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THE RELATION AMONG THE EMOTIONAL LABOR, EMOTIONAL EXHAUSTION AND TOR 
SATISFACTION: A RESEARCH ON THE HOSPITALUY EMPLOYEES

Abstract : The concept of emotional labor means the service provided by employees in order to act the appropriate emotions 
according to organisation, by controllıng theır emotions durıng the work process. Due to fact that the tourism product is formed 
through the interaction betvveen 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 internet directly \vith 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 betvveen emotional effort and job satisfaction vvhile 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

I. GİRİŞ
İşletmeler, rasyonel tüketici anlayışının terk edilmesiyle birlikte, müşteri memnuniyeti ve bağlılığını sağlayarak rekabet 
güçlerini arttırmak için müşterilerine bireysel deneyimler sunma eğilimi sergilemektedirler (Prahalad ve Ramasvvaray, 
2000; Grandey vd., 2005). Bu eğilim doğrultusunda, duyguları ile tüketenler için duyguları ile ürün veya hizmet 
işgörenler ortaya çıkmaktadır (Ashforth ve Humphrey, 1993). Bu yaklaşımın bir sonucu olarak işletmeler işgörenlerin 
sadece davranışlarını değil, aynı zamanda duygularını da yönetme çabası içine girmektedirler (Hochschild, 1983; 
Morris ve Feldman, 1996). Çalışanların işletme tarafından belirlenen davranış kuralları doğrultusunda (Dıefendorff ve 

’chard, 2003) duygularını kontrol ederek sergiledikleri davranışlar ile hizmet sunmalan duygusal eme vr^^[ 
oluşturmaktadır (Grandey, 2000; Kruml ve Geddes, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Diefendorfif vd.,2005)- 
?nrv7 ’ .çallşan*ar üzerinde olumlu ve olumsuz bazı sonuçlara neden olabilmektedir (Brotherı ge ve ^ e > müşteri 

7; Man ^ Öz, 2009; Oral ve Köse, 2011; Kaya ve özhan, 2012). Turizm MİMJg

bir ^°renın etkileşimiyle şekillenmesi nedeniyle turizm sektörü diğer hizmet sektörlerin en _ ■. sonuçlarına
olan etkk'SaH1fİr' Dolayıs,yla turizm sektöründe çalışanlann sergiledılden duygusa ^ne gafının harcadıklan 
duvp,,!^ daha be,irgin olabilmektedir. Bu araştırmanın amacı, konaklama işletme ç şan 

a emek ile duygusal tükenme ve iş doyumu arasındaki ilişkiyi ortaya çı arma ir.

“:SSALÇERÇEVE
bulıln^’ke"di rollerine özel örgütsel beklentileri yerine getirmek için duygu sal <olarak Hochschüd 
0983 Snda duy§usal emek sarf ederler (Brotheridge ve Lee, 2003: 365). Duygusal ern^ Coramerda|ization of

‘d’ 1983). İçsel duygular değiştirilmeksin secilenen duygunun değiş
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sağlayabilmek için Ç3'1?3" £ Havranıs kuralları doğrultusunda duyguların içselleştirilmesi olslı .(Krun>l ve
n koftiamHa davranış kurauarı .u lyo^u^urmnesı olarak f 111 ve

gfijgJi. te d„»g»»l çnb.. I»»»”1" »tarak »i«'endirilm«k,«lirler (K™, ve GM^.

Brotheridge ve Lee, 2003)

î'” S»Sb2*dw«T.n«n azalması seklinde Uç boyu.,a değerlendiril,nekredir (Maslach 4 taJTSî 

îtoma k, nitelere hizmet «len »e.k duygusal kaynakların kısıl ,lığ, nedeniyle duygusal talepleri, 

