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Oz

Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde duygusal emek siirecinin kapsamli bir sekilde incelenmesi ve arastirma kapsaminda
duygusal emegin bazi onciilleri ve sonuglar1 arasindaki dogrudan ve dolayls iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu
amagla, arastirma modelini test etmek i¢in yapisal esitlik modellemesi (YEM) kullanilmigtir. Akdeniz Bolgesinde faaliyet gosteren
25 konaklama isletmesinin miisteriyle dogrudan etkilesim halinde olan 535 ¢aliganindan anket teknigi ile veri toplanmuistir.
Aragtirmanin sonucunda, nevrotiklik, disadoniikliik, duygusal davranig kurallary, iste 6zerklik, duygusal geliski, duygusal ¢aba ile
is tatmini arasinda pozitif bir iligkinin varlig1 agiga ¢ikarilmistir. Duygusal tiikkenmislik ile modelde yer alan tiim diger degiskenler
arasinda ise negatif bir iliskinin oldugu goriilmistiir. Ayrica, aragtirma modelinde yer alan degiskenlerin dogrudan etkilerinin yani
sira dolayl: etkileri de incelenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Iste Ozerklik, Duygusal Tiikenmislik, Is Tatmini.

Abstract

The aim of this research is to examine the emotional labor process in hospitality managements in a comprehensive way and to find
out the direct and indirect relations between the antecedents and consequences determined within the scope of the research. A
structural equation modelling (SEM) was performed to test relationships between variables in the model. The research data were
obtained from 535 employees who directly interact with the customers and working in 25 hospitality managements in Mediterranean
Region in Turkey, via survey technique. It was revealed a positive relation between extraversion, neuroticism, emotional display
rules, job autonomy, emotional dissonance, emotional effort and job satisfaction; and a negative relation between emotional burnout
and all other variables of the research model. Besides indirect effects of the variables of the research model were also examined.
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GIRIS
20. ylzyilin ilk yarisinda Hawthorne arastirmalari ile
yonetim alanyazininda davranigsal baglamda yer alma-
ya baslayan insan faktori, orgiitsel yasamda duygulara
verilen 6nemin artmasiyla yeniden 6n plana ¢ikmak-
ta ve bireyler arasi iliskilerin kilit noktalarindan birisi
olarak nitelendirilmektedir. Klasik yonetim yaklagi-
minda isgin fiziksel yontinde, neoklasik yonetim yak-
lagiminda insan davranisinda olan agirligin, modern
yonetim yaklagimlarinda teknoloji, ¢cevre kosullar1 ve
sosyal davranis iizerinde oldugu goriilmektedir (Ko-
cel, 2010). Modern yonetim yaklagimlariyla birlikte,
orgiitiin agik bir sistem olarak ele alinmaya, sadece
orglit icindeki birey ve gruplarin amag ve davraniglar
degil ayni zamanda 6rgiitiin tiim birimleri ve gevresi
arasindaki iliskilerin, kosullarin ve etkilesimlerin de
arastirma konusu yapilmaya baslandig goriilmektedir
(Alpugan vd., 1995). Yonetim anlayisinda gergeklesen
bu odak farkliligi dogrultusunda, caliganlarin orgiit
icinde gosterdigi davraniglarin yani sira drgiitiin ¢evre-
siile olan etkilesimi de degerlendirilmeye baslanmis ve
yoneticiler ¢alisanlarin hem davranislarini hem duy-
gularini yonetme cabasi icine girmistir. Bu durumun
sonucunda, gorevlerini yerine getirebilmek i¢in fiziksel
ve zihinsel emegin yani sira duygusal olarak da emek
harcayan isgorenler ortaya ¢ikarmistir.

Calisanlarin isletme tarafindan belirlenen davranis ku-
rallar1 dogrultusunda (Diefendorff & Richard, 2003)
duygularini kontrol ederek sergiledikleri davranislar
ile hizmet sunmalar1 duygusal emek olgusunu olustur-
maktadir (Kruml & Geddes, 2000; Brotheridge & Lee,
2003). En yalin bicimde duygusal emek, “miisterilerle
dogrudan etkilesimi gerektiren ve bu etkilesimin isleri-
nin 6nemli bir bilesenini olusturdugu islerde ¢alisanla-
rin Orgiit tarafindan onaylanmig duygular: sergileme-
ye yonelik caba gostermesi” olarak tanimlanmaktadir
(Wharton, 1999: 160). Duygusal emegin 6nem tasidi-
&1 hizmet sektdrlerinden birisi de turizm sektoradiir
(Zapf, 2002). Turizm sektorii; emek yogun, isgéren
devir hiz1 fazla ve miisteri-calisan etkilesiminin yiiksek
olmasi 6zelliklerinin yani sira (Kusluvan, Kusluvan, il-
han & Buyruk, 2010; Turung & Avci, 2015), ¢alisanla-
rin yilin her giinii ve giiniin her saatinde miisterilerine
tirtin ve hizmet saglamasinin beklenildigi bir sektordiir
(Hsieh & Eggers, 2010). Bedeli ne olursa olsun, isgo-
renlerin miisterilere kars1 arkadasca ve nazik bir bigim-
de davranmasi ve memnuniyetini saglamasi gerekliligi
(Yagil, 2008) miisteri ile caligan arasinda giic mesafesi-
ni arttirarak duygusal emek sergilenmesine neden ola-
bilmektedir. Bunun yani sira, duygusal gosterim ve de-
neyimlerdeki talebin yiiksek olmasi (Guerrier & Adib,
2003; Constanti & Gibbs, 2005) nedeniyle de, turizm
isletmelerinde duygusal emek siireci ve sonuglar1 daha
belirgin hale gelebilmektedir.
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Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde duygusal
emek stlirecinin kapsamli bir sekilde incelenmesi ve
aragtirma kapsaminda belirlenen 6nciilleri ve sonug-
lar1 arasindaki dogrudan ve dolayl: iliskilerin ortaya
¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu amag dogrultusunda
gergeklestirilen arastirmada, ilk olarak duygusal emek,
onctilleri ve sonuglar1 hakkinda kavramsal bir cerce-
ve olusturulmakta; ardindan arastirmanin yontemi ve
bulgular1 detayli bir sekilde agiklanmaktadir. Son asa-
mada, arastirma bulgular1 15181inda ulagilan sonuglara
yer verilmekte ve sonuglar alan yazinda yer alan ¢alig-
malar ile kiyaslanarak tartisilmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE
Duygusal Emek

Miisteri ile dogrudan etkilesim halindeki isgorenler,
orglt tarafindan onaylanmis duygular1 sergileme ¢a-
basi gosterdiklerinde duygusal emek sarf etmektedirler
(Wharton & Erickson, 1995). Duygusal emek kavra-
munt ilk kez ele alan aragtirmacilar igerisinde yer alan
Hochschild (1983: 7), duygusal emegi “agik¢a gozlem-
lenebilir ytiz ve bedensel davranislar sergilemek tizere
duygularin yénetimi” olarak tanimlamaktadir. Duy-
gusal emek kavrami duygusal celiski ve duygusal caba
olarak iki boyut iizerinden incelenmektedir (Kruml &
Geddes, 2000; Chu & Murrmann, 2006; Avci & Boylu,
2010).

Duygusal ¢eliski boyutu, “calisandan orgiitsel olarak
sergilemesi beklenilen duygular ile gercekte sahip ol-
dugu duygular arasindaki uyumsuzluk” olarak agiklan-
maktadir (Morris & Feldman, 1996: 992). Calisanlarin
basit bir sekilde duygularin digsal gosterimini degis-
tirmek yerine, orgiitsel gerekler dogrultusunda gercek
olumlu duygu gosterimleri yaratmak igin igsel duygu
ve diisiincelerini diizenleme ugras: vermesi ise duygu-
sal caba olarak adlandirilmaktadir (Kruml & Geddes,
2000: 9). Alanyazina bakildiginda duygusal geliski bo-
yutunun olumsuz sonuglar yarattigi belirtilmektedir
(Ashforth & Humphrey, 1993; Zapf, 2002; Van Dijk &
Brown, 2006). Buna karsin, duygusal ¢aba boyutunun
ise birey ve orgiit agisindan olumlu sonuglara neden ol-
dugunun 6ne siiriildigli goriilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Zapf & Holz, 2006, Lam & Chen, 2012).

Duygusal emek kavrami boyutlarinin yani sira, sergile-
nen davranis bigimine gore yiizeysel ve derin(lemesine)
davranig olarak da siniflandirilmaktadir (Hochschild
1983, Ashforth & Humphrey, 1993). Yiizeysel davranis
kavramsal olarak duygusal celiski ile, derin davranis
ise duygusal ¢aba ile 6zdeslestirilmektedir (Zapf, 2002;
Brotheridge & Lee, 2003). Calisanlarin igsel duygula-
rin1 degistirmeksizin istenilen duygular1 sergilemek
i¢in dig gorinimlerini (yiiz ifadeleri, mimikler veya
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ses tonu gibi) degistirerek gercekten hissetmedikleri
duygulara sahipmis gibi davranmasi, yiizeysel davranis
olarak adlandirilmaktadir (Chu & Murrmann, 2006).
Calisanlarin miisteriye yardim etme veya isletme men-
faatlerini gozetmekten ote isini kaybetmeme amaciy-
la ylizeysel davranis sergiledikleri 6ne stiriilmekte-
dir (Grandey, 2000). Buna karsin miisteriyle empati
kurup, kendilerini onlarin yerine koymaya ¢alismay1
kisisel menfaatten daha 6nemli kabul eden calisanla-
rin ise derin davrams sergiledikleri ifade edilmektedir
(Rupp vd., 2008). Derin davranis ise, orgiit tarafindan
istenilen davranisi sergilemek iizere gercek duygularin
kontrol edilmesi dogrultusunda bir ¢aba ve miicadele
sonucunda gerceklesen davranis olarak tanimlanmak-
tadir (Hochschild, 1983).

Duygusal emek kavraminin, konunun daha kapsamli
bir sekilde incelenmesiyle birlikte anlik bir davranis ol-
maktan Ote, nedenleri ve neden olduklari ile birlikte bir
stireg olarak degerlendirilmeye basglandig1 gortilmekte-
dir. Bu ¢calismada da, duygusal celiski ve duygusal caba
olmak iizere iki boyutlu olarak ele aliman duygusal
emek bir siire¢ olarak ele incelenmektedir. Duygusal
emek siirecinin bireysel 6nciilleri olarak kisilik faktor-
lerinden disadoniikliik ve nevrotiklik, orgiitsel 6nciil-
leri olarak duygusal davranis kurallar: ve iste 6zerklik;
sonuglari olarak ise duygusal tiikenmislik ve is tatmini
aragtirma modeline dahil edilmigtir.

Duygusal Emek Onciilleri

Alan yazina bakildiginda duygusal emek 6nciillerinin
bireysel ve orgiitsel olarak iki grup altinda ele alindi-
&1 gorilmektedir (Grandey, 2000; Kim, 2008). Bireysel
faktorler, bireylerin farkli davranis mekanizmalar: ve
farkli duygulanim bigimlerine sahip olmalari nede-
niyle duygusal emek siirecinde etkili olmakta ve hem
duygusal emek boyutlarinin, hem de duygusal emek
sonuglarimin farkli olmasima yol agabilmektedir (Sc-
haubroeck & Jones, 2000). Duygusal emek siirecinde
belirgin etki gosteren bireysel faktorler i¢inde yer alan
kisilik ozelliklerinin (Diefendorft ve ark., 2005), genel
olarak bes faktor kisilik 6zelliklerinden disadéniiklik
ve nevrotiklik 6zellikleri tizerinden stirece dahil edildi-
¢i goriilmektedir (Brotheridge & Grandey, 2002; Bro-
theridge &. Lee, 2003; Diefendorff ve ark., 2005; Kim,
2008; Giirsoy, Boylu & Avci, 2011). Genellikle konus-
kan, girisken, tutkulu ve aktif ¢alisanlar olarak tanim-
lanan disadéniik kisiler (Goldberg, 1990), davranis ve
olumlu duygularin yiizsel (mimikle) gésterimi (6rne-
gin gillimseme) ile dogru iligkili bulunmustur (Tan,
Foo, Chong, & Ng, 2003). Calisanlarin olumlu duygu
gosterimleri, misterilerin olumlu bir duygu yasamasi-
na neden olabilmekte ve bdylece ¢alisanlarda olumlu
fiziksel ve psikolojik tepkiler ortaya ¢ikmasini sagla-

yarak ytiksek is tatmini yaratabilmekte (Adelmann &
Zajonc, 1989), dolayisiyla duygusal titkenme ve sami-
miyetsizlik hissi gibi duygusal emegin olumsuz sonug-
larini azaltabilmektedir (Erickson & Ritter, 2001).

Kisilik ozellikleri ile duygusal emek iligkisini inceleyen
arastirma sonuglari, digadoniik kisilerin genel olarak
nevrotiklere gére daha az sahte duygu gosterim egi-
liminde oldugu ve daha kolay derin davranis sergile-
dikleri yoniindedir (Diefendorft ve ark., 2005). Aktif
dogal yapilari nedeniyle, basitge duygular: taklit edip
duygusal ¢eliski yasamaktansa, duygusal ¢aba harca-
may1 tercih edebilmektedirler (Kim, 2008). Nevrotik
ya da duygusal dengesiz olarak nitelendirilen kisiler,
endiseli, depresif, giivensiz, ice kapanik, gergin olma
ve hem kendilerine hem de bagkalarina karsi olumsuz
duygular hissetme egilimindedirler (Barrick & Mount,
1991). Nevrotik kisilere duygularini degistirmek daha
zor geldigi icin, duygusal caba sarf etme olasiliklarinin
daha dustk, duygusal celiski yasama olasiliklarinin ise
daha yiiksek oldugu distintilmektedir (Tan ve ark,
2003; Glomb & Tews, 2004).

Aragtirma kapsaminda duygusal emek stireci i¢inde
orgiitsel faktorler olarak; duygusal davranis kurallar
ve iste Ozerklik ele alinmaktadir. Duygusal davranis
kurallari, ¢alisma ortaminda duygularin uygun goste-
riminin standartlar1 olarak tanimlanmakta ve calisan
performansinin beklenen bir parcasi olarak goriilen
duygular1 saklama ve gosterme derecesini isaret etmek-
tedir (Wharton & Erickson, 1995). Duygusal davranis
kurallarinin varlhig: aktif olarak duygusal goriintimlerini
diizenleme ihtiyacini arttirmaktadir. Misteri hizmetle-
rinde davranis kurallar1 bireylerin olumlu duygular gos-
termelerini amaglamaktadir (Diefendorft ve ark., 2005).

Gosserand ve Diefendorff (2005), bireyin duygusal
davranis kurallarina olan baglhligi arttik¢a, duygu-
sal davranis kurallarinin daha fazla duygusal emek
sarf edilmesine neden oldugunu belirtmektedir. Ister
olumlu ister olumsuz duygulara yonelik olsun, duy-
gusal davranis kurallari, duygusal emegi etkilemek-
tedir (Brotheridge & Grandey, 2002; Diefendorff ve
ark., 2005; Kim, 2008). Konaklama isletmelerinde agik
normlar genellikle is tanimina dahil edilmekte (neseli
bir selamlama ile tebessiim etme vb.) ve ¢aliganlar buna
gore egitilmektedirler. Teorik olarak otel isletmelerinin
davranis kurallarinin, otel calisanlarindan, duygusal
geliski veya duygusal ¢aba sarf etmesine yol a¢an duy-
gusal diizenleme olasiligini arttirmasi makul goériin-
mektedir (Kim, 2008).

Alan yazinda, duygusal emek siirecinde, en kritik un-
surlardan birisi olarak vurgulanan bir diger orgiitsel
faktor ise iste ozerkliktir (Morris & Feldman, 1996;
Kim, Shin & Umbreit, 2007; Kim, 2008). iste 6zerklik,
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caliganin iginin gereklerini yerine getirme siirecinde
davranislarinin bagimsizlik ve serbestisini; kendisi ile
ilgili olan isin nasil ve hangi yontemlerle gerceklestiri-
lecegini belirleme konusunda s6z sahibi olma diizeyi-
ni ifade etmektedir (Hackman & Oldham, 1975). Iste
ozerklik, konaklama isletmesi ¢alisanlarinin duygusal
titkenmisligini azaltabilmektedir (Kim ve ark., 2007).
Morris ve Feldman (1996), davranislar: tizerine daha
az Ozerklik sahibi olan ¢alisanlarin daha fazla duygu-
sal celiski yasayacaklarini ve dolayisiyla sahte duygu
gosterimine yoneleceklerini (yiizeysel davranis) belirt-
mektedir. Daha fazla 6zerklige sahip olanlarin ise, daha
az duygusal geliski yagayacaklarini ve bu nedenle dogal
duygularini gosterme ihtimallerinin daha fazla olacagi-
n1 belirtmekte buna karsin duygusal ¢aba ile iste 6zerklik
arasinda bir iliski olmadigini 6ne stirmektedirler.

Duygusal Emek Sonuglar:

Aragtirma kapsaminda, duygusal emegin ¢aliganlarin
tizerinde yarattig1 iki 6nemli sonug olarak belirtilen
duygusal titkenmislik ve is tatminini ele alinmaktadr.
Tiikenmislik, kavrami ilk inceleyen arastirmacilardan
Freudenberger (1974: 159) tarafindan, “bireyin gii¢ ve
kaynaklarina yonelik asir1 talepler ve isteklerin karsi-
lanamamasi sonucunda yipranma ve i¢ kaynaklarinda
tilkenme” olarak agiklanmaktadir. Freudenberger’in
(1974) sadece duygusal titkenme boyutu {izerinden ta-
nimladig: titkenmislik, Maslach & Jackson (1981) ta-
rafindan duygusal tilkenme, duyarsizlasmanin artmasi
ve kisisel basarinin/basar1 duygusunun azalmasi sek-
linde {i¢ boyutta agiklanmakla birlikte, duygusal emek
stirecinde en 6nemli boyut olarak duygusal titkenmis-
lik boyutu vurgulanmaktadir (Lee & Ashforth, 1996).
Miisteri veya alicilarla etkilesim halinde olan kisilerde
asir1 duygusal talep karsisinda olugan enerji yoklu-
gu (Saxton, Philips & Blakeney, 1991) olarak da ifade
edilen duygusal tikenmislik, enerji eksikligi ve bireyin
duygusal kaynaklarimin harcandig: duygusu ile karak-
terize edilmektedir (Gardner, Fischer & Hunt, 2009).

Miisteri ile dogrudan etkilesim halinde ¢alisanlarin
genellikle giiliimseyen, sakin, arkadas canlisi, yardim-
sever olmalarinin ve yiiksek kaliteli hizmet sunumunu
siirdiirmelerinin istenilmesi (Chan & Coleman, 2004)
nedeniyle isgorenlerin gercek duygularini bastirmalari,
titkenmislik ve stres yasamalari ile iligkilendirilmekte-
dir (Taormina & Kuok, 2009). Duygusal emegin duy-
gusal titkenmislige neden oldugu sonucuna ulasan ¢ok
saylda arastirma bulunmaktadir (bkz. Kim, 2008). Otel
isletmelerinin, hizmet siirecinin her bir evresinde yo-
gun insan etkilesiminin yagandig1 karmasik, dinamik
ve yorucu yapisinin (Birdir & Tepeci, 2003) ve duygu-
sal taleplerin asiriliginin (Wright & Cropanzano, 1998)
yanu sira ticret yetersizligi, dlizensiz ve asir1 ¢alisma sa-
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atleri gibi olumsuz is kosullarina sahip olmas: nedeniy-
le tikenmislik, turizm sektorii ¢alisanlarinda siklikla
kargilagilabilen bir durumdur (Altay, 2009). Yiizeysel
davranis ve duygusal celiski sonucunda konaklama
isletmesi calisanlari, kendilerini musteriden uzaklas-
tirma egilimine girmekte ve bu durum sinizme kadar
gidebilmektedir (Kim, 2008).

Is tatmini, kisinin isyerinde isteklerinin, ihtiyaglarinin
veya beklentilerinin karsilanma diizeyini ifade etmek-
tedir (Cranny, Smith & Stone, 1992). Eroglu (2013: 444)
tarafindan, “bireyin, toplam is cevresinden, drnegin
isin kendisinden, yoneticilerden, ¢aliyma grubundan
ve is organizasyonundan elde etmeye ¢aba gosterdigi
rahatlatic1 ve i¢ yatistiric1 bir duygu” olarak tanimlanan
is tatmini, isg6renin bedensel ve ruhsal sagligina olum-
lu etkide bulunurken; is tatminsizligine neden olan bir
is, isgorenin olumsuz duygular hissetmesine, sikayet ve
yakinmalarinin artmasina, ise devamsizlik ve gecikme
oraninin yitkselmesine, psikosomatik rahatsizliklar ya-
samasina neden olabilmektedir (Basaran, 2008; Eroglu,
2013). Duygusal emek ile is tatmini iligkisini irdeleyen
alan yazin incelendiginde birbiri ile ¢elisen sonuglara
sahip calismalarin varlig1 dikkat cekmektedir. Duygu-
sal emegin is tatminini arttirdigina yoénelik sonuglar
sunan aragtirmalar (Ashforth & Humphrey, 1993; Chu
& Murrmann, 2006; Zapf, 2002; Lam & Chen, 2012)
oldugu gibi, duygusal emegin is tatminini olumsuz ola-
rak etkiledigini 6ne siiren aragtirmalar da (Morris &
Feldman, 1997; Giirsoy ve ark., 2011; Yiiriir & Keser,
2011) mevcuttur.

ARASTIRMANIN METODU VE BULGULARI
Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Konaklama igletmelerinde duygusal emek davranisi-
n1 inceleyerek, belirli dnciilleri ve sonuglar1 arasinda-
ki iliskiyi agiga ¢ikarmaya yonelik gerceklestirilen bu
arastirmada, isgorenlerin nevrotiklik (NEVR) ve disa-
doniiklik (DISD) ozellikleri ile iste 6zerklik (ISOZ) ve
duygusal davranis kurallarinin (DDK), duygusal emek
boyutlar1 olarak adlandirilan duygusal celiski (DCEL)
ve duygusal ¢caba (DCAB) diizeyleri iizerindeki dog-
rudan ve dolayl etkileri; duygusal emek boyutlarinin
duygusal titkenmislik (DTUK) ve is tatmini (ISTAT)
tzerindeki dogrudan ve dolayli etkileri belirlenmeye
calisilmaktadir. Aragtirma kapsaminda dogrudan etki-
ler tizerine gelistirilen 17 hipotez bulunmaktadir. DISD
ve NEVRin, DCEL, DCAB, DTUK ve ISTAT iizerin-
deki; DDK ve ISOZ’tin, DTUK ve ISTAT f{zerindeki;
DCEL ve DCAB'in ISTAT fizerindeki dolayh etkileri
de bu model iizerinden sinanmaktadir. Bu kapsamda
olusturulan arastirma modeli Sekil 1 tizerinde gorsel
olarak sunulmaktadir. Seklin altinda ise, aragtirmanin
hipotezleri yer almaktadir.
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Sekil 1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

H: NEVR, DDK iizerinde anlamls etkisi vardar.
H,: DISD, DDK iizerinde anlaml etkisi vardhr.
H;: NEVR, ISOZ iizerinde anlamls etkisi vardar.
H DISD, ISOZ iizerinde anlaml etkisi vardar.
H: NEVR, DCAB iizerinde anlaml etkisi vardar.
H_: DISD, DCAB iizerinde anlaml etkisi vardar.
H_: NEVR, DCEL iizerinde anlamls etkisi vardar.
H: DISD, DCEL iizerinde anlamh etkisi vardar.
H9: DDK, DCAB iizerinde anlaml etkisi vardar.
H,;: ISOZ, DCAB iizerinde anlamh etkisi vardar.
H : DDK, DCEL iizerinde anlaml etkisi vardir.

: ISOZ, DCEL iizerinde anlaml etkisi vardar.

: DCAB, DTUK iizerinde anlaml etkisi vardar.
: DCEL, DTUK iizerinde anlamli etkisi vardar.
: DCAB, ISTAT iizerinde anlaml etkisi vardr.
H : DCEL, ISTAT iizerinde anlaml etkisi vardar.
H : DTUK, ISTAT iizerinde anlaml etkisi vardar.
Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Aragtirmanin evreni, Akdeniz Bolgesinde faaliyet gos-
teren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ile tatil koylerinde
miisteri ile dogrudan etkilesim halinde ¢alisan isgo-
renlerden olusmaktadir. Aragtirma evreninde yer alan
igsletmeler, Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Islet-
meler Genel Midiirligii resmi web sitesinde bulunan
turizm tesisleri islemleri boliimiinde yer alan Turizm
Isletmesi Belgeli Tesisler verilerinden yararlanilarak be-
lirlenmistir (www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr).

Amagh (gayeli) 6rnekleme yontemiyle, evren iginde
yer alan ve ¢alismanin yapilmasini kabul eden konak-
lama isletmelerinin belirlenen bolimlerinde ¢alisanlar-
dan anket teknigi ile veri toplanmuistir. Belirtilen isletme-
ler, turizm isletmeleri icerisinde daha kurumsal bir yap1
ve profesyonel bir yonetime sahip olduklar: varsayimi
nedeniyle evren olarak belirlenmistir. Aciklayici aras-
tirma veya alan arastirmalarinda kullanilan bir 6rnekle-
me yontemi olan amagh érnekleme, dzellikle ulagilmasi
giic, 6zellesmis bir niifusun tiyelerini segmek i¢in uygun
olarak nitelendirilmektedir. Bununla birlikte tiim olasi-
likli olmayan érneklemelerde s6z konusu oldugu tizere,
amach Ornekleme ile secilen 6rneklemin evreni temsil
diizeyi hi¢cbir zaman net olarak bilinememektedir (Neu-
man, 2013). Yazicioglu ve Erdogan (2004) tarafindan
belirtildigi tizere aragtirmacinin; evreni ¢ok iyi tanimast,
tarafsiz olmasi ve aragtiracagi konunun uzmani olmasi
nedeniyle tercih ettigi olasilikli olmayan 6rnekleme yon-
temlerinden amacli 6rneklemede, 6rneklemin evreni
temsil etmesi arastiricinin bagimsizhigs ile iliskilendir-
mektedir ve ¢aligmada bu hassasiyet gozetilmistir.

Aragtirmada zaman ve enerji kisitlar1 da goz 6niinde
tutularak (Sahin, 2011), miimkiin oldugunca fazla sayi-
da 6rnekleme ulagilmaya calisilmigtir. Arastirma kap-
saminda 25 konaklama isletmesinin, 6n biiro, yiyecek
ve igecek, animasyon, miisteri iligkileri, spa ve giizellik
merkezi boliimleri ¢alisanlar1 ve yoneticileri ile kat hiz-
metleri boliimii yoneticilerinin katilimiyla toplam 535
gecerli anket elde edilmistir. Evrenden %95 giivenilirlik
sinirlari igerisinde 0,05°lik bir hata pay: ile belirlene-
cek drneklem sayisinin 1.000.000 i¢in 383 kisi olarak
hesaplandig1 (Sekaran, 1992) g6z 6niine alidiginda or-
neklem sayisinin yeterli oldugu diisiiniilmektedir.

Aragtirmanin Olgekleri

Aragtirma Olgeginde ilk olarak, Chu & Murmann
(2006) tarafindan gelistirilen ve Pala (2008) tarafin-
dan Tiirk¢e'ye uyarlamasi yapilan Konaklama Isletme-
si Caliganlar1 Duygusal Emek Olgegi yer almaktadir.
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Tablo 1. Degiskenlere Iliskin Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri
Ort. | Std. Sapma 2 3 4 5 6 7 8
1. Nevrotiklik 2,6434 | 78715 | (,768)
2. Disadoniikliik 34355 | 68716 | 0.37 [(,788)
3.D al D
uygusa’ Uavranis 37790 | 73395 | 031 | 027 |(711)
Kurallar
4. Iste Ozerklik 3,1296 | 1,26537 | 0.10 | 0.19 | 0.24 |(,861)
5. Duygusal Caba 3,9397 ,71900 0.37 | 034 | 0.67 | 0.26 |(,755)
6. Duygusal Celiski 3,4922 ,63841 0.35 | 0.40 | 0.66 | 0.31 | 0.98 |(,611)
7. Is Tatmini 4,0276 1,05704 0.40 | 0.32 | 0.60 | 0.33 | 0.61 | 0.55 |(,920)
8. Duygusal Tiikenmislik 2,2673 1,01128 -0.60 | -0.30 | -0.47 | -0.21 | -0.51 | -0.44 | -0.65 |(,859)

(*) Koyu olarak belirtilen degerler alfa giivenilirlik katsayilaridur.

Bu 6l¢egi, Grandey’in (1999) gelistirip, Unler-Oz’iin
(2007: 83) dilimize uyarladigi Duygusal Davranis Ku-
rallar1 Olgegi ve Hackman & Oldham’in (1975) gelis-
tirdigi, Teasn (1981) yeniden diizenledigi, Kusluvan
& Kugluvan'in (2005) Tiirk¢e'ye uyarlamasini yaptig
Iste Ozerklik Olgegi takip etmektedir. Ardindan Gold-
berg’in (1990) gelistirdigi Bes Biiyiik Kisilik Faktorii
Olgegi icerisinde yer alan disadéniiklitk ve nevrotiklik
(duygusal dengelilik) alt boyutlarina ait 6lgekler yer
almaktadir. Son olarak, Maslach & Jackson’in (1981)
gelistirip, Ergin’in (1992) dilimize uyarladig1 Duygusal
Tiikenmislik Alt Olcegi ile Brayfield & Rothe (1951) ta-
rafindan gelistirilen, Yoon & Thye (2002: 106) tarafin-
dan kisaltilarak yeniden diizenlenen ve Tiirk¢e’ye uyar-
lamasini Kugluvan & Kusluvanin (2005: 203) yaptig
Is Tatmini Olgeginden yararlanilmaktadir. Aragtirma
olgegi 51i Likert seklinde diizenlenmistir (1.Higbir za-
man - 5.Her zaman). Aragtirma 6lgeklerinin ,611 ile ,920
arasinda hesaplanan Cronbach alfa degerleri, dlceklerin
yeterli ve iyi diizeyde giivenilir oldugunu gostermektedir
(Hair, Anderson, Tatham & Black, 1998). Ol¢eklerin gii-
venilirlik katsayilar1 Tablo 1de gosterilmektedir.

Aragtirma modelinde duygusal emek siirecine dahil edi-
len degiskenler arasindaki etkilesimi incelemek, hipotez-
leri ve arastirma modelini test etmek i¢in yapisal esitlik
modellemesi (YEM) kullanilmistir. YEM, gozlenen ve gi-
zil degiskenler arasimdaki nedensel iliskilerin ssnanmasin-
da kullamilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir (Yilmaz,
2004: 79). “Genel gercevesini faktor analizlerinin olustur-
dugu ve faktorler arasindaki karmagik iligkilerin deger-
lendirilmesine olanak veren bir model” (Kaplan, 2009: 3)
olarak tanimlanan YEM esas olarak, dnceden belirlen-
mis iligkilerin veri tarafindan dogrulanip dogrulanma-
digin1 agiga gikarmay1 amaclamaktadir (Simsek, 2007).

Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Aragtirma modelinde yer alan degiskenlerin ortalama-
lari, standart sapmalar1 ve degiskenler arasi iliskilerin

ortaya c¢ikarilmasi amaciyla LISREL programui ile .05
anlamlilik diizeyinde hesaplanan korelasyon degerleri
Tablo 1'de gosterilmektedir.

Tablo 1de goriildiigii iizere, arastirmanin degiskenleri
olan NEVR, DISD, DDK, ISOZ, DCEL, DCAB ve IS-
TAT arasinda pozitif bir iligkinin varligi agiga ¢ikaril-
mustir. DTUK ile modelde yer alan tiim diger degisken-
ler arasinda ise negatif bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.

Arastirmacilar tarafindan net olarak belirlenmis bir
modelin veri tarafindan dogrulugunun test edildigi
dogrulayici modelleme stratejisine sahip bu arastir-
mada, yapisal model LISREL 8.54 programiyla test
edilmistir. YEM analizi sonucunda y *degeri 5455,74,
(p=0.00), serbestlik derecesi (sd) 1751, bagil x*indeksi
3,115 olarak hesaplanmustir.

3.1
2

@
5.
/--
//‘-

-€.10
-0.94
.6
-7.18
4.02!
10,85

Chi*Square=5455.74, df=1751, P-value=0.00000, RMSEA=0.063

Sekil 2. Gizli Degiskenler Arasindaki Yapisal Model
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Modele ait uyum degerleri (RMSEA=0,063,
NFI=0,90, NNFI=0,97, CFI=0,98, IF1=0,97, GFI=0,96,
AGFI=0,91) incelendiginde, modelin bir biitiin olarak
veri tarafindan kabul edilebilir bir diizeyde destek-
lendigini gostermektedir (Joreskog & Sérbom, 1993).
Arasgtirma kapsaminda olugturulan gizil degiskenler
arasindaki Yapisal Model, $ekil 2'de gosterilmektedir.

Arastirma modelinde duygusal emek 6nciilii olarak yer
alan tiim degiskenlerin hem DCAB hem de DCEL iize-
rinde pozitif bir etki yarattig1 gériilmektedir. Bununla
birlikte, her iki duygusal emek boyutu ISTAT iizerinde
pozitif bir etki yaratirken, yalniz DCEL, DTUK {izerin-
de negatif bir etki yarattig1 anlagilmaktadir.

071
::: E H
wy -/ LM

Diiz yonlii iligki var
— ] Ters yonlii iligki var

cece P iliski yok

Sekil 3. Arastirma Modelinin Test Sonuglar1

Analiz sonuglarina gére DISD, DDK ve ISOZ iizerinde
etkiliyken, NEVR yalnizca DDK iizerinde etki goster-
mektedir.

Son olarak DTUK, ISTAT tizerinde negatif etkili oldu-
gu gorilmektedir.

Tablo 2. YEM Standardize Edilmis Regresyon Agirliklar1 ve Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Hipotez Test Edilen Yol Tahmin St. Hata t Sonug
H, DDK < NEVR 0,25 0,058 4,32 Kabul
H: DDK < DISD 0,18 0,058 3,16' Kabul
H; ISOZ < NEVR 0,041 0,054 0,77 Red
H, ISOZ «< DISD 0,18 0,056 3,16' Kabul
Hs DCAB < NEVR 0,12 0,053 2,26 Kabul
Hs DCAB < DISD 0,12 0,054 2,19 Kabul
H; DCEL & NEVR 0,27 0,054 5,08 Kabul
Hs DCEL «< DISD 0,17 0,052 3,27 Kabul
Ho DCAB < DDK 0,65 0,16 4,04’ Kabul
Hio DCAB < 1SOZ 0,11 0,048 2,36’ Kabul
Hi DCEL < DDK 0,71 0,097 7,35 Kabul
Hi: DCEL < 1SOZ 0,19 0,046 4,12 Kabul
His DTUK < DCAB -0,071 0,076 -0,94 Red
His DTUK < DCEL -0,57 0,093 -6,10" Kabul
His ISTAT < DCAB 0,19 0,076 2,46’ Kabul
His ISTAT < DCEL 0,32 0,079 4,02 Kabul
Hi7 ISTAT < DTUK -0,36 0,050 -7,18 Kabul
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Aragtirma modelinde gosterildigi tizere bu ¢aligmada,
modelde yer alan bazi degiskenlerin diger degiskenler
tizerinde dolayl: etkilerinin olabileceginin 6ngoriilme-
si nedeniyle, LISREL programu ile bu degiskenlerin do-
layli etkileri de ortaya cikarilmstir.

Buna gore, bireysel faktorlerin yarattigi dolayli etkiler
acisindan incelendiginde, NEVR ve DISD; DCAB,
DCEL ve ISTAT tizerinde pozitif yonlii dolayli bir etki-
sinin oldugu; DTUK ftizerinde ise dolayli ancak negatif
yonlii bir etkisinin oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel faktorlerin duygusal emek boyutlari ve so-
nuglari tizerindeki dolayli etkilerine bakildiginda, hem
DDK hem de ISOZ, DTUK iizerinde negatif, ISTAT
tizerinde pozitif yonli dolayli bir etkiye sahip oldugu
anlasilmaktadir. Duygusal emek boyutlarinin ISTAT
tizerindeki dolayli etkisine bakildiginda, DCEL, ISTAT
tizerinde pozitif yonlii dolayli bir etki yaratirken, DCAB,
ISTAT fizerinde istatistiksel olarak anlamli bir dolayl
etkiye sahip olmadig goriilmektedir. Aragtirma kapsa-
minda YEM ile stnanmak tizere gelistirilen toplam 17
hipotezin 15 tanesi kabul edilirken, 2 tanesi reddedil-
mistir. Arastirma kapsaminda olusturulan ve YEM ile
test edilen tiim yollara ait analiz sonuglar1 ile kurulan
hipotezlere iliskin degerlendirme sonuglar1 $ekil 3’te
gorsel olarak sunulmakta ve Tablo 2'de 6zetlenmektedir.

4.SONUC

Bu aragtirmada, konaklama isletmelerinde duygusal
emek siireci arastirma modelinde yer alan degisken-
ler arasindaki dogrudan ve dolayh iliskileri incelemek
tizere yapisal esitlik modeli ile analiz edilmigtir. Aras-
tirma kapsaminda duygusal emek siirecinin bireysel
onciilleri olarak belirlenen disadontikliik ve nevro-
tiklik ile orgiitsel onctilleri olarak belirlenen duygusal
davranis kurallar ve iste 6zerkligin, duygusal geliski ve
duygusal ¢aba iizerine etkileri test edilmistir. Bunun
yani sira aragtirma modelinde yer alan tiim 6nciillerin
ve her iki duygusal emek boyutunun, duygusal emek
sonuglari olarak ele alinan duygusal tiikenmislik ve is
tatmini tizerine etkileri gorgiil olarak incelenmistir.

Aragtirma modelinde duygusal emek; duygusal celiski
ve duygusal ¢aba olmak iizere iki alt boyutta ele alin-
mistir. Konaklama isletmelerinde miisteri ile dogrudan
etkilesim halinde calisan isgorenlerin duygusal ¢aba
diizeyi daha fazla olmakla birlikte, hem duygusal ce-
liski, hem de duygusal ¢aba diizeylerinin yiiksek oldu-
gu anlagilmigtir. Bu sonug, konaklama igletmelerinde
miisteri ile dogrudan etkilesim halinde ¢alisan isgo-
renlerin duygusal emegin her iki boyutunu da sergi-
lediklerini gostermesi agisindan olduk¢a anlamlidir.
Aragtirma bulgulari, duygusal emek siirecinin ve dola-
yisiyla sonuglarinin bireysel ve orgiitsel faktorlere gore

Isil Arikan Saltik - Tuncer Asunakutlu

degisebilecegini gostermektedir. Bu yoniiyle arastirma
sonuglari, duygusal emek iizerinde nevrotiklik ve di-
sadoniiklik 6zelliklerinin (Diefendorff ve ark., 2005;
Zapf & Holz, 2006; Basim, Begenirbag & Can-Yal¢in,
2013); ve duygusal davranis kurallarinin (Brotheridge
& Grandey, 2002) etki yarattigini ¢aligmalar ile uyum
gostermektedir. Bununla birlikte iste 6zerkligin duygu-
sal emek tizerindeki etkisi, bu etkiyi ters yonlii olarak
belirleyen galigmalar (Morris & Feldman, 1996; 1997)
ile 6rtiismemektedir

Duygusal emegin bireysel onciilleri olarak arastirma
modeline dahil edilen disadoniikliik ve nevrotiklik ki-
silik 6zelliklerinin, hem duygusal ¢aba hem duygusal
geliski tizerinde etkili oldugu goériilmiistir. Nevrotik-
ligin duygusal ¢eliski iizerinde duygusal ¢abaya gore
daha giiglii bir etki yarattigi anlagilmistir. Nevrotik
ozelliklere sahip bireyler sikint1 yaratan her tiirlii seyden
en kolay ve pasif sekilde uzaklagmak, baska bir deyisle
o ani kurtarmak tizere hareket etmeyi tercih etmekte-
dirler. Dolayisiyla, gercek hislerini degistirmeye yonelik
duygusal bir caba harcamaktansa, yiizeysel davranislarla
islerini tamamlama egiliminde olduklar1 ve bunun so-
nucunda da duygusal celiski yasadiklar1 diistintilmek-
tedir. Nevrotiklik ile duygusal celigki arasinda yapilan
eslestirme, disadoniikliik ile duygusal ¢aba arasinda ya-
pilmaktadir. Bagka bir deyisle, baskin kisilik 6zellikleri
nedeniyle hayatin i¢inde etkin bir role sahip olmak iste-
yen disadoniik Kisiler, yiizeysel davranis sergilemektense
hislerini degistirerek derin davranis sergileme ve dola-
yisiyla duygusal ¢aba harcama egiliminde olmaktadir
(Kim, 2008). Aragtirma bulgulari, bu durumun, turizm
sektoriinde oldugu iizere, 6zellikle miisterinin, isgérenin
sadece nezaketini degil ayn1 zamanda samimiyetini gor-
mek istedigi sektor ve isletmelerde daha biiyiik bir 6nem
tagidigini gostermesi agisindan anlamlidir.

Duygusal emegin bireysel ve orgiitsel onciilleri arasin-
daki iligkilere bakildiginda; isgorenlerin nevrotiklik
diizeyi arttikga, duygusal davranis kurallarini algilama/
hissetme diizeylerinin arttig1 anlasilmistir. Bu durum,
nevrotik ozellikleri fazla olan kisilerin duygularin: dii-
zenleme ve dengeleme konusunda zorlanmalar1 nede-
niyle, bireylerin aktif olarak duygusal goriiniimlerini
diizenleme gereksinimini arttiran duygusal davranis
kurallarini daha fazla algilamasinin bir sonucu olarak
degerlendirilmektedir. Arastirma sonucunda, isgéren-
lerin disadoniikliik diizeyi ile iste 6zerklik arasinda be-
lirlenen anlamli iliskinin ise; digadoniik kisilerin rahat,
aktif ve girisken olmalari nedeniyle yasamlarindaki
kontrol etme diizeylerinin ytiksekliginin etkisiyle, iste
ozerkligi algilama diizeylerinin de yiiksek olmasindan
kaynaklandig1 6ngorilmektedir.

Duygusal emegin orgiitsel onciilleri olarak arastirma
modeline dahil edilen duygusal davranis kurallarinin
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her iki duygusal emek boyutu {izerinde giiglii bir se-
kilde etkili oldugu gorilmiistiir. Bu sonug, duygusal
davranig kurallar: algisi arttik¢a duygusal emegin arta-
cagina yonelik sonuglar elde eden ¢aligmalar (Kruml &
Geddes, 2002; Brotheridge & Grandey, 2002; Grandey;,
2003) ile ortismektedir. Arastirmanin gerceklestiril-
digi 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde duygusal
davranis kurallarinin, tiim isgorenlere detayli bir sekil-
de anlatilmasi ve hangi durumda nasil davranislar ser-
gilemeleri gerektiginin 6rnekler tizerinden agiklaniyor
olmasi nedeniyle, konaklama isletmesi ¢alisanlarinin
duygusal davranig kurallar1 algisinin yiiksek ¢iktig1 dii-
stniilmektedir.

Aragtirma kapsaminda yoneticilerden de veri topla-
nacak olmasi nedeniyle duygusal emek 6nciilii ola-
rak modele dahil edilen diger orgiitsel faktor olan
iste ozerkligin, ilgili yazindan farkli sekilde, her iki
duygusal emek boyutu iizerinde etkili oldugu belir-
lenmistir. Bu uyusmazhigin sektoriin kendine has ya-
pisindan kaynaklandig diisiiniilebilir. Konaklama is-
letmelerinde tim bélim ve pozisyonlarda is siirecinin
o6ziint olusturan unsurlar kat1 ve degismez bir nitelik
tasimaktadir. Konaklama isletmesi ¢alisanlarinda igte
ozerklik ne denli yiiksek olursa olsun, asgari duygusal
taleplerin yiiksekligi (miisteriye her kosulda giiler yiiz
gosterme, nazik ve dost¢a olma vb.) isin geneli igeri-
sinde karar verme Ozgiirliigiine sahip olunan alani
daraltabilmektedir. Dolayisiyla iste 6zerklik, calisanda
beklenen diizeyde bir bagimsizlik duygusu olusturma-
yabilmekte ve duygusal ¢eliskiye neden olabilmektedir.
Bunun yani sira, arastirmanin 6rneklemini olusturan
toplumun kiiltiirel 6zelliklerinin de bu sonug iizerinde
etkili olabilecegi diigiiniilmektedir. Gii¢ mesafesinin ve
belirsizlikten kaginmanin diisiik oldugu Bat1 kiiltiirle-
rinde yapilan arastirmalarda iste 6zerklik arttik¢a duy-
gusal ¢eliskinin azaldig1 sonucuna varilmigtir (Morris
& Feldman, 1996; Giirsoy ve ark., 2011). Ancak Dogu
kiiltiiriiniin temsilcilerinden birisi olan Tiirk kiiltiiriine
sahip isgorenler tizerine gerceklestirilen bu aragtirma-
da, gerek giic mesafesinin gerekse belirsizlikten ka¢in-
ma egilimin yiiksek olmas: gibi kiiltiirel 6zellikleri ne-
deniyle iste 6zerkligi yiliksek olan ¢alisanlarin duygusal
celiski diizeyleri de ylikselebilmektedir.

Aragtirma sonucunda, duygusal ¢eliski arttik¢a, duy-
gusal tiikenmisligin azaldig1 ve is tatmininin arttig
goriilmektedir. Alan yazinla geligkili olarak nitelendi-
rilebilecek (Zapf, 2002; Glomb & Tews, 2004; Basim ve
ark., 2013) bu durumun iki farkli nedenden kaynakla-
nabilecegi disiiniilmektedir. Bunlardan birincisi Gran-
dey (1999) tarafindan one stirtildiigi tizere duygusal
celiskinin yalnizca gercek duygularin baskilanmasi
i¢in ¢aba gerektiren durumlarda duygusal tiikenmis-
lige neden olmasidir. Diger nedenin ise, Chu, Baker
ve Murrmann (2012) tarafindan da belirtildigi tizere;

misteri ile arasinda giivenli duygusal mesafeyi koruya-
mayan konaklama isletmesi ¢alisanlarinin, bu mesafeyi
saglamak ve kendilerini korumak adina duygusal ¢elis-
ki yasayacak bir sekilde yiizeysel davranis sergilemeyi
tercih etmesi ve bu sayede tatsiz deneyimleri azaltarak
duygusal kaynaklarini korumaya ¢aligmalarinin oldu-
gu diisintilmektedir. Bu durum, alan yazinda duygusal
emegin olumsuz sonuglara neden olan boyutu olarak
nitelendirilme egilimi fazla olan duygusal geliskinin,
diisiiniildigiintin tersine olumlu sonuglara da neden
olabilecegini gostermesi agisindan anlamlidir. Duygu-
sal celiski boyutu {izerine yapilacak daha kapsaml ve
derinlemesine ¢aligmalar ile hangi degiskenler devreye
girdiginde duygusal celiskinin is tatminini arttirmak,
duygusal titkenmisligi azaltmak gibi olumlu sonuglara
neden oldugunun agiga cikarilmas: ve bu dogrultuda
duygusal emek siirecinin yonetilmesi anlamli olacaktir.

Duygusal ¢aba ile duygusal titkenmislik arasinda an-
lamli bir iligkinin varlig1 belirlenememekle birlikte,
duygusal ¢aba diizeyi arttik¢a is tatmininin arttig
gortilmiistiir. Duygusal tiikkenmiglik ile is tatmini ara-
sinda ise anlamli ve ters yonlii bir iligki belirlenmistir.
Alan yazin ile uyum gosteren (Ashforth & Humphrey,
1993; Brotheridge & Grandey, 2002; Zapf, 2002) bu so-
nuglar duygusal emegin is sonuglari iizerindeki etkisini
gostermesi agisindan 6nem tagimaktadir.

Aragtirma sonucunda, kisilik ozelliklerinin duygusal
emek davranisi ve is sonuglar {izerinde dogrudan ve
dolayli etkiye sahip oldugu goriilmektedir Arastirma
kapsaminda, nevrotiklik ve digadontiklik 6zellikleri-
nin duygusal ¢aba ve duygusal geliski {izerinde dog-
rudan etkilerinin yani sira dolayli bir etkiye de sahip
oldugu anlagilmaktadir. Bunun yani sira nevrotik-
lik, disadoniikliik, duygusal davranis kurallar1 ve iste
ozerkligin, duygusal titkenmislik tizerinde ters yonli;
is tatmini tizerinde ise diiz (dogrusal) yonli dolayl: bir
etki yarattigi anlagilmaktadir. Son olarak, is tatmini
tizerinde duygusal ¢abanin istatistiksel olarak anlamli
bir dolayl: etki yaratmadigi, buna karsin duygusal ce-
liskinin dogrudan etkisinin yani sira dolayls bir etki de
yarattig1 ortaya ¢ikarilmistir. Bu sonug, duygusal emek
stirecinde sadece duygusal emek boyutlarina olan et-
kileri nedeniyle degil, ayn: zamanda duygusal emek
sonuglarina olan dolayli etkileri nedeniyle de duygusal
emek Onciillerine 6nem verilmesi gerektigini goster-
mesi agisindan anlamlidir.

Bu sonuglar 1s181nda, konaklama isletmelerinde duygu-
sal emek siirecini daha etkin bir sekilde yonetebilmek
tizere ise alimlarda bireylerin kisilik 6zelliklerinin goz
ontinde tutulmasinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.
Isgdren seciminde gosterilen hassasiyetin, isgorenlerin
sadece duygusal emek siirecinde kendilerini miim-
kiin oldugunca koruyabilmelerini degil ayn1 zamanda
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olumlu duygusal gosterim egilimleri ve becerileri-
ni arttirabilmelerini saglamak {izere verilecek egitim
programlariyla desteklenmesi énerilmektedir. Duygu-
sal emegin bireyler ve orgiit agisindan yaratig1 6nem-
li sonuglarin performans degerlendirme siirecinde de
yoneticiler tarafindan goz 6niinde tutulmasi, isgéren
motivasyonunu saglama ve duygusal emek siirecinden
daha fazla olumlu sonug elde etme yolunda anlamh
katkilar saglayabilecektir. Bu baglamda, konaklama is-
letmesi yoneticilerinin, isgoren seciminde kisilik 6zel-
liklerini degerlendirmelerinin, duygusal davranis ku-
rallari ile iste 6zerklik diizeyini belirlemede duygusal
emek {izerindeki etkisini gozeterek karar vermelerinin
isletmelerine rekabet giicli kazandirmada katki sagla-
yacag1 distintilmektedir.

Bu arastirma, duygusal emek siirecini agiklamada katk:
saglayabilecek bazi bulgular1 agiga ¢tkarmanin yanisira
belli sinirliliklara sahiptir. En 6nemli sinirlhilik, aras-
tirmanin sadece Akdeniz Bolgesinde faaliyet gosteren
ve aragtirmanin gergeklestirilmesini kabul eden 4 ve 5
yildizli otel ve tatil koyleri ¢alisanlarindan edinilen ve-
rilerle gerceklestirilmis olmasidir. Kitle turizminin s6z
konusu olmadig1 ve miisteri ile etkilesimin daha yogun
yasandig1 butik otel kategorisindeki isletmelerde yapi-
lacak bir ¢aligmanin, konaklama isletmelerinde duy-
gusal emek siirecini agiklamada 6nemli katkilar sagla-
yabilecegi ongorilmektedir. Gelecekte nitel aragtirma
yontemlerinin tercih edilmesiyle yapilacak bir arastir-
ma ile derinlemesine bilgi toplamak ve nicel aragtirma
yontemleri ile agiklanamayan iliskiler hakkinda detayl
bulgulara ulasmak miimkiin olabilecektir.

Isil Arikan Saltik - Tuncer Asunakutlu
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Extensive Summary

ANTECEDENTS AND CONSEQUENCES OF
EMOTIONAL LABOR PROCESS: AN EMPIRICAL
RESEARCH ON HOSPITALITY EMPLOYEES

Isil Arikan SALTIK', Tuncer ASUNAKUTLU

Introduction

The concept of emotional labor, in which employees
demonstrate emotional labour as well as physical and
mental one has emerged as a result of managerial
efforts directed at managing emotions of the
employees in addition to their behaviors. Emotional
labor is defined as “the effort involved in displaying
organizationally sanctioned emotions by those whose
jobs require interaction with clients or customers
and for whom these interactions are an important
component of their work” (Wharton, 1999: 160). With
a more comprehensive examination of the subject, the
concept of emotional labor has begun to be regarded as
a process together with antecedents and consequences,
rather than a momentary behavior.

In this research, emotional labor is considered with its
two dimensions which are emotional dissonance (EDI)
and emotional effort (EEF) and evaluated as a process. As
individual antecedents of emotional labor, extraversion
(EXT) and neuroticism (NEU) from personality factors
were examined while emotional display rules (EDR) and
job autonomy (JAU) were respected as organizational
antecedents of emotional labor (EL). Emotional burnout
(EBU) and job satisfaction (JSAT) were also included in
the research model as the consequences of the emotional
labor process.

Method

Theaimofthisresearchisto examine the emotionallabor
process in hospitality management in a comprehensive
way and to find out the direct and indirect relations
between the antecedents and consequences determined
within the scope of the research. In accordance with
the aim of the study, purposive sampling was used to
collect data from 535 employees who directly interact
with the customers and working in 25 hospitality
management in Mediterranean Region in Turkey. The
research data were obtained via survey technique.

The survey questionnaire of the research consisted of
subscales for Hospitality Emotional Labor Scale (Chu &
Murrmann; 2006; Pala, 2008), Emotional Display Rules

‘Corresponding author at: Mugla Sitki Kogman University, Tourism
Faculty. E-Mail Adress: isilas@mu.edu.tr
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Scale (Grandey, 1999; Unler-Oz, 2007), Job Autonomy
Scale (Hackman & Oldham, 1975; Teas, 1981; Kusluvan
& Kusluvan, 2005), Neuroticism and Extraversion
Dimensons of Five Factor Personality Sclae (Goldberg,
1990), Emotional Burnout Scale (Maslach & Jackson,
1981; Ergin, 1992) and Job Satisfaction Scale (Brayfield
& Rothe, 1951; Yoon & Thye, 2002; Kusluvan &
Kusluvan, 2005). A 5-point Likert-type scale was
utilized for all the items in the scale (5=Always;
1=Never). The reliability examined using Cronbach’s
Alpha of all scales were adequate ranging from ,611
to ,920. A structural equation modelling (SEM) was
performed to test the relationships between variables
in the model using LISREL 8.54.

Results

Correlation analysis revealed a positive relation
between NEU, EXT, EDR, JAU, EDI, EEF and JSAT, and
a negative relation between EBU and all other variables
of the research model. In order to test the research
model that was clearly defined by the researcher,
a confirmatory modelling strategy was applied. A
Structural Equation Modelling (SEM) was used via
LISREL 8.54 programme to estimate the model of the
research.

Isil Arikan Saltik - Tuncer Asunakutlu

dimensions of EL had a positive effect on JSAT. The
results also indicated that JSAT was affected negatively
by EBU. The results of tested hypotheses and SEM
analysis are presented in Figure 1.

When these relations were examined for indirect
effects, it was found out that NEU and EXT had a
positive indirect effect on EEF, EDI and JSAT; and
negative indirect effect on EBU. In addition to that, it
was revealed that both EDR and JAU had a negative
indirect effect on EBU, a positive indirect effect on
JSAT. The results also showed that EDI had a positive
indirect effect on JSAT, while EEF impact on JSAT was
statistically insignificant. In the light of these findings,
15 of a total of 17 hypotheses developed to be tested
with SEM were accepted, while two of them were
rejected.

Conclusion

Employees who interact directly with the customers
in the hospitality management have higher level of
emotional effort and emotional dissonance as predicted
while building model. This is a significant outcome
because it indicates that staffin direct interaction with the
customers exhibit both dimensions of emotional labor.

) (+) relation
> (-) relation

eeee P No relation

Figure 1. The Results of Tested Hypotheses and SEM Analysis

The estimated model showed a reasonable fit
(RMSEA=0,063, NFI=0,90, NNFI=0,97, CFI=0,98,
IFI=0,97, GF1=0,96, AGFI=0,91) (Joreskog & Sorbom,
1993). The SEM esults showed that EXT affected both
EDR and JAU, whereas NEU affected only EDR. It
was also revealed that, all the variables determined as
antecedents of EL in the research model had a postive
effect on both EEF and EDI. Besides, it was determined
that while EDI had a negative effect on EBU, both

The findings of the research reveal that the emotional
labor process and consequently its outcomes may vary
depending on certain individual and organizational
factors.

Extraversion and neuroticism, which are included in the
research model as individual antecedents of emotional
labor, have been found to affect both emotional effort
and dissonance. It is considered that neurotic people
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tend to complete their work with surface acting, instead
of making emotional effort to change their real feelings,
and consequently they have emotional dissonance.
Extraverts who want to have an effective role in life due
to their predominant personality traits are determined
to have higher emotional effort levels. Research
findings are significant meaningful because they
indicate that these conditions have greater importance
in such sectors as tourism in which customers require
not only politeness but also sincerity.

It is revealed that as the level of neuroticism of the staff
increases, the levels of perception of emotional display
rules are increasing. This is regarded as a consequence
of perception of the emotional display rules which
increase the need to actively regulate the emotional
appearance of individuals, of neurotic individuals who
are struggling to regulate and balance their emotions.
It is also found that significant relationship between
the level of extraversion of employee and job autonomy
stems from that extraverts perceive job autonomy
higher because they are relax, active, challenger and
tend to have a higher control in life.

Emotional display rules are determined as important
factor on both dimensions of emotional labor. The
perception of emotional behaviour (display) rules of
hotel employees appears to be high. This is perhaps that
the rules are communicated thoroughly to all employees
and that all the specific cases requiring particular form
of behaviour are also well explained through examples.
Contrary to literature, job autonomy is determined to
have impact on both emotional labor dimensions. This
contradiction may cause from inherent structure of the
sector. Even though hospitality employees have a high
level of job autonomy, the excessive emotional demands
(being gentle, polite and friendly to the customers at all
times) may narrow the scope for autonomous decision-
making. Results point out that as the level of emotional
dissonance increases, emotional exhaustion decreases
and job satisfaction increases. This result is significant
because it shows that emotional dissonance, which in
literature, is generally defined as negative aspect of
emotional labor may have positive consequences.

Study presents that neuroticism, extraversion;
emotional display rules and job autonomy have negative
indirect impacts on emotional exhaustion while they
have positive indirect impact on job satisfaction.
Besides, it has been found that emotional effort does
not have a statistically significant indirect impact on
job satisfaction; however, emotional dissonance has
both direct and indirect impacts on job satisfaction.
This result is crucial because it indicates emotional
labor antecedents require importance not only because
of the effects on the emotional labor dimensions in
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the emotional labor process but also their indirect
impacts on outcomes of emotional labor. In this
context, it is suggested that hotel managers evaluate
personality characteristics in recruitment process. It
is also suggested that one need to consider the roles
of emotional display rules and job autonomy in the
emotional labor process while determining them, thus
providing a competitive advantage for organizations.






