlu ve olumsuz baz: sonuglara neden olabilmektedir (Brotheridge “G‘:"ﬁgm* =
1o Man ve Oz, 2009; Oral ve Kase, 2011; Kaya ve Ozhan, 2012). Turizm isletmelerinde filrmklul?lmk k‘%ﬁm q
ir1’&86remn e.tkil&qimiyle sekillenmesi nedeniyle turizm sektoril diger.hlzrpet selqdrlermgfn e 1 01818 is. Lot
OIa:'a Plya sahiptir, Dolayisiyla turizm sektoriinde galiganlarin sergiledikler duygus}l e V;h , g’ _%d,m
etkisi daha belirgin olabilmektedir. Bu aragtirmanin amaci, konaklama igletmesi galisaniarinin HEEE
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YBisal emek ile duygusal tiikenme ve is doyumu arasindaki iligkiy: ortaya gikarmaktir,
|
I ARAMSAL CERCEVE
Cél;;?nl:yg““' Emek - z 2
bulung . <endi rollerine 6zel drgitsel beklentileri yerine getirmek lcufrdgsusﬂ.--, avranislacint
(1983) m:}:nda duygusal emek sarf ederler (Brotheridge ve Lee, 2003: 365). Duygusal .
Uman g l_"dan, Yonetilen Kalp: insan Duygularmin Ticarilestirilmest ﬂhgldwm gt
5 rolgngy 8 2dli calismasinda kavramsal olarak tanimianmistit Hochschild (1985 )~
Ynetimp o, PArsast olarak aikga gozlemlenebilir ve arzu edilen Y32
! 2 ifade etmektedir. Isletme tarafindan uygun olarak tammlmﬂﬂ
By iy bizzat yasanarak verilen tepki ise Derinlemes
ou,,,wa ‘anlmlaemnde yer alan “hissedilenden farkl bir duygu sergileme: ¢

da yar O{an Hochschild, duygusal celiskinin sadece °WY:“

(H“hschild, o bir duygunun bastiniimasinda ya da abartili 858

983). fgsel duygular degistirilmeksizin sergilenen
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1 celiski ile iligkilidir (Giardini ve Frese, 2006; Zapf, 2002) v, .

; ka"_m.msal d““:‘:ﬂ‘;ﬁﬁf;sgz k$onusu oldugunda daha iist diizeyde yasand_lgum dile g)etii,;{:::;?h“d ('983)
celiski ditzeyinin Yl‘;zedy:evml s sergileyebilmek igin duygusal emek harcayarak gegirdikleri bu siire jse ir, by
larin mmlx:mkta dir (Kruml ve Geddes, 2000; Lee ve Ok, 2012). Duygusal geliski, disa Vil dD"yg"Sal Cal
M'dlmdm- iken; duygusal ¢aba, orgitsel gerekler dogrultusunda gergek (samimi) olum|y, A Uygulary b
bir dnzeglcl:kﬁ_‘ o ¢1;ll$8mn igsel distince ve hislerini diizenlemesi igin gayretle bir ugrag Vermesig: ﬁst“imim'
saglayabilmek 1¢ Bu baglamda, davranis kurallan dogrultusunda duygularin igsellestirilmesj o idir (Knnnlw
Geddes, 2000). rusal caba, 6zdes kavramlar olarak nitelendirilmektedirler (Krum| v:mé‘ed‘:mmlam
S, 200,

Marmara UniverSim

davranig,

derinlemesine davrani§ ile duygusal
Brotheridge ve Lee, 2003)

Duygusal Titkenmi lik 2 s : P
1.2 Oz:;mdaki Slklsntn ve stres kaynag! unsurlarin kronik bir sekilde uzun siireli yasanmas; sonucun

il : da tenk:

“oloiik bir sendrom olarak tammlanan tikenmislik; duygusal tikenme, duyarsizlasm epkisg

g:gel; _mp:;::;af'l duygusunun azalmasi seklinde {i¢ boyutta degerlelldirilmelgtedir (Maslach je -?:Cl;wn 198?
Tiikenmislik, milgterilere hizmet eden ancal_c duygusal kaynaklarin lell]'lligl neden.lyle dt{ygusal taleplerin 3$l;lhgm
{istesinden gelemeyen konaklama isletm&cl.c_ahsanlarmd_a daha. §xk g()rulmektednf (Wright ve Cropanzano, lmm
Titkenmisligin {g alt boyutundan en dnemlisi olarak degerlendm_le.n Duygusal Tukcnme (Burke vd,, 1993; Lee ‘t
Ashfort, 1996); bireyde yorgunluk, halsizlik, duygusal olal.'alf kendini yipranmis lu;setme gibi belirtiler gostermekiegy