üstesinden gelemeyen konaklama işletmesi çalışanlarında daha sık görülmektedir (Wr,ght ve Cropanzano, 1998)
Tükenmisliln öç alt boyutundan en önemlisi olarak değerlendirilen Duygusal Tükenme (Burke vd., 1993; Lee v 
Ashfort 1996)- bireyde yorgunluk, halsizlik, duygusal olarak kendin, yıpranmış hissetme gibi belirtiler göstermekledir 
(Innstraîıd vd 2002- Arı ve Bal, 2008). Duygusal tükenmişlik, çalışanların müşterilerle duygusal olarak aşırı uzaulnnş 
etkileşimleri ve bu durumu telafi edecek yeterli duygusal kaynağa sahip olmadıkları durumlar sonucunda onaya 
çıkmaktadır (Jackson vd., 1986). Duygusal emeğin çalışanlar üzerinde yarattığı olumsuz sonuçlar arasında tükenmişlik 
(Schaubroeck ve Jones 2000), özellikle de yorgunluk, iş kaynaklı depresyon, psikosomatik şikayetler ve anksiyeteile 
benzerlik gösteren (Demerouti vd., 2001) duygusal tükenmişlik yer almaktadır (Kalbers ve Fogarty, 2005).

II.3. İş Doyumu
İş doyumu, bireyin işiyle olan öznel deneyiminden kaynaklanan olumlu bir duygusal durum olarak tanımlanmaktadır 
(Locke, 1983’ten aktaran Gürsoy vd. 2011). Çalışanların işinden duyduğu memnuniyetin bir derecesi olarak 
nitelendirilen iş doyumu (Spector, 1997), bireylerin işlerine karşı sahip oldukları olumlu duygusal tepkiler olarak da 
ifade edilmektedir (Baş ve Ardıç, 2002). İş doyumunu etkileyen unsurlar arasında yaş, cinsiyet, eğitim düzeyi gibi 
demografik özelliklerin yanı sıra, yapılan işin içeriği, ücret politikası, çalışma koşulları (Musal vd., 1995) gibi 
etmenlerin de yer alması, duygusal emek gösteriminin de iş doyumu üzerinde etkili olacağını düşündürmektedir. Orgut 
performansı ve verimlilik üzerinde önemli bir etkiye sahip olması nedeniyle iş doyumu (Locke ve Whiting, » 
Graham ve Messner, 1998), emek yoğun ve iş gören devir hızının yüksek olduğu bir sektör olan turizm se'torun e 
daha fazla önem taşımaktadır.
Bu bağlamda araştırmanın temel hipotezleri şu şekilde kurulmuştur:

Hj: Duygusal çaba ile duygusal tükenmişlik arasında anlamlı bir ilişki vardır.
H2:Duygusal çelişki ile duygusal tükenmişlik arasında anlamlı bir ilişki vardır.
Hy. Duygusal çaba ile iş doyumu arasında anlamlı bir ilişki vardır.
H4. Duygusal çelişki ile iş doyumu arasında anlamlı bir ilişki vardır. ,..

j. Duygusal emek davranışları, örneklemin demografik özelliklerine bağlı olarak farklılık gösterme te n- 
5a-Duygusal emek davranışları, örneklemin cinsiyetine göre farklılık göstermektedir, 
sb- Duygusal emek davranışları, örneklemin yaşına göre farklılık göstermektedir.

*UC:Duygusal emek davranışları, örneklemin medeni durumuna göre farklılık göstermektedir, 
nsd-Duygusal emek davranışları, örneklemin eğitim dunımuna göre farklılık göstermektedir.

ni. YÖNTEM 4ve5

ıçmde yer alan ve çalışmanın vand ^ yÖ£e*ime oldukları varsayımıdır. Kolayda örnekleme y ^01#. ve 
Araştırmanın veri toplama aran nfS11?1 eden konaklama işletmelerinden anket tekniği ile ve geliŞhr^!Lk 
dilimize geçerlemesi yapılmış n1r°ı!î^i be^ir^enen an^et formunun oluşturulmasında konuyla 1 Ş 3 farkl’ <a 

İlki; Chu ve Murmann onnü'ı yararlanılmı?tır- Araştırmada, demografik soruları ta arttınlan 
(2008) tarafından Türkçe’ye uvarlama.06 taJ:afindan konaklama sektörü için geliştirilip güvend£jL Ö&& ^9$ 

‘rf* Emotional Labour Scale) d/ ^pi ^ konaklama İşletmeleri Çalışanları Duygusal E^11 g0the

uygusal Tükenmişlik Alt Ölçeği takip etmektedir. Son olarak
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d»11 -jsyrMî"«i *„'îî , tsıs ,,”t' •-1—»«ı**, jjggüa:“e - *• *uss££ssxr *-ecelendirilen

orta aTfl birlikte % 19,4’ü ön lisans, % 14’ü lisans, % 1,1 M lisansüstü eğitim almış ^ ağlrl,kİ1 oIduğul
bununla mezunu olduğu tespit edilmiştir. ? ak uzere toplamda %34,5’inin
önivf* * hipotezlerine cevap aramak amacıyla Cronbach Alfa Güvenirlik Analiz ıw v , 
îSVA ve betimsel istatistiklere baş vurulmuştur. Yapılan güvenilirlik analizi sonucun^ Craîh°'ai

Silerin ^eSüŞk sosyî^li^a^alİn^1^ olduTann, 2^^

faktör analizi yapmak ıçm ıyı derecede uygun olduğunu ve verilerin çok değişkenli normal dağılımdan geldiğini ve 
göstermektedir (Çokluk vd. 2010). Duygusal emek ölçeğinin faktör yapısını ortaya çıkarmak amacıyla Temel Bileşenler 
Analizi ve Varimax Döndürme Seçeneği kullanılarak faktör analizi gerçekleştirilmiştir. Çapraz ve düşük yükleme 
değerine (< ,50) sahip olan maddelerin değerlendirme dışı tutulmasının ardından kalan 12 maddeye uygulanan faktör 
analizi sonucunda toplam varyansın % 50,082 sini açıklayan 2 boyutlu bir yapı elde edilmiştir. Açıklanan toplam 
varyans değeri sosyal bilimler için yeterli kabul edilmektedir (Tavşancıl, 2002). Literatürde benzer sonuçlara ulaşan 
araştırmalar (Diefendorff vd., 2005; Chu ve Murrman, 2006; Avcı ve Boylu, 2010) ile uyumlu bir şekilde, bu yapıyı 
oluşturan boyutlar Duygusal Çaba ve Duygusal Çelişki olarak adlandırılmıştır.
Duygusal emek boyutları ile duygusal tükenmişlik ve iş doyumu arasındaki ilişkileri belirlemek üzere uygulanan 
korelasyon analizleri sonucunda duygusal çaba ile duygusal tükenmişlik arasında ters yönlü yüksek bir ilişki (r=-0,429; 
p <0,01) açığa çıkarılırken, duygusal çelişki ile duygusal tükenmişlik arasında anlamlı bir ilişkinin olmadığı (r=-0,01; p 
>0,05) görülmüştür. Duygusal emek boyutlarının iş doyumu ile ilişkisine bakıldığında ise, duygusal çaba ile iş doyumu 
arasında anlamlı olarak yüksek düzeyde pozitif bir ilişki (r=,552; p <0,01) belirlenirken, duygusal çelişki ile iş doyumu 
arasında düşük düzeyde pozitif bir ilişkinin olduğu (r=-0,104; p <0,05) tespit edilmiştir. Bu durumda Hı, H3, 
hipotezleri kabul edilirken, H2 hipotezi reddedilmiştir.
Son olarak değişkenler üzerinde demografik açıdan fark olup olmadığını ortaya koymak üzere ,05 anlamlılık düzeyinde 
t-testi ve Anova uygulanmıştır. Buna göre katılımcıların cinsiyetlerine göre duygusal çaba veya duygusal çelişki 
açısından anlamlı bir farklılık görülmemektedir. Duygusal Çaba ile yaş arasında yüksek bir ilişki açığa çıkarılmasına 
karşın duygusal çelişki ile yaş arasında bir ilişki olmadığı anlaşılmıştır. Medeni duruma göre duygusal çelişki boyutu ile 
arasında bir ilişki görülmemekle birlikte, duygusal çaba boyutunun puanlan arasında çok yüksek (p< 0,01) ir ar 11 

u anmaktadır. Buna göre evli katılımcılar, bekarlar ve diğerlerinden daha fazla duygusal çaba sergi eme irer, 
^ılımcılar,.! eğitim durumlarına göreAnaliz sonuçlan doğrultusunda H3a ve H*. hipotezleri reddedıİm.ş; H3b H* 

potezlen duygusal çelişki boyutu için reddedilirken, duygusal çaba boyutu için kabul edilmiştir.

