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OTEL ISLETMELERINDE YiYECEK iCECEK CALISANLARININ DUYGUSAL EMEK
DUZEYLERININ DEMOGRAFIiK DEGISKENLER ACISINDAN iNCELENMESI
INVESTIGATION OF THE EMOTIONAL LABOR LEVELS OF FOOD AND BEVERAGE
EMPLOYEES IN THE HOTEL COMPANIES IN TERMS OF DEMOGRAPHIC VARIABLES
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OZET

Miisteri iligkilerinde yalnizca dogru davranislart sergilemenin yeterli olmadigi, ¢alisanlardan dogru
duygusal tepkileri gostermelerinin de beklendigi giiniimiiz kosullarinda, duygusal emek kavrami,
ozellikle hizmet sektorii calisanlari igin onem arz etmektedir. Hizmet sektoriinde miisteri-galisan
etkilesiminin dnemli bir 6gesini ise duygular olusturmaktadir. Hizmet sunanlar, duygusal tepkilerini
miigteride memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale gelmistir. Hizmetler sektorii
icerisinde 6nemli bir yere sahip olan turizm sektdrii, duygusal emegin basat olarak ortaya kondugu
sektorlerden biridir. Bu sektorde duygusal emek ve buna bagli ¢alisan-miisteri iliskisi olduk¢a 6nemli
bir yer tutar. Clinkii hizmetin sonunda miisterinin elde ettigi fayda ¢ogunlukla soyut olarak ortaya ¢ikar
ve elde edilen deneyimler ya da anilar {izerinden miisteri memnuniyetine yansir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti saglamanin temel kosullarindan bir tanesi de ¢alisanlarin gosterdikleri duygusal emegin
niteligidir. Bu a¢idan duygusal emek kavraminin anlagilmasi otel igletmelerinde hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyetinin saglanmasina ve dolayisiyla rakiplerine gore avantaj elde etmelerine katki
saglayacaktir.

Turizm sektoriinde 6zellikle otel isletmelerinde yogun emek harcanmasi, uzun calisma saatleri, tatil
giinlerinde calisilmas1 gibi nedenlerden dolay1 bireylerin duygu gosterimleri istenen diizeyde
olmayabilmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine bagl olarak duygusal emek
gosterimlerinin farklilik arz ettigi daha 6nceki bazi ¢alismalarda tespit edilmistir. Bu ¢alismanin amaci
otel isletmelerinin yiyecek icecek iinitelerinde ¢alisan isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim diizeyi, ¢alisma siiresi, kadrolu veya ekstra (¢agri usulii) calisma gibi
demografik degiskenler agisindan incelenmesidir. Bu amagla Izmir sehir merkezinde bulunan 5 adet 5
yildizl1 zincir otelin yiyecek icecek boliimiinde ¢alismakta olan 218 iggdrenden anket yontemiyle veriler
toplanmustir. Elde edilen veriler fark testleriyle analiz edilmistir. Arastirma sonucunda yas arttikca
ylizeysel davranis gosteriminin azalip, hakiki davranis gosteriminin arttigi goriilmektedir. Servis
departmanlarinda ¢alisanlarin mutfak/bulasikhane departmanlarinda ¢alisanlara gore daha ¢ok yiizeysel
davranis gosterdikleri tespit edilmistir. Kadrolu ¢alisanlarin ekstra caligsanlara gore daha yiiksek diizeyde
hakiki davranis ve derin davranis gosterip daha diisiik diizeyde ylizeysel davranis gosterdikleri tespit
edilmistir. Arastirma sonucunda otel isletmelerinin yoneticilerine ve akademiye yonelik oOnerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Demografik Ozellikler, Yiyecek igecek Calisanlar

ABSTRACT

In today's conditions, the concept of emotional labor is important especially for service sector where
customer relationships requires not only displaying the right behaviors but also showing the right
emotional reactions. Emotions are an important element of customer-employee interaction in the service
sector. The service provider has become obliged to regulate the emotional response to the satisfaction
of the customer. The tourism sector, which occupies an important place in the services sector, is one of
the sectors in which emotional labor is predominant. Emotional labor in this sector and the related
employee-customer relationship take an important place. Because at the end of the service, the benefit
obtained by the customer is mostly abstracted and reflected on customer satisfaction through the
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experiences or memories obtained. Therefore, one of the basic conditions of providing customer
satisfaction is the quality of emotional labor displayed by employees. In this respect, understanding of
the concept of emotional labor will provide service quality and customer satisfaction in hotel businesses
and thus contribute to their advantage over their competitors. Emotions of individuals may not be at the
desired level due to reasons such as intensive labor in hotels, intensive working hours and working on
holidays. However, some previous studies have found that emotional labor demonstrations differ
depending on the demographic characteristics of the employees. The aim of this study is to investigate
the emotional labor levels of employees working in food and beverage units of hotel enterprises in terms
of demographic variables such as gender, age, marital status, education level and working time. For this
purpose, data from 218 employees working in the food and beverage section of 5-star chain hotels in
the city center of I1zmir were collected. The obtained data were analyzed by difference tests. As a result
of the research, it is seen that as the age increases, the surface acting decreases and the genuine acting
increases. It was determined that the employees in the service departments showed more surface acting
than those working in the kitchen/scullery departments. It has been determined that permanent
employees exhibit more genuine acting and deep acting and less surface acting than the extra employees.
At the end of the research, suggestions were given to hotel managers and the academy.