(Innstrand vd., 2002; An ve Bal, 2008). Duygusal tikenmislik, cahsanlann. misterilerle duygusal olarak agin uzatilm
etkilesimleri ve bu durumu telafi edecek yeterli duygusal kaynaga sahip olmadiklan durumlar sonucunda ona:
gikmaktadir (Jackson vd., 1986). Duygusal emegin galisanlar izerinde yarattigi olumsuz sonuglar arasinda tikenmigf
. (Schaubroeck ve Jones, 2000), dzellikle de yorgunluk, is lsa)_'nakll depresyon, psikosomatik sikayetler ve anksiyete e
I benzerlik gdsteren (Demerouti vd., 2001) duygusal tilkenmislik yer almaktadir (Kalbers ve Fogarty, 2005).

1 1L3. is Doyumu
{s doyumu, bireyin isiyle olan 6znel deneyiminden kaynaklanan olumlu bir duygusal durum olarak tanimlanmakiade
‘ (Locke, 1983’ten aktaran Girsoy vd. 2011). Calisanlann isinden duydugu memnuniyetin bir derecesi olank
A nitelendirilen is doyumu (Spector, 1997), bireylerin islerine karsi sahip olduklari olumlu duygusal tepkiler olarak &
E ifade edilmektedir (Bag ve Ardig, 2002). Is doyumunu etkileyen unsurlar arasinda yas, cinsiyet, egitim diizey gii
demografik ozelliklerin yan: sira, yapilan isin icerigi, ficret politikasi, gahiyma kosullar1 (Musal vd., 1995) gt
etmenlerin de yer almasi, duygusal emek gdsteriminin de ig doyumu tizerinde etkili olacagim dilgiindiirmektedir Orgit
L performansi ve verimlilik {izerinde énemli bir etkiye sahip olmasi nedeniyle is doyumu (Locke ve Whiting, l_97i;
[ Graham ve Messner, 1998), emek yogun ve is goren devir hizinin yitksek oldugu bir sektdr olan turizm sektdcind
{ dgha;&;l‘a nem tasimaktadir,
| Bu baglamda arastirmanin temel hipotezleri su gekilde kurulmustur:

! : g'f”"”?‘”’ gaba ile duygusal tikenmislik arasinda anlaml: bir iliski vardur:

3 . H’, 'D"J'élﬁ' : “”5’“."{4"}’8"501 tikenmislik arasinda anlaml: bir iligki vardir.

;3, waqba x.le Ly 'do}'"m" arasinda anlamh bir iliski vardr:

4 H" 5 ';e”;k' ile is doyumu arasinda anlamh bir iligki vardir. ;
€ %‘H D /5demm§lan' orneklemin demografik 6zelliklerine bagl olarak farklilik go'slermekled"?
Bt !Hsmcalgz gram;lan, §meklem{n cinsiyetine gore farklilik gostermekiedir.

P mﬁ-{l)wguwlem o s raniglan, omekleml‘n yasina gore farklilik gostermektedir.

e : ngmm, ok iylar, Grneklemin medeni durumuna gére farkhilik gostermekiedir.
P emek davramislari, éreklemin egitim durumuna gore farklilik gostermektedir.

(ONTEM

. 3 4“5
"%mmﬁe-qmm emek siireci incelenmis ve Akdeniz Bolgesi’nde faaliyel B
Bpi bﬂ)’lﬂ‘lﬂd’& milsteri ile dogrudan etkilesim halinde olan galiganlar zet! o8 jan Akden
ﬂlgg;nes“,dekl temel etmen, uluslararasi bir turizm destinasyont, ‘:risinde o
€ 5 yildizli otel isletmeleri ile tatil kylerinin turizm isletmelert 1§ miyle‘md
‘h:;;}'ﬁnetlme sahip olduklar varsayimidir. Kolayda 6meklem°.y6nlt:nm1#1f 0
Himasini kabul eden konaklama isletmelerinden anket teknigi ile verltoF st
olarek belirlenen anket formunun olusturulmasinda konuyla i1gh &7 f"““ﬁ
Yararlanilmistir. Arastirmada, demografik sorular .@kfbfﬂwlmv;tw
indan konaklama sektoril igin gelistirilip gﬂ"emhrhg;k Oleed! ! 199
naklama Isletmeleri Calisanlart Duygusal E ""'leﬂ | (gd"
lach ve Jackson (1981) tarafindan gelIStZ g iq ve
k Alt Olgei takip etmektedir. Son olarak B




XXIIL. Ulusql Ist,
1 . e’mecilikKon i BBV 7 A
AN MARMARA ONIVE o CBrest/ 8,10 Mayis 2014,
istirilen; Thye (2002: 106
dan gelistirilen; Yoon ve Thy ) tarafindan kisqlgy,
(195) mranf:"Kusluvan ve Kugluvan’in (2005: 203) yaptg, | Doyumu 0] ‘arak yeniden diizenlenen ve Tirkce’
uyar ‘fz delere katilma derecelerini |- Kesinlikle Katilmiyorym — 5 Kesinli S
; 3

yer al:"n dloek tizerinden belirtmeleri istenmistir.
§7]i like
LAR .

ULS?erilefi“i" elde edildigi 535 cahsfanm demografik yapisina bakild;
rkﬂ 62,6’sin1n (N=335) lbﬁkaI °|d‘;§gu_ gdri:jlmﬁsﬁk. Katilime] b
erkeXs g hesaplanmistir. Egitim durumlar incelendisi : smekte olup, yas

28,3 olarak plal s ncelendiginde, lise up, yag
odalar;:::irlikte % 19,40 6n lisans, % 14’0 lisans, % 1,1'i lisanstisti egitim ;‘i:l:n lmlf (% 46,9) agirhikiy oldugu;
bunu ite mezunu oldugu tespit edilmistir. {lzere toplamda %34,5”inin
{inivers hipotezlerine cevap aramak amaciyla Cronbach Alfa Giivenirli

a Y e k Analin., P e :
::3'\7: ve betimsel istatistiklere bas vurulmustur. Yapilan gtvenilik analizi sonucuns cﬁﬁmlg degeuw"
s emek olcegi igin ,754; duygusal tikenmislik dlgegi igin 920; is doyumu dlcegi icin 859 olarak Oleiilmiistiir,

erin giivenilirlik degerleri sosyal bilim arastl_rmalan igin giivenilir olduklarmn; ggst .
l(2:,¢,::;<lllamgl$k,'tmelerinde Duygusal l_Zmek Olgegine yapilan agiklayicr faktsr analgizi mm mﬁ?ﬁom
gmeklem degeri 0,810 ve Bfir_tlett testi= 1821,223 (p=,000 < 0.05) olarak hesaplanmistir, Bu sonug dmeklem sayisinin
fakior analizi yapmak igin iyi derecede uygun oldugum-l ve verilerin ok degiskenli normal dagnlimdan geldigini ve
gostermektedir _(Cokluk 'vd.‘ 2010). Duygusal emek dlgeginin .faktﬁr yapisini ortaya gikarmak amaciyla Temel Bilesenler
Analizi ve Varimax Dondirme Sccepegl kullaml'arak faktor analizi gergeklestirilmistir. Capraz ve digilk yikleme
degerine (< .50) sahip olan maddelerin degerlchIr.me dis1 tutulmasinin ardindan kalan 12 maddeye uygulanan faktér
analizi sonucunda toplam varyansin % 50,082sini agiklayan 2 boyutlu bir yapt elde edilmistir. Agiklanan toplam
varyans degieri sosyal bilimler igin yeterli kabul edilmektedir (Tavsancil, 2002). Literatiirde benzer sonuclara ulasan
arastirmalar (Diefendorff vd., 2005; Chu ve Murrman, 2006; Avcr ve Boylu, 2010) ile uyumlu bir sekilde, bu yapiyn
olusturan boyutlar Duygusal Caba ve Duygusal Celiski olarak adlandinilmistir.

Duygusal emek boyutlar: ile duygusal tikenmislik ve is doyumu arasindaki iligkileri belirlemek fizere uygulanan
korelasyon analizleri sonucunda duygusal ¢aba ile duygusal tikkenmislik arasinda ters yonlil yilksek bir iligki (r=-0,429;
p<0,01) agia gikarilirken, duygusal geliski ile duygusal tilkenmiglik arasinda anlamli bir iliskinin olmadig (=-0,01; p
>0,05) goriilmiigtiir. Duygusal emek boyutlarinin is doyumu ile iliskisine bakildiginda ise, duygusal caba ile i} doyumu
arasinda anlamli olarak yiiksek diizeyde pozitif bir iligki (r=,552; p <0,01) belirlenirken, duygusal geliski ilelsdoyumu
arasinda disiik diizeyde pozitif bir iliskinin oldugu (r=-0,104; p <0,05) tespit edilmistir. Bu durumda Hi, Hs, H;
hipotezleri kabul edilirken, H, hipotezi reddedilmistir. e
Son glarak degiskenler iizerinde demografik agidan fark olup olmadigin: ortaya koymak fizere 05 anlamhllkxduzeymdg
testt ve Anova uygulanmistir. Buna gore katilimcilann cinsiyetlerine gore duygusal qnba veya dUYSWﬂ eliski
#isindan anlamli bir farklilik gdriilmemektedir. Duygusal Caba ile yas arasinda yiksek bir iliski agiga gikanimasina
karsin duygusal geliski ile yas arasinda bir iligki olmadig anlastlmistir. Medeni duruma gore duygusal celiski boyutu tle
mnda bir iliski géralmemekle birlikte, duygusal aba boyutunun puaniar arasinda gok ynkl“k (p;o;:l})b“ farklllk
Km;:’r::‘?adlf- Buna gore evli katilimcilar, bekarlar ve digerlerinden daha ﬁzlahfiu}'gus:r,i gaba ser @mwl‘b‘
Sy tann egitim durumlarina goreAnaliz sonuglari dogrultusunda Hs, ve Hig lm‘ ! e :
eri duygusal celiski boyutu icin reddedilirken, duygusal ¢aba boyutu igin kabul edilmistir

~

gnda; katimeilarin %71%inin (N
arn yaslan 16 ila 63 arasinda d %T1"inin (N=383)
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{t-ONUC VE DEGERLENDIRM
Zmet sektdriinde faaliyet gosteren isletmelerde, galisan memnuniyeti ve l_c'alxcl mugkul_ugmmb.(v_ 1
6:' ilrs'*:iglamamn yani sira (Bolat, 2000), gergek bir rekabet glicll ve s.t@tepk ﬁstﬂnl uwugbw
etkileyen ¢ ttuldugunda, duygusal emek ve boyutlar, duygusal t‘ﬂkenmxs.hk ve lls doy‘\jl;lgal geln i galisa
WSurlgy 0;$ sonuclarini etkilemesi nedeniyle, basanya ulagmak isteyen igletme e::ek dﬂmﬁ ‘
¥ Milgter; a“‘lk kar$llt}lla ¢ikmaktadir. Bir hizmet sektdril olan turizm sektg:laﬂ;l = yogun, :
® us:lgu 15an etkilesiminin yiiksek olmast ozellikleri nedeniyle, konak e mm A
fa $anlary inin ortaya konulmas) onem kazanmaktadir. Dlga sek_t&'. o m : M ras
™ gi °h::lmmu$teﬁlere karg: giller yiiz ve igten davramslar sergilemeyl lslm loga
'.’“lemmi (Kiu duygularin gésterilmesinde duygusal gaba harcamayr fere b
Sletmeler lm’ 2008; Chu vd., 2012) sayesinde, duygusal emek Mgmwm
Chay, v Z‘S(S)lgn)dan da kazanimlar saglayacak dnemli bir arag haline gelebilmektedic (¢

aklamg ;e1or e
Yonelije Sletmes; calisan] duygusal tilken!
ge = arinda duygusal emek, duygusal tUKEHEE

s ol Stirilen bu arastirmada edinilen bulgular dogrultusunda
il ¢ iki boyutta incelenmistir. Duygusal eme!

ndiry
'Meye baslanmas; ile birlikte, bazt boyutlarn saisaniar
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; i bir etki géstermedigine yonelik, birbiri ile gelisen sonuclar ;
olumlu etki yamttlllglz&d)" m:nnia da, duygusal gelisk_i il.e.dl{ygusal tﬁkeqmislik arasinda aglzrmlllleb'i‘:‘_?}la?xlnn%
(Seei ve Corriga *l doy\.ImU ile arasinda ise diigik bir iligki oldugu belirlenmistir. Bu sonug, dy thskinin varj,
tespit 'ed|lememl$i, Iisk arasinda anlamlt bir iligkinin bulunamadig! aragtirmalar (Yiirir ve Unlg, 20?:‘“,‘ Qeligkil%
ek?e:?né:na karsin, duygusal geliski ile 6Zde_$le$lifllen yizeysel davranisin (Zapf, 2002) bire)'l)erl'le Mar
duygusal tikenmislige neden oldugunu one siiren arastirmalarin (Glomb ve Tews, 2004; e
yiprattigi v 4. 2013) ve is doyumu ile ters yonlil iliski belirleyen arastirmalarin  (Abraham 19’93. O Ve Ve,
2004; Basim vd., d., 2012) sonuglari ile gelismektedir. Bu durumun nedeni, k'makl;maz‘*?f 2002f
isletme:

Johnson ve Spector, 2007; Yozgat ¥ S Aecide (Y (itover]
calisanlarmin, Tiirk kultirindeki misafire hizmetin dogallig: algis1 nedeniyle (Yiiriir ve Unli, 20] 1), ba_ska “““m
|lenmemesi

24 masma neden oldugu belirtilen dun}m_lardan.benzer bir sekilde olumsuz etk
ggm :C&Wdﬁ"dm kaynaklanacak duygusal takenmislik ve is doyumu gibi sonuglar ile anlamy bir |v'
kurulmamas olabilir. . AR s : i
Duygusal caba diizeyi yitkseldikge duygusal .tﬁkenmlshk diizeyinin azaldigl, is doyumunun ise anttig belirlenmigg
SONUG; derinlemesine davrani§ ile 8zdeslestirilen duxgusal caba (Zapf, 2002) ile d'uygusa-l tiikenmislik arasinda anl'u:r
bir iliskinin ortaya konamadig1 arastirmalar (Brotheridge ve Grandey, 2002; Martinez-Inigo vd., 2007; Kase yq, 20“"
Gopalan vd., 2013) ve duygusal gabanin i§ doyumsuzluguna neden oldugu savina sahip calismalar (Hochschild, 1983,
Grandey, 2000) ile ters diismektedir. Buna karsin, duygusal gaba ve duygusal _tukenmlsllk arasinda ters ybnlij bi'r ﬂi;ti
aiga gikaran aragtirmalar (Kruml ve Geddes, 2000; Zhang ve Zhu, 2008) ile duygusal g¢abanin is doyumy At
sagladigin1 Gne siiren ¢aligmalari (Brotheridge ve .Gran(_iey, 2002; Chau, vd., 2009) desteklemektedir. Bu bagland,
duygusal gaba boyutunun, konaklama isletmelerinde i¢ misterinin memnuniyetini saglayarak isletme basangy
arttirmada 6nemli bir faktor olarak degcrlendirilebilecegi ve basta insan kaynaklari bolimii olmak iizere konaklam
isletmeleri y®neticilerinin calisanlara duygularini kontrol etmeyi Ogreterek bu siireci hem calisan hem de &y
apisindan bir kazanima cevirebilecegi soylenebilir.

Akdeniz Bolgesi'nde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri icerisinden sadece uygulama yapmay kabul
eden 4 ve 5 wildizh otel ve tatil koyleri calisanlarindan edinilen verilerle gerceklestirilmigtir. Diger tesis tiri v
simfindaki konaklama isletmelerinin aragtirmaya dahil edilmemesi nedeniyle aragtirma bulgularinin gecerlilifi 4 ve§
yildizli otel ve tatil kyleri gahsanlari ile sinirlidir. Arastrma kapsaminda duygusal emek boyutlan ile duygsi
titkenmiglik ve is doyumu arasindaki iligkiler incelenmistir. ilgili yazindaki gelisen sonuglar da goz oniine alindigindz,
duygusal emek davranisini etkileyecek 6nciil veya arac: faktorler ile duygusal emek davraniginin yol agacagi sonuglana
bir siireg olarak degerlendirilip kapsaml bir gekilde ele alinmas, aragtirma sonuglarinin daha fazla genellestirilebilmes
ve iliskilerin detaylarinin belirlenebilmesi agisindan daha anlamli olacaktir.
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