tCin,n ortaya konulmas, önem kazanmaktadır. Diğer borlerden ferk^ İças, olarak algılaması ve 

ÎU olumimÜ?erİIere karşı güler yüz ve iÇten davranışlar sergilemeyi ış eri kendilerini olumlu duygular a
Hmes1? drgula™ gösterilmesinde duygusal çaba harcamayı tercih derek i* aynı zamanda
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, îıorhanei bir etki göstermediğine yönelik, birbiri ile çelişen sonuçlar ile kar<!,ı

tespit edilememiş, iş doyu™ bir ilişkinin bulunamadığı araştırmalar (Yürür ve Ünlü, 201 n , Çeli5kı,

yıprattığı ve duygusa ltukenm ş § ^ ^ yönlü ilişki belirleyen araştırmaların (Abraham, ı998; 5°Je>
2004; Basım vd 2013) v şy ^ sonuçlan ile çelişmektedir. Bu durumun nedeni, konaklamadı °2; 
Johnson ve SP^^dekf misafire hizmetin doğallığı algısı nedeniyle (Yürür ve Unlu, 2011), başka kfc> 

çalışanlarının, TurK Kuııuruı belirtilen durumlardan benzer bir şekilde olumsuz etkilennJ de
tükenmişlik « iş doyum» gibi sonuca, i,o

“SU.™alL (Brotlıeridge ve Grandey, 2002; Martinez-lnigo vd., 2007; Köse vd^ 

Gopaîvd 2of3) ve duygusal çabanın iş duyumsuzluğuna neden olduğu savına sahip çalışmalar (Hochschild, 1%: 
r ü dinm ile ters düşmektedir. Buna karşın, duygusal çaba ve duygusal tükenmişlik arasında ters yönlü bir ilişki 

Ta .Üan m t™alar (Kruml ve Geddes, 2000; Zhang ve Zhu, 2008) ile duygusal çabanın iş doyumu artışî 
Slad ^ öne süren çalışmalar. (Brotheridge ve Grandey, 2002; Chau, vd„ 2009) desteklemektedir. Bu bağlamda 

duygusal çaba boyutunun, konaklama işletmelerinde iç müşterinin memnuniyetin, sağlayarak işletme başarısın, 
arttırmada önemli bir faktör olarak değerlendirilebileceği ve başta insan kaynakları bolumu olmak üzere konaklama 
işletmeleri yöneticilerinin çalışanlara duygularını kontrol etmeyi öğreterek bu süreci hem çalışan hem de örgüt
açısmdan bir kazanıma çevirebileceği söylenebilir. , .
taştırma Akdeniz Bölgesi’nde faaliyet gösteren konaklama işletmeleri içerisinden sadece uygulama yapmayı kabul 
eden 4 ve 5 yıldızlı otel ve tatil köyleri çalışanlarından edinilen verilerle gerçekleştirilmiştir. Diğer tesis türü ve 
sınıfındaki konaklama işletmelerinin araştırmaya dahil edilmemesi nedeniyle araştırma bulgularının geçerliliği 4 ve 5 
yıldızlı otel ve tatil köyleri çalışanları ile sınırlıdır. Araştırma kapsamında duygusal emek boyutları ile duygusal 
tükenmişlik ve iş doyumu arasındaki ilişkiler incelenmiştir. İlgili yazındaki çelişen sonuçlar da göz önüne alındığında, 
duygusal emek davranışını etkileyecek öncül veya aracı faktörler ile duygusal emek davranışının yol açacağı sonuçlann 
bir süreç olarak değerlendirilip kapsamlı bir şekilde ele alınması, araştırma sonuçlarının daha fazla gene eştırı e ı mesı 
ve ilişkilerin detaylarının belirlenebilmesi açısmdan daha anlamlı olacaktır.
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