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Ozet

Duygusal emek isletmelerin arzuladigi daha iyi performans, misteri tatmini ve iyi
imaj gibi olumlu sonuclara imkan saglamasi nedeniyle basta hizmet sektorii olmak {izere
bircok sektdorde uygulanan onemli bir stratejidir. Yapilan calismalar duygusal emegin
sonuclarinin her sektore gore farklilik gosterdigini ortaya koymaktadir. Daha dnce hastane,
havayollar1 gibi igletmelerde duygusal emek caligmalar1 yapilmig olup, bu ¢aligmalar s6z
konusu sektorler i¢cin duygusal emek stratejilerine yol gosterici nitelige sahiptir. Diger
taraftan duygusal emegin diger sektorlerden daha yogun oldugu oteller konusunda ise
yapilmig ¢calisma sayist oldukca kisitlidir. Bu nedenle ¢aligmada otel ¢alisanlarinin duygusal
emegi Ol¢iilmiis ve duygusal emek ile otel ¢alisanlarinin is tatmini ve duygusal tiikenmesi
arasindaki iligkisinin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir. Bu amagla Antalya destinasyonunda
otel calisanlarina soru formu uygulanmistir. Aragtirma sonucunda; duygusal emek alt
boyutlarindan yiizeysel roller ve derinlemesine roller ile otel ¢alisanlarinin is tatmini ve
duygusal tiikenmiglik diizeyleri arasinda anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is tatmini, duygusal tiikenme, otel ¢aliganlari

Abstract

Emotional labor is an important strategy applied in many sectors, especially in the
service sector. Because emotional labor provide opportunities for positive outcomes such as
better performance, customer satisfaction and good image. However, studies have been
shown that outcomes of emotional labor may be different based on sectors. While studies
conducted on this issue focused on hospital and airline firms and suggested way to
emotional labor strategies for this sector, the number of studies performed on the hotels is
limited extent whereas hotels are emotional labor-intensive firms. Therefore, this study
measured the emotional labor of the hotel personnel. It is aimed to reveal the relationship
between emotional exhaustion / job satisfaction of the hotel personnel and emotional labor.
To this end questionnaire were employed the hotel personnel in Antalya destination.
According to results, there is a significant relationship between emotional exhaustion / job
satisfaction of the hotel personnel and emotional labor.

Keywords: Emotional labor, emotional exhaustion, job satisfaction, hotel personnel.
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1. Giris

Duygular insanlarin anlatmak istedikleri ve yonettikleri hislerdir (Thoits, 1989).
Martin’e (1999) gore duygular sosyal etkilesimler araciligiyla ortaya ¢ikmaktadir ve
sosyal, bireylerarasi ve kiiltiirel sartlardan etkilenmektedir. ‘Duygusal Emek’ kavramini
ilk kullanan arastirmaci Hochschild (1983) olmasina ragmen, konuya farkli
arastirmacilar (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000) farkli yaklasimlarla katkida
bulunmustur. Hochschild (1983) duygusal emegi aliman maas karsiligi acikga
gbzlemlenebilen yiiz ve beden eylemleri olusturabilmek i¢in duygularin yonetimi olarak
tanimlamaktayken, Ashforth ve Humphrey (1993) uygun duygulari gdsterme c¢abasi
olarak tanimlamaktadir. Diger yandan Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi
bireyler arasi etkilesim esnasinda orgiitlerin arzuladig1 duygulart gostermek i¢in gerekli
olan ¢aba, plan ve kontrol olarak ifade etmistir. Dordiincii tanim ise Grandey (2000)
tarafindan yapilmistir. Grandey (2000) diger {i¢ tanimi birlestirerek yeni bir duygusal
emek tanimi yapma yoluna gitmistir. Duygusal emek tamimlarinda genel olarak
kullanilan iki konu vardir. Bunlardan ilki bireylerin is yerinde duygularin1 yonetebilme
yetenegine sahip olmasiyken, ikincisi herkes tarafindan kabul edilen ylizeysel ve
derinlemesine eylemin duygusal emek i¢in bir metot olmasidir (Grandey, 2000).
Hochschild’a (1983) gore duygusal emek gerektiren mesleklerin {i¢ 6zelligi
bulunmaktadir: halk ile etkilesimde ¢alisanlarin yiiz yiize veya sesli olarak etkilesim
icinde bulundugu meslekler, miisterilere duygusal durum olusturmas: gereken meslekler
ve ¢alisanin duygusal davraniglarini kontrol etmesine imkan veren meslekler.

Benzer sekilde Hochschild’in (1983) 6nermis oldugu duygusal emek sonuglar
arastirmacilar arasinda halen giiniimiizde de devam eden bir tartismay1 da baslatmistir.
Bazi aragtirmacilar (Ashforth ve Humphrey, 1993) duygusal emegin hem olumlu hem
de olumsuz sonuclara sahip oldugunu savunurken, bazi arastirmacilar (Hochschild,
1983) ise sadece olumsuz sonuglara sahip oldugunu savunmaktadir. Genel olarak is
verimliligine olan etkisinin yani sira duygusal emegin calisanlar iizerinde olumsuz
olarak stres (Mann ve Cowburn, 2005), duygusal tikenme (Pugliesi, 1999) ve kendine
giivensizlik (Sakiyama ve Graver, 2009) gibi etkileri de vardir. Ghalandari ve Dig.
(2012) tarafindan hemsireler iizerinde yapilan ¢alismaya gore isletmeler duygusal emegi
kontrol ederek islem etkinliklerini arttirabildigi sonucuna ulasilmigtir. Bu sonuglar her
meslek calisaninda farklilik gostermektedir. Wang’a (2011) gore yoneticiler hangi tiir
duygusal emek stratejisini uygulayacaklar1 konusunda dikkatli olmalidir.

