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DUYGU EREN!, NILGUN DEMIREL?

Oz: Bu calisgmanin amaci, Nevsehir’ deki dort ve beg yildizli otellerdeki
isgorenlerin duygusal emek diizeylerini belirlemek ve duygusal emek
davraniglarinin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini ortaya koymaktir.
Bu amagla; duygusal emek ve hizmet kalitesi literatiirii temel alinarak,
arastirmanin kapsamina Nevsehir'deki dort ve bes yildizli otellerdeki
isgorenler dahil edilmistir. Veriler anket yardimiyla toplanmustir. Aras-
tirmada frekans, ytizde, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.
Arastirma sonucunda isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok
yiiksek olmadigi, duygusal emek davrarnslarinin genellikle derin dav-
ranis olarak ortaya ciktigi gozlenmistir. Yiizeysel davramisin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisi negatif yonlii olarak saptanmistir. Buna karsi-
lik samimi davranis ve derin davranisin hizmet kalitesi tizerinde olum-
lu etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.
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The Effect Of Emotional Labor Factor On Service
Quality: An Investigation On Four-Five Star Hotels
In Nevsehir

Abstract

The purpose of this study is to determine the level of emotional labor
of employees and to reveal the impact of emotional labor on service
quality. With this purpose, Based on literature of emotional labor and
quality of service, in the scope of the research are the employees in the
four and five star hotels in Nevsehir were included. Purposive samp-
ling was used and data was gathered through survey. In this study
frequency, percentage, correlation and regression analyzes carried out.
The results of study indicate that emotional labor levels of employees
are not high and emotional labor attitudes usually arise as deep acting,.
The impact of surface acting on service quality is detected as avoidant.
On the other hand, surface acting and deep acting have positive im-
pacts on service quality.
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Igdwr Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Say1: 14, Nisan 2018

311



DUYGU EREN, NiLGUN DEMIREL

1. Giris
Turizm sektorii zaman igerisinde kesintiye ugramadan biiytui-
yen ve gelismekte olan tilkelerde bir ihracat unsuru olarak say1-
lan hizmet sunumunda uluslararas: ticaretin en biiyiik bileseni
olarak varsayilmaktadir. Son altmis yildir turizmin ekonomik
anlamda en hizli biiytiyen sekttr olmasi diinya capindaki turist
sayilari ile iliskilendirilebilir. 1950 yilinda turizm hareketlerine
katilan turist sayis1 25 milyon iken, 1980 yilinda 278 milyona
ulasmis, bu say1 2000 yilinda 674 milyon ve 2015 yilinda ise
1186 milyon turist olarak belirlenmistir (UNWTO, 2016). 2016
verilerine gore Nevsehir'deki miize ve oren yerlerini ziyaret
eden toplam turist sayisi ise 1 milyon 493 bin 493’ttir. Bu sayila-
ra paralel olarak; turizm sektorii diinya capinda turizm yatirim-
lary; altyapr hizmetlerinin gelistirilmesi, is alanlar1 ve isletmele-
rin sayisinin artmasi gibi nedenlerle gelismekte ve bu da sosyo-
ekonomik gelisimin bir anahtar1 olarak gortilmektedir. Sayisi
artan turizm isletmelerinde rekabet istiinltigli saglamak icin
hizmetin sunumu ve kalitesi dikkate alindiginda insan kaynagi
onem kazanmaktadir. Insanin dogasi geregi duygusal bir var-
liktir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin saglanmasinda duygu-
larin rolii hizmet sunumunun bir pargasi olarak kabul edilebilir.

Yogun duygu degisimleri isgorenleri bircok acidan etkilemekte,
¢ogu zaman olumsuz sonuglara neden olmakta, isgérenlerin
performansim ve verimliligi etkileyebilmektedir. Buna bagh
olarak hizmetin sunumu ve Kkalitesi sorgulanabilecek etkenler
arasinda yerini alabilmektedir. Bu acidan diistuntildiigtinde
duygu sergileme kurallarinin isgorenler tizerindeki etkisinin,
yani isgorenlerin duygu diizenleme ¢abas: icerisinde bulunma-
larinin hizmet sunumundaki kaliteye etki ettigi soylenebilir.

Hizmet sektoriinde sunulan hizmetin kalitesinin tutarli olmasi
isletmelerin basarisinin énemli belirleyicilerindendir. Bu tutarli-
ligin saglanmasinda hizmetin sunumunun aym sekilde gergek-
lesmesi ve hizmeti saglayan isgérenlerin ayni hizmeti sunmada
belirli duygu sergileme kurallarina bagh kalmasi gerekmekte-
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dir. Bu nedenle isletmeler duygu sergileme kurallar1 koymakta
ve isgorenlerin bu kurallara gore hizmet sunumunu gergekles-
tirmesi istenmektedir. Bu nedenle isgorenlerin duygular1 ve
hizmeti sunarken harcadiklar1 duygusal ¢aba karlilik ve kalite
kavramlarindan sonra gelmektedir. Duygusal emek kavramiin
anlasilmas1 ve isgorenlerin duygu durumlarmin kaliteyi ne
derece etkiledigini belirlemek igin bu ¢alisma konusu belirlen-
mistir. [lgili literatiir incelendiginde gerek duygusal emek ge-
rekse hizmet kalitesi ile ilgili ve soz konusu kavramlarin farkh
degiskenlerle iliskilendirildigi c¢ok sayida calisma olmasima
ragmen, duygusal emegin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini
ortaya koyan bir calismaya rastlanmamistir. Bu calismanin hem
duygusal emek ve hem de hizmet kalitesi literatiirtindeki bos-
lugu dolduracag: ve hizmet kalitesini arttirmay1 amaclayan
turizm isletme yoneticilerine duygusal emegin yonetilmesi
konusunda yardimci olacag: diistiniilmektedir.

2. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek kavrami ilk kez kullanan Hochschild (1983),
duygusal emegi “ agikca gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareket-
lerini yaratmak i¢in duygularin yonetimi” seklinde tanimlamis-
tir ve duygusal emegin ticret karsiliginda satilabilecegini ve

boylece miibadele degeri ortaya cikabilecegini ifade etmistir
(Hochschild, 1983).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emege isletmeler agi-
sindan yaklasmis; hizmet siiresince ¢rgiit tarafindan istenilen
duygularmn yansitilmas: seklinde tanimlayarak isgorenleri, zevk
sahibi seyirciler icin sahnede bir aktor gibi hizmet sunan kisiler
olarak degerlendirmislerdir. Duygusal emek Morris ve Feld-
man (1996) tarafindan ise “orgiitiin gosterilmesini istedigi duy-
gular1 kisiler arasi etkilesimlerde yansitmalar: icin harcanan
bireysel gaba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamaktadirlar.
Grandey (2000) ise duygusal emegin, duygusal ifadenin degis-
tirilmesi i¢in duygularin bastirilmasi, degistirilmesi veya abar-
tilmasimi kapsadigini ve genellikle duygularin orgiitiin veya
isin sergileme kurallarina, yani orgiitiin isgdrenlerin uymasi
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icin hazirladig birtakim kurallara karsilik yonetildigini belirt-
mektedir. Digerlerinden farkli olarak Diefendorff ve Gosserand
(2003), duygusal emek kavramina biraz daha stratejik yaklas-
mis ve duygusal emegi, isletmelerin sergilenmesini istedigi
davranis kurallarin1 basarabilmek icin kisilerin duygularim
diizenleme siireci seklinde tanimlamislardir.

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emek yaklasiminda
hizmet yonetimine deginmislerdir. Hizmet yonetimi literattirii-
ne gore duygusal emek ve hizmet sunumu arasinda dort farkh
iliski bulunmaktadir. Birincisi; isgorenlerin orgtitlerin temsilcisi
olarak kabul edilmesi, ikincisi; hizmet akisinin saglanmasinda
miisterilerle isgorenlerin yiiz ytize iletisim halinde olmasi,
tclinciisii; miisterilerin hizmet sunumuna katilmasi ile siirecin
degisken ve dinamik olmasi, doérdiinciisii ise hizmetin sunu-
munun soyut olmasi nedeni ile miisterilerin hizmetin kalitesini
degerlendirmesinin zor olmasidir. Bu dort faktor, hizmetin
sunumunu, hizmetin kalitesini ve isgorenler ve miisteriler ara-
sindaki iligkileri etkileyebilmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993). Grandey (2000), isgorenlerin is yasaminda duygularin
ifade etme yontemlerini diizenleyebileceklerini, drgtitsel hedef-
leri basarabilmek icin hem duygularin hem de ifadelerin diizen-
leme stirecinden gectigini belirtmektedir. Duygular yonetilir-
ken derin davranis ve ytiizeysel davranis olarak ortaya ¢ikmakta
ve bu duygu diizenleme stirecinin islevselligi sonucunda duy-
gusal emegin olustugu ifade edilmektedir.

Duygusal emek teorisinin 6ziinde, orgiitlerin belirledigi ortak
duygularin sergilenmesi kurallarina uygun olarak hangi duy-
gularin sergilenip sergilenmemesi gerektigi konusunda stan-
dartlara uyma fikri yatmaktadir. Yani isgorenlerin gercek duy-
gularin1 goz ardi ederek, isletmenin istedigi duygu sergileme
kurallarina bagli olmay: igermektedir. Bu sergileme kurallari,
duygularin dogru yansitilabilmesi igin yazili olmayan toplum-
sal normlarin yamn sira is gerekliliklerinden de dogmaktadir
(Leung, 2008).
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Isletmeler- hizmeti satin alanlar arasimndaki iliski ¢ogu zaman
mesleki veya oOrgiitsel norm ve kurallara dayandirildigindan
duygusal emek farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Bireylerin
duygularimi ortaya ¢ikarma durumlarina gore ti¢ farkli duygu-
sal emek boyutu bulunmaktadir. Bunlar; yiizeysel davranis, derin
davrams ve samimi davranmstir (Ashforth ve Humphrey1993; Chu
ve Murrmann, 2006).

Yiizeysel davranis, isletmenin istedigi duygular1 sergilemesi
icin bireylerin sozlii veya sozsiiz ifadeler sayesinde gercekte
hissettigi duygulardan farkli duygular sergilemesidir (Kim ve
Han, 2009). Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) calismala-
rinda yiizeysel davranisi “kotii niyetli rol yapma” olarak tanim-
lamaktadirlar.

Isletmeler icin ylizeysel davranis arzu edilen bir davranis bici-
midir. Boylelikle miisteriler ve isgorenler farkli duygular hisset-
tiklerinde bile olumsuz duygular yerine daima zorunlu olan
duygular: gosterebilmektedirler (Grandey, 2000).

Derin davranis, isgorenlerin duruma uygun olumlu duygular:
ortaya c¢ikarmak icin hayal gliclerini kullanarak, ge¢misteki
mutlu deneyimlerini hatirlayarak sadece fiziksel ifadelerini
degil ayn1 zamanda icten gelen duygularimi da degistirdiklerini
ifade eden bir duygusal emek boyutudur (Chu ve Murrmann,
2006).

Samimi davranis ise isgorenlerin hissettikleri duygular1 agiga
cikarmalar1 ve duygularla kurallarin uyumlu olmasi durumu
olarak ifade edilmektedir (Chu ve Murrmann, 2006). Isgorenler
samimi davranis sergilediklerinde, duygularin kontrolii daha
az caba gerektirmekte, isgorenler daha az olumsuz sonug dene-
yimlemekte ve duygusal emek oldukca azalmaktadir. Eger
isgorenlerin gercek duygular: isletmenin sergilemelerini istedi-
§i duygulara yakmn ise duygusal emek diisiik olarak karsimiza
cikmaktadir. Fakat isgorenlerin gercek (samimi) duygular is-
letmenin gostermelerini istedigi duygularla tutarsizlik gosteri-
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yorsa duygularin kontrolii, duygularin sapmasi olarak diisii-
niilmektedir (Kim ve Han, 2009).

3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmetler, tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyagla-
rin1 karsilayan soyut gorevler (Mucuk, 2012) veya nesnelerden
ziyade hissedilemeyen, tadilamayan veya dokunulamayan
performanslardan olusmaktadir (Zeithaml ve dig., 1985). Birey-
ler kimi zaman hizmeti satin alan taraf iken, kimi zaman da
hizmet sunum stirecine aktif olarak katilan taraf olabilirler
(Cook ve dig., 2006). Kalite kavrami agisindan bireylerin hizmet
sunumunda yer almasi konusu irdelendiginde; algilanan kalite
kavrami énem kazanmaktadir. Bu kavram miisterilerin bir var-
ligin toplam miikemmelligi ve tistinltigti hakkindaki yargilar
seklinde tanimlanmaktadir. Bu yargilar nesnel kaliteden farkli-
lasmaktadir ve bir tutum sekli olarak kendini gostermektedir.
Ayrica bu yargilar tatminle iliskili fakat esdeger 6zellik goster-
memekle birlikte beklentilerle algilanan performansin karsilas-
tirllmast sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman ve dig,,
1988). Isgorenlerin hizmet sunumundaki performanslari dikka-
te alindiginda ve tutumlar degerlendirildiginde isletmelerin
duygu sergileme kurallarinin performans tizerindeki etkisinin
ve bunun sonucu olarak da kalite algisinin degisecegi diisii-
niilmektedir. Duygu sergileme kurallarina bagli kalmak kosu-
luyla hizmeti sunan isgorenlerin duygulariyla birlikte hizmet
sundugu ve bunun sonucunda da performansin etkilendigi
soylenebilir. Bu performanslar karsilastirildiginda ise hizmet
kalitesi algis1 degisebilmektedir.

Hizmet kalitesi genellikle degiskenlik gostermekte yani miisteri

ve isgoren arasindaki etkilesime bagli olabilmektedir. Bu du-

rum igletmelerin hizmetlerinde iyilestirme yoluna gitmesinin ve

isgorenlerle iletisimin en ideal diizeyde olmasinin bir isareti

olarak goriilebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2010). Bununla

iliskili olarak, hizmet kalitesinin tutarlilik gosterebilmesi icin
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isgorenlerin duygu degisiminin de dikkate alinmas: gerekmek-
tedir. Belirli davranis kurallarinin bulunmasi ve isgorenlerin
isletmelerin belirledigi kurallara gore hizmeti sunmasi kalitenin
tutarliliginda etkili olabilecek faktorler arasinda yerini alabile-
cektir.

Hizmet kalitesi 6lgegi; SERVQUAL; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve kapsamli bir
modeldir. Bu calismaya gore hizmet kalitesi bes boyutta ince-
lenmektedir. Bunlar; somut ozellikler, gtivenilirlik, cevap vere-
bilirlik (aninda hizmet verme), teminat/ giivence (giiven verme)
ve empatidir.

Somut Ozellikler; hizmetin goriilebilen fiziksel ve etkilesimde
bulunulabilen yonlerini, kullanilan olanaklarin ve donanimlarin
dis goriintistini, isgorenlerin fiziksel 6zelliklerini, {iniformala-
rin1, hizmet icin saglanan diger isaretler ve iletisim araclarim
ifade etmektedir (Cook, Yale ve Marqua, 2006).

Giivenilirlik; performansta tutarlilik, firmanin hizmeti bir kere-
de ve dogru yapmasi, diger bir deyisle firmanin soziinii tutmasi
anlamina gelmektedir. Hizmetin zamaninda, her zaman aym
sekilde ve hatasiz olarak verilmesini icermektedir. Hizmetin
onceden belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin
dogru yapilmasi, yonetmeliklere uygunluk gibi konular1 kap-
samaktadir (Sevimli, 2006; Giiven, 2012).

Cevap Verebilirlik (Aninda Hizmet Verme); calisanlarin hizmet
sunma konusunda gosterdikleri istek, sevk ve sempatiyi ifade
etmektedir. Ornegin, bir garsonun miisteriye giiler ytizle karsi-
lamasi, siparisi almasi, zamaninda getirmesi, miisterinin hosu-
na gitmeyen durumlar1 6grenmeye calismasi o garsonun hizmet
istekliligini gostermektedir. Isletme yonetiminin ve calisanlarin
ictenligini, hevesliligini, hizmet anlayisini, nezaketini, hizmet
sunmadaki titizligini, 6zenini, miisteri problemlerini ¢6zmedeki
sabry, iletisimi i¢ine alan bir kavramdir (Aksu, 2012).
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Teminat/ Giivence (Giiven Verme); giiven veya teminat, isgoren-
lerin hizmeti sunabilme yeterlilikleri, nezaket cercevesinde
davranmalari, miisteriye saygisi ve miisteri ile etkili bir bigimde
iletisim kurmas1 miisterinin hizmet kalitesi algilamasinda icten
hissettigi duygular1 etkileyebilmektedir (Fitzsimmons ve
Fitzsimmons, 2006).

Empati; ulasilabilirlik, hassasiyet ve miisterilerin ihtiyaclarini
anlamak igin cabay1 igermektedir (Fitzsimmons ve Fitzsim-
mons, 2006).