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

1. GIRIS

Hizmet sektoriinde miisteri-isgoren etkilesiminin énemli bir 6gesini duygular olusturmaktadir. Hizmet
sunan, duygusal tepkilerini miisteride memnuniyet yaratacak sekilde diizenlemekle yiikiimlii hale
gelmistir (Oral ve Kose, 2011: 464). Boylece miisteri memnuniyetini artirmak i¢in empatik davranarak
hizmet sunan isgoérenlerin hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasinda onemli bir rolii bulunmaktadir
(Sergek ve Sercek, 2017: 417). Dolayisiyla giinlimiiz kosullarinda hizmet ¢alisanlar1 aldiklart {icretin
karsiliginda kendi duygularm kullanarak karsi tarafin duygularin1 yonlendirme gorevini de yerine
getirmek durumundadirlar (Oral ve Kose, 2011: 464). Calisan kisinin misterilerle kargilagsmasi
sirasinda, miisteri memnuniyetinin saglanmasi igin bazi1 duygusal ifadeleri karsiya gegirmesi ve bunu
s0z ve beden diline yansitmasi ile duygularin isin bir parcasi olarak bir meta araci, ticari bir unsur olarak
kullanilmasi nedeniyle gosterilen emek, duygusal emektir (Cakmakci ve Oztiirk, 2017:152).

Duygusal emek kavrami ilk defa sosyolog Arlie Hochschild’in 1983 yilinda yaptigi caligmada
kullanilmistir. Hochschild (1983) duygusal emegi “duygularin isin bir pargasi olarak herkes tarafindan
goriilebilir sekilde yliz ve beden hareketleri ile sergilenmesi” olarak tanimlamistir. Bagka bir tanima
gore ise, Ashforth ve Humphrey (1993) daha da genelleyerek duygusal emegi, “uygun duygular
sergileme eylemi” olarak tanimlamaktadir (Gardner & Martinko, 1988). Dolayisiyla duygusal emek,
tetiklenen duyguyu bastirmayr ve rahat ve gilivende bakmayi diger bir ifadeyle akil ve duygu
koordinasyonunu ifade etmektedir (Hochschild, 1983:7). Morris ve Feldman (1996) tarafindan yapilan
tanima gore ise duygusal emek, “kisilerarasi iletisim sirasinda orgiitsel olarak istenen duyguyu ifade
etmek icin gereken caba, planlama ve kontrol siirecidir”. Calisanin duygularini yonetmesi igin ise
kullanabilecegi iki temel strateji tanimlanmistir (Mumcu ve Eser, 2017). Hochschild (1983), bu
stratejileri, ylizeysel davranis ve derinden davranis olarak adlandirmaktadir. Ashforth ve Humphrey
(1993) ise, Hochschild (1993)’ in duygusal emek boyutlandirmasia ek olarak calisanlarin duygusal
gosterim slireglerinde her zaman rol yapmak zorunda olmadiklarmi, bazen gercekte hissettikleri
duygular1 da sergileyebileceklerini belirterek bu iki boyuta hakiki davranisi da eklemislerdir. Buna ek
olarak calisanlarin duygusal emek davramiglarimi hangi formda sergiledigi {izerine yapilan
aragtirmalarda, duygusal emek davraniglan sergilemenin ti¢ genel baglik altinda toplandigi, bunlarin;
yiizeysel davranis, derinsel davranis ve hakiki davranis olduklari gorillmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993; Grandey, 2000; Hochschild, 1983). Yiizeysel davranis, ¢alisanlarin ger¢ek hislerini
degistirmedikleri halde duygularini kontrol ederek davramislarini degistirmesi seklinde ifade
edilmektedir (Grandey, 2003:8). Bu tanima gére 6rnegin bir ¢alisan, gercekte miisteriye karsi kizgmlik
duygusu hissettigi bir durumda disaridan bakildiginda miisteriye kars1 giiliimser goriiniir ve kizgmlik
duygusunu bastirarak digariya sahte bir duygu yansitmaktadir (Akbiyik, 2013:15). Derinden davranis
ise, kisilerin gergek hislerini kendilerinden beklenen davramislarla uyumlu hale getirmesine yonelik
¢abalari i¢eren davranis bi¢imi olarak degerlendirilmektedir (Grandey, 2003: 87). Bu tanima gore
digerlerine gosterilmesi gereken duygulari gercekten hissetmek icin ¢aba harcamak, bu duygular
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gercekten yasamaya ve igin bir parcasi olarak gostermeye ¢alismak gerekmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002: 35). Yiizeysel rol yapma ile derinden rol yapma arasindaki temel fark; yiizeysel rol
yapmada amag isi kaybetmemek iken; derinden rol yapmada, orgiitiin beklentilerini ve miisterinin
tatminini saglamaktir (Grandey, 2003: 87). Dolayisiyla yiizeysel davranisi gozlemlenebilir ifadeleri
yonetme, derin davranisi ise duygulart yonetme siireci olarak belirtmek miimkiindiir (Grandey, 2000).
Bu farktan dolayi, yiizeysel rol yapmada sergilenen duygunun sahte oldugu kars1 tarafca hissedilirken,
derinden rol yapmada hissedilememektedir (Grandey, 2003: 87). Hakiki davranis ise bireylerin, her
zaman duygusal ¢aba gostermek ya da rol yapmak zorunda olmadiklarini; bazen de is siireclerinde
iclerinden gecen davranislart sergilemelerini igermektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 33). Bu
davranis tiirtinde duygularin igten bir sekilde sergilenmesi s6z konusu olmakta, herhangi bir maskeleme
ya da rol yapma goriilmemektedir. Yansitilan duygular, dogallikla kendiliginden gelismektedir
(Akbiyik, 2013:15).

Duygusal emegin amaci, 6rnegin bir calisanin satis yapacagi miisteriye kendini iyi hissettirmesi veya
bir polisin tutukluya kendini kotii hissettirmesi olarak ifade edilir. Dolayisiyla duygusal emek, bazi
mesleklerde pozitif duygular1 davranisa doniistiirme siireci iken, bazi meslekler i¢in negatif duygularin
sergilenmesi gerekli olmaktadir. Her iki durumda da, beklenen davramiglarin temelinde yer almasi
gereken duygulari hissetme yiikiimliiliigii ¢alisandan beklenmektedir (Tiirkay vd., 2011: 203). Aym
zamanda turizm sektorii iginde ¢alisanlar agisindan nasil davramilacagini ortaya konan kurallar,
toplumsal olarak i¢cinde bulundugu genel ¢evre sartlarindan bagimsiz olarak tamamen o igyeri kurallari
Olceginde ve miisteri beklentileri dogrultusunda sekillenir. Yani calisanlar, kendi duygu ve
diisiincelerinden ziyade kendisinden beklendigi sekilde davranmak ve boylece duygularini igverenin
kontroliine birakmak zorunda kalmaktadir (Cakmakci ve Oztiirk, 2017: 150). Bu durumda duygularim
isin bir parcasi haline gelmesi ve ¢alisanlarin yoneticiler tarafindan belli bir duygusal formata sokulmasi
her ne kadar miisteri memnuniyetini artirsa da, ortaya g¢ikabilecek duygusal uyumsuzluklar nedeniyle
isgorenler olumsuz etkilenebilmektedir. Konuya iligkin yapilan ¢alismalarda calisanlar tarafindan
yasanan duygusal uyumsuzluklarin gerilime sebep oldugu, c¢alisanlarin sik¢a is aile catismasi,
tilkenmiglik gibi olumsuz durumlarla karsi karsiya kaldiklari belirlenmistir (Celik ve Turung, 2011:
227). Ydriir vd. (2011) tarafindan yapilan bir ¢alismada, misteri ile birebir iletisim iginde olan ¢alisanlar
diger calisanlardan farkli olarak, yerine getirmeleri gereken gorevlerinin yani sira misterilerin
tepkileriyle basa ¢ikmaya calismakta olduklarini ifade etmektedir. Ayrica duygusal emek, verimlilik
artis1, hizmet kalitesinde yiikselme, satislarda ve miisteri memnuniyetinde artis gibi olumlu sonuglarin
yani sira; is doyumsuzlugu, tiikenmislik, psikolojik ve fizyolojik rahatsizliklar, yabancilasma gibi bir¢ok
olumsuz etkisi, isgorenlerin ve isletmelerin hayatinda énemli bir rol oynamaktadir (Oral ve Kdse, 2011:
464). Ayrica turizm ve otelcilik sektorii calisanlarinin yasadigi sorunlar hem sektoriin mevsimselligi,
uzun calisma siireleri, bos zaman dengesizligi, diigiik ticret gibi yapisal o6zelliklerinden
kaynaklanabilmekteyken hem de isin yapilig sekli olarak duygusal emek yoniinden yasanan duygusal
uyumsuzluk sorunlari neticesinde ortaya ¢ikan sorunlar seklinde kendini gosterebilmektedir. Her iki
yonden ortaya gikan sorunlarin birbirini etkiledigi de agiktir (Cakmaker ve Oztiirk, 2017:157).

Duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarin ¢ogu, birey ve orgiit tizerindeki etkilerini anlamaya
yoneliktir. Duygusal emegin bireysel agidan tiikenmislik (Zammuner ve Galli, 2005; Oral ve Kose,
2011; Kaya ve Ozhan, 2012; Yildirim ve Erul, 2013; Eroglu, 2014; Yildiz, 2014; Ulutas, 2015; Yakar,
2015; Kogak ve Giirsoy, 2018), duygusal tiikenme (Morris ve Feldman, 1996; Zammuner ve Galli, 2005;
Yiiriir ve Unlii, 2011; Cakmake1, 2015; Mengenci, 2015), is tatminsizligi (Geng, 2013; Bickes vd., 2014;
Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014), isten ayrilma (Yiirir ve Unli, 2011; Begenirbas ve Caliskan,
2014), is-aile ¢atigmasi (Celik ve Turung, 2011; Pala Morkog, 2014; Isik, 2015), yabancilagma (Kurt,
2013) gibi negatif sonuglara yol agtigini gésteren arastirmalara rastlanmaktadir. Ayrica duygusal emegin
orgiit tizerindeki etkileri agisindan etik liderlik (Kafadar ve Kaygin, 2017), orgiitsel adalet (Keles, 2014;
Keles ve Tuna, 2016), is performans1 (Begenirbas ve Caliskan, 2014), orgiitsel baghlik (Tiirkay vd.,
2011; Giilova vd., 2013; Bayrakg1, 2017), érgiitsel giiven (Unal, 2011), 6rgiitsel vatandaslik davranist
(Begenirbas ve Meydan, 2012) gibi konularda etkilerini gdsteren arastirmalar da mevcuttur. Bazi
aragtirmacilar ise ¢aligsanlarin kisilik 6zelliklerini (Begenirbas ve Yalgin, 2012; Saltik ve Asunakutlu,
2017) duygusal emek kavramu ile birlikte incelemislerdir. Tiirkiye’de duygusal emek konusunda yapilan
lisansiistli tezlerde turizm sektoriine yonelik arastirmalarin agirlikta oldugu goriilmektedir (Pala, 2008;
Unal, 2011; Bas, 2012; Geng, 2013; Kurt, 2013; Kizanlikli, 2014; Yildiz, 2014; Pala Morkog, 2014;
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Keles, 2014; Isik, 2015; Demirel, 2015; Ulutag, 2015; Cakmakge1, 2015; Yakar, 2015; Ayana, 2016). Bu
durum, genel olarak duygusal emek aragtirmalarin hizmet sektdriinde yogunlasmasi ile uygunluk
gostermektedir. Turizm diginda; egitim, saglik, kamu, bankacilik, sektorlerinde ve avukatlik, kuaforliik
gibi meslek gruplarinda aragtirmalar yiiriitiilmiistir (Mumcu ve Eser, 2017). Bu calismada, turizm
sektoriinde hizmet veren yiyecek igecek calisanlarinin duygusal emek davranislarimin demografik
degiskenler acisindan ele almacaktir. Bu acidan duygusal emek kavraminin anlagilmasi turizm
isletmelerinde hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin, iggérenlerin memnuniyeti ve bagliligin
artirllmasinda 6nemli etkileri olacak bir degiskendir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Literatiirde yapilan arastirmalarda, kisilerin duygusal emek davraniglarini nasil sergileyeceginin bir
belirleyicisi olarak bireysel farkliliklarin rolii iizerinde durulmaktadir (Grandey, 2000; Kaya, 2009;
Kizanlikli, 2014; Yildiz, 2014; Demirel, 2015). S6z konusu bireysel farkliliklar bu aragtirmada cinsiyet,
yas, medeni durum, egitim diizeyi, deneyim ve licret olarak incelenmistir:

Is yasaminda hemen herkes duygusal emek gostermekle birlikte bunun cogunlugu ise kadinlardan
beklenmektedir. Cilinkii kadinlarin duygularin1 erkeklerden daha rahat gosterdikleri, duygusal anlamda
daha duyarli olduklarina iligkin kabuller, kadinlarm bu rollerini orgiitsel yasama da tastyacaklar
beklentisini ortaya cikarmaktadir (Scott ve Barnes, 2011:120). Bunu destekler nitelikte kadinlar
baskalarimin ihtiyaglara karst duyarli olma, duygularin1 kontrol etme ve olumlu duygusal tepkiler
verebilme gibi konularda erkeklere oranla daha basarili olmaktadirlar (Domagalski, 1999; Erickson ve
Ritter, 2001; Taylor ve Tyler, 2000; Hochschild, 1983; Unal,2011; LaFrance ve Banaji, 1992; Rafaelli,
1989; Meier vd. 2006). Ayrica yapilan cesitli calismalarda cinsiyet ile duygusal emegin farkli boyutlari
arasinda iligkiler tespit edilmistir (Begenirbas ve Yalgin, 2012; Yakar, 2015; Kizanlikli, 2014). Tiirkay
vd.(2011)’nin hizmet isletmelerinde ¢alisan orta kademe yoneticiler iizerinde yaptigi arastirmada
erkeklerin yiizeysel davranig gosterim diizeylerinin kadinlara kiyasla daha yiiksek oldugu belirlenmistir.
Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

Hiane: Calisanlarin duygusal emek (ylizeysel, derin, hakiki) davranis diizeyleri cinsiyet agisindan
istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Literatirde duygusal emek konusunda yapilan arastirmalarda calisanlarin duygularmi kontrol
etmelerinde yasin etkisi olduguna yonelik bulgular elde edilmistir. Gross vd. (1997)’nin
arastirmalarinda, yas ile duygu kontrolii ve diizenlemesi arasinda pozitif bir iligki elde edilmistir. Buna
gore, yast biiyilk olan ¢alisanlar, duygularini daha fazla kontrol edebilir ve uygun duygular
sergileyebilir (Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Pala, 2008; Dahling ve Perez, 2010; Bas,
2012; Akbryik, 2013; Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Keles, 2014; Yakar, 2015,Unal,2011).
Cesitli calismalarda yas ile duygusal emegin farkli boyutlar1 arasinda iligkiler tespit edilmistir. Kizanlikli
(2014) ve Keles (2014) tarafindan yapilan calismalara gore calisanlarin yasi yiikseldikce yiizeysel rol
yapma davranislarinin azaldigi sdylenebilir. Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

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

Hochschild’e gore (1983) duygusal emek, diger bir ifade ile duygu isi veya duygu yonetimi; bir iicret
karsiliginda satilir ve degisim degeri vardir. Bu agidan, iicret hem yapilan isin bir karsiligi hem de
isgorenleri motive edici digsal faktorlerden birisidir (Simsek, 2009: 216). Daha fazla iicret alanlarin daha
fazla derin davranig sergiledikleri ve iicretin ¢alisanlarin davranis kurallarina uygun sekilde davranmak
icin caba harcamalarinda etkisi olduguna yonelik c¢alismalar bulunmaktadir (Kizanlikli, 2014:
110;Wong ve Wang, 2009;Adelmann, 1995). Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

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

Duygusal emek davranislarini sergilemede etkili oldugu diisiiniilen bir diger sosyo-demografik 6zellik
ise caliganlarin medeni durumlari olarak gosterilebilir (Ozgen, 2010: 38). Yapilan gesitli arastirmalarda
da medeni durumun duygusal emek davraniglarinda anlamli farklilik olusturmadigi sonucu elde edilmis
olmasinin yaninda (Zammuner ve Galli, 2005; Oz, 2007; Sloan, 2008; Kogak ve Giirsoy,2018; Kaya,
2009; Bas,2012; Oral ve Kose, 2011) baz1 aragtirmalarda da fark oldugu belirlenmistir (Y1ldiz,2014;
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Kizanlikl1,2014; Keles, 2014). Yildiz (2014) yaptig1 ¢alismasinda bekarlarin evli ¢alisanlara kiyasla
daha yiiksek diizeyde duygusal emek sarf ettikleri belirlenmistir. Kizanlikli (2014) ise, bekar olanlarin
evli olanlara kiyasla daha fazla ylizeysel davranis, evli ve ¢ocuklu calisanlarin ise bekar olanlara kiyasla
daha fazla hakiki davranig, sergileme egiliminde olduklari sonucunu elde etmistir. Buradan yola gikarak
su hipotez olusturulmustur:

Haane: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranig diizeyleri medeni duruma gore
istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Yapilan c¢esitli calismalarda calisanlarin  egitim durumu gruplar1 acisindan duygusal emek
davraniglariin farklilik gosterdigi belirlenmistir (Y1ldiz,2014; Keles,2014; Kaya ve Ozhan,2012;
Kogak ve Giirsoy,2018).Buna gore bireylerin egitim diizeyi arttikca derin ve dogal davraniglar
sergileme egilimlerinin azaldig1 ortaya konulmaktadir (Keles,2014;Kaya ve Ozhan,2012). Bunun
yaninda duygusal emek davranisi ile egitim diizeyi arasinda herhangi bir iliskinin olmadig: ¢alismalar
da mevcuttur (Caldag, 2010 ve Secer ve Tinar, 2004). Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:
Hsane: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranig diizeyleri egitim durumuna goére
istatistiki olarak anlamh farklilik géstermektedir. Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

Yapilan gesitli calismalarda mesleki deneyim, duygusal emegi etkileyen bir bagka faktor olarak kabul
gormekte ve mesleki deneyim ile duygusal emek arasinda anlamli bir iliskinin var oldugu belirlenmistir
(Oz, 2007; Kizanlikl1, 2014; Keles, 2014; Giizel vd., 2013; Yildiz, 2014). Kim (2008) isletmede kidemli
olanlarin duygular1 kontrol edebilme becerilerinin yiiksek oldugu sonucuna varmistir. Ayrica
deneyimleri az olanlar deneyimleri fazla olanlara kiyasla daha fazla yiizeysel davranis (Kizanlikli,
2014), deneyimleri daha fazla olanlar ise daha fazla hakiki davranis (Kizanlikli, 2014; 0z,2007) ve derin
davranis (Bayrakgi, 2017; Giizel vd., 2013) sergileme egilimine sahiptir. Calisma siiresinin sergilenen
duygusal emek davramislari {izerinde anlamli farklilik yaratacak diizeyde olmadigma yonelik de
arastirmalar bulunmaktadir (Oz, 2007; Kozak ve Giiglii, 2008; Pala, 2008; Kaya, 2009; Oral ve Kose,
2011). Yapilan gesitli calismalarda mesleki deneyimin yani sira mevcut isyeri deneyimi de, duygusal
emegi etkileyen bir bagka etken olarak kabul edilmektedir (Kizanlikli, 2014; Keles, 2014; Bayrakgi,
2017). Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Heane: Calisanlarin duygusal emek (ylizeysel, derin, hakiki) davramig diizeyleri isletmede c¢alisma
stiresine gore istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Miisteriler ile daha sik ve yogun etkilesim halinde olan yiyecek-igecek, onbiiro, bankacilik, ve satig
boliimii ¢alisanlart duygu ydnetimi davraniginda diger departmanlara gore daha fazla caba sarf
etmektedirler (Schneider ve Bowen, 1985; Schneider vd, 1980; Keles,2014; Tsai, 2009;Keles,2014).
Calisanlarin duygusal ¢aba diizeyi ile departmanlar1 arasinda anlamli farkliligin bulunmadigi ¢aligmalar
da bulunmaktadir (Bas, 2012). Buradan yola ¢ikarak su hipotez olusturulmustur:

Hy7ane: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davranig diizeyleri ¢alisilan departmana gore
istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir. Buradan yola ¢ikarak su hipotez kurulmustur:

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

Hsgabe: Calisanlarin duygusal emek (yiizeysel, derin, hakiki) davrams diizeyleri ¢alisma sekline gore
istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir.

3. YONTEM

Aragtirmada nicel arastirma yontemleri kullanilmigtir. Veri toplama araci olarak anket formu
diizenlenmistir. Anket formunda cinsiyet, yas, medeni durum, gelir ve ¢alisma siiresi gibi demografik
sorularin yaninda Diefendorff ve digerleri (2005) tarafindan gelistirilen ve Basim ve Begenirbas
(2012) tarafindan Tiirkce’ye ¢evrilen duygusal emek 6lgegi kullanilmistir. Duygusal emek 6lcegine
yonelik sorular 5°1i likert diizeyinde hazirlanmis ve 1 “Hi¢ Katilmiyorum”, 2 “Katilmiyorum”, 3 “Ne
Katiliyorum ne katilmiyorum”, 4 “Katilmiyorum”, 5 “Hi¢ Katilmiyorum” seklinde cevaplama hakki
taninmstir.
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Aragtirmada ana kiitle (evren) olarak izmir sehir merkezinde bulunan 5 adet 5 y1lin1 zincir otel isletmesi
otel igletmesinin yiyecek icecek iinitelerinde ¢aligmakta olan yaklagik 450 isgdren belirlenmistir.
Isletmelerin kurumsal politikalar1 geregi anket formlar1 yiyecek igecek yoneticileri aracihigi ile
uygulanmistir. Gonderilen 300 adet anket formundan 237 tanesi geri donmiistiir. Bunlardan 19 adet
anket formunda eksik doldurulmasi gibi nedenlerle arastirma dis1 birakilmistir. Kalan 218 anket
formundan elde edilen veriler analize tabi tutulmustur. Bu sayiya bakildiginda %95 giivenilirlik
diizeyinde 6rneklemin evreni temsil etmek i¢in yeterli oldugu sdylenebilir. Anket formlarindan elde
edilen veriler frekans analizi, giivenirlik analizi, t testi ve tek yonlii varyans analizi (Anova) gibi
analizlere tabi tutulmustur.

4. BULGULAR

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

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde

Kadin 82 37,6 . | Evli 93 42,7
Cinsiyet VeSS

Erkek 136 62,4 Durum | Bekar 125 57,3
18-24 61 28,0 Ilkogretim 32 14,7
Yas 25-30 74 33,9 Egitim I:ise 120 55,0
31-36 46 21,1 Diizeyi | Onlisans 36 16,5
37 ve uizeri 37 17,0 Lisans/Lisansusti 30 13,8
1.000 TL'den az 53 24,3 1 y1l ve daha az 50 22,9
1.000-1.600 TL 95 43,6 2 yil 30 13,8
Ayhk | 1.601-2.000 TL 43 19,7 Gorev | 3 yil 38 17,4
P 5;3(00 TE 12,4 Siggaly . i1 49 bbs
Calisma Kadrolu 159 72,9 5 yll.Ve daha ¢ok 51 23,4
Sekli Ekstra 47 21,6 Béliim Servis 142 65,1
Stajyer 12 55 Mutfak/Bulasikhane 76 34,9

Toplam 218 100,0 | Toplam Toplam 218 100,0 | Toplam

Katilimcilarin ¢alisma siirelerinin 5 yi1l daha uzun siiredir, 1 y1l ve daha az ile 4 yildir ¢alisanlar arasinda
yakin dagilim gosterdigi goriilmektedir. Katilimeilarin %65°1 servis boliimiinde ¢alisirken %351 mutfak
ve bulasikhane boliimlerinde g¢aligmaktadir. Katilimcilarm biiyiikk ¢ogunlugunun (%72,9) kadrolu
calisanlar oldugu goriilmektedir (Tablo 1).
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Tablo 2: Katilimcilarin ifadelere Verdikleri Cevaplarin Ortalamalar

IFADE / BOYUT X s.S.
Miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim (her sekle girerim). 3,16 | 1,27
Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in sahte yiiz ifadeleri takinirim. 301 | 1,38
Calisirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) davranabilirim. 349 | 131
Miisterilerle olan iligkilerimde aldatici iyi tavirlar sergileyebilirim. 305 | 132
Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygulart sergileyebilmek i¢in gergekten 332 | 1,23
hissettiklerimi gizleyebilirim.

Yiizeysel Davranis (0=0,828) 3,21 | 1,00
Miisterilere gostermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek i¢in elimden geleni 3,68 | 1,15
yaparim.

Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin olacak” derim. 361 | 112
Caligsmaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri diisiin{iriim. 344 | 1,21
Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu) duygulari her seferinde yasamaya 3,50 | 1,20
caligirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari davraniglarimda yansitmaya galisirken daha 3,37 | 1,15
fazla ¢aba harcarim.

Derin Davrams (0=0,758) 3,52 | 0,83
Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar) gergekten hissettiklerimle Ortiisiir. 3,28 | 1,14
Gergekten nasil hissediyorsam o duygulart miisterilere yansitirim. 2,76 | 1,27
Isimi iyi yapabilmek igin gdstermem gereken duygulari gergekten hissederim. 349 | 117
Hakiki Davrams (0=0,748) 3,18 | 0,97
OLCEK GENEL (a=0,771) 3,32 | 0,63

Katilimcilarin ifadeleri verdikleri cevaplarin ortalamalar incelenmis ve Tablo 2’de verilmistir. Buna
gore derin davranis boyutundaki “Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular: yansitabilmek igin
elimden geleni yaparim” seklindeki ifade en yiiksek (X=3,68) ortalamay1 almistir. Bunu yine derin
davranis boyutundaki “Calismaya baslarken genelde kendime bugiin giizel bir giin olacak derim”
(x=3,61)seklindeki ifade takip etmektedir. En diisiik katilim ise hakiki davranis boyutundaki “Ger¢ekten
nasil hissediyorsam o duygular: miisterilere yansitiruim” (x=2,76) seklindeki ifadede gergeklesmistir.
Boyutlarin ortalamasina bakildiginda ise derin davranis (x=3,52), yiizeysel davranis (x=3,21) ve hakiki
davranis (X=3,18) boyutlarinin ortalamanin {izerinde (>3) deger aldiklar1 goriilmektedir. Olgegin genel
ortalamasi 3,32 olarak gerceklesmistir.

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

Cinsiyet agisindan duygusal emek davraniglarinin fark gosterip géstermedigini tespit edilmesi amaciya
bagimsiz érneklem t testi yapilmistir. Oncelikle varyanslarin homojen dagilimma Levene testi ile
bakilmig, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri incelenmistir. Analiz sonucunda elde edilen
bulgulara gore cinsiyetin ylizeysel davranig (p=0,745), derin davranis (p=0,614) ve hakiki davranig
(p=0,788) boyutlarinin anlaml bir farklilik arz etmedigi tespit edilmistir. Buna gore H1,, H1, ve Hl,
hipotezleri reddedilmistir.

Yas degiskeni agisindan duygusal emek davranislarinin karsilastirilmasi amaciyla Tek yonlii Varyans
analizi (Anova) uygulanmigtir. Analiz sonucunda yiizeysel davranig ve hakiki davranis boyutu
agisindan yas gruplari arasinda farklilik (p<0,05) tespit edilmistir. Derin davranis boyutunda ise anlamli
farklilik tespit edilememistir (Tablo 4). Farkin kaynaginin tespit edilmesi i¢in post hoc testlerinden LSD
ve Tukey testi uygulanmistir. Buna gore katilimcilarin yas1 biiylidiikge yiizeysel davranis gosterme
egilimlerinin azaldig1 ve hakiki davranig gdsterme egilimlerinin arttig1 goriilmektedir. Buna gore H2, ve
H2. hipotezleri kabul edilmis ve H2y, hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 3: Duygusal Emek Davraniglarinin Yas Degiskeni A¢isindan Karsilastirilmasi

Boyut Yas N X | S.S. F | p Farkin Kaynag
Yiizeysel | 1 | 18-24 61 | 3,65 1,018 9,897 0,000 1>2>3>4
Davrams | 2 | 25-30 74 | 3,28 0,975
3 | 31-36 46 | 2,92 0,851
4 | 37 ve 37 | 2,68 0,884
lizeri
Derin 1|18-24 61 | 3,51 0,761 1,886 0,133 -
Davrams | 2 | 25-30 74 | 3,36 0,853
3 | 31-36 46 | 3,64 0,832
4 | 37 ve 37 | 3,71 0,874
lizeri
Hakiki 1|18-24 61 | 292 0,978 2,912 0,035 1<2<3<4
Davrams | 2 | 25-30 74 | 3,15 0,959
3 | 31-36 46 | 3,33 0,932
4 | 37 ve 37 | 3,46 0,967
tizeri