Literatiirde kasiyerler (Rafaeli, 1989); polisler (Martin, 1999); garsonlar
(Adelman, 1989) ve hemsireler (Ghalandari ve Dig., 2012) iizerine duygusal emek
caligmalari mevcuttur. Turizm sektorii ile ilgili olarak Pala (2008) turizm isletmelerinde
yiiksek duygusal emegin is tatmini ile pozitif iligkili oldugunu belirtmistir. Avel ve
Boylu (2010) duygusal emek 06lgeginin gecerlemesini saglamak igin turizm calisani
ogrencilere 6l¢ek uygulayip caligma gergeklestirmistir. Sonuglaria gore duygusal emek
olgegi Kruml ve Geddes (2000) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6l¢egi gibi iki
boyutlu duygusal ¢aba (derilmemesine rol) ve duygusal ¢eligki (yiizeysel rol) olarak
bulunmustur. Kaya ve Ozhan (2012) ise duygusal emek ile tiikenmislik iliskisini turist
rehberleri iizerinde arastirmistir ve derinlemesine duygusal emek davranislari
boyutunun tiikenmiglik kapsamindaki duyarsizlasma boyutuyla negatif, kisisel basari
hissiyle pozitif iligkili oldugunu belirlemistir. Giizel vd. (2013) duygusal emek ile isten
ayrilma niyeti iligkisini turist rehberleri lizerinde aragtirmistir ve derinden rol yapma ve
bastirma boyutlarinin isten ayrilma niyeti ile anlamli bir iligskisinin oldugu sonucuna
varmistir. Erdz (2014) ise duygusal emek ile otel isletmelerinin orgiit iklimi arasinda
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iligkiyi ortaya koymayi amaglayan caligmasinda Trakya bolgedeki otellerde calisan
isgorenlerin misafirlerle iletisimde duygusal emek boyutlarinin her ikisini de yansittigi
sonucuna ulagmigtir. Pala ve Tepeci (2014) otel isletmelerinde calisanlarin duygusal
emek diizeylerini ve duygusal emek boyutlarini belirlemek ve duygusal emegin
calisanlarin tutumlar1 iizerinde etkilerini aragtirmiglar derin davranig sergileyen
calisanlarin is tatmini ve iste kalma niyetleri artarken, yiizeysel davranis sergileyen
calisanlarin ig tatminin azaldigin1 ortaya koymuslardir. Keles ve Tuna (2016) orgiitsel
adaletin duygusal emek iizerindeki etkisini otel isletmelerinde incelemistir ve orgiitsel
adaletin alt boyutlar ile ylizeysel ve derin davranis arasinda pozitif yonlii orta kuvvette
iligki oldugunu belirlemistir. Kaplan ve Ulutas (2016) Nevsehir ilinde bulunan otel
isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin duygusal emek davraniglariin tiikenmislik
iizerindeki etkisini arasgtirmis ve duygusal emegin derin davranis boyutunun
tikenmisligin duygusal tiikenme ve duyarsizlagsma boyutlar1 iizerinde negatif yonlii,
kisisel basar1 hissi boyutu iizerinde ise pozitif yonlii ve anlamli etkiye sahip oldugunu
belirtmislerdir. Bu ¢alismada otel ¢alisanlarinin duygusal emek diizeylerinin 6l¢iilmesi;
otel calisanlarinda duygusal emegin is tatmini ve duygusal tikkenmeyle olan iliskinin
ortaya cikarilmast ve elde edilen sonuclarla otel c¢alisanlart i¢in duygusal emek
stratejilerine yonelik onerilerinde bulunulmasi amaglanmistir.

2. Literatiir Taramasi
2.1. Duygusal Emek Yaklasimlari

Duygusal emek konusunu inceleyen calismalarda genel kabul gormiis dort
yaklagimdan bahsedilmektedir. Bunlar Hoschschild (1983) yaklasimi, Morris ve
Feldman (1996) yaklasimi, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklagimi ve Grandey (2000)
yaklagimidir.

Hochschild’a (1983) gore duygular iki sekilde kullanilir: ya yiizeysel eylem ya da
derinlemesine eylem. Derinlemesine eylem bireyin kendisinden beklenen duygu ve
hisleri gosterirken bunlar1 gergekten hissetme ¢abasidir (Grandey, 2000; Brotheridge ve
Grandey, 2002). Yiizeysel eylem ise isletmenin bekledigi duygusal yiiz ve beden
ifadelerini gosterirken bunlar1 gercekten hissetmeme durumudur (Hochschild, 1983).
Baska bir degisle ylizeysel eylem isletme tarafindan arzulanan ve birey tarafindan
gercekten hissedilmeyen fakat miisteriye birey tarafindan sahte olarak gdsterilen
duygulardir (Brotheridge ve Lee, 2003).

Birgok arastirmaci (Pugliesi, 1999; Kruml ve Geddes, 2000) duygusal emegin ¢ok
boyutlu yapiya sahip oldugunu ve ylizeysel ve derinlemesine eylemden daha ¢ok eylemi
icerdigini sdylemektedir. Kruml ve Geddes (2000a) gelistirmis olduklar1 duygusal emek
Olceginde duygusal emegi lic boyutlu (ylizeysel rol, derinlemesine rol ve gercek rol)
olarak Ol¢mesine ragmen, yapmis olduklari analiz sonucunda duygusal emegi iki
boyutlu (yiizeysel ve derinlemesine rol) olarak bulmustur. Benzer sekilde Ashforth ve
Humphrey (1993) duygusal emegin sadece iki boyutlu oldugunu elestirmektedir.
Ashforth ve Humphrey’in (1993) yaklagimi duygusal emegin sonuglari baglaminda da
Hochschild’in (1983) yaklagimindan farklidir. Ashforth ve Humphrey (1993) ise
duygularin yonetilmesi ¢alisanlar i¢in her zaman zararli olmadigini ileri siirmektedir.

Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emegin birbiriyle etkilesim i¢inde bulunan
dort boyutunun oldugunu savunmaktadir. Bu boyutlar; duygusal emek sikligi, gerekli
olan duyguya verilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin cesitleri ve gercekten
hissedilmeyen duygularin gdsterilmesi sonucu duygusal uyumsuzluk. Morris ve
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Feldman (1996) duygusal emegin sonucu olarak duygusal tiikkenmenin arttigini ve is
tatminin azaldigini iddia etmektedir.

Grandey (2000) duygusal emegin ii¢ nedenden dolay1 yiizeysel ve derinlemesine
eylem olarak incelenmesinin daha faydali olacagindan bahsetmektedir. Ilk olarak,
yiizeysel ve derinlemesine eylem olumlu veya olumsuz olmadigindan duygusal emegin
hem olumlu hem de olumsuz sonuglara sahip olmasina imkan vermektedir. ikincisi,
eger ylizeysel ve derinlemesine eylem arasinda farkliliklar mevcut ise daha etkili
duygusal emek icin egitimler uygulanabilmektedir. Son olarak ise ylizeysel ve
derinlemesine eylem Gross’un (1998) duygular1 diizenleme modeliyle baglantili hale
getirilebilir.

2.2. Duygusal Emegin Sonuclar1

Duygusal emegin sonuglar1 en ¢ok tiikkenmislik (Morris ve Feldman, 1996) ve is
tatminsizligi (Wharton, 1993; Grandey, 1999) iizerine odaklanilmistir. Rutter ve
Fielding (1988) gardiyanlar {izerine yapmis olduklari1 ¢alismada is yerinde duygularin
bastirilmasmin stresle olumlu ve is tatminiyle olumsuz iligkili oldugu sonucuna
varmistir. Duygusal emegin bireylerin {izerinde depresyon, 6z giiven eksikligi ve
yabancilasma gibi sonuglar1 yapilan c¢aligmalarda aragtirmacilar (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Wharton, 1993; Tolich, 1993) tarafindan desteklenmistir.

Ashforth ve Lee’ye (1990) gore duygusal emek is verimliligini arttirmakta,
kontrolii ve bireyler arasi sorunlar1 azaltmaktadir. Duygusal emegin olumsuz sonuglara
neden olmasinin en temel nedeni igletmelerin uygulamis oldugu duygusal emek
stratejileri ile c¢alisanlarin icten geldigi gibi hareket etmesinin engellenmis olmasidir
(Wharton ve Erickson, 1993). Ashforth ve Mael’in (1989) ¢alismasinin sonuglarina gore
isi ile kendini Ozdeslestirmeye calisan bir bireyin maruz kaldigi duygusal emegin
olumsuz sonuglar1 artmaktadir. Ayrica yilizeysel davranig ve derinlemesine davranig
yaratmis olduklari sonuglar baglaminda farklara sahiptir (Brotheridge ve Grandey,
2002).

Yiizeysel davranis sikliginin hem duygusal tiikkenme (Maslach, Schaufeli ve
Leiter, 2001) hem de kisilik kayb1 (Totterdel ve Holman, 2003) ile iligkili oldugu
yapilan caligmalarda ortaya cikarilmistir. Benzer sekilde Morris ve Feldman (1997)
gerceklestirdikleri aragtirmada yilizeysel davranisin duygusal tiikenmeyi arttirdigi ve is
tatminini azalttigini bulmustur. Diger yandan Zerbe ve Falkenberg (1989) tarafindan
yapilan caligmada tiikenmislik ve ylizeysel davranig arasinda iliski bulunmustur.
Derinlemesine davranig duygusal tiikenme ve kisilik kaybma neden olmamaktadir,
ylizeysel davranisin aksine bireyin isine katki saglamasina olanak saglamaktadir
(Hochschild, 1983). Degirmenci (2010) hemsireler ile ilgili ¢alismasinda yiizeysel rol
yapan hemsirelerin derinlemesine rol yapan hemsirelere gore daha fazla tiikkenmislige
sahip oldugu sonucuna varmistir. Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore isletmelerin is
verimliligini ve hizmet kalitesini arttirmak icin ¢alisanlarin duygularin1 diizenlemeye
ithtiyact vardir. Bunun yani sira igletmeler satiglari arttirmak ve sadik miisteri kitlesi
olusturmak i¢in de calisanlarinin duygularint kontrol etmek istemektedir (Rafaeli ve
Sutton, 1987). Duygusal emek sadece isletmelere degil calisan bireylere de olumlu
etkiler saglamaktadir. Calisanlar icin duygusal emegin olumlu sonuglar1 arasinda mali
odiiller (Rafaeli ve Sutton, 1987); psikolojik olarak rahatlama (Strickland, 1992); stres
azalmasi (Conrad ve Witte, 1994) ve is tatmininin artmasi (Tolich, 1993) gosterilebilir.
Savas (2012) tarafindan 6gretmenler iizerine yapilan arastirmanin sonucuna gore okul
miidiirlerinin duygusal emeklerinin 6gretmenlerin is tatmini pozitif etkilemektedir.
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Arastirmacilar (Hochschild, 1983; Morris ve Feldman, 1996) duygusal emegin is
tatminini azalttigini savunmasina ragmen, uygulanan 6l¢iim ve analizler bu iddiay1
destekleyememistir (Wharton, 1993). Hochschild (1983) bireylerin duygularinin ticari
amacla yOnetilmesinin dogal olarak is tatminini azalttigini 6nermektedir. Bu yiizden
Grandey (1999) calismasinda yiizeysel ve derinlemesine rol ile ig tatminini arasinda
negatif iliski vardir hipotezini kurmus ve sonuglariyla hipotezini desteklemistir. Ancak,
Ashforth ve Humphrey (1993) ise ¢alismalarinda sadece is tatmini ve yiizeysel rol
arasinda negatif iliski bulmustur.

Duygusal tiikenme duygusal emegin sahip oldugu diger 6nemli bir sonugtur
(Wharton, 1993; Jones, 1998; Kruml ve Geddes; 2000a). Hochschild (1983) yiizeysel
roliin  bireyleri duygusal olarak tiikenmeye karst korudugunu iddia ederken,
arastirmacilar (Morris ve Feldman, 1997; Grandey, 1999) yapmis olduklar1 ¢aligmada
duygusal tilkenme ve yiizeysel rol arasinda pozitif iliski bulmustur. Arastirmacilar
(Morris ve Feldman, 1996) farkli sonuglarin nedenini bulmak icin rol ¢atigmasi teorisini
kullanmistir. Rol ¢atismasi teorisine gore duygusal tiikenme ve yiizeysel rol arasinda
pozitif iligki varken, duygusal tiikkenme ve derinlemesine rol arasinda negatif iligki
olmas1 gerekmektedir (Abraham, 1998).

3. Yontem

Calismada otel calisanlarinin  duygusal emek diizeylerinin Olgiiliip otel
calisanlarinda duygusal emegin is tatmini ve duygusal tiikkenmeyle olan iligkinin ortaya
cikarilmasi ve otel calisanlar1 i¢in duygusal emek stratejileri onerilerinde bulunulmasi
hedeflenmistir. Calismanin hedeflerine ulagmak icin su hipotezler kurulmus ve toplanan
veriler ile test edilmistir.

H;: Otel calisanlarinin is tatminleri ve ylizeysel rolleri arasinda negatif iliski vardir.
H;: Otel ¢alisanlarinin is tatminleri ve derinlemesine rolleri arasinda pozitif iliski vardir.
Hj: Otel ¢alisanlarinin duygusal tiikenme ve yiizeysel rolleri arasinda pozitif iliski
vardir.
Hy: Otel galisanlarinin duygusal tiikenme ve derinlemesine rolleri arasinda negatif iligki
vardir.

Arastirma modeli olarak da agagidaki gibi simgesel bir model kullanilmigtir.

Yiizeysel © Is Tatmini
Roller o
G
G
Derinl i
erllli oellllel:fsme Duygusal Tiikkenme
-)

Sekil 1: Duygusal Emek ile Is Tatmini ve Duygusal Tiikenmislik Arasindaki Iliskiler

Verilerin toplanmasi ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla iki bolimden olusan
soru formu kullanilmistir. Birinci boélimde Kruml ve Geddes (2000) tarafindan
gelistirilen yiizeysel ve derinlemesine rol alt boyutlart ile duygusal emek Olgeginde
toplam 22 ifade, Hackman ve Oldham (1975) tarafindan hazirlanan is tatmini
olgeginden toplam 5 ifade, Maslach ve Jakson (1981) tarafindan hazirlanan duygusal
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tiilkenme Ol¢eginden 7 ifade bulunmaktadir. Arastirmada kullanilan 6lgekler 5'li Likert
tiirinde hazirlanmistir. Ikinci béliimde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine
yonelik sorular yer almaktadir.

Arastirmanin gergeklestirildigi ana kiitleyi Antalya destinasyonunda faaliyet
gosteren 5 yildizli otel calisanlar1 olusturmaktadir. Biiyiikk 6rneklemler i¢in 6rneklem
biiytikliikleri tablosu kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Buna gore 0.05
orneklem hatasi ile ana kiitleyi temsil gliciine sahip 6rneklem grubunun (n) 383 otel
calisani oldugu belirlenmistir.

Hazirlanan soru formu Antalya ilinde ¢aligan ve basit tesadiifi drnekleme ile
ulasilan toplam 461 otel ¢alisanina uygulanmustir. Olgeklerin giivenirliligini test etmek
amaciyla Cronbach’s alpha degerleri hesaplanmistir. Duygusal emek 6lcegi igin % 81,
is tatmini Glgegi i¢in % 76 ve duygusal tiikenme i¢in % 88 olarak Cronbach’s alpha
degeri bulunmustur. Cronbach’s alpha degerleri % 70’in tizerinde oldugu i¢in dlceklerin
giivenilir oldugu 6ne siiriilebilir (Hair ve Dig., 2009).

Katilimeilarin - demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla frekans analizi
yapilmistir. Daha sonra duygusal emek, is tatmini ve duygusal tiikenme Olgeklerini
boyutlandirmak i¢in varimax dondiirme yontemiyle faktor analizinden yararlanilmistir.
Elde edilen boyutlar i¢in gilivenirlilik analizi yapilmistir. Duygusal emek alt boyutlari ile
is tatmini ve duygusal tiikenme arasinda korelasyon analizi yapilmis ve hipotezler test
edilmistir. Korelasyon analizi oncesi degiskenlerin dogrusalliginin test edilmesi i¢in
serpilme diyagramindan yararlanilmistir.

4. Bulgular

Katilimeilarin demografik 6zelliklerini belirlemek icin gerceklestirilen frekans
analizlerinin sonuglar1 Tablo 1’de 6zetlenmistir. Tablo 1°de 6zetlendigi gibi cinsiyet
baglaminda 292 katilimci ile en ok katilimci bayandir (%63,3). Katilimcilarin yas
gruplar1 incelendiginde ise en fazla katilimci 132 katilimci ile 32 ve f{izeri yas
grubundadir (%28,6). Bu grubu takip eden ikinci yas grubu ise 25-28 yas grubunda
toplanmistir (%21,3). Egitim diizeyi baglaminda ise lise mezunu katilimec1 sayis1 270
(%58,6) ile ilk siradadir. Lise mezunu katilimecilart 6n lisans/lisans mezunlart 155
(%33,6) katilimc ile takip etmektedir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Bireysel degiskenler f % Bireysel degiskenler f %
. Bayan 292 | 633 . Bekar 284 | 61,6
Cinsiyet Bay 169 1367 Medeni Durum VI 177 | 384
20 ve alt1 86 18,7 3 yil ve alt1 189 | 41,0
21-24 85 18,4 4-8 154 | 33,4
Yas 25-28 98 21,3 Calisma Siiresi | 9-12 62 13,4
29-32 60 13,0 13-16 28 6,1
32 + 132 | 28,6 17 + 28 6,1
Ek I Evet 54 11,7 I:ise 270 | 58,6
Hay1r 407 | 883 Egitim Durumu Onlisans/Lisans | 155 | 33,6
Caligma Sekli Sezonluk 251 54,4 Lisanstistii 36 7,8
12 ay 210 | 45,6

Katilimcilarin 284’1 bekar (%61,6) iken ve 177’si (%38,4) evlidir. Calismaya
katilanlarin ek is yapip yapmama durumlari incelendiginde ise 407 (%88,3) katilimcinin
ek is yapmadigi tespit edilmistir. Katilimcilarina yoneltilen mevcut calistiklart otelde
toplam caligma siiresi sonuglarina gore de katilimcilardan 189’unun (%41,0) 3 yil ve alt1
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stiredir mevcut calistiklart otelde calistigi, ikinci sirada ise katilimcilardan 154 unun
(%33,4) 4-8 yildir mevcut calistiklar1 otelde calistig tespit edilmistir. Katilimeilarin
yaslar1 ve mevcut otelde ¢alisma siireleri goz Oniinde bulunduruldugunda otellerdeki
yiiksek personel devir hizi ortaya c¢ikmaktadir. Ayrica turizm sektdrii ¢ogu zaman
mevsimsellikten etkilendigi i¢in caligma kapsaminda katilimcilara ¢alisma sekli de
sorulmustur. Tablo 1 incelendiginde 251 katilmecmin (%54,4) sezonluk, 210
katilimcinin (45,6) ise 12 ay otelde ¢alistigi bulunmustur.

Tavsancil’a (2010) gore KMO degerinin 1’e yaklastikga miikkemmel ve ,50’nin
altina disiince is kabul edilmez varsayilmaktadir. Tablo 2 incelendiginde KMO
degerinin ,825 oldugu goriilmektedir. KMO degerinin 1’e yakin olmasi 6rneklem
biiyiikligiiniin faktdr analizi i¢in uygun oldugunu desteklemektedir. Barlett’s degeri ise
anlamli bulunmustur. Barlett’s degerinin ise anlamli bulunmasi verilerin ¢ok degiskenli
normal dagilimdan geldigini gdstermektedir.

Tablo 2. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett’s Test of Sphericity

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ,825
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 6155,434
df 561
p ,000*
*p<0,01

Kruml ve Geddes (2000) tarafindan gelistirilmis olan iki boyutlu (ylizeysel ve
derinlemesine rol) ve 22 ifadeli duygusal emek Olcegi korelasyon ve regresyon
analizlerinde kullanmak i¢in orijinalindeki gibi iki boyutlu olarak faktorlestirilmis ve
faktor yiikleri Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Duygusal Emek Boyutlar

S g

& 5
DUYGUSAL EMEK 3 | E

g | Ex=

S s X
i > =1
Isimi yapmak i¢in gostermeye ihtiya¢c duydugum duygular: gergekten ,453
hissediyorum
Isimle ilgili dogru duygulari gdstermek igin rol yapiyorum ,640
Miisterilere gosterdigim duygular gercekten hissettiklerimle aynidir ,438
Miisterilerle ilgilenirken gercek hislerimi gizlemek zorundayim ,433
Gergekten hissetmedigim duygular gosteririm ,545
Miisterilerle ilgilenirken sahte duygular gosteririm ,706
Igimde ne hissediyorsam miisterilere aynisini gdsteririm ,409
Miisterilerle iletisimim (etkilesimim) robot gibidir ,544
Miisterilerle dogru sekilde ilgilenmek icin rol yaparim ,668
Gergekten hissettiklerimden farkli gsekilde davranirim ,733
Miisterilerle iletisim kurarken keyfim yerindeymis gibi davranirim ,711
Giiliisiim samimidir (igtendir) ,544
Miisterilerle iletisim kurma sans1 yakalamay1 dort gézle beklerim ,429
Miisterilerle iletigim kurarken samimi bir misafirperverlik sergilerim ,450
Miisterilere gostermem gereken hisleri hatirlamak icin caba harcarim ,655
Is i¢in hazir oldugumda, kendi kendime o giiniin giizel bir giin olacagini ,726
sOylerim
Miisterilerle iletisim kurarken gdstermek zorunda oldugum duygular1 gergekten ,694
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hissetmeye caligirim

Gergekten hissetmedigim duygular1 gosterirken daha ¢ok davraniglarima ,637
odaklanirim

Miisterilere yardim ederken gercekten hissettigim duygulardan vazgegmeye ,396
caligirim

Is i¢in hazirlanirken giizel seyleri diisiiniiriim ,667
Miisterilere gostermek zorunda oldugum hislerle uyumlastirmak igin gergek ,518
hislerimi degistirmeye ¢aligirim

Miisterilerle ilgilenirken otelin arzu ettigi imaj1 sergilemek i¢in belirli duygular1 ,425
kendimde yaratmaya ¢aligirim

Duygusal Emek KMO: ,817 sig: ,000 Varyans Aciklama: %53 Yiizeysel Rol CA: ,83
Derinlemesine Rol CA:,73

Tablo 3’de goriildiigli gibi duygusal emek 6lgeginin varyans agiklama orani kabul
edilebilir esigin iizerindedir (%53,268). Iki boyutun i¢ tutarlilig1 icin ise Cronbach
Alpha degerleri hesaplanmistir. Sonuglara gore yiizeysel rol boyutunun Cronbach Alpha
degeri 0,83 iken derinlemesine rol boyutunun Cronbach Alpha degeri 0,73 olarak
bulunmustur. Bu sonuglar 6l¢egin ve boyutlarin giivenilir oldugunu desteklemektedir
(Hair ve Dig., 2009).

Maslach ve Jackson (1981) tarafindan 7 ifadeli olarak gelistirilen duygusal
tilkenme Olgegi ve is tatmini de duygusal emek gibi faktor analizine tabi tutulmus ve
sonuclar Tablo 4’de sunulmustur. Duygusal tilkenme 6lgegi tek boyutlu ve varyans
aciklama oran1 %59,883 olarak kabul edilebilir esigin lizerinde bulunmustur. Duygusal
tiilkenme Ol¢eginin boyutun i¢ tutarliligi i¢in Cronbach Alpha degeri hesaplanmis ve
0,88 oldugu tespit edilmistir. Ayni sekilde is tatmini 6lgegi de tek boyutlu ve varyans
aciklama oram %51,645 olarak kabul edilebilir esigin iizerinde bulunmustur. Is tatmini
olgeginin boyutun i¢ tutarliligr i¢in Cronbach Alpha degeri hesaplanmis ve 0,76 oldugu
tespit edilmigtir. Cronbach Alpha degerleri hem duygusal tiikenme hem de is tatmin
olgeginin giivenilir oldugunu desteklemektedir (Hair ve Dig., 2009).

Tablo 4. Duygusal Tiikenme ve Is Tatmini Olgcek Boyutlar

= o | g
ZE|E
0 o <
22| <
_ A | .2
DUYGUSAL TUKENME
Isimden duygusal olarak tiikendigimi hissediyorum ,835
Isimden biktigim1 hissediyorum ,850
Tiim giin insanlarla ¢aligmak benim i¢in gercekten bir yiiktiir ,780
Isimden tiikendigimi hissediyorum ,897
Sabah uyandigimda ve iste yeni bir giine bagladifimda kendimi yorgun hissediyorum | ,740
Isimde ¢ok calistigimi hissediyorum ,501
Insanlarla direk ¢alismak bende ¢ok stres yaratiyor ,749
IS TATMINI
Bu isteki insanlar sik sik istifa etmeyi diigiiniirler ,659
Bu iste yaptigim goérevlerden memnunum ,693
Bu isten sik sik ayrilmay diisiiniiyorum , 758
Genel olarak bu isten memnunun ,800
Diger ¢aligan rehber arkadaglarimin ¢ogu iglerinden memnundur ,675
Duygusal Tiikkenme: KMO: ,874 sig: ,000 Varyans A¢iklama: %59,883 Cronbach Alpha: ,88
Is Tatmini: KMO: ,754 sig: ,000 Varyans Aciklama: %51,645 Cronbach Alpha: ,76
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Calismanin  hipotezlerini test etmek amaciyla yiizeysel rol-is tatmini,
derinlemesine rol-is tatmini, ylizeysel rol-duygusal tilkkenme ve derinlemesine rol-
duygusal tiilkenme arasinda korelasyon analizleri yapilmistir ve sonuglar Tablo 5’de
ozetlenmistir. Cohen’e (1988) gore korelasyon katsayisinin 0,10-0,29 arasinda olmasi
diisiik, 0,30—0,49 arasinda olmasi orta derecede ve 0,50—1,00 arasinda olmasi ise yiiksek
iliski oldugunu gostermektedir. Bu dogrultuda sonuglara gore is tatmini ve yiizeysel rol
arasinda pozitif yonlii orta derecede anlamli iliski (= 0,326; p<0,01), is tatmini ve
derinlemesine rol arasinda pozitif yonli anlamli ve disiik iliski (r= 0,27; p<0,01)
bulunmustur. Duygusal tiikenme ve ylizeysel rol arasinda negatif yonlii anlamli ve
diisiik iliski (r= -0,165; p<0,01), duygusal tilkenme ile derinlemesine rol arasinda
negatif yonlii anlamli ve diisiik iliski (r=-0,103; p<0,01) oldugu belirlenmistir.

Sonuglar H, ve Hy’li desteklerken, H; ve Hs desteklenmemektedir. Sonuglara gore
otel isletmelerinde calisan personellerin sahip oldugu yiizeysel rol ve derinlemesine
roliin ig tatminini arttirirken duygusal tilkenmeyi azalttig1 sdylenebilir.

Tablo 5. Korelasyon Analizleri

Hipote | Degiskenler Pearson Sig. Sonug

z Korelasyon

H, Yiizeysel Rol — Is Tatmini ,326 ,000 Pozitif yonlii orta
derecede iliski

H, Derinlemesine Rol — i Tatmini ,270 ,000 Pozitif yonlii
diisiik iligki

H; Yiizeysel Rol — Duygusal Tiikenme -,165 ,000 Negatif  yonli
diisiik iligki

H, Derinlemesine Rol — Duygusal | -,103 ,000 Negatif  yonli

Tiikenme diisiik iligki

Calisma kapsaminda ayrica basit dogrusal regresyon analizleri gergeklestirilmis
ve sonuglart Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Regresyon Analizleri

Hipotez | Degiskenler B Std. H. |t R Square | Sig.
Hl1 Yiizeysel Rol — Is Tatmini ,326 ,046 -3,584 0,34 ,000
H2 Derinlemesine Rol — Is Tatmini ,270 ,046 -2,209 0,24 ,000
H3 Yiizeysel Rol — Duygusal Tiikenme -,165 | ,044 7,396 0,24 ,000
H4 Derinlemesine Rol — Duygusal Tiikkenme | -,103 | ,045 6,017 0,17 ,000

Tablo 6’da goriildiigii yiizeysel ve derinlemesine roliin yani duygusal emegin otel
calisanlarinin is tatminlerine pozitif bir etkisi (sig=,000) varken otel ¢alisanlarinin
duygusal tiilkenmelerine negatif bir etkisi (sig=,000) vardir. Is tatminindeki degisimin
%34’1 yiizeysel rol ile, %24°1 derinlemesine rol ile, duygusal tiikkenmedeki degisimin
%241 ylizeysel rol ile, %17’si derinlemesine rol ile agiklanmaktadir.

5. Sonuc ve Tartisma

Gergeklestirilmis olan ¢calismada duygusal emegin otel ¢alisanlarinin is tatmini ve
duygusal tilkenme davraniglar ile ilgili iliskilerini ortaya ¢ikarmak amaglanmistir. Bu
baglamda oncelikle duygusal emek, is tatmini ve duygusal tikenme literatiirleri
incelenmistir. Daha sonra Antalya destinasyonunda faaliyet gosteren ve basit tesadiifi
ornekleme ile segilen 5 yildizli otel ¢alisanlarina soru formu uygulanmistir.

Hochschild (1983) ve Tolich (1993) duygusal emegin is tatminini azalttigin1 ileri
stirmistlir. Hochschild (1983) duygularin ticari amagla kullanilmasinin is tatminini
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dogal olarak azaltacagmi iddia etmistir. Hochschild (1983) bayan kabin memurlar
iizerine yaptigi c¢aligmada bayanlarin olumlu duygusal emege sahip oldugunu
belirlemistir. Ote yandan Grandey (1999) ise calismasinda is tatmini ve derinlemesine
rol arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Fakat Wharton (1993)
gerceklestirmis oldugu caligmasinda is tatmini ve derinlemesine rol arasinda pozitif
yonlii bir iliski bulmustur. Literatiirde bu farkliliklarin nedeninin ise ¢alismanin
gerceklestirilmis oldugu sektor oldugu belirtilmistir.

Regresyon analizi sonuglarina gore ylizeysel ve derinlemesine roliin yani
duygusal emegin otel c¢alisanlarinin is tatminlerine pozitif bir etkisi (sig=,000) varken
otel calisanlarinin duygusal tiikkenmelerine negatif bir etkisi (sig=,000) vardir. Duygusal
emek boyutlar1 olan yiizeysel rol ve derinlemesine rol ile is tatmini arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugu belirlenmistir. Ancak duygusal emek boyutlar1 ve duygusal
tikenme arasinda belirlenen iligki diigiik diizeydedir. Bundan dolay1 otellerin insan
kaynaklart bolimii calisgan duygusal emeklerini olumlu ydnde kullanmalar1 igin
calisanlara yonelik duygusal emek stratejileri belirlemelidir.

Duygusal emek sonucu duygusal tiikkenmislik ve is tatminsizligini 6nlemek i¢in
otel isletmelerinin almasi1 gereken Orgiitsel Onlemler; dogru personel sec¢imi, is
zenginlestirme, yeni ise baslayan c¢alisanlar i¢in oryantasyon programlari, performans
degerlendirme sistemi, kariyer planlamasina yonelik ¢aligmalar, egitim programlari, adil
iicret sistemi, odiillendirme, sosyal destekler seklinde belirtilebilir. Duygusal emegin
orgiitsel degerler ve normlarla yonetilebilmesi miimkiin oldugu i¢in 6zellikle ise yeni
baslayan c¢alisanlara orgiitsel degerlerin aktarilabilecegi ise alistirma egitimlerinin etkili
bir sekilde planlamasi saglanabilir. Ozellikle otel isletmelerinde yogun miisteri iliskileri
nedeni ile istenmeyen davraniglarin yansitilmasi misafir ile iletisim ve etkilesim siirecini
olumsuz etkileyebilmektedir. Bu nedenle yoneticiler ¢alisanlarin is tatminini artirarak
istenilen duygusal emek davranislarinin ortaya g¢ikarilmasini saglayabilir. Boylelikle
yoneticiler ¢alisanlarin duygularint hem isletme amaglart hem de ¢alisanlarin amaglari
dogrultusunda yonetebilir. Ayrica calisanlara duygularini gosterebilme ve duygusal
emek davranislari konusunda egitimler verilebilir. Bu egitimlerin hazirlanmasinda ve
sunumunda tiniversitelerin konuyla ilgili aragtirmalarda bulunan akademisyenlerine
basvurmak, verilen egitimin kalitesini ve amacina ulasma diizeyini arttiracaktir. Otel
yoneticileri ¢alisanlara duygusal emek konusunda Ornek teskil edecek davranislar
sergileyebilirler. Otel yoneticilerinin iyi ve etkili duygu yoOnetimi siireci ile
calisanlarinin is tatmini en ist diizeye ¢ikarabilecekleri disilintilmektedir. Gelistirilen
duygusal emek stratejileri ile g¢alisanlar izlemeli ve degerlendirmeli, boylelikle de
calisanlar1 duygusal tilkenmelerinin 6niine gecilip is tatminleri arttirtlmalidir.

Calisma sadece Antalya destinasyonunda faaliyet gosteren 5 yildizli otel
calisanlarina uygulanan anket ile gergeklestirilmistir. Diger otel smiflart ve turizm
sektoriiniin diger is kollarinda, tur operatorleri, seyahat acentalari, yiyecek igecek
isletmeleri ile de anket yapilarak ve farkli birka¢ sektor ile karsilastirma yapilarak
konunun daha genis kapsamli incelenmesi duygusal emek literatiiriine dnemli katkilarda
bulunabilir.
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Extensive Summary
Introduction

According to Martin (1999) emotions are affected by interpersonal, situational
and social circumstances. While Hoschschild (1983) described the emotional labor as a
regulating someone’s emotions to comply with social norms, Ashforth and Humphrey
(1993) described emotional labor as a sense of demonstrating behavior. Morris and
Feldman (1996) describe emotional labor as the control, plan and effort essential for
displaying right emotions during interactions. Another description of emotional labor is
given by Grandey (2000). Grandey claim that meaning of emotional labor can be
wholly understand by synthesis of three descriptions given by Hoschschild (1983),
Ashforth and Humphrey (1993) and Morris and Feldman (1996).

Morris and Feldman said that emotional labor has four dimensions (frequency of
emotional labor, kind of emotional labor, attention of emotional labor and emotional
dissonance). However Kruml and Geddes claimed that emotional labor has only two
dimensions: surface acting and deep acting. Surface acting is identified by Hochschild
(1983) as “the difference between fake emotions and truly felt emotions”. According to
Grandey (2000) surface acting is emotions which do not actually exist. Other dimension
is deep acting. Deep acting is the level to which expressed emotions of personnel align
with their truly felt emotions (Kruml and Geddes, 2000).

There are two important consequences of emotional labor in the literature. These
are emotional exhaustion and job satisfaction. Although, some researchers (Hochschild,
1983; Morris and Feldman, 1996; Tolich, 1993) found that emotional labor can decrease
the job satisfaction, researches have not demonstrated this conclusion yet (Wharton,
1993). Hochschild (1983) claimed that using emotions for commercial aims will be
unsatisfying for personnel. According to Grandey (1999) emotive dissonance and
emotive effort are negatively related with job satisfaction. Similarly research of Morris
and Feldman (1997) supported Grandey (1999) because they found that a decrease in
emotive dissonance is related with job satisfaction negatively.

Emotional exhaustion is one of the important components of the burnout
(Wharton, 1993). Some researchers (Rafaeli, 1989; Morris and Feldman, 1996;
Abraham, 1998; Grandey; 2003; Brotheridge and Grandey, 2002) said that emotional
exhaustion is one of the consequences of emotional labor. According to Frijda (1994)
emotional exhaustion means emotions of being emotionally exhausted by work because
emotions are exhaustible resource.
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There are some researchers (Brotheridge and Grandey, 2002; Glomb and Tews,
2004; Ghalandari et al., 2012; Kruml and Geddes, 2000) conducted researches about the
emotional labor related to the service sectors and manufacturing. However, number of
researches on emotional labor in the tourism field is lower than other areas (Celik et al.,
2010). According to many studies (Ghalandari et al., 2012; Kruml and Geddes, 2000;
Glomb and Tews, 2004) there is a relationship between emotional exhaustion and job
satisfaction with emotional labor. The aim of this paper is to reveal the relationship
between the emotional labor of hotel personnel with emotional exhaustion and job
satisfaction. According to results some strategically suggestions are given.

Methodology

To reveal the relationship between emotional labor of hotel personnel with job
satisfaction and emotional exhaustion and give recommendations below hypotheses are
suggested:

H;: There is a negative relationship between surface acting of hotel personnel and
job satisfaction.

H,: There is a positive relationship between deep acting of hotel personnel and job
satisfaction.

Hj: There is a negative relationship between surface acting of hotel personnel and
emotional exhaustion.

Hy: There is a positive relationship between deep acting of hotel personnel and
emotional exhaustion.

The aim of this paper is to reveal the relationship between the emotional labor of
hotel personnel with job satisfaction and emotional exhaustion. According to results
some strategically suggestions are given.

To collect data a questionnaire has been developed. The questionnaire consists of
two parts. In the first part there are three scales. In the second part there are
demographic questions. All variables were measured with scales adapted from existing
scales. These three scales are scale of emotional labor (Kruml and Geddes, 2000), scale
of emotional exhaustion (Maslach and Jackson, 1981) and scale of job satisfaction
(Hackman and Oldham, 1975).

The questionnaire was conducted to 461 personnel of five star hotels operating in
Antalya destination, between the months of May-July 2016. Face to face method was
used in order to conduct questionnaires.

Results

According to results of profiles of participants 28.6 % of participants are age
group of 32 and over age. This group is followed by the 25-28 age groups of
participants (21.3 %). In terms of educational level of hotel personnel participating to
research 58.6 % of participants (270) are high school graduated while personnel having
graduated degree are 33.6 % (155). In research 63.3 % of participants are female (292).
Also 38.4 % of participants (177) are married and 61.6 % of participants are single
(284). The 41.3 % of participants (189) are working in the current hotel for 3 and under
years. Only 33.4 % of the participants (33.4) are working in the current hotel for 4-8
years. According to results one can say personnel turnover rate is high in hotels
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operating in Antalya. Results have been shown that 54.4 %of participants (251) work as
seasonal personnel and 45.6 % of participants (210) work as 12-months personnel. The
88.3 % of participants (407) do not have any extra jobs.

Correlation analyses were performed to test four hypotheses. According to
correlation analyses results there is a positive correlation between job satisfaction and
surface acting, positive correlation between job satisfaction and deep acting, negative
correlation between emotional exhaustion and surface acting, and negative correlation
between emotional exhaustion and deep acting. Results have supported the H, and Hy,
while H; and Hj rejected. According to results deep acting and surface acting of hotel
personnel increase the job satisfaction and decrease the emotional exhaustion.
Regression analyses were also performed. According to regression analyses emotional
labor has positive effect on job satisfaction (sig=.000) and has negative effect on
emotional exhaustion (sig=.000).

Discussion

According to correlation analyses results there is a positive correlation between
job satisfaction and surface acting, positive correlation between job satisfaction and
deep acting, negative correlation between emotional exhaustion and surface acting, and
negative correlation between emotional exhaustion and deep acting. According to
regression analyses emotional labor has positive effect on job satisfaction (sig=.000)
and has negative effect on emotional exhaustion (sig=.000). For that reason hotels
should have an emotional labor strategy. Hotel managers should monitor and evaluate
their personnel according to their emotional labor strategy. Thus emotional exhaustion
of personnel can be decreased and job satisfaction of personnel can be increased by
hotel.
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