Otel isletmelerinin hizmet isletmeleri igerisinde yer almasi, bu
isletmelerde insan unsurunun énemini daha da artirmaktadar.
Ciuinkti insanlar otele geldiklerinde otel personeli tarafindan
karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri tarafindan
yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte,
yemekleri ascilar tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis
personeli tarafindan yapilmakta ve otelden ayrilana kadar tim
ihtiyaclar1 otel personeli tarafindan karsilanmaktadir. Bu ne-
denle otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki alt
yapiya sahip olmasinin yaninda, etkili insan giictine sahip ol-
maya da baghdir. Ciinkii isletmenin gerek finansal gerekse
fiziki yapisimna anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren islet-
menin ¢alisan insan giicti olmaktadir (Erdem, 2003). Duygula-
rin yiiksek oranda etkili oldugu is cevresinde isgorenlerin duy-
gusal ifadeleri, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin belirlen-
mesinde ©nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle isverenlerin
veya yoneticilerin isgorenler tarafindan sergilenen duygusal
emek kavramini yonetmeleri 6nemlidir (Chu ve Murrmann,
2006).

4. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Ilis-
ki

Duygusal emek ticretli isgiicii cercevesinde gerceklesen duygu-
larin cesitli performanslar halinde ortaya cikmis seklidir
(Hochschild, 1983). Algilanan hizmet kalitesi degerlendirmele-
rinden ve hizmet stirecinden miisterilerin olumlu etkilendiginin
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ortaya konulmasi isgorenlerin olumlu duygular sergilemesi ile
ilgilidir (Pugh, 2001). Olumlu etkiler yaratmasinda en etkili
faktor isgorenlerin duygularini yonetmesi kontrol altina almasi
ve farkli bir ruh haline biirtinmesini gerektirebilmektedir. Bu
nedenle duygusal emegin yararlarmna ragmen, isgorenler agi-
sindan duygusal emek hem fiziksel hem de psikolojik olarak
zarar veren bir durum olarak karsimiza gikabilmektedir (Kim,
2008).

Hizmet saglayanlar arasindaki artan rekabet, hizmet ekonomi-
sindeki toplam biiytimeyle birlikte, isletmeleri hizmetin dogas1
ve kalitesi tizerine odaklanmaya zorlamaktadir. Hizmet sagla-
yicilar tarafindan sunulan hizmet kalitesinin algilanmas1 cogun-
lukla miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesimden kay-
naklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996). Hochschild (1983)
orgiitlerin isgdrenleri yonetmeye ve kontrol etmeye daha istekli
oldugunu belirtmektedir. Ozellikle isgérenlerin duygularmim
yonetilmesi isletmenin sundugu hizmet kalitesini ve bunun
sonucunda da karliligin etkileyebilir.

Yukaridaki agiklamalardan yola ¢ikarak asagidaki hipotez ge-
listirilmistir:

Hipotez 1: Duygusal emegin hizmet kalitesi {izerinde anlaml
bir etkisi vardir.

Duygusal emek ve tiikenmiglik boyutlar1 (duygusal bitkinlik,
benlik kaybs, kisisel basar1 eksikligi) ile ytizeysel davranis ara-
sinda iliski oldugunu belirtilmektedir (Brotheridge ve Lee,
2002) Yiizeysel davramns rol yapmayi gerektirdiginden bireyle-
rin benliklerinde olumsuz etkiye neden olabilmekte, bu durum
hizmet performanslarina yansiyabilmektedir. Bu nedenle duy-
gusal emek davramglarindan ytizeysel davramsin hizmet kali-
tesi tizerinde etkisi oldugu soylenebilir. S6z konusu agiklama-
lardan yola cikilarak asagidaki alt hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 2: Yiizeysel davranisin hizmet kalitesi tizerinde anlam-
11 bir etkisi vardir.

Igdwr Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi
Say1: 14, Nisan 2018

319



DUYGU EREN, NiLGUN DEMIREL

Samimi davranis, rol yapmay1 gerektirmemekte ve duygularla
bilissel stire¢ arasinda herhangi bir geliskinin olmadig1 anlami-
na gelmektedir ve duygularin sergilenmesinde herhangi bir
caba gerekmemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Kendi-
sini bask: altinda hissetmeyen ve duygularini degistirmek zo-
runda kalmayan isgorenlerin, hizmet sunumunda icten gelen
samimi duygularla hareket etmeleri ve isin tiim gereklilikleri-
nin farkina varmalar1 hizmetin kalitesinin algilanmas1 yoniinde
olumlu sonuglara neden olabilecegi sdylenebilir. Bu agiklamalar
1s181nda asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 3: Samimi davramisin hizmet kalitesi tizerinde anlamh
bir etkisi vardir.

Grandey (2003) derin davranmsin duygusal bitkinlik ile dogru
yonli iliskili oldugunu fakat duygularla ifadelerin ayni ¢izgide
gerceklesmesi ile duygusal geliskiyi azalttigimi belirtmektedir.
Derin davranis igsel durumu degistirmekle birlikte gerceklik
algis1 yaratmaktadir (Grandey, 2003). Isgorenlerin duygulari
gercekten hissediyormus gibi algilamasi ve hizmet sunmada
baski altinda hissetmemesi, duygusal celiski yasamamas: hiz-
metin saglanmasimda olumsuz olarak alg1 yaratmayabilir. Derin
davranis duygularin kontroliinti gerektirmesi ve duygusal dii-
zenleme siirecinin kaliteyi artirmak amacli gerceklesmesi duy-
gularin hizmetin kalitesi agisindan 6nemli oldugunun gosterge-
si sayilabilir. Bu nedenle asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 4: Derin davramisin hizmet kalitesi tizerinde anlamli
bir etkisi vardir.

Genel olarak duygusal emek duygularin yonetimini ve 6zellikle
yiizeysel davranisin duygu sergileme kurallar1 dogrultusunda
rol yapmay1 gerektirmesi isgorenlerin farkl: bir kisi olarak hiz-
met etmesini gerektirdigi soylenebilir. Fakat derin davranis ve
samimi davramgm duygular tizerinde ¢ok zorlayici etkisinin
olmamas1 ve aym zamanda derin davranisin bir siire sonra
kisilerin benimsedigi davranis sekilleriyle ortaya ¢ikmasi hiz-
met kalitesi agisindan olumsuz bir durum olarak goriilmeyebi-
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lir. Bu nedenle derin davranisin ve samimi davranisin hizmet
kalitesi tizerindeki etkisinin olumlu olacag1 dustintilebilir. Bu-
nunla birlikte genel olarak isgorenlerin duygu durumundan
yola cikarak duygusal emegin hizmet kalitesi tizerinde etkisinin
oldugunu soyleyebiliriz.

5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada otel isletmelerindeki isgorenlerin duygusal emek
davraniglariin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi 6lciilmektedir.
Arastirmanin evrenini Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizli otel
isgorenleri olusturmaktadir. Nevsehir Il Kiiltiir ve Turizm Mii-
durltgi’niin 2016 yili verilerine gére Nevsehir ilinde bes yildiz-
I1 oteller igin 2188 yatak kapasitesi, 4 yildizl1 otel isletmeleri i¢in
4769 yatak kapasitesi bulunmaktadir. Arastirmanin evren bii-
yiklugtni belirlemek icin yatak basina diisen isgéren sayisin-
dan yola ¢ikilarak hesaplanmustir. Tiirkiye’de bes yildizh islet-
meler icin yatak basina 0.59 ve dort yildizli isletmeler igin 0.38
isgoren dustiigu bilinmektedir (Agaoglu, 1992). Bu rakamdan
yola ¢ikilarak Nevsehir ilinde bes yildizli isletmeler icin 1290,
dort yildizli isletmeler icin 1812; toplam 3102 isgéren arastirma
evrenini sayisal olarak ifade etmektedir. Evreni temsil edebile-
cek orneklem hacmi 0.05 drnekleme hatasi goz ontinde bulun-
durularak 342 isgoren olarak hesaplanmistir (www. surveysys-

tem.com).

Veriler arastirmanmn bagimh ve bagimsiz degiskenleriyle ilgili
Olcek maddelerini ve arastirmaya katilan isgérenlerin 6zellikle-
riyle ilgili sorular1 iceren anket yoluyla toplanmustir. Ayrica
calismada pilot uygulamaya yer verilmistir. Anket 3 boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet kalitesi sorular1 yer al-
maktadir. Otel igletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Pa-
rasuraman ve calisma arkadaslar1 (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL 6lcegi kullanilmistir. Olgek somut 6zellikler, giive-
nilirlik, cevap verebilirlik, teminat/ giivence ve empati olmak
tizere 5 boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir.
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Isgorenlerin duygusal emek diizeyini 6lgmek icin Chu ve
Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Turizm Isletmelerinde
Duygusal Emek Olgegi (HELS: Hospitality Emotional Labor
Scale) kullamlmstir. Olgek yiizeysel davrans, derin davranis,
samimi davranis, duygusal ¢eliski, duygusal caba olmak tizere
5 boyut ve 26 maddeden olusmaktadir. Fakat duygusal ¢aba ve
duygusal celiski duygusal emegin sonucu olarak arastirmada
yer aldigindan anket 3 boyut ve 18 maddeden olusmaktadir.

Anketin ti¢lincti boltimiinde ise isgorenlere iliskin cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim durumu, ¢alisma yili, hizmet ici egitim
gibi demografik sorular yer almaktadir.

Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analiz-
lerde, frekans ve yiizde dagilimlari, aritmetik ortalama gibi
merkezi egilim olctileri ile faktor analizi, korelasyon ve regres-
yon gibi istatistiksel analizlerden yararlamilmistir. Verilerin
¢oziimlenmesinde bahsedilen analizlerin uygulanabilmesi igin
tek degiskenli normallik testi uygulanmistir. Calismada kullani-
lan veri setinin normal dagilim gosterip gostermediginin ince-
lenmesi igin standart sapma, basiklik ve carpiklik degerlerine
gore test edilmistir ve verilerin normal dagilim sergiledigi goz-
lenmistir.

5.1. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gtivenilirlikleri ve gecerlilik-
leri test edilmis, olceklerin ve alt tlgeklerin tnerme sayilar1 ve
glvenilirlik kat sayilar1 (Cronbach Alpha) Tablo 1" de verilmis-
tir.
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Tablo 1. Arastirmada Kullanilan Ol¢ekler ve Giivenilirlik

Kat Sayilan
Olgekler Madde sayisi Cronbach Alpha Varyans Yiizdesi
(o)

Hizmet Kalitesi 22 0.941

Somut 6zellikler 4 0.823 14.816
Givenilirlik 5 0.883 17.951
Cevap verebilirlik 4 0.849 19.551
Teminat 4 0.792 7.007
/guvence

Empati 5 0.835 11.879
Duygusal Emek 16 0.837

Yiizeysel Davranig 7 0.904 32.415
Samimi Davranis 4 0.820 21.418
Derin Davranis 5 0.767 12.154

Peterson (1994), arastirmalarda kullanilan 6lceklerin kabul edi-
lebilir giivenilirlik katsayisinin 0.70 ve tizerinde olmas: gerekti-
gini belirtmektedir (Peterson, 1994). Tablo 1 'de gortldiig tize-
re, arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik katsayisinin
yiiksek ve kabul edilebilir diizeyde (a >0.70) oldugu gozlenmis-
tir. Duygusal emek 0lceginde yiizeysel davranis ve samimi
davranis onermelerinden iki maddenin giivenilirlik diizeyini
dusurdugi gozlenmis ve bu maddeler dlgekten cikarilmistir ve
madde sayis1 16 olarak belirlenmistir. Gegerlilik analizi sonucla-
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rinda ise maddelerin kendi boyutu ile diger boyutlardan daha
yiiksek korelasyon sergiledigini ortaya koymustur. Giivenilirlik
ve gecerlilik analizi sonuglar;, hem duygusal emek 6lgeginin
hem de hizmet kalitesi 6lceginin gegerli ve giivenilir clcekler
oldugunu ortaya koymustur.

5.1. Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Ozellikleri

Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugu erkekler ve yas araligi ba-
zinda 26- 35 yas arasi isgorenler cogunlugu olusturmaktadir
(%46). Evli isgorenler bekar isgorenlere gore daha fazladir
(%57.5). Ogrenim durumlari bazinda isgorenlerin biiyiik bir
kismi lise mezunu olarak saptanmustir (%40). Calisma yili dik-
kate alindiginda 1-3 yil arasi calisanlar diger yil araliklarina
gore cogunluktadir (%40.5). Analiz sonucunda isgorenlerin
cogunlugunun yiyecek- icecek boliimiinde calistiklar1 gozlen-
mistir (%31.5). Mesleki egitim alan isgorenlerin sayisinin alma-
yanlara gore fazla oldugu anlasilmis ve mesleki egitim alanlarin
icerisindeki en biiyiik payin hizmet ici egitim alanlara sahip
oldugu gozlenmistir (%31.5).

5.2. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgularin
Degerlendirilmesi
Tablo 3’te duygusal emek ve hizmet kalitesi alt clgeklerine ilis-

kin bazi1 tanimlayici istatistikler verilmistir.
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Tablo 2. Arastirmada Kullanilan Olcekler ve Alt Olceklerle
Ilgili Baz1 Tanimlayic Istatistikler

Olgekler Genel Ortalama Standart Sapma
Hizmet kalitesi 4.01 0.62
Somut 6zellikler 3.76 0.83
Glvenilirlik 4.03 0.70
Cevap verebilirlik 4.19 0.70
Teminat/ glivence 4.13 0.74
Empati 3.95 0.69
Duygusal Emek 3.39 0.64
Ylzeysel Davranig 2.83 1.08
Samimi Davranis 3.90 0.81
Derin Davranis 3.78 0.70

Tablo 3’te isgorenlerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin ytik-
sek oldugu anlasilmaktadir (4.01)(Olgek: 1=kesinlikle katilmi-
yorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim, 4=katiliyorum, 5= ke-
sinlikle katiliyorum). Hizmet kalitesi boyutlarindan cevap ve-
rebilirlik boyutunun ortalamasi diger boyutlara gore daha ytik-
sektir (4.19). Bu durumda isgorenlerin miisterilere yardim et-
meye istekli olduklar1 ve hizmeti en kisa stirede sunduklari
soylenebilir. Fakat somut 6zellikler boyutunun (3.76) ve empati
(3.95) boyutunun diger boyutlara oranla diistik oldugu goz-
lenmektedir.

Duygusal emek Oolcegine iliskin degerlendirmelerin yiiksek
olmadig1 goriilmektedir (3.39). Yiizeysel davranus boyutu orta-
lamast 2.83, samimi davranis boyutu ortalamasi 3.90 ve derin
davranis boyutu ortalamasi 3.78 olarak gézlenmistir. Bu sonug-
lar 1s1¢1nda isgorenlerin isletmelerin belirledigi duygu sergile-
me kurallariin dogrultusunda genel olarak rol yapmadiklari,
sahte duygular gosterme egilimlerinin diisiik seviyede oldugu
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ve genellikle icten gelen samimi duygularla hareket ettikleri ve
icten misafirperverlik gosterdikleri séylenebilir.

5.3. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliski

Tablo 4’te olumlu duygusal emegi olusturan boyutlar ile hizmet
kalitesini olusturan boyutlar arasindaki korelasyon katsayilari
verilmistir. Tablo incelendiginde genel olarak duygusal emek
boyutlar1 ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki korelasyon
katsayilar1 p=0,001 ve p=0,005 diizeyinde pozitif ve anlamlidur.
En yiiksek korelasyon duygusal emek boyutlarindan samimi
davranis ve hizmet kalitesi boyutlarindan somut 6zellikler ara-
sinda oldugu gozlenmektedir (0.438). Somut 6zellikler ve yii-
zeysel davranislar arasindaki iliski istatistiki acidan anlamli
degildir (-0.069). Duygusal emegin yiizeysel davranis boyutu
ile hizmet kalitesinin gtivenilirlik, cevap verebilirlik ve temi-
nat/glivence, empati boyutlar1 arasindaki iliski negatif fakat
anlamlidir.

Tablo 3. Degiskenlere iliskin Korelasyon Kat Sayilar1

Somut Givenilirlik Cevap Empati
ozellikler verebilirlik ~ Teminat/
Giivence
Yiizeysel -0.069 -0.814™ -0.180" -0.163" -0.124
davranig
Samimi 0.438™ 0.307™ 0.311™ 0.361™" 0.344™
davranig
Derin 0.308™ 0.212™ 0.284™ 0.363™ 0.435™
davranig

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (gift yonlii).

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (gift yonlii).
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Tablo 5: Degiskenler Arasindaki Etkilesime Yonelik Coklu

Regresyon Analizi

Duygusal Emek Boyutlari R2 B P
Yiizeysel davranis
Somut 6zellikler 0.224 -0.061 0.033
Guvenilirlik 0.155 0.123 0.000
Cevap verebilirlik 0.182 -0.093 0.000
Teminat/ Givence 0.239 -0.098 0.000
Empati 0.265 -0.104 0.000

Samimi davranis

Somut 6zellikler 0.224 0.383 0.000
Givenilirlik 0.155 0.316 0.000
Cevap verebilirlik 0.182 0.196 0.002
Teminat/ Glivence 0.239 0.220 0.001
Empati 0.265 0.193 0.010

Derin davranis

Somut 6zellikler 0.224 0.157 0.022
Glvenilirlik 0.155 0.158 0.050
Cevap verebilirlik 0.182 0.187 0.002
Teminat/ Glivence 0.239 0.256 0.000
Empati 0.265 0.395 0.000

Tablo 5'te hizmet kalitesinin somut 6zellikler boyutunu etkile-
yen duygusal emek davranislarin boyutlarina iliskin regresyon
bulgular1 yer almaktadir. Tablo 5'e gore duygusal emek davra-
nislar1 somut 6zellikler boyutundaki varyansin %22’sini acik-
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lamaktadir (R?=0.22). Tabloda goriildiigi tizere yiizeysel dav-
ranis boyutu, hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutu hari¢ diger
boyutlar tizerinde negatif fakat anlamli bir etkiye sahiptir. Yani
isgorenlerin duygu degisimleri hizmet kalitesi tizerinde olum-
suz etki yaratmaktadir. Hizmet kalitesinin artmasi duygusal
degisimlerin daha az seviyede olmasina baghdir. Bu durumda
Hoa, Hob, desteklenmekte ve yiizeysel davranisin somut 6zel-
likler tizerinde anlaml bir etkisi oldugunu kamtlamaktadir.
Tabloda goruldugi tizere duygusal emek boyutlarinin hizmet
kalitesi boyutlarindan gtivenilirlik tizerinde pozitif yonlii etkisi
oldugu anlasilmaktadir. Giivenilirlik tizerindeki en fazla etki
duygusal emek davranislarindan samimi davranis tarafindan
olmaktadir (3= 0.316).

Duygusal emek boyutlarindan samimi davramsin (3=0.383)
somut Ozellikler tizerinde daha fazla etkili oldugu goriilmekte-
dir ve bu etki pozitif yonltdiir. Yani samimi davranis arttikca
isgorenlerin somut ozellikler tizerindeki algis1 artmaktadir. Bu
durumda Hsa desteklenmekte ve samimi davranisin somut
ozellikler tizerinde anlaml1 bir etkisi oldugunu kanitlamaktadir.
Tablodan goriildiigii tizere derin davranisin da somut 6zellikler
tizerinde etkisi bulunmaktadir. Duygusal emek boyutlarindan
derin davranisin (= 0.157) somut 6zellikler tizerinde anlamli
bir etkisi oldugu gortilmektedir. Bu durumda Hsa desteklen-
mekte ve derin davranisin somut 6zellikler iizerinde etkisi ol-
dugunu kanitlamaktadir. Genel olarak duygusal emek boyutla-
r1 somut ozellikler boyutunu etkilemektedir. Yani isgorenlerin
hizmet sunumunda sergiledikleri tic davranis sekli hizmet kali-
tesinin somut 6zellikler boyutuna iliskin algilarini etkilemekte-
dir.

Hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunu etkileyen duygusal
emek boyutlarina iliskin regresyon bulgularinda, duygusal
emek boyutlarmin giivenilirlik tizerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik tizerindeki en fazla etki
duygusal emek davranislarindan samimi davramis tarafindan
olmaktadir (p= 0.316). Bu durumda Hsb desteklenmekte ve
samimi davranisin giivenilirlik tizerinde etkisi oldugu kamt-
lanmaktadir. Ayni sekilde samimi davranis kadar fazla etkiye
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sahip olmasa da ytizeysel davranis (3=0.123) ve derin davranis
($=0.158) gtivenilirlik tizerinde pozitif ve anlaml etkiye sahip-
tirler ve bu durumda Hob ve Hyb hipotezleri desteklenmekte ve
bu boyutlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik tize-
rinde etkisi oldugunu kanitlamaktadar.

Tablo 5'te duygusal emek boyutlarinin cevap verebilirlik tize-
rindeki etkisine bakildiginda, duygusal emek davranislari ce-
vap verebilirlik boyutundaki varyansin %18 ini agikladig1 go-
riilmektedir (R?=0.182). Standardize edilmis regresyon kat say1-
sma (B) duygusal emek boyutlarinin cevap verebilirlik tizerin-
deki goreli 6nem sirasi incelendiginde; samimi davranis
($=0.196), derin davranis ($=0.187) ve yiizeysel davrans (p= -
0.093) seklinde bir siralama ortaya gikmaktadir. Hoc, Hsc ve Hac
hipotezleri desteklenmekte ve duygusal emek boyutlarinin
cevap verebilirlik tizerinde anlaml bir etkiye sahip olduklarim
kanitlamaktadir. Duygusal emek boyutlarindan ytizeysel dav-
ranisin cevap verebilirlik {izerinde negatif fakat anlaml bir
etkisinin oldugu goriilmektedir.

Duygusal emek boyutlari, hizmet kalitesinin son boyutu olan
teminat/ giivence boyutundaki varyansin %23’tint agiklamak-
tadir (R?=0.239). Standardize edilmis regresyon katsayisma (f3)
gore duygusal emek boyutlarinin teminat/giivence tizerindeki
goreli nem sirasi incelendiginde; derin davrams ($=0.256),
samimi davranis (f=0.220) ve ytizeysel davranis (3= -0.098)
seklinde bir siralama ortaya c¢ikmaktadir. Bu durumda Hod,
Hsd ve Hud hipotezleri desteklenmekte ve duygusal emek bo-
yutlarmin hizmet kalitesi boyutlarindan teminat/ giivence tize-
rinde anlaml etkilerinin oldugunu kamtlamaktadir. Yiizeysel
davranisin teminat/gtivence iizerinde negatif etkisinin bulun-
dugu fakat bu etkinin anlamli oldugu soylenebilir.

6. Sonug ve Tartigsma

Turizm igletmelerinin emek yogun ozellik gostermesi ve insan
kaynagmin kalite standardinin yakalanmasinda 6nemli rol oy-
namasi isletmeleri isgorenler tizerinde yogunlasmaya sevk et-
mektedir. Isgorenlerin daha verimli olabilmesi adina isletmeler
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belirli duygu sergileme kurallar1 olusturmaktadir ve isgorenle-
rin bu kurallara uymas1 beklenmektedir. Fakat bu kurallar isgo-
renlerin duygu durumlarinda ve ruh hallerinde degisikliklere
neden olmakta ve duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
Duygusal emek isgorenleri gogunlukla olumsuz olarak etkile-
mekte, isten ayrilma, ttiikenmislik, duygusal celiski, kendine
yabancilagsma, benlik kayb1 gibi olumsuz sonuglar dogurmakta
bu nedenle genel olarak performansin diismesine neden olmak-
tadir. Performansin kalite tizerinde etkisi oldugu diistintildii-
gtinde, dolayl olarak duygusal emegin de kalite tizerinde etki-
sinin oldugu soylenebilir.

Duygusal emek davramislar: arasinda isgorenleri en cok etkile-
yen davranis seklinin ytizeysel davrams oldugu arastirma so-
nuglar1 ile desteklenmektedir. Ciinkii ytizeysel davrams rol
yapmay1 gerektirmekte isgorenlerin duygularinda 6nemli degi-
sikliklere yol agmaktadir. Derin davranista rol yapmanin yamn
sira isletmelerin belirledigi kurallar1 i¢sellestirme ve gercekten o
duyguya adapte olma durumu vardir. Bu nedenle derin davra-
nisin isgorenler tizerindeki etkisi yiizeysel davranisa gore daha
olumlu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Samimi davranis seklinde
isgorenlerin rol yapmasina gerek kalmamakta, duygusal emek
seviyesi diisiik diizeyde ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma sonu-
cunda da ytizeysel davranusin hizmet kalitesi tizerindeki etkisi-
nin ters yonlii oldugu ortaya ¢ikmis ve samimi davrams sergi-
ledikge hizmet kalitesinin arttig1 gozlenmistir.

Arastirma sonuclaria gore isgorenler daha ¢ok samimi davra-
nis sergilemektedir. Bu durum isletmelerin belirledigi duygu
sergileme kurallarmin isgorenler tizerinde ¢ok biiytik bir etkisi-
nin olmadigimin ve yogun duygusal emek harcamadiklarinin
gostergesidir. Regresyon analizi sonucunda samimi davranisin
(B) kat sayilarinin digerlerine oranla yiiksek ¢ikmasi bunu des-
tekler niteliktedir. Fakat samimi davramsin empati tizerindeki
etkisi diger duygusal emek boyutlarina kiyasla daha azdir.
Empati tizerinde en fazla etkisi olan duygusal emek boyutu
derin davramnstir. Derin davramsta bireylerin kendisini telkin
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etme yoluyla davranislarina yon vermeleri empati duygularinin
arttiginin gostergesi sayilabilir. Genel olarak degerlendirildi-
ginde duygusal emek boyutlarinin etkisinin hizmet kalitesinin
farkli boyutlar1 tizerinde farkli oranlarda etkisinin oldugu goz-
lenmistir. Fakat en ¢ok goze carpan durum samimi davranisin
digerlerinden biraz daha fazla sergilendigi ve ytizeysel davra-
nisin giivenilirlik hari¢ diger hizmet kalitesi boyutlar: tizerinde
negatif fakat anlaml etkisinin oldugudur. Bu nedenle isgéren-
lerin hizmet vermek icin duygusal anlamda hazir bulunduklar1
ve rol yapmadiklar1 anlamma gelmektedir. Rol yapmayan ve
miisteri memnuniyetini artirmak icin empatik davranarak hiz-
met sunan isgorenlerin hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasinda
onemli rolti bulundugunun gostergesidir.

Otel isletmelerinin basarisi ile hizmetin kalitesinin dogru oran-
tili oldugu bilinmektedir. Hizmet kalitesinin saglanmasi igin
hizmetin tutarhlift goz ontinde bulunduruldugunda insan
kaynag1 yonetilecek kaynaklarin en basinda gelmektedir. Duy-
gu sergileme kurallar1 koyarak duygularda ve kalitede stan-
dard1 yakalamanin yani sira otel isletmelerinin yoneticileri isgo-
renlerin belirlenen duygu sergileme kurallarimi igsellestirmele-
rini saglamalidirlar. Bu nedenle isgorenlerin uygulayabilecegi
diizeyde kurallarin koyulmast hem isgoérenler agisindan hem de
otel isletmesi agisindan olumlu olabilir. Ayn1 zamanda isgoren
seciminde samimi ve icten duygular sergileyebilecek ve pozitif
davranabilecek isgorenlerin istihdam edilmesi hizmet kalitesi-
nin artirlmasinda énemli olabilecektir.

Duygusal emek kavrami yazinda farkli konularla iliskilendiril-
mis ve genellikle psikolojik sonuglarina (Morris ve Feldman,
1996; Kim ve Han, 2009; Kim, 2008) ve is ile ilgili sonuglarina
(Hwa, 2012, Chu, Baker ve Murrmann, 2012) deginilmistir.
Tiirkce ve yabanc1 yazinda duygusal emek ve hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi inceleyen herhangi bir calismaya rastlanma-
mustir. Bu nedenle bu galisma duygusal emek ve hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi ele alan ilk calisma 6rnegi olmasi bakimin-
dan literatiire katk1 saglayacag: soylenebilir.
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Bu arastirmada duygusal emek boyutlarinin hizmet kalitesi ve
boyutlar tizerindeki etkisi incelenmistir. Daha sonraki ¢alisma-
larda duygusal emek boyutlarmin hizmet kalitesi tizerindeki
etkisinin incelenmesi igin farkli bolgelerdeki veya Tiirkiye gene-
lindeki otel isletmeleri tizerinde uygulanmasi literatiir acisin-
dan yararhi olabilecektir. Ayrica miisteri ile yiiz ytize temasta
bulunan ve bulunmayan ¢alisanlarin duygusal emekleri 6lgii-
ltip bu durum yine hizmet kalitesi ile iliskilendirilebilir. Bunun-
la birlikte gelecek galismalarda otel isletmelerinde duygusal
emek kavrami ile hizmet verme yatkinligi, isgéren performansi,
is tatmini, orgtitsel baglilik gibi degiskenlerin iliskisi tizerine
odaklanilabilir.
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