Gelir durumu agisindan duygusal emek davranislarinin farklilik arz edip etmediginin tespit edilmesi i¢in
tek yonlii varyans analizi yapilmigtir. Analiz sonucunda yas degiskeninin yiizeysel davranis (p=0,237),
derin davranis (p=0,624) ve hakiki davranis (p=0,251) boyutlar1 agisindan anlamli farklilik tespit
edilmemistir. Buna gore H3,, H3p ve H3¢ hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 4: Duygusal Emek Davraniglarinin Medeni Durum Ag¢isindan Karsilastirilmasi

| Levene Testi t Testi

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

Durum
Yiizeysel Evli 93 | 2,88 0,86 B
Davranis Bekar 125 | 345 | 1,04 2 — N &
Derin Evli 93 3,55 0,88
e Bekar 12500, | 080wt feuady 228 ]
Hakiki Evli 93 3,39 0,87 -
Davranis Bekar 125 | 3,02 1,02 1688 1o et ol

Medeni durum agisindan duygusal emek davraniglarinin fark gosterip gostermediginin tespit edilmesi
amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gore cinsiyet
agisindan yiizeysel davranis ve hakiki davranig boyutlarinda istatistiki farklilik (p<0,05) tespit edilirken
derin davranis boyutunda anlamli bir farklilik (p>0,05) tespit edilememistir (Tablo 4). Buna gore evli
katilimeilarin bekarlara gore yilizeysel davranig gosterme egilimlerinin azaldigi ve hakiki davranig
gosterme egilimlerinin ise arttig1 tespit edilmistir. Buna gére H4a ve H4. hipotezleri kabul edilmis ve
H4y, hipotezi reddedilmistir.

Egitim diizeyi agisindan katilimcilarin duygusal emek davraniglarinin farklilik arz edip etmediginin
tespit edilmesi i¢in tek yonlii varyans analizi gerceklestirilmistir. Analiz sonuglarina gore egitim diizeyi
agisindan yiizeysel davranis (p=0,051), derin davranis (p=0,06) ve hakiki davranis (p=0,99) agisindan
anlamli farklilik géstermedigi tespit edilmistir. Buna gore H5a, H5, Ve H5¢ hipotezleri reddedilmistir.

Calisma siiresi agisindan katilimcilarin duygusal emek davranislarinin farklilik arz edip etmediginin
tespit edilmesi igin tek yonlii varyans analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonuglarina gére ¢alisma siiresi
agisindan yiizeysel davranis (p=0,129), derin davranis (p=0,833) ve hakiki davranig (p=0,070) acisindan
anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buna goére H6s, H6, Ve H6¢ hipotezleri reddedilmistir.

Calisilan departman agisindan duygusal emek davranmislarimin fark gosterip gostermedigini tespit
edilmesi amaciya bagimsiz drneklem t testi yapilmistir. Oncelikle varyanslarm homojen dagilimina
Levene testi ile bakilmig, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri incelenmistir. Analiz
sonucunda elde edilen bulgulara gore ¢alisilan departman agisindan derin davranis (p=0,312) ve hakiki

http://dergipark.gov.tr/farabi Page 187 Volume (3), Issue (1), Year (March 2019)



Al-Farabi International Journal on Social Sciences

davranis (p=0,750) boyutlarinin anlamli bir farklilik arz etmedigi ancak ylizeysel davranis (p<0,05)
boyutunda anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore servis departmaninda ¢alisan katilimeilarin
mutfak/bulasikhane departmanina gore ylizeysel davranis gésterme diizeylerinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Tablo 5). Buna gére H7, kabul edilmis ve H7, ve H7¢ hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 5: Duygusal Emek Davranislarinin Calisilan Bolim Agisindan Karsilastirilmast

] Levene Testi t Testi

Olcek Biilii.m n X S.S. F p t p (iki u¢lu)
E::g:ﬁls i/[erl\t/t?:k/Bulaslkhane l7462 gg; égé 2569 050 3,455 ,001*
bavrams | Bulsmihane | 76 | 344|050 0% | SO0t | 1013 | 312
Had Davarg i/([alrl\t/fl'jk/Bulaslkhane l7462 g,i é,gé Ly A ;750

Calisma sekli acisindan duygusal emek davranislarinin fark gosterip gostermedigini tespit edilmesi
amactya bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Oncelikle varyanslarin homojen dagilimina Levene testi
ile bakilmis, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri incelenmistir. Yapilan t testi analiz
sonucunda elde edilen bulgulara gore ¢alisma sekli acisindan biitlin duygusal emek boyutlarinin
(p<0,05) anlamli bir farklilik arz ettigi tespit edilmistir. Buna gore kadrolu galigsanlarin ekstra ¢alisanlara
gore daha yiiksek derin davranig ve hakiki davranig sergiledikleri ve daha diisiik yilizeysel davranis
sergiledikleri tespit edilmistir (Tablo 6). Buna gore H6,, H6, Ve H6. hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 6: Duygusal Emek Davranislarinin Calisma Sekli A¢isindan Karsilagtirilmasi

Levene Testi t Testi

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

Sekli uclu)
Yiizeysel Kadrolu 159 3,07 0,96 - i
Daint: Ekstra a7 | el ol oSl 700 | Y
Derin Kadrolu 159 3,62 0,79 y
DS Ekstra Al 11 oAl ey | SS9 e
Hakiki Davrams | Kadrolu 159 3,31 0,94 .

Ekstra 47 2,74 1,03 el oy | 255 00

Calisma sekli agisindan duygusal emek davraniglarinin fark gosterip gdstermedigini tespit edilmesi
amactyla bagimsiz 6rneklem t testi yapilmustir. Oncelikle varyanslarin homojen dagilimina Levene testi
ile bakilmis, daha sonra bu degerlere gore t testi istatistikleri incelenmistir. Yapilan t testi analiz
sonucunda elde edilen bulgulara gore caligma sekli acisindan biitiin duygusal emek boyutlarinin
(p<0,05) anlamli bir farklilik arz ettigi tespit edilmistir. Buna gore kadrolu ¢aligsanlarin ekstra ¢alisanlara
gore daha yiiksek derin davranis ve hakiki davranis sergiledikleri ve daha diisiik yiizeysel davranis
sergiledikleri tespit edilmistir (Tablo 6). Buna gore H6,, H6, Ve H6. hipotezleri kabul edilmistir.

5. SONUC

Duygularin yonetilmesini gerekli kilan duygusal emek kavrami miisteri memnuniyetindeki etkisi nedeni
ile ozellikle hizmet sektorli acisindan daha biiyiik bir dneme sahiptir. Bu agidan duygusal emek
kavraminin anlagilmasi turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin, iggoérenlerin
memnuniyeti ve baghiligin artirilmasinda dnemli etkileri olacak bir degiskendir. Aynm1 zamanda da
calisanlar agisindan is aile catismasi, tilkkenmislik, duygusal tiikkenme, is tatminsizligi, isten ayrilma,
yabancilagma gibi negatif bireysel sonuglari bulunan ve drgiit tizerindeki etkileri bulunan bir kavramdir.
Bu calismada, turizm sektoriinde hizmet veren yiyecek icecek ¢alisanlarinin duygusal emek
davraniglarimin demografik degiskenler agisindan incelenmistir.

Aragtirmada cinsiyete gore duygusal emek davraniglarinin farklilik géstermedigi tespit edilmistir. Bu
sonu¢ alan yazindaki 6nceki baz1 ¢aligmalarla (Kim, 2008; Tiirkay vd., 2011; Begenirbas ve Yalgin,
2012; Kizanlikl1,2014; Yakar, 2015) ¢elismektedir. Bununla birlikte duygusal emek davraniglarinin yasa
gore farklilik gosterdigi bulunmustur. Buna gore yas biiyilidiikce ylizeysel davranig gosterme egilimi
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azalirken hakiki davranig gosterme artmaktadir. Diger bir ifade is yasaminda c¢aligsanlarin yast biiyiik
olan ¢alisanlar yas: kii¢iik olan ¢alisanlardan duygularin1 daha fazla kontrol edebilir ve uygun duygulari
sergileyebilir. Dolayisi ile aragtirmada elde edilen bu sonug¢ alan yazindaki daha 6nceki caligmalari
(Hochschild, 1983; Kruml ve Geddes, 2000; Pala, 2008; Dahling ve Perez, 2010; Bas, 2012; Akbiyik,
2013; Kizanlikli, 2014; Pala ve Tepeci, 2014; Keles, 2014; Yakar, 2015) destekler niteliktedir.

Aragtirmada evli ¢alisanlarin bekar ¢alisanlara gore daha diisiik yiizeysel davranis ve daha yiiksek hakiki
davranig gosterdikleri tespit edilmistir. Bu sonu¢ alan yazindaki diger c¢aligmalari (Yildiz, 2014;
Kizanlikl1,2014; Keles, 2014) destekler niteliktedir. Arastirmada servis departmaninda g¢alisanlarin
mutfak/bulagikhane departmaninda calisanlara gore daha yiiksek yiizeysel davranig gosterdikleri
bulunmustur. Buna gore yapilan ¢alisma ile edilen sonug degerlendirildiginde miisteriler ile daha sik ve
yogun etkilesim halinde olan departman calisanlarinin duygu yonetimi konusunda miisteriler ile daha
az etkilesim halinde olan departman c¢alisanlarina gére daha fazla caba sarf etmektedirler. Bu sonug alan
yazindaki diger ¢alismalar1 (Schneider vd, 1980; Schneider ve Bowen, 1985; Tsai, 2009; Keles, 2014)
destekler niteliktedir. Bu duruma gore duygu yonetimi konusunda daha basarili olabilen calisanlarin
miigteriler ile iletisim halinde olunan departmanlarda ¢alismalarinin daha iyi olabilecegi sdylenebilir.

Aragtirmada kadrolu galisanlarin ekstra ¢alisanlara gore daha diisiik yiizeysel davranis ve daha yiiksek
derin davranis ve hakiki davranis sergiledikleri tespit edilmistir. Bu sonu¢ alan yazindaki diger
calismalar1 (Kizanlikli, 2014; Kaya ve Ozhan, 2012) destekler niteliktedir. Dolayisiyla calisanlarin
istthdam bigimlerinin duygusal emek boyutlarindan yiizeysel, derin, hakiki davranistan hangisini
sergileyecekleri konusunda etkili oldugu séylenebilir. Buna gore ekstra personel olarak ¢alisanlarin ig
giivenliklerini saglanmasi ve kadroya gecirilmeleri durumunda yiizeysel davranis gosterme
egilimlerinin azalacagi ve daha yiiksek derin davranig ve hakiki davranis sergilemeleri 6ngoriilebilir.

Otel yonetimleri acisindan calisanlarin sektorde calisma sartlarinin ekonomik ve sosyal agidan
iyilestirilmesi ile isgoéren devir hizinin azaltilmas1 saglanabilir. Bu sayede ¢alisanlarin sektdrde ve
isletmelerde daha uzun donem kalmalari ve tecriibelenerek duygu gosterim kurallarima uyum
saglamalar1 kolaylastirilabilir. Bununla birlikte zincir otel isletmelerinin kurumsallagsmanin yaninda
yonetim ve calisanlar arasinda yakin iligkilerin kurulmasi ve c¢aliglara sosyal destek saglanmasi
calisanlara duygu gosterimlerini diizenlemelerinde yardimer olacaktir.

Bu calisma Izmir sehir merkezindeki 5 yildizli zincir otel isletmelerinde gerceklestirilmistir. Bu agidan
kurumsal sehir otelciligini yansittig1 sdylenebilir. Ancak kiy1 otellerinde ve kurumsallasmamis otel
isletmelerinde ¢alisma sartlarinin ve siirelerinin degistigi gortilebilmektedir. Farkli ¢aligma kosullarinda
otel calisanlariin duygusal emek diizeylerinin farkli olacagi Ongoriilebilir. Bu agidan gelecek
calismalarda sehir ve kiy1 otellerinde calisanlarin duygusal emek gosterim diizeyleri karsilastirilmasi

Onerilebilir.
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