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OZET

Bu ¢alismanin amaci, Nevsehir’ deki dort ve bes yildizli otellerdeki isgorenlerin
duygusal emek diizeylerini belirlemek ve duygusal emek davranislarinin hizmet
kalitesi tiizerindeki etkisini ortaya koymaktir.  Bu amagla, duygusal emek
boyutlarinin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik bir model
onerilmis ve bu model ¢oklu regresyon analizi ile test edilmistir.

Otel isletmelerindeki isgorenlerin duygusal emek diizeylerini ve hizmet kalitesi
algilarin1 dlgmek icin daha once gelistirilen dlgekler kullamilmustir. Ornekleme
yontemi olarak yargisal ornekleme tercih edilmis ve arastirmanin kapsamina
Nevsehir’deki dort ve bes yildizli otellerdeki isgorenler dahil edilmistir. Veriler anket
yontemi ile toplanmuistir.

Arastirma sonucunda isgdrenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigi,
duygusal emek davranislarinin genellikle derin davranis olarak ortaya c¢iktig
gozlenmistir. Yiizeysel davranigin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi negatif yonlii
olarak saptanmistir. Buna karsilik samimi davranis ve derin davranisin hizmet
kalitesi lizerinde olumlu etkisi oldugu ortaya ¢ikmastir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi, Otel Isletmeleri



THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR FACTOR ON SERVICE
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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, a
model was offered for assessing the impact of emotional labor on service quality and
this model was tested with multiple regression analysis.

Scales previously developed was implemented to measure emotional labor levels of
employees and service quality perceptions. In the investigation extent, employees in
the four and five star hotels in Nevsehir were included. Purposive sampling was used
and data was gathered through survey method.

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 impacts on service quality.

Key Words: Emotional Labor, Service Quality, Hotel Business
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GIRIS

Turizm sektoriiniin  hizla biiyiimesi ve gelismelerin artmasi bununla birlikte
isletmelerin sayisinin ¢ogalmasi, rekabetin {ist seviyelere ¢ikmasina neden
olmaktadir. Rekabet iistiinliigii saglamak i¢in hizmetin sunumu ve kalitesi dikkate
alindiginda insan kaynag1 6nem kazanmaktadir. Insanim dogasi geregi duygusal bir
varlik olmasi, hizmet sunumunda sadece entelektiiel ve fiziksel agidan degil duygusal
acidan da emek sarf etmesi miisteri memnuniyetini saglamada giderek 6dnemi artan
bir konudur. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin saglanmasinda duygularin roli hizmet
sunumunun bir pargasi olarak kabul edilebilir. Guler yizli davranmak, hizmeti
sunmaya istekli olmak, miisteriye gliven vermek duygularin disa yansimasindan
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesinin gerekliliklerini yerine getirmek

icin duygularin kontrol edilmesi ve degerlendirilmesi 6nem kazanmaktadir.

Genelde hizmet endiistrisinde, 6zellikle de agirlama endiistrisinde, samimi olmak ve
insanlara karsi hos tavirlar sergilemek, isgdrenlerin sagladig: iirliniin katma degeri
olarak nitelendirilir (Chu ve Murrman, 2006). Samimi olmak veya insanlara kars1 hos
tavirlar sergilemek kimi zaman igten gelen, kimi zaman zorunlu gerceklesen bir
durumdur. Bu nedenle isgorenlerin miisteri memnuniyetini saglamak i¢in farkli
duygular sergilemesi veya duygularim1 kontrol altinda tutmalar1 duygusal emek ile

iliskilendirilmektedir.

Hizmet sektoriinde sunulan hizmetin kalitesinin tutarli olmasi isletmelerin basarisinin
onemli belirleyicilerindendir. Bu tutarlilifin saglanmasinda hizmetin sunumunun
ayni sekilde gerceklesmesi ve hizmeti saglayan iggorenlerin ayni hizmeti sunmada
belirli duygu sergileme kurallarina bagli kalmasi gerekmektedir. Bu nedenle
isletmeler belirli duygu sergileme kurallar1 koymakta ve isgdrenlerin bu kurallara
gdre hizmet sunumunu gerceklestirmesi istenmektedir. Insanm duygusal bir varlik
olusu ve belirli kurallara bagh kalmadan 6zgiirce duygularini ifade edebilmeleri

hizmet kalitesi acisindan sorgulanan bir konudur. Ciinkii isletmelerin hedefi kaliteyi



yakalamakla birlikte karliligi saglamaktir. Bu nedenle isgorenlerin duygulart ve
hizmeti sunarken harcadiklar1 duygusal ¢aba karlilik ve kalite kavramlarindan sonra
gelmektedir. Duygusal emek kavraminin anlasilmasi ve isgoérenlerin duygu
durumlarimin kaliteyi ne derece etkiledigini belirlemek i¢in bu g¢alisma konusu
belirlenmistir. Bu ¢alismada duygusal emek kavrami agiklanmig, duygusal emegin
onciilleri ve duygusal emegi etkileyen faktorlere deginilmistir. Ayni sekilde hizmet
kalitesi kavrami, boyutlar1 ve duygusal emegin hizmet kalitesi lizerindeki etkisi

incelenmis ve model olusturularak regresyon analizi ile model test edilmistir.

Bu c¢alismanin amaci, Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizli otellerde ¢alisan
isgorenlerin duygusal emek diizeyleri ve hizmet kalitesi algilarii belirlemek,
duygusal emek ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi istatistiki acidan ortaya koymak
ve ayni zamanda duygusal emegin hizmet kalitesi {izerindeki etkisini model aracilig
ile test etmektir. Isgdrenlerin duygusal emek diizeylerini belirlemek hizmet
isletmelerinin basaris1 ve karlilig1 agisindan &nem arz etmektedir. Insan kaynagina
verilen Onem ve insanin duygusal bir varlik olusu basarinin  6nemli
belirleyicilerindendir. Bir¢ok arastirma, hizmeti sunan isgéren ve miisteri arasindaki
iliskilerinin siiresine odaklanmaktadir. Duygularin gdsterim siiresi, duygusal emegin
onemli bir gostergesidir. Duygusal gosterimin siiresi azaldik¢a harcanan caba
azalmakta, siire arttik¢a harcanan caba artmakta bunun sonucunda da daha fazla
duygusal emek ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek arttikga isgorenlerin ruh hali
degismekte ve hizmet sunmada aksakliklar meydana gelmektedir. Isgdrenlerin
duygusal emek diizeylerini belirlemek ve hizmet kalitesi algisin1 ortaya koymak
isletmeler agisindan 6nem arz etmektedir. Bu arastirmanin sonucunda duygusal emek
ve hizmet kalitesi iligkisi ortaya koyulmakta ve hizmetin kalitesinin artirilmasinda
duygu sergileme kurallar1 stratejileri agiklanmaktadir. Bu ¢alisma ile otel isletmeleri
duygusal varlik olan insan1 hizmet sunarken duygu sergileme kurallar1 dogrultusunda
nasil yOnetebileceginin farkina varmasi ve hizmet kalitesinin artirilmasi
dogrultusunda yeni kararlar alabilmek adma bu c¢alismanin 151k tutmasi

ongorulmektedir.

Duygusal emek kavrami yazinda farkli konularla iliskilendirilmis ve genellikle
psikolojik sonuglarma (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 yabanci yazinda duygusal emek ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
inceleyen herhangi bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bu nedenle bu ¢alisma duygusal
emek ve hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi ele alan ilk calisma Ornegi olmasi

bakimindan literatiire katki saglayacagi sdylenebilir.



BIRINCI BOLUM

DUYGUSAL EMEK KAVRAMI, BOYUTLARI, ETKILEYEN
FAKTORLER VE DUYGUSAL EMEK SONUCLARI

Bu boliim duygusal emek kavraminin tanimlarini, duygusal emek yaklasimlarini,
duygusal emek boyutlarini, duygusal emegi etkileyen faktorleri ve duygusal emek

sonuclarini igermektedir.

1.1.DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygusal emek  kavrami  ilk  kez  Hochschild  (1983) tarafindan
kullanilmistir.Duygular, insan deneyiminin ve orgiitsel yasamin i¢inde her daim var
olan ayrilmaz bir pargasidir ve isletmelerin miisterilerle iliskilerini belirleyen 6nemli
etkendir. Isletme ydnetiminde belirleyici bir gii¢ haline gelen duygularin yonetimi
hem yeni miisteri kazanmak hem de mevcut miisterileri elde tutmak i¢in dnem arz
etmektedir. Bunun i¢in de etkin iletisim becerilerini kullanabilmek,empatiye dayali,
sicak iligkilerle, olumsuz duygular asabilmek gerekmektedir. Miisteriye dogrudan
hizmet sunan iggorenler i¢in de, insanlara giiler yiizlii ve insancil yaklagmak isin bir

parcasi haline gelmistir (Kaya, 2009).

Duygusal emek, yogun duygu degisimlerine neden olmakta ve isgdrenlerin
performansini, is sonuglarini ve verimliligini etkileyebilmektedir. Buna bagli olarak
hizmetin sunumu ve kalitesi sorgulanabilecek etkenler arasinda yerini alabilmektedir.
Duygusal emekle ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde, duygusal emek
tanimlamalarininolduk¢a benzer oldugu ve ilk c¢aligmalardan bu yana yapilan

tanimlarin birbirini yineler nitelikte oldugu goriilmektedir.



Duygusal emek kavrammi ilk kez kullanan Hochschild (1983), duygusal
emegi,“acik¢a gbzlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerini yaratmak i¢in duygularin
yonetimi” seklinde tamimlamistir ve duygusal emegin {cret karsihiginda
satilabilecegini ve boylece miibadele degeri ortaya c¢ikabilecegini ifade
etmistir(Hochschild, 1983).Duygusal emek, duygularin sergileme kurallarina gore
yansitilmast veya yansitilmamasidir ki; bu duygular c¢ogunlukla hissedilmeyen
duygulardir. Duygularin yansitilmasi genis ¢apta hem olumlu hem de olumsuz

sekilde ortaya ¢ikmaktadir (Glomb ve Tews, 2004).

Ashforth ve Humphrey (1993), duygusal emek kavramina isletmeler agisindan
yaklasmistir. Yazarlar duygusal emegi, hizmet siiresince Orgiit tarafindan istenilen
duygularin yansitilmasi olarak tanimlamamis ve isgdrenleri zevk sahibi seyirciler
i¢in sahnede bir aktor gibi hizmet sunan kisiler olarak degerlendirmislerdir (Ashforth
ve Humphrey, 1993). Benzer sekilde bir tanim Morris ve Feldman (1996) tarafindan
yapilmistir. Duygusal emek yazarlar tarafindan, “Orgiitiin gosterilmesini istedigi
duygular1 kisileraras1 etkilesimlerde yansitmalar1 i¢in harcanan bireysel caba,
planlama ve kontrol” olarak tanimlamaktadirlar. Fakat digsadoniik davranis isletmenin
arzuladig1r uygun davranis sekli oldugundan Morris ve Feldman (1996) duygularin
yonetilmesine odaklanmaktan ziyade disadoniik davranisa odaklanmiglardir (Morris
ve Feldman, 1996: 988).

Grandey (2000) ise duygusal emegin, duygusal ifadenin degistirilmesi icin
duygularin bastirilmasi, degistirilmesi veya abartilmasini kapsadigini ve genellikle
duygularin 6rgiitiin veya isin sergileme kurallarina, yani orgiitiin isgorenlerin uymasi
icin hazirladig1 birtakim kurallara karsilik yonetildigini belirtmektedir (Grandey,
2000).Digerlerinden farkli olarak Diefendorff ve Gosserand (2003), duygusal emek
kavramina biraz daha stratejik yaklagsmis ve duygusal emegi, isletmelerin
sergilenmesini istedigi davranis kurallarin1 basarabilmek i¢in kisilerin duygularin

diizenleme siireci seklinde tanimlamislardir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).

Duygusal emek teorisinin 0Ozilinde, oOrgiitlerin belirledigi ortak duygularin
sergilenmesi kurallarina uygun olarak hangi duygularin sergilenip sergilenmemesi
gerektigi konusunda standartlara uyma fikri yatmaktadir. Baska bir ifade ile
isgorenlerin gercek duygularmi gozardr ederek,isletmenin istedigi duygular
sergileme kurallarina bagl olmay1 i¢cermektedir. Bu sergileme kurallari, duygularin
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dogru yansitilabilmesi i¢in yazili olmayan toplumsal normlarin yani sira, resmi is

gerekliliklerinden de dogmaktadir (Leung, 2008).

Isgorenlerin hizmet sunumu sirasinda miisterilere kars1 tutumu birgok isin temelinde,
ozellikle hizmet sunumunda nemli rol oynamaktadir. Isgdrenlerin miisterilere kars
tutumu miisteri memnuniyetini ve isletmenin hizmet performansi algilamalarini
etkilemektedir (Bitner, 1990; Schneider, Wheeler ve Cox, 1992). Bu nedenle
Ozellikle misteri memnuniyeti saglamada ve hizmet kalitesi algilamalarini
yonetmede isgorenlerin miisterilere karsi tutumunun olumlu olmasi isin gereklilikleri
arasindadir. Bu gereklilik hem isin niteligini hem de hizmetin sunumunu
etkilediginden isgorenlerin zihinsel ve bedensel anlamda caba sarf etmeleri ve

duygularini kontrol altina almalart duygusal emek olarak ifade edilebilir.

1.2.DUYGUSAL EMEK YAKLASIMLARI
Duygusal emek kavrami Hochschild (1983) tarafindan tanimlandiktan gliniimiize
kadar sayisiz aragtirmalara konu olmus ve bu kavramla ilgili temelde dértyaklasim

ortaya ¢ikmistir. Bu yaklagimlar asagida agiklanmaktadir.

1.2.1. Hochschild (1983) ‘in Duygusal Emek Yaklasim

Duygusal emegi ilk kez tanimlayan Hochschild (1983), “acik¢a gézlemlenebilen yiiz
ve viicut hareketlerini yaratmak ig¢in duygularin yonetimi” seklinde tanimlamstir.
Bununla birlikte Hochschild (1983), duygusal emege farkli bir bakis agisiyla
yaklagmig ve hizmet sunumunu bir sahne, miisterileri seyirci ve isgdrenleri aktor

olarak betimlemistir.

Hochschild (1983)’e gore duygularin yonetilmesi ayn1 zamanda orgiitsel hedeflerin
basarist i¢in tek yol olarak goriilmektedir. Eger isgorenler depresif bir ruh haliyle
sunum yapar veya miisterilere veya calisma arkadaslarina kars1 6tkeli davranirsa bu
onun performansint yerle bir edecektir. Bu da duygusal emegin performans

Uzerindeki bir sonucunu ortaya koymaktadir (Grandey, 2000).

Hochschild (1983) duygularin, sergileme kurallarina (display rules) tepki olarak iki
sekilde ortaya cikabilecegini belirtmistir. Bu davranis stratejileri “yiizeysel davranig”
ve “derin davranis” tir. Bu davraniglarin ortaya ¢ikmasinda duygularin yonetimi igin

cabanin gerekli oldugunu vurgulamaktadir. Duygularin metalastirilip satilmasi ve
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isgiiclinlin deger bulmas1 duygularin yonetimi i¢in ¢abanin gerekliligi 6nemlidir. Bu
durum da isgdrenler agisindan yipratict bir siiregtir. Hochschild (1983) bu siirecin
sonunda isgorenlerin en c¢ok tiikenmislik ve is stresi ile basa ¢ikmasi gerektigini

belirtmektedir.

Hochschild (1983) duygusal emek gerektiren mesleklerin (¢ temel 6zelligi oldugunu
belirtmektedir. Bunlardan birincisi, insanlarla yiiz yiize ve sozlii olarak iletisimde
bulunulmasi;  ikincisi,  misterilerin  duygularm1  etkilemek  durumunda
olunmast;lictinclsu ise 6rgutin galisanlar tizerinde duygusal anlamda denetim sahibi

olunmasidir (Degirmenci, 2010).

1.2.2.Ashforth ve Humphrey (1993)’ in Duygusal Emek Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993) duygusal emegi, “dogru duyguyu sergilemek igin
duygularin yonetimi” seklinde kisaca tanimlamistir. Hochschild (1983)’in “agikca
gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerini yaratmak i¢in duygularin yonetimi”
seklindeki tanimlamasindan farkli olarak icten gelen duygulara degil
gozlemlenebilen davraniglara odaklanmaktadirlar. Ayn1 zamanda davranisa vurgu
yaparak duygularin ifade ediligini, duygularin deneyimlenmesinden ayr tuttuklarinin

altin1 ¢izmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993)’e gore duygusal emek, algi yonetimin bir sekli olarak
diistiniilmektedir. Ciinkii duygularin yonetimi genis ¢apta isgdrenlerin digerlerine
kars1 davraniglarini degistirme cabalarim1 icermekte ve hem sosyal algiyr hem de
kisiler aras1 iklimi gelistirmektedir. Bu agidan bakildiginda Ashforth ve Humphrey’
in duygusal emek yaklagimi Hochschild’ in duygusal emek yaklasimi (isgorenleri
aktor- misterileri seyirci olarak betimlemesi) ile benzemektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993:90).

Hizmet yonetimi literatliriine gére duygusal emek ve hizmet sunumu arasinda dort
farkli iliski bulunmaktadir: Birincisi, isgorenlerin Orgiitlerin temsilcisi olarak kabul
edilmesi; ikincisi, hizmet akisinin saglanmasinda miisterilerle isgorenlerin yliz yize
iletisim halinde olmasi; Ug¢lnclsl, miisterilerin hizmet sunumuna katilmasi ile
slirecin degisken ve dinamik olmasi; dordlncusi ise hizmetin sunumunun soyut

olmas1 nedeni ile miisterilerin hizmetin kalitesini degerlendirmesinin zor olmasidir.



Bu dort faktor, hizmet sunumunu, hizmetin kalitesini ve isgorenler ve miisteriler
arasindaki iligkileri etkileyebilmektedir (Ashforth ve Humhprey, 1993).

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1993)’ in duygusal emek
boyutlandirmasina ek olarak “samimi davranis” (gercek davranig) boyutunun da var
oldugunu belirtmektedirler. Bu yaklagima gore, yiizeysel ve derinlemesine davranis
gosteren calisanlarin belirli bir siire sonra bu davranis sekline alisarak caba sarf
etmeyecekleri ifade edilmektedir. Bagka bir ifade ile bu davranigin aligkanlik haline
gelecegini, dolayisiyla bazi durumlarda ¢aliganin rol yapmasina veya duygularini
uyumlu hale getirmesine gerek kalmayacagi belirtilmektedir. Ciinkii ¢alisanin gergek
duygularin1 yasayabilecegi ve bunun “samimi davranis” oldugu agiklanmaktadir

(Degirmenci, 2010).

Bu yaklasimda duygusal emek kavrami sosyal kimlik teorisi ile bagdastirilmis, is
etkililigi tizerinde durulmus ve bunun sonucunda duygusal emegin sadece olumsuz
sonuglarina degil ayni zamanda olumlu sonuglarina deginilmistir (Ashforth ve

Humphrey, 1993).

1.2.3.Morris ve Feldman (1996)’ in Duygusal Emek Yaklasimi

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi “Orgiitiin gosterilmesini istedigi duygulari
kisileraras1 etkilesimlerde yansitmalari i¢in harcanan bireysel ¢aba, planlama ve
kontrol” seklinde tanimlamaktadirlar. Bu tanimlama Morris ve Feldman (1996)’ nin
duygusal emege etkilesimci olarak yaklastiklarin1 belirtmektedirler. Duygunun
etkilesimci modeline gore duygularin ifade edilisinde ve deneyimlenmesinde sosyal
faktorlerin 6nemli etkisi bulunmaktadir. Duygularin olusumu i¢in de ayni1 zamanda
sosyal cevrenin etkisi bulundugunu ve nihayetinde duygularin kismen sosyal yapiyla
olustugunu ve bunun altinda da disaridan gelen etkilerin, giiclendirmelerin ve

baskilarin bulundugu 6ne stiriilmektedir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman (1996) gerekli duygularin sergilenmesinin oérgutsel kurallara gore
olugmasinda planlama, kontrol ve yetenegin bulundugunu vurgulamakta ve duygusal
emegi, duygusal sergilemenin sikligi, gerekli sergileme kurallarina dikkat etme,
gOsterilmesi istenen duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak

boyutlandirmaktadir.



- Duygusal sergilemenin sikligi:Calisanlarin miisterilerle etkilesimde bulunma
sikliklaridir. Calisanlar ne kadar ¢ok miisterilerle etkilesimde bulunursa o kadar ¢ok
duygusal emek sarf etmek zorunda olurlar (Pala 2008).

- Gerekli sergileme kurallarina dikkat etme. Gerekli sergileme kurallarina
dikkat etmek demek,daha fazla psikolojik enerji, daha fazla fiziksel ¢aba beklemek
demektir. Bu boyut da kendi igerisinde iki alt baslikta incelenmektedir: Duygusal

sergilemenin siiresi ve duygusal sergilemenin yogunlugu (Morris ve Feldman, 1996).

Duygularin gosterim siiresi, duygusal emegin 6nemli bir gostergesidir. Duygusal
gosterimin stiresi azaldik¢a harcanan caba azalmakta, siire arttikca harcanan c¢aba
artmakta bunun sonucunda da daha fazla duygusal emek ortaya
cikmaktadir.Duygusal yogunluk, ifade edilen ya da tecriibe edilen duygunun ne kadar
giiclii ve ne kadar biiyiik oldugu ile iliskilidir. Ifade edilen duygularin yogunlugunun,
miisteri ile ¢alisanin etkilesim igerisinde oldugu siire igerisindeki davranig
degisikligini belirleyen en 6nemli faktor oldugunu ileri siirmiislerdir. Bunun nedeni;
hizmeti sunan kisinin duygularinin algilanmasi ile karsidaki kisi ya ikna olmaktadir

ya da karsidaki kisinin gozii korkmaktadir (Pala, 2008).

- Gosterilmesi istenen duygularin ¢esitliligi: GOsterilmesi istenen duygular ne
kadar ¢esitli ise duygusal emek o derece yogun gerceklesmektedir. Isgorenler bu
durumda istenen davranis sekillerine uyum saglamak adina kendi duygularim
degistirmek zorunda kalmakta veya bilin¢li olarak kendi davraniglarina daha fazla
odaklanmak zorunda kalmaktadirlar. Bu da daha fazla psikolojik enerji
gerektirmektedir (Morris ve Feldman, 1996).

- Duygusal uyumsuzluk (¢eliski):Duygusal uyumsuzluk, gercekten hissedilen
duygular ile orgiit tarafindan gosterilmesi istenen duygular arasindaki ¢atisma olarak
tanimlamaktadir ve duygusal uyumsuzluk ne kadar fazla ise duygusal emek o kadar
yogun olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996).

Morris ve Feldman (1996), duygusal emek modelini bir arastirma ile test etmistir.
Arastirmada tiikkenmislik ile duygusal emegin dort boyutu (duygusal davranis
gosterimindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen dikkat, duygularin ¢esitliligi ve
duygusal celiski) arasinda dogru yonli bir iliski bulmuslardir. Aragtirmaya gore
tilkenmislik duygusal emegin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmada
ayrica is tatmini ile duygusal geliski arasinda ise negatif yonli bir iliski ortaya
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cikmistir. Sonug olarak duygusal emek boyutlar1 arttikga tiikenmisligin arttigr ve
duygusal celiski arttiginda ise is doyumunun azaldigini savunmaktadirlar
(Degirmenci, 2010: 13).

1.2.4.Grandey (2000)’ in Duygusal Emek Yaklasim

Grandey (2000), duygusal emek ile ilgili yaklasimlar1 (Hochschild, 1983; Ashforth
ve Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996) biitiinlestirerek yeni bir duygusal
emek modeli olusturmustur. Grandey (2000) duygusal emegi, duygularin
gelistirilmesi, degistirilmesi veya duygusal ifadenin bastirilmasi (gizlenmesi) olarak
tanimlamaktadir. Genellikle duygularin orgiitiin veya isin gerekli kildig1 sergileme
kurallarina bir tepki olarak dogdugunu ve duygularin tepkisel olarak yonetildigini
ifade etmektedir. Ayn1 zamanda kurallarin daha 6nce agik¢a belirtilmis olabilecegini
veya diger isgorenleri gozlemleyerek anlasilabilecegini belirtmektedir (Grandey,
2000).

Gradey (2000), isgoérenlerin is yasaminda duygularmi ifade etme yontemlerini
duzenleyebileceklerini, drgutsel hedefleri basarabilmek igin hem duygularin hem de
ifadelerin dizenleme sirecinden gectigini belirtmektedir. Duygular yonetilirken
derin davranis ve ylizeysel davranis olarak ortaya ¢ikmaktave bu duygu dizenleme

stirecinin islevselligi sonucunda duygusal emegin olusmaktadir (Grandey, 2000).

Grandey (2000) c¢alismasinda daha ¢ok duygusal duzenleme surecine
odaklanmaktadir. Duygusal diizenleme, kisinin herhangi bir uyaranla karsilastiginda
duygularini kontrol etmesi ve duygusal dengesini saglayarak duruma uygun tepkiler
geligtirmesidir (Oral ve Kose, 2011). Duygular belirleyen uyarilma ve bilisselligi
diizenleyerek, bireyler sergileme kurallarina uyum saglayacak duygusal ifadeleri
daha kolay bir sekilde kontrol edebilmektedirler. Fakat uzun siireli uyarilmalar ve
bunlarin bastirilmasimin etkileri diisiiniildiigiinde duygusal emegin tiikenmislik ve

strese neden oldugu gozlenmektedir (Grandey, 2000).

1.3.DUYGUSAL EMEK BOYUTLARI
Duygusal emek ile ilgili aragtirmalarin odak noktasi bireylerin arzu edilen duygusal
sergileme kurallarini nasil basari ile yerine getirdikleridir (Diefendorff, Croyle ve

Gosserand, 2005). Calisma hayatinda isgdrenlerin miisteriler {izerinde yarattig1 imaj
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ve calisanlar ile misteriler arasindaki etkilesimin kalitesi biiyiikk Ol¢iide isletme
yonetiminin kontrolii altina girmistir. Diger bir ifadeyle, isletme yonetimi
isgorenlerin kendilerini bagkalarina ifade etme bicimlerini kontrol etme ve
yonlendirme konusunda oldukga istekli hale gelmislerdir (Glingor, 2009).1sletmeler
ve hizmeti satin alanlar arasindaki iliski ¢cogu zaman mesleki veya orgltsel norm ve
kurallara dayandirildigindan duygusal emek farkli sekillerde ortaya cikmaktadir.
Bireylerin duygularim1 ortaya ¢ikarma durumlarina gore ii¢ farkli duygusal emek
boyutu bulunmaktadir. Bunlar; yiizeysel davranis (surface acting), derin davranig
(deep acting) ve samimi davranis (genuine acting) (Asforth ve Humphrey, 1993;
Hochschild, 1983; Chu ve Murrmann, 2006).

1.3.1. Yiizeysel Davrans

Yiizeysel davranis, isletmenin istedigi duygulart sergilemesi igin bireylerin sozlii
veya sozsuz ifadeler sayesinde gercekte hissettigi duygulardan farkli duygular
sergilemesidir. Duygusal emek bu yonuyle ket vurma ile benzerdir. Clnku her

ikisinde de bireylerin gergek duygularina siirlama vardir (Kim ve Han, 2009).

Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005) ¢alismalarinda yiizeysel davranisi “koti
niyetli rol yapma”olarak tanimlamaktadir. Dolayisiyla, yiizeysel davranis hareketleri
kontrol etmeyi icermektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).Yuzeysel
davranigta istenen duyguyu sergilemek icin, isgorenler gercekte hissetmedikleri
duygulari (dig goriiniislerini yani yiiz ifadeleri, el ve kol hareketlerini ve ses tonunu

degistirerek) harekete gecirmektedirler (Chu ve Murrmann, 2006).

Yiizeysel davranista iggdrenler duygularini degistirmektedirler ve kontrol altina
almaktadirlar. Ornegin; isgdrenler giiliimsemelerini abartirlar veya kotii bir ruh
halindeyken veya zor bir miisteriyle iletisim kurarken sahte giilimseme takinirlar

(Brotheridge ve Grandey, 2002).

Isletmeler igin yiizeysel davramis arzu edilen bir davramis big¢imidir. Boylelikle
miisteriler ve iggorenler farkli duygular hissettiklerinde bile olumsuz duygular yerine

daima zorunlu olan duygular1 gorebilmektedirler (Grandey, 2000).

1.3.2.Derin Davranis
Derin davranis, isgérenlerin duruma uygun olumlu duygulari ortaya ¢ikarmak igin

hayal giiclerini kullanarak veya ge¢misteki mutlu deneyimlerini hatirlayarak sadece
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fiziksel ifadelerini degil aym1 zamanda icten gelen duygularini da degistirdiklerini
ifade eden bir duygusal emek boyutudur (Chu ve Murrmann, 2006).Bireylerin
duygularini yeniden degerlendirmesi veya igsel konusma (kendini olumlu duygular
sergilemek icin telkin etme) yoluyla derin davranista bulunmak, duygusal emegin
“iyi niyet” sergileme seklidir. Clnkl bu durum isgorenlerin isletmeye karsi sahip
oldugu iyi niyeti agiga ¢ikarmaktadir (Grandey, 2000). Dolayisiyla derin davranis

aslinda isgorenlerin isletmeye olan bagliliginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Derin davranis, isletmeler tarafindan istenen duygular sergilemek icin igsgorenlerin
igsel duygu ve diisiincelerini kontrol etme siireci olarak
tanimlanmaktadir(Brotheridge ve Grandey, 2002). Sergilenmesi istenen duygunun
bireyler tarafindan hissedilmeye c¢alisilmasi ve duyguyu igsellestirmesi, derin
davranis1 ylizeysel davranistan farklilastirmaktadir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005).

Hochschild (1983) derin davramisin iki sekli oldugunu belirtmektedir. Birincisi
duygularin dogrudan tesvik edilmesi, ikincisi ise daha onceden 6gretilmis duygularin
dolayl: olarak disa yansitilmasidir (Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993).
Birincisinde isletmelerin belirledigi olumlu davraniglarin sergilenmesi igin bireylerin
duygularini harekete gecirmesi ve olumlu duyguyu gercekten hissetmeye ¢aligmasi
vardir. Ikincisinde ise bireylerin duygularini harekete gegirememe ve gercekten
hissedememe durumunda daha 6nceden deneyimledigi olumlu duygular1 veya mutlu

oldugu anlar diisiinerek davranmasi s6z konusudur (Hochschild, 1983).

1.3.3.Samimi Davrams ( Ger¢ek Davranis)

Samimi davranis, iggorenlerin hissettikleri duygular agiga ¢ikarmalari ve duygularla
kurallarin uyumlu olmasi durumu olarak ifade edilmektedir. Buna bir barmenin
depresyondaki miisterisini rahatlatmak igin g¢abalarken gergekten ilgi gdstermesi

durumu 6rnek gosterilebilir (Chu ve Murrmann, 2006).

Isgorenler samimi davrams sergilediklerinde, duygularin kontrolii daha az gaba
gerektirmekte, isgdrenler daha az olumsuz sonu¢ deneyimlemekte ve duygusal emek
oldukca azalmaktadir (olumlu olarak sonuglanmaktadir). Kendiliginden gelisen
duygular ve samimi davranislar her zaman hizmet kalitesinin olaganiistii oldugu veya

olumsuzluklarin higbir sekilde var olmadigi anlamina gelmemektedir. Duygusal
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emek isgdrenlerin deneyimlerinden ziyade, isletmenin istedigi duygular
sergilemekicin caba harcanmasi anlamina gelmektedir. Eger isgdrenlerin gercek
duygular1 isletmenin sergilemelerini istedigi duygulara yakin ise duygusal emek
diisiik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Fakat iggorenlerin gergek (samimi) duygular
isletmenin gostermelerini istedigi duygularla tutarsizlik gosteriyorsa duygularin

kontrolu duygularin sapmasi olarak diisiinilmektedir (Kim ve Han, 2009).

1.4DUYGUSAL EMEGI ETKILEYEN FAKTORLER
Duygusal emegi etkileyen faktorler genel olarak ii¢ baslik altinda incelenmektedir.

Bunlar; durumsal faktorler, orgutsel faktorler ve bireysel faktorlerdir.

1.4.1. Durumsal Faktorler
Durumsal faktorler kendi icerisinde duygu sergileme kurallart (isletmenin
sergilenmesini istedigi duygular) ve etkilesimin 6zellikleri seklinde iki alt basliktan

olusmaktadir.

1.4.1.1.Duygu Sergileme Kurallar1 (Isletmenin Sergilenmesini Istedigi
Duygular)
Duygu sergileme kurallar1 is yasaminda duygulari dogru ifade edebilmek ig¢in
olusturulan standartlardir. Sergileme kurallarinin varlig1 isgérenlerin dogru duyguyu
sergileme ihtimalini artirmaktadir. Hizmet sunumunda sergileme kurallar
isgorenlere pozitif duygulart benimsetmeyi amaglamaktadir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005). Bu sebeple hizmet kalitesini belirli standartlara baglamak isteyen
orgiitler, duygu sergileme kurallari olusturulmas: ve uygulanmasi konularina 6zel

onem verirler (Koksel, 2009).

Sergileme kurallar1 bireylerin ulasmak i¢in ¢abaladig diisiik seviyedeki is amaclarini
temsil etmektedir. Sosyal etkilesimin kolayca olusmasina katki saglamakta ve
boylelikle daha yiiksek seviyedeki amaglara ulasilmaktadir. Fakat sergileme kurali
algilamalart degisiklik gostermekte ve birgok faktorden etkilenmektedir.Bunlar;
mesleki normlar, is talepleri, is yasamindaki toplumsal bilgilenim, bireylerin farkli
kisiliklere sahip olmasi, is tanimlar1 gibi belirli durumlar icermektedir. Bu etkiler
g6z onlinde bulundurarak isletmelerin iggorenlere sergilemesini istedigi duygular

acikca belirtmesi gerekmektedir (Diefendorff ve Gosserand, 2003).
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Duygu sergileme kurallari, 6rgiit iginde uyulmasi gereken zorunlu kurallar seklinde
acikca belirlenmis olabilirler. Bu durumda isgdrenlerin hangi durumlarda miisterilere
nasil davranacaklar1 isletme tarafindan kendilerine o6gretilir. Spesifik davranis
kurallarimin varligi miisteri iliskilerine tutarlilik ve Onceden tahmin edilebilirlik
kazandirarak performansi olumlu etkilemektedir. Bununla birlikte, duygu gdsterimini
siirlandiriyor olmasi nedeniyle isgdrenlerin duygusal emek davranislari {lizerinde
belirleyici olabilmektedir. Ciinkii ayrintili olarak tanimlanmis bu davranis kurallarina
uymak, bireylerin duygulari lizerinde daha fazla kontrol saglamalarini ve daha ¢ok

duygusal emek sarf etmelerini gerektirmektedir(Koksel, 2009).

1.4.1.2.Etkilesimin Ozellikleri
Etkilesimin oOzellikleri sure, siklik ve cesitlilik olmak {izere ¢ baslik altinda

toplanmakta ve bunlarin duygusal emek tizerindeki etkileri incelenmektedir.

- Sdre:Siire, isgorenlerin miisteriyle etkilesiminin ne kadar stirdiigii ile ilgilidir.
Morris ve Feldman (1996) uzun siireli etkilesimin duygulari diizenleme siirecini daha
aktif hale getirecegini belirtmektedir. Buna ek olarak uzun siireli etkilesimde
etkilesimin daha kisisel olma sans1 yakalanacak ve bu sayede gercekten hissedilen

duygularin da sergilenebilme ihtimali artacaktir (Morris ve Feldman, 1996).

Verilen hizmetin niteligine uygun olarak miisterilerle temasin siiresi de degisecektir.
Ornegin bir siipermarket gorevlisi i¢in miisteriyle temasin siiresi ¢cok kisa veya ¢ogu
zaman yalnizca bir giiliimsemeden ibaret olabilir. Oysa bir avukat i¢in durum bunun
tam tersidir. Etkilesimin stiresi giinler, haftalar hatta yillar alabilir. Bir ugus gérevlisi
icin ise bu durum her bir ugusun siiresiyle sinirlidir. Hizmetin niteliginin yani sira
hizmet sunulan miisterinin tipi de bazen etkilesimin siiresi {izerinde etkili
olabilmektedir. Ornegin bazi miisteriler digerlerine gére daha titiz veya zor olabilirler
ki bu da isgorenin onlarla ilgilenmesi gereken siireyi uzatabilir.Stre faktorindn
duygusal emekle baglantisi, iggorenlerin duygularini bastirmak veya duruma uyumlu
hale getirebilmek icin sarf ettikleri ¢abanin da siiresini ifade ediyor olusuyla ilgilidir.
Yani orgiitiin belirledigi duygular1 sergileyebilmek adina sarf edilecek olan c¢aba

miisteriyle iletisimin uzunluguna gore daha fazla veya az olacaktir (Koksel, 2009).

- Stklik:Siklik, isgorenlerin miisterilerle ne kadar sik etkilesim halinde

olduklarimi ifade etmektedir (Diefendorff vd., 2005). Morris ve Feldman (1996)’ a
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gore eger is insanlarla sik iletisim halinde olmay1 gerektiriyorsa, bireyler duygularin
duzenlemeye daha fazla ihtiya¢ duyacaklardir (Morris ve Feldman, 1996). Grandey
(2000) bu gorisii desteklemekte ve sik gelisen olumsuz olaylar duygusal
diizenlemenin daha yogun olmasina ve bunun da strese neden oldugunu
belirtmektedir (Grandey, 2000).

- Cesitlilik:Orgiitlerin isgdrenlerden gdstermelerini bekledigi duygular1 genel
bir siniflamayla ii¢ gruba ayirabiliriz: Biitiinlestirici duygular, ayristirict duygular ve
duygulart maskeleme (Wharton ve Erickson, 1993). Bunlar sirasiyla, olumlu
duygular sergilemek, olumsuz duygular sergilemek ve noétr davranmak olarak
tanimlayabiliriz. Baz1 meslekler biinyesinde bu ¢ tiiriin hepsinin gosterimini de
kapsayabilir. Ornegin bir 6gretim gorevlisi giin icinde hem oOgrencilerde ilgi
uyandirabilmek i¢in olumlu duygular, hem disiplini saglayabilmek i¢in olumsuz
duygular hem de profesyonel bir goriinim saglamak i¢in nétralize edilmis tavirlar
sergilemek durumundadir. Sergilemek zorunda oldugu duygularin cesitliligi ise
kisinin duygusal emek diizeyini etkileyecektir. Kisinin sergilemesi gereken
duygularin ¢esitliligi ne kadar fazlaysa o o6l¢lde fazla duygusal emek sarfetmesi
gerekecektir (Koksel, 2009).

1.4.2. Orgutsel Faktorler
Duygusal emegi etkileyen faktorlerden orgiitsel faktorler isin 6zerkligini (otonomi),

yOnetici ve ¢caligsma arkadaslarinin destegini kapsamaktadir.

1.4.2.1.0tonomi ( Is Ozerkligi)

Otonomi, iggorenlerin igin gereklerini yerine getirirken bagimsiz, 6zgiir ve ayni
zamanda sagduyulu olma derecelerini ifade eder (Morris ve Feldman, 1996;Girsoy,
Boylu ve Avci, 2011). Otonomi ayni zamanda kisilerin kendi kendini
denetleyebilmesi ve sergileme kurallarimi  benimseyerek kendi kisilerarasi
iliskilerinde uyumu yakalamakla ile iligkilidir (Morris ve Feldman, 1996). Duygusal
emekte dnemli olan, isgdrenlerin karsi tarafa sergiledikleri duygular ile yarattiklar
etki olduguna gore, burada otonomi, isgdrenlerin Orgiitiin davranis kurallarin1 kendi
Ozglin stillerine uyarlayabilme yetkileri; yani kisisel iligkilerinde daha iradi

davranabilmeleri seklinde de tanimlanabilir (Koksel, 2009).

Agirlama endiistrisi literatiirli otonominin, isgOrenlerin duygusal tikenmislik
seviyelerini hafiflettigini belirtmektedir (Kim, 2008). Daha yogun otonomiye sahip
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olan isgorenlerindaha az duygusal emek gosterdikleri varsayilmaktadir. Ayni
zamanda kendi davranislar lizerinde daha fazla otonomiye sahip isgOrenlerin, duygu
sergileme kurallar ile gercekten hissettikleri duygular uyusmadiginda isletmelerin
belirledigi davranmis kurallarini ihlal etmeleri yiiksek olasiliklidir. Bu yiizden daha
fazla otonomiye sahip igsgdrenlerin daha az duygusal celiski yasamalar1 duygusal

emek acisindan olumlu olacaktir (Morris ve Feldman, 1996).

1.4.2.2.Yonetici ve Calisma Arkadaslarinin Destegi

Yonetici ve galisma arkadaslarinin destegi, pozitif bir ¢alisma ortami yaratmakla
beraber, duygu sergileme kurallar1 olumlu oldugunda duygusal emegi en aza
indirgeyebilmektedir (Grandey, 200). Yani, eger isgoren galisma ortamindan dolay1
pozitif bir ruh hali icerisindeyse, isletmeler tarafindan belirlenen olumlu duygular
sergilemek icin daha az duygusal ¢aba gerekecektir. Calisma arkadaslarinin duygusal
destegi sayesinde miisteriler ile yasanan sikintidan kaynaklanan stresin hafifledigi
bilinmektedir. Yoneticiden ve c¢alisma arkadaslarindan saglanan destek duygusal
emek ve psikolojik refah arasindaki iligkiyi daha olumlu hale getirmektedir (Naqvi,
2013). Aymi zamanda isgorenler destekleyici iklim igerisinde olduklarini
algiladiklarinda, duygusal emek sonuclari arasinda yer alan is tatminin artmasi,
stresin diisiik seviyede gozlenmesi, isten ayrilma niyetinde daha ilimli olma ve

performansin artmasi gibi sonuclar gézlenmektedir (Grandey, 2000).

1.4.3. Bireysel Faktorler

Bireysel ozellikler duygusal emegin sergilenme bi¢imini etkilemektedir (Kruml ve
Geddes, 2000; Wong ve Wang, 2009). Bireyler duygusal diizenleme ile aktif olarak
i¢ ice olduklarinda bile, bireysel farkliliklar duygularin hissedilmesinde ve ifade
edilmesinde 6nemli bir etkendir (Grandey, 2000; Diefendorff vd., 2005). Bu
faktorler; cinsiyet, yas, kisilik, is deneyimi, kendini uyarlama (self- monitoring),

duygulanim, empative duygusal zekadir.

1.4.3.1.Cinsiyet

Cinsiyet farkliliklar1 sik sik ilgi konusu olmakta ve duygusal emek alaninda istisnasi
bulunmamaktadir (Grandey, 2000). Hochschild (1983) hizmet isinin buyik bir
kisminin kadinlar tarafindan yiiriitiildiigiinii ve bdylece cinsiyetin duygusal emek
konusu haline geldigini belirtmektedir. Wharton ve Erickson (1993) kadinlarin hem
evde hem de is yasaminda duygularin1 yonetmeye nasil daha fazla egilimli olduklar
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konusunu tartismaktadir (Wharton ve Erickson, 1993; Grandey, 2000). Kadinlar
genellikle insanlarin duygularin1 anlamaya erkeklere gore daha yatkindir ve hem iste
hem de evde duygularini yogun olarak yasamaktadirlar (Wong ve Wang, 2009).
Buna ek olarak kadinlarin sozsiiz iletisimi algilamada erkeklere goére daha iyi
olduklar1 ve erkeklerden daha karisik duygusal bilgiye sahip olduklar1 genel anlamda
kabul gOrmektedir. Ayrica, kadinlarin erkeklere gore daha empatik olduklari ve
sergilenmesi gereken duygular1 daha ¢abuk ve daha dogru bir sekilde yansittiklari

varsayilmaktadir (Torland, 2012).

Duygusal emek literatiiriinde erkekler olumsuz duygu gosterimi gerektiren islerde
daha basarilidirlar (Koksel, 2009) ve erkeklerin miisterilerle ilgilenirken duygularim
yonetme konusunda kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir(Grandey, 2000).
Duygusal emek gerektiren islerde yapilan arastirmalarin ¢ogunda kadinlarin ve
erkeklerin sergiledikleri davraniglarin farklilik gdsterdikleri sonucu ortaya ¢iktigi ve
kadinlarin duygu yonetiminde erkeklere gére daha basarili oldugu ifade edilmektedir

(Geng, 2013).

1.4.3.2.Yas

Hochschild (1983) yasin isgoérenlerin duygusal emek performanslarini nasil
etkileyebilecegini tartigmistir. Yasca biiyiik isgorenlerin gen¢ olanlara gore daha
genis duygusal hatiralardan yararlanabileceklerini ve bunun da gerekli duygular
kolayca yaratabilecekleri anlamina geldigini belirtmistir. Benzer olarak Hochschild
(1983) daha yash isgdrenlerin duygularint kontrol etmeye daha kolay adapte
olabileceklerine ve dogru duygular1 gosteremediklerinde daha kolay yiiz ifadesi

takinabileceklerine inanmaktadir (Hochschild, 1983).

Kruml ve Geddes (2000) ¢alismalarinda yasga biiyiik ¢alisanlarin duygularini kontrol
etmeye daha kolay adapte olduklarini yani gereken duygular1 yaratmada ve dogru
duyguyu sergilemede daha basarili olduklarini kanitlamaktadirlar (Kruml ve Geddes,
2000). Oral ve Kose (2011) ise ¢alismalarinda duygusal emek ve yas arasinda iliski

bulunmadigi sonucuna ulasmislardir.

1.4.3.3 Kisilik
Kisiligin duygusal emek iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu varsayilmaktadir

(Gursoy vd.; Wong ve Wang, 2009). isgorenlerin duygusal emek yeteneklerini
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gelistirebilecekleri konusunda varsayimlar bulunmaktadir (Kruml ve Geddes, 2000).
Fakat ayni1 zamanda iggdrenlerin duygusal emek performansini en iyi sekilde ortaya
koyarken belirli kisisel 6zelliklere ve karaktere sahip olmalar1 gerektigi konusunda
genel bir goriis vardir. Yetenekten ziyade, kisilik dogru duygularin sergilenmesini
saglayan onemli bir etkendir, ¢linkii kisilik yetenek gibi sonradan
gelistirilememektedir (Wong ve Wang, 2009).Bireylerin nasil diisiindiiklerini ve
davrandiklarin1 belirlemede kisilik 6zelliklerinin - 6nemi  biiyiiktiir, o6zellikle
disadoniikliik ve nevrotiklik yiizeysel davranis ve derin davranis sekillerinin 6nemli

belirleyicilerindendir (Giirsoy, Boylu ve Avci, 2011).

1.4.3.4.1s Deneyimi

Is deneyimi duygusal emegi etkileyen bir bagka faktor olarak kabul gdrmekte ve
uzun siireli kadrolu olarak c¢alisan isgdrenlerin daha az duygusal ¢abayla duygusal
uyuma daha yatkin olduklar1 diisiiniilmektedir. Bir baska deyisle gorev siiresi az olan
veya daha az deneyime sahip olan iggdrenler, bir iste uzun siire ¢alisan deneyimli
isgorenlere gore daha fazla duygusal belirsizlik yasamaktadirlar. Bu nedenle,
sOzkonusu isgorenler duygusal ¢eliskiyi ve ¢abayr yogun olarak hissetmektedirler
(Kruml ve Geddes, 2000).

Kim (2008) ¢alismasinda deneyimin duygusal emek Uzerinde herhangi bir etkisinin
olmadigini agiklamaktadir (Kim, 2008). Buna karsin Wong ve Wang (2009),tur
liderleri iizerinde uyguladiklari caligmalarinda is deneyimine sahip isgdrenlerin,
farkli durumlar1 daha ¢ok deneyimledikleri ve miisteriler ile ilgilenirken strateji
gelistirdiklerini ifade etmektedir. Yazarlar boylelikleis deneyiminin duygusal ¢abayi
azaltigim1 ortaya koymaktadirlar. Genel olarak deneyimli tur liderlerinin dogru
duyguyu sergilemede deneyimsiz tur liderlerine gore daha basarili olduklarim

belirtmektedirler (Wong ve Wang, 2009).

Is deneyimi, aym1 zamanda isgérenlerin uzun siire goérev aldiklarinda is ile ilgili s6z
hakkina sahip olmasi bakimindan otonominin belirleyici bir faktori olarak
tanimlanmaktadir. Buna gore uzun slre goOrev alan isgorenlerin yeni ise alinan
isgorenlere gore is iizerinde daha fazla kontrol hakki bulundugu belirtilmektedir.
Yani deneyim, otonominin duygusal emegi agiklayan kisminda yer almaktadir

(Giirsoy, Boylu ve Avei, 2011).
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1.4.3.5.Kendini Uyarlama (Self — Monitoring)

Kendini uyarlama, kisilerin benlik sunumlarin1 yonetmeyi ve c¢evreye yansittiklari
davraniglarin1 kontrol etme derecelerini ifade etmektedir. Kendini uyarlama diizeyi
yiiksek kisiler kendini uyarlama diizeyi diisiik kisilere gore baskalarinin duygusal
isaretlerinin daha kolay farkina varabilmekte, i¢cinde bulunduklari duruma uyum
saglayabilmek icin istekli davranmakta ve kendi duygusal ifadelerini daha kolay
degistirebilmektedirler. Kendini uyarlama diizeyi diisiik kisiler ise igsellestirdikleri
duygulara kars1 sadik kalmaya meyillilerdir. Duygusal emek gerektiren islerde
kendini uyarlama diizeyi diisiik kisiler duygu sergileme kurallarini takip etmede daha
zor zamanlar yagamakta, duygularint bastirmak i¢in daha ¢ok caba sarf etmekte ve
sonucunda duygusal emek diizeyleri artmaktadir. Isgdrenlerin stres diizeyi de buna
bagh olarak yiiksek sekilde gdzlenmektedir (Grandey, 2000). Kendini uyarlama
yiizeysel davranis ile dogru orantilidir ve derin davranis ile iliskisi bulunmamaktadir

(Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).

1.4.3.6.Duygulanim

Duygulanim, belirli bir ruh halini (izgin olma veya mutlu olma) deneyimlemeye
kars1 egilimli olmay1 veya belirli bir sekilde veya bazi duygularla insanlara veya ise
kars1 tepki vermeyi ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996). Olumlu
duygulanimistekli ve iyimser olma ile iliskiliyken, olumsuz duygulanim kotimser ve
itici ruh halinde olma ile iligkilidir (Grandey, 2000). Olumlu ve olumsuz duygulanim
duygusal ¢eliski tizerinde onemli Glgiide etkisi bulunabilecek bir etkendir. Olumlu
duygulanimin duygusal ¢eliskiyi azalttig1 varsayilmaktadir. Bireylerin is yerindeki
pozisyonuyla duygusal ifadeleri arasinda uyum olmasi halinde hem daha az kendini
uyarlama durumu, hem olumlu duygulanim s6z konusu olabilecek ve bu durumda

duygusal emek sarf etme dlzeyleri azalabilecektir (Morris ve Feldman, 1996).

Olumsuz duygulanim diizeyleri yiiksek isgorenler, kendilerinden olumlu duygu
gosterimi talep edildiginde, kendilerinden istenileni gergeklestirirken ¢ok fazla rol
yapmaya gerek duymakta iken, olumlu duygulanim diizeyleri yiiksek isgorenler,
kendilerinden olumlu duygulanim gdsterilmesi istendiginde rol yapmaya gerek
duymadan miisterilerle iletisime ge¢mektedirler (Geng, 2013). Bu durum olumsuz
duygulanim diizeyi yiiksek isgorenlerin daha fazla duygusal emek harcadiklarini

desteklemektedir.
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1.4.3.7.Empati

Empati bir insanin kendisini karsisindakinin yerine koyarak onun duygu ve
diisiincelerini dogru bir sekilde algilamasidir (Geng, 2013). Bagka bir tanima gore
empati bagkalarinin duygularinin anlik olarak deneyimlenmesidir ve ayni zamanda
bagkalarinin nasil hissettigini anlayabilme yetenegidir. Empati yetenegine sahip
kisilerin bagkalarinin ihtiyaclarina karst daha duyarli olduklar1 bilinmekte ve
duygusal zekasi yiiksek kisiler olarak algilanmaktadirlar. Bu yetenek hizmet
sektoriinde ve agirlama endiistrisinde 6nemli bir deger olarak kabul edilmektedir

(Chu, Baker ve Murrmann, 2012).

Empati, duygusal yayilma ve empatik ilgi olmak (zere iki boyut ile
kavramsallastirilmaktadir. Duygusal yayilma bir baskasinin ruh halini yakalayabilme
yetenegini ifade eder. Bagka bir ifade ile duygunun bir baskasindan digerine
yayillmasidir. Duygusal yayilma diizeyi yiiksek bireyler duyarli davranmakta ve
digerlerinin duygulari ile ilgilenerek duygulari paylasma yetenegine sahiptirler (Chu,
Baker ve Murrmann, 2012). Kruml ve Geddes (2000) c¢alismalarinda duygusal
yayillma diizeyi yiiksek isgdrenlerin misterilerin duygularimi daha kolay
anlayabildiklerini daha az duygusal geliski yasadiklarini belirtmektedirler. Empatik
ilgi duzeyi yuksek isgorenlerin duygular1 ise miisterilerin duygular1 ile paralellik
gostermemekte fakat miisteriler icin duyguyu hissetmeye c¢aligmaktadirlar. Bu
nedenle empatik ilgi diizeyleri yiliksek isgdrenlerin daha fazla duygusal caba
harcadiklar1 diistintilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000).

1.4.3.8.Duygusal Zeka

Duygusal zeka, sosyal etkilesimde bireylerin kendi duygularinin farkinda olma ve
kullanma yetenegini ifade etmektedir. Duygusal zeka duygular1 algilamayi,
degerlendirmeyi ve ifade edebilmeyi ve aynmi zamanda baskalarinin duygularini
g6zlemeyi de icermektedir. Etkili duygulanim diizenlemesi gii¢lii duygusal zekanin
gostergelerinden biridir (Salovey ve Mayer, 1997). Duygusal zekad dizeyi yiksek
bireyler, sosyal iliskilerin istesinden gelme konusunda yeteneklidirler ve diger
bireylerin duygusal anlamda kendilerini iyi hissetmelerini saglamaktadirlar. Bu da

hizmet sunumunda isgorenlerde aranilan bir 6zelliklerden biridir (Grandey, 2000).

Salovey ve Grewal (2005)° e gore duygusal zekanin dort temel yetenegi
bulunmaktadir. Bunlar; duygular1 algilamak (perceiving emotions), duygulari
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kullanmak (using emotions), duygulart anlamak (understanding emotions) ve

duygular1 yonetmektir (Salovey ve Grewal, 2005).

Duygulart algilamak,bireyin, yiz ifadeleri, resimler veya sesler gibi verilerden yola
cikarak sergilenen duygunun ne oldugunu algilayabilme ve yorumlayabilme
kabiliyetidir. Bu unsur aym1 zamanda bireyin kendi duygularini tanimlayabilme
yetisini de kapsamaktadir.Duygular: kullanmak, diisinmek veya problem ¢ozmek
gibi cesitli biligsel faaliyetlerde, bireyin duygulari1 kendisine yardimci olacak sekilde
kullanabilmesi kabiliyetidir.Duygulari anlamak, duygularin dilinden anlamak ve
duygular arasindaki karmasik iliskileri idrak edebilmek olarak tanimlanmaktadir.
Ornegin ¢ok hafif duygu farkliliklarmi bile algilayabilmeyi ve duygular arasindaki
doniistimleri fark edebilmeyi igerir.Duygular: yéonetmekisekisinin hem kendisinin
hem de baskalarinin duygularin1 yonetebilme kabiliyetidir. Duygusal zekas: yliksek
bireyler, duygular1 (olumsuz duygular1 bile) amaglarina ulasmak i¢in bir arag olarak

kullanma konusunda basarilidirlar (Koksel, 2009).

Duygusal zeka daha basarili duygusal emek performansi i¢in énemli bir 6n kosul
olarak goriilmektedir. Duygusal zeka diizeyi yiiksek isgorenlerin is yasaminda
misterilerle etkilesimleri sirasinda duygularini yonetirken yiizeysel davranistan

ziyade derin davranis sergiledikleri belirtilmektedir (Torland, 2012).

1.5.DUYGUSAL EMEK SONUCLARI

Duygusal emek iizerine yapilan ¢ogu arastirmada (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000; Chu, Baker ve Murrmann, 2012)duygusal
emegin uzun donemli sonug¢larimi ortaya ¢ikarmak icin daha fazla caba sarf
edilmektedir. Arastirmalarin ¢ogu duygusal emegin olumsuz sonuglar1 iizerinde
yogunlagmaktadir. Fakat duygusal emegin olumsuz sonuglarinin yaninda, olumlu

sonuglar1 da bulunmaktadir.

Duygusal emegin sonuglari ile ilgili arastirmacilar arasinda fikir birligi
saglanamamakla beraber, baz1 arastirmacilar duygusal emegin isletmelerin sergileme
kurallarina karsilik ortaya ciktifindan, isgorenlerin sagligi ve refahi icin olumsuz
olabilecegi iizerinde tartismaktadirlar (Brotheridge ve Lee, 2003; Grandey, 2003;
Hochschild, 1983, Rathi vd., 2013). Buna karsilik duygusal emek daima olumsuz
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sonuglara neden olmamakta; isletmelerin yan1 sira iggorenler i¢in de olumlu sonuglar

dogurmaktadir (Rathi vd., 2013).

Ashforth ve Humphrey (1993) calismalarinda kisiler arasi iliskilerin diizenlenmesi ile
is performansini artirmasi ve ¢alisanlar arasindaki problemlerin 6nlemesi bakimindan
olumlu sonuglar dogurdugunu veya daha iyi hizmet beklentilerinin karsilanmamasi
durumunda ise performansin sekteye ugramasi bakimindan olumsuz sonuglar
dogurabilecegini vurgulamakta ve duygusal emegin “iki tarafi keskin kili¢” oldugunu
belirtmektedirler (Ashforth ve Humphrey, 1993).Bu ifade ile duygusal emegin kisiler
arast etkilesime gore veya isletmenin hizmet beklentilerine gore farkli sonuglar

dogurabilecegi sdylenebilir.

1.5.1. Is Tutumlari ile Tlgili Sonuclar

Literatiir taramast sonucu elde edilen bagliklarda duygusal emegin farkh
degiskenlerle iligkilendirilmesi ile isgorenlerin is tutumlarinda ortaya ¢ikan sonuglar,
genel olarak isten ayrilma niyeti, orgiitsel bagllik, is tatmini seklinde belirlenmistir.

Bu sonuglar agagida tanimlanmaktadir:
Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti bireylerin gelecekte belli bir noktada 6rguti kalic1 olarak terk
etmeleriyle ilgili hiikiimleridir. Ayn1 zamanda bireyler isletmelerindeki duygusal
talepleri yerine getiremeyeceklerine inandiklarinda isletmedeki gorevlerini kalici
olarak  birakmay1  diisinebilmektedirler ~ (Rathi, Bhatnagar ve  Mishra,
2013).Arastirmalar duygusal emek boyutlarindan, derin davranisin igsel olarak
pozitif duygular hissettirmesi gerektirmesi nedeniyle isten ayrilma niyeti ile negatif

iliskili oldugunu ortaya koymaktadir (Ozbing6l, 2013).

Duygusal diizenleme siireci psikolojik uyarilma ile sonu¢glanmakta ve bu durum uzun
donemde bireylerin geri ¢ekilmelerini ve isi birakmalarini tetiklemektedir. Eger
isgorenler duygulariyla basa ¢ikmak i¢in is ortamindan ayriliyorlar ise bu durum
miisterilerin ve isletmenin etkisini azaltmaya yardimci olmaktadir. Duygusal emek
seviyelerinden isgdrenlerin isi birakma isteklerinin diizeyi anlagilabilmektedir.
Yiizeysel davranis sergileme diizeyleri yiiksek iggorenlerin baska is bulmaya ve isten

ayrilmaya daha meyilli olduklar1 varsayilmaktadir (Grandey, 2000).
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Orgutsel Baglilk

Rathi, Bhatnagar ve Mishra (2013)duygusal emek ve orgiitsel baglilik arasinda bir
iliski bulundugunu ve bu iligkinin duygusal emek boyutlarindan derin davranis ve
yiizeysel davranis ile ilgili oldugunu belirtmektedirler. Yiizeysel davranis ve orgiitsel
baglilik arasinda negatif iliski bulunmaktadir. Yiizeysel davranis1 benimseyen
isgorenler diisiik orgiitsel baglilik sergilemektedirler. Farkli olarak derin davranis ve
Orgiitsel baglilik arasinda ise pozitif iligki bulunmaktadir. Yani derin davranisi

benimseyen isgdrenler yiliksek orgiitsel baglilik sergilemektedirler.
Is Tatmini

Is tatmini isgdrenlerin isi degerlendirmesinde bir 6lgiit olarak goriilmekte ve
isgorenlerin is yasamindaki refahi i¢in bir temsilci olarak kullanilmaktadir (Grandey,
2000). Is tatmini “bir kisinin meslegi ya da meslek tecriibelerinin takdir edilmesi
sonucunda, onu memnun eden duygusal durum veya onu memnun eden olumlu
duygusal durumun saglanmasidir.” Is tatmini, ¢alisanin isyerindeki yasantisindan
veya isinden memnun olma durumudur. Is tatmininde is, ¢alisanin fizyolojik
ihtiyaclarmin yani sira psikolojik ihtiyaglarin1 da cevap verebilmelidir. Is tatmini
denilince sadece isten saglanan maddi kazanglar degil, bir sey basarma duygusunun
verdigi haz ile is ortaminda bulunan ¢alisma arkadaslariyla birlikte olmaktan alinan

zevkte anlagilmalidir (Pala, 2008: 37).

Duygularin dogrudan ifade edilmesi is tatmini ile pozitif iligki igerisinde olabilmekte,
fakat duygularin orgiit hedeflerinin basarilmasi i¢in belirli kurallar ¢ergevesinde
diizenlemeye ugramasi1 ile is tatmini negatif iligskili oldugu diisiintilmektedir
(Grandey, 2000). Duygularin diizenlenmesi s6z konusu oldugunda duygusal celiski
kavrami 6nem kazanmakta ve bu durumun bir sonucu olarak diisiik diizeyde is
tatmini ortaya ¢ikmaktadir (Kim ve Han, 2009). Yani duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iligki duygusal ¢eliskinin yasanmasindan olay1 negatif iliskilidir (Morris

ve Feldman, 1996).

Adelmann (1989)’ n yaptig1 6nceki teorik ¢aligmalar, duygusal emek ile is tatmini
arasinda negatif bir iliski oldugunu gostermektedir. Fakat duygusal emek ve is

tatmini Uzerinde ampirik testler uygulayan arastirmacilar negatif bir iliski
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bulamamislardir. Wharton (1993) ise, yiiksek duygusal emegin is tatmini ile pozitif
iliskili oldugunu bulmustur (Adelmann, 1989; Wharton, 1993; aktaran Pala, 2008).

Performans

Isgoren performansi goniilliiliik cercevesinde gerceklesmekte ve orgiitsel hedeflerle
iliskilendirilmektedir. Isgorenlerin hizmet sunumundaki performanslar1 miisterilere
hizmet ve yardim etme davraniglarini igcermektedir. Pozitif duygular sergileme daha
iyi bir hizmet sunumunun anahtaridir. igten olmayan duygularin sergilenmesi ve
bunun miisteriler tarafindan hissedilmesi hizmet performansini diistirmektedir

(Johnson, 2007).

Duygusal emek dogru duygular ortaya ¢ikarmaya hizmet ettiginde ve basarildiginda
hizmet performansi algisi olumlu yonde olmaktadir. Bu durum hizmeti sunan kisinin
duygusal emek davranisi ile hizmetin kalitesinin birlestigi noktay: ifade etmektedir

(Ashforth ve Humphrey, 1993).

Duygularin diizenlenmesi sonucunda isgoren performansi ile birlikte Orgiitsel
performans da artmaktadir.isgorenlerin derin davranist hizmet performansi ile
pozitif, yiizeysel davranis ile negatif iligkilidir. Fakat her iki duygusal emek davranist
sonucunda tiikenmiglik, isten ayrilma ve olumsuz is tutumlan gozlenmektedir

(Grandey, 2000).

1.5.2. Saghk ve Psikolojik Refah ile Ilgili Sonuclar

Duygusal emek hem isletmeler agisindan hem de isgorenler agisindan 6nemli etkilere
sahiptir. Orgiitler acisindan olumlu sonuglar dogursa da isgrenlerin refahi agisindan
olumsuz sonuglara neden olmaktadir (Kim, 2008). Duygusal emegin isgorenler
tizerindeki saglik ve psikolojik refahi ile ilgili sonuglari; is stresi, G6zsaygi,

tilkenmislik, duygusal celigki seklinde ortaya ¢ikmaktadir.
Psikolojik Stkinti ve Is Stresi

Psikolojik sikint1 bireyler tarafindan deneyimlenen gecici veya kalict zarar
birakabilecek, belirli stres faktorii veya talep sonucu ortaya c¢ikan duygusal
rahatsizlik durumudur (Karim, 2009). Gerilim kaynakli problemler olan psikolojik
sikintilar, duygusal emek boyutlarinin sonucu olarak gorilmektedir. Cunki

psikolojik sikintinin kaynaginda belirli talepler veya zorunluluklar yatmaktadir.
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Psikolojik sikinti, insanlarin kendilerini gergeklestirmeleri ve diger insanlarla
nitelikli iligkiler tesis edebilmelerini 6nleyen igsel ¢atisma, digsaridan kaynaklanan
stres gibi faktorlerin sonuglar1 olarak tamimlanmakta ve saglik sikintisi, uyku
sikintisi, endise sikintisi, denge sikintis1 ve intihar sikintis1 olarak bes alt boyutta
incelenmektedir. S6z konusu boyutlarin duygusal emegin olumsuz sonuglarindan

oldugu varsayilmaktadir (Celik ve Turung, 2011).

Saghk sikintisi; kisinin kendini saglikli hissetmemesi, yorgun, bitkin, hasta ve
enerjinin tiilkenmis oldugunu hissetmesi gibi belirtileri olan psikolojik sikintidir.
Uyku sikintisi; sabahlart kendiliginden erken uyanma, uykunun kagmasi, uyumakta
zorluk cekme ve uykuda kalmada giigliik yasama gibi belirtileri olan psikolojik
sikintidir. Endise (Anksiyete) sikintist; bir problemi séylemekten ¢ekinme, herhangi
bir ise baslamakta giicliik cekme, etrafta olan bitenden kuskulanma, korkma ve her
seyl ulasilamaz gdrme gibi belirtileri olan psikolojik sikintidir. Denge sikintisi,
faydali rol oynamama, aktivitelerden hoslanmama, kendini degersiz hissetme,
kendini mutlu hissetmeme gibi belirtileri vardir. Cevreye ilginin kayboldugu,
kotiimserligin  ortaya ¢iktigi ve genellikle asiri uyarilmighgm eslik ettigi bir
keyifsizlik durumudur. Intihar sikintist ise; hayat1 yasamaya deger gérmeme, hayat:
sonlandirma diisiincesi, 6lme arzusu, kendi kendini 6ldiirme diistincesi gibi belirtileri

olan agir bir psikolojik problemdir (Celik ve Turung, 2011).

Stres her ne kadar tiilkenmislikle c¢ok yakin iligkili olsa da, ayni anlama
gelmemektedir. Stres isgdrenlerin olumlu veya olumsuz olarak yorumlayabilecegi
dogal bir olaydir. Ciinkii stres her zaman olumsuz sonuglar dogurmamaktadir. Kimi
zaman isgorenler i¢in enerji vermekte ve is sonuglarina ulasmak i¢in aciliyet
kazandirmaktadir. Tiikkenmisligin umutsuzluk ve caresizlik hissi stres faktoriinde
yoktur (Espeland, 2006).Stresin potansiyel etkileri, bireylerin stresi nasil algiladigina
ve kabul ettigine baglidir(Ashforth ve Humphrey, 1993). isgérenlerin yogun duygu
degimine maruz kalmasi ve bunu stres i¢in 6nemli bir faktdr olarak gormesi
isgorenlerin duygusal emek davraniglarindan yararlanma sekline baglhidir. Samimi
davranig sergileyen iggérenler icin stres ile basa ¢ikma durumunun s6z konusu

olamayacagini soyleyebiliriz.

Duygusal Celiski (Duygusal Uyumsuzluk)
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Bireylerin gergek duygulari ile kurallar arasindaki uyumun saglanamamasi ve gercek
duygular ile sergilenmesi beklenen duygular arasindaki karmasikliga duygusal
celiski (uyumsuzluk) adi verilmektedir (Middleton 1989). Hochschild (1983) satilan
seyin sergilenen duygular oldugunu ve sergilemenin uzun dénemde duygularla belirli
bir iligki icerisinde bulundugunu belirtmektedir. Uzun siire sergilenen ve hissedilen
duygularin arasindaki ayrimi yakalamak ve siirdiirmek gittikge zorlasmaktadir. Is
yasaminda bu durum bilissel celigki ile gerceklesen duygusal ¢eliski (uyumsuzluk)
ile sonucglanmaktadir. Isin olumlu duygulari yansitmay1 gerektirmesi, duygularin
degistirilmesi kendi yiiziimiize ve duygularimiza yabancilasma ile sonu¢lanmaktadir

(Hochschild, 1983:90).

Isgorenler, gergek duygulari ile duygu sergileme kurallarinin gerektirdigi duygular
arasinda catisma oldugunda duygusal ¢eliski yasamaktadirlar. Duygusal ifadelerin
diizenlenmesini bu kadar zor ve duygusal emegi bu kadar yogun kilan sey isgorenin
i¢sel olarak yasadig1 catisma halidir. Isletmeler tarafindan belirlenen duygularin ifade
edilmesi gereken durumlarda gercek duygularin bastirilmasi zorunlulugu ve istenilen
duygularin iletilmesi i¢in yogun ¢aba harcanmaktadir. Bu durumda duygusal ¢eliski
diizeyinin yiiksek olmasi olagandir. Duygusal emek siireci, duygu sergileme
kurallari, duygusal emek davraniglar1 ve duygusal emek sacayagi {iizerinde

durmaktadir (Ozkan, 2013).

Duygusal emegin olumsuz sonuglar1 arasinda gosterilen duygusal celiski genellikle
tiikkenmisligin 6nemli kaynaklarindan biri olarak varsayilmaktadir (Ozbingél, 2013).
Ayrica pozitif yiliksek diizeyde duygulanima sahip isgérenler daha az duygusal
celiski yasamaktadirlar. Boylelikle az c¢aba 1ile gergek misafirperverlik
sergileyebilmektedirler. Bununla birlikte isin Ozellikleri ve kisilik uyumu
saglandiginda isgorenler duygusal celiskiden ziyade duygusal uyumu yakalamig
olmaktadirlar (Chu, Baker ve Murrmann, 2012).

Tiikenmislik

Tiikenmislik, insanlar aras1 etkilesimin yiiksek ve bireylere karsi tutum ve davranis
degisikliginin yogun oldugu is yasaminda stres faktorline tepki olarak ortaya
cikmaktadir. Daha 6zel bir tanimla tiilkenmislik, belirli kapasitede calisan insanlar
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arasinda meydana gelen duygusal bitkinlik, benlik kayb1 ve kisisel basar1 eksikligi

sendromu olarak tanimlanmaktadir (Maslach ve Leither, 1988).

Stres literatiiriinde hem isin Ozellikleri hem de bireysel 6zellikler stres {izerinde
katkis1 olan faktorlerdir. Ayrica isin gerektirdigi duygusal 6zelliklere bakildiginda
tilkkenmislik tahmin edilebilmekte, isin gerekleri arasinda olan duygularin kontrolii ile
insanlar arast iletisimin tiikenmislik agisindan 6nemli oldugu belirtilmektedir

(Brotheridge ve Grandey, 2002).

Tiikenmislik, {i¢ alt basliktan olusmaktadir: duygusal bitkinlik, benlik kaybi ve
kisisel basar1 eksikligi.

Duygusal bitkinlik; bireylerin baskalartyla iletisimi sonucu duygusal olarak asiri
yorgun ve yipranmis hissetmelerini ifade etmektedir (Maslach ve Leither, 1988).
Stresin sonucu olarak ortaya c¢ikmakla birlikte isgorenler enerjilerini tamamen
tilkettiklerini hissetmektedirler. Bu durum iggérenlerin miisterilerle iliskilerinde
duygusal olarak asir1 yorulduklarimin ve duygusal kaynaklarmi tamamen

tikettiklerinin gostergesidir (Hwa, 2012).

Duygu sergileme kurallar1 ile ger¢ek duygularin uyusmamasi, dolayisiyla dogru
duyguyu sergilemek i¢in isgdrenlerin yiizeysel davranis sergilemeleri duygusal
emegin duygusal bitkinlige yol agtigin1 kanitlamaktadir (Brotheridge ve Grandey,
2002; Kruml ve Geddes, 2000; Grandey, 2000). Yani duygusal emek
davraniglarindan ylizeysel davramis duygusal bitkinlik ile pozitif yonli iligki
icerisindedir (Grandey, 2000).

Benlik kaybi,; insanlara nesne gibi davranma ve bir kisinin diger insanlar hakkinda ne
hissetmesi gerektigi konusunda yetersiz olma egilimi olarak tanimlanmaktadir. Bu
bireyler empati ve ilgilerini kaybetmektedirler (Yalgm, 2010). Sinizm olarak da
bilinen benlik kaybi genellikle duygusal tilkenmeye bir tepki olarak gelismektedir.
Bu siiregte isgorenlerin islerine olan ilgileri kopmakta ve ¢alisanlar umarsiz tutumlar
sergilemektedirler. Benlik kaybi meydana geldigi zaman, isgdrenler gercek
beklentileri ile mevcut katkilar1 arasinda bir aykirilhik oldugu algisina
kapilmaktadirlar. Bu ise eksiklik hissine yol agmakta ve diisiik 6zyeterlilik algis1 ile

sonuglanmaktadir (Eroglu, 2014). Duygusal emek davranislarindan derin davranis ve
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yiizeysel davranigin benlik kayb1 Ozerinde olumsuz etkilere sahip oldugu

diisiiniilmektedir (Brotheridge ve Lee, 2002; Kim, 2008).

Kisisel basart eksikligi;kisinin artik hedeflerine ulasamayacagi diisiincesi anlamina
gelir. Kisisel becerinin diislik seviyelerini yasayan insanlar, isleri gerektirdigi seyi
yapmakta basarisiz olduklarin1 hissederler kisisel beceri eksikligine azalan
profesyonel zsaygr ve 6zyeterlilik eslik eder (Yalgin, 2010). Kisisel basart eksikligi,
bir kisinin insanlarla iletisimin Onemli oldugu gorevlerde, kendisini yetersiz
hissetmesi ve basarisiz hissetmesi durumu olarak ifade edilmekte (Eroglu, 2014).
Derin davranisin yiizeysel davranisa gore olumlu sonug¢ dogurdu tek tiikenmislik
boyutu kisisel basaridir. Yani kisisel basar1 algis1 ve derin davranis arasinda pozitif

yonlii iliski bulunmaktadir (Kim, 2008).
Rol Karmagasv/ Belirsizligi

Duygusal emegin, ¢alisanlarin sergiledikleri duygularin, isin gerektirdigi duygular m1
yoksa kendi hissettikleri gercek duygular mi1 oldugu konusunda bir rol karmasasina
yol agtigin1 6ne strlilmektedir (Pala, 2008). Ciinkii duygu sergileme kurallarinin
varhigi kisileri duygu degisimine zorlamakta ve cogu zaman isgérenler gergek

duygulariyla isletmenin istedigi duygular arasinda kalmaktadirlar.

Hochschild (1983), bazi ¢alisanlarin ne zaman rol yapip ne zaman yapmadiklarinin
ayriminin farkinda olduklarimi ileri siirmiistiir. Bu ayrimi yapamayan ¢alisanlar, is
disinda kendilerini yapmacik hissederler. Ancak isgdrenler bu ayrimi ister yapabilsin
ister yapamasin, insanlarin iyiligine inanmayan ve islerini stresli bulan kisiler haline

gelebilmektedirler (Pala, 2008).
Is- Aile Catismasi

Is yasamindan giinliik yasama yayilan yetenekler, beceriler ve destek bireylerin aile
hayatina katilimini artirmaktadir. Ornegin; duygusal emek onciilleri arasinda yer alan
otonom, yonetici ve ¢aligma arkadaglarinin destegi, 6grenme firsatlar1 bu katilima
destek olmaktadir. Psikolojik acgidan diisiiniildiigiinde isgdrenlerin is yasaminda
kendilerini saygin ve degerli hissetmeleri, motivasyon, olumlu duygu sergileme,
kisiler aras1 katilim ve enerjik hissetme ile sonuclanan kisisel basari bu etkenler

arasindadir (Seery, Corrigal ve Harpel, 2008).
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Karim (2009) tarafindan duygusal sapmanin ¢atigmanin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir
paya sahip oldugu ve is yerinde yasanan gerilimin aileye de yansidigr ileri
surtlmektedir (Karim, 2009). Is yasamindan tasan sikinti ve gerginlik olumsuz
duygularin sergilenmesine zemin hazirlamakta sosyal iligkilerden geri ¢ekilme gibi

sonuglar ortaya ¢ikarmaktadir (Seery, Corrigal ve Harpel, 2008).

Insanlarin birden fazla role sahip olmalar1 ve her rol icin talep edilen duygusal
gosterimi sergilemek zorunda kalmalar1 rol alanlar1 arasinda bir catigmaya sebep
olabilmektedir. isin ve ailenin duygusal emek talepleri ise ve aileye kars1 kisisel
duygusal yukumlulkleri etkileyebilmektedir(Celik ve Turung, 2011).
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IKiINCi BOLUM

HIZMET KALITESI KAVRAMI, DUYGUSAL EMEK VE
HIZMET KALITESI ILISKiSI

2.1.HIZMET KAVRAMI

Hizmet kavrami oldukg¢a genis bir alani igeren ¢alisma dallarindan olugsmaktadir.
Hizmetler havayolu ulastirmasindan, sigorta islerine, camasirhane islerinden, ticari
taksilerin yerine getirdigi ulastirma islevine, doktorlardan, danmigsmanlarin da
igerisinde oldugu calisma alanlarina kadar pek cok alan1 kapsamaktadir. Cesitli
hizmet tanimlar1 bulunmakla birlikte en genel anlamiyla hizmet; eylemler, strecler
ve performanslardir. Bir diger tamimda ise hizmet; diinya {izerindeki sektorel
alanlarda {iretilen ve ancak fiziksel iirlin ve yapisina sahip olmayan biitiin aktiviteler

seklinde tanimlanmaktadir (Kozak, 2012).

Kotler ve Armstrong (2010) hizmeti; temel olarak soyut, herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan, faaliyetler, yararlar veya doygunluklardan olusan iiriin

¢esididir seklinde tanimlamaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2010).

Mirze (2010) hizmeti; esas olarak tiiketici ihtiyacit ve beklentilerini karsilayacak
yararlar1 saglayan fiziksel ve maddi olmayan, elle tutulamayan, stok edilemeyen,
aninda tiiketilen iiriin olarak tanmimlamaktadir. Isletmeler acisindan bakildiginda
pazar1 bulunan ve alinip satilarak kisi veya kurum ihtiyaglarini1 karsilayan faaliyetler

hizmet olarak tanimlanabilmektedir (Mirze, 2010).

Hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek amaciyla,
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen,
yarar ve doyuma ulastiran, soyut faaliyetler biitiiniidiir (Tavmergen, 2002). Benzer
bir tanimla hizmetler, bir tarafin digerine sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagh
olan veya olmayan, asil olarak soyut ve sonugta bir seyin miilkiyetinin gegmedigi

faaliyet ve yararlardir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Hizmetler, tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin ihtiyaglarini karsilayan soyut

gorevler (Mucuk, 2012) veya nesnelerden ziyade hissedilemeyen, tadilamayan veya
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dokunulamayan performanslardan olusmaktadir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry,

1985).

Hizmet kavrami, soyut nitelikte, bir gruptan diger bir gruba devredildiginde hicbir
seyin sahipligi ile sonu¢clanmayan, sunanin insan olmasindan dolay1 heterojen yapida

ihtiyaglar1 ve istekleri karsilayan eylemler seklinde tanimlanabilir (Ozgiiven, 2007).

Sonu¢ olarak hizmet, insanlarin ya da insan gruplarinin, ihtiyaglarmi gidermek
amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay
bozulabilen, standartlagtirllamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler

biitiinii olarak tanimlanabilir (Sevimli, 2006).

Hizmetler dlinyada en hizli gelisen sektor ve turizm de hizmet sektori icerisinde en
hizli gelisen sektordir. Hizmetlere genellikle kolaylastirict mallar eslik etmekte ve
bu kolaylastirict mallar somut olmakla birlikte hizmet saglamada destekleyici
niteliktedirler. Bu durum hizmetin sadece soyut iiriinlerden olugsmadigini ve hizmetin
bozulabilirligini belirtmektedir. Hizmetler ayn1 zamanda kisilerin bir diger kisi adina
sundugu ve performansa dayali faaliyetler bakimindan mallardan farklilagsmaktadir.
Bireyler kimi zaman hizmeti satin alan taraf iken, kimi zaman da hizmet sunum

stirecine aktif olarak katilabilmektedirler (Cook, Yale ve Marqua, 2006).

2.1.1. Hizmetin Ozellikleri
Hizmetin kendine 0zgl birtakim o6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler hizmeti

mallardan farklilagtirmaktadir ve agsagidaki gibi tanimlanmaktadir.
Soyutluk

Hizmetlerin mallardan farklilasmasina neden olan en temel 6zellik hizmetlerin soyut
ozellikte olmasidir.Hizmetlerin nesnelerden ziyade performanslardan, ¢abalardan ve
eylemlerden olustugu vurgulanmaktadir. Hizmetler deneyimleme yoluyla
algilanmakta ve miisterilerin hizmet hakkindaki yargilari objektiflikten ziyade

stibjektif olmaktadir (Hoffman vd., 2010).

Hizmetler duyu organlarniyla kolaylikla algilanamamaktadir. Mallarin  aksine
hizmetler dokunulamaz, tadilamaz, koklanamaz, goriilemez veya isitilemez.
Hizmetler ancak deneyimlenerek algilanabilir veya hissedilebilir. Ornegin; bir ugak

seyahatine ¢ikmadan Once seyahatin ne derece tatminkar olacagi veya ugagimn sizi
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varmak istediginiz yere giivenli ve konforlu bir sekilde ulastiracagina iliskin hicbir
somut garantiniz yoktur. Sadece s6z konusu ucakla yolculuk yapma hakkinizi
gosteren bir biletiniz vardir. Benzer sekilde konaklayacaginiz bir otelin sunacagi
hizmetlerin kalitesi ve konforu, evlilik yil doniimiiniizii kutlamak igin esinizle
gideceginiz bir restoranin hizmetlerinin kalitesi, yemeklerinin lezzeti ve saglayacagi
ambiyansin unutulmazligi, yaz tatili igin rezervasyon yaptirdiginiz seyahat
acentesinin giivenirliligi, satin aldiginiz bir tatil paketinin size sunacagi heyecan ve
deneyimin kalitesi veya derecesine iliskin pek fazla somut ipuglariniz olmayacaktir.
Bu tiir durumlarda insanlar s6z konusu hizmetlere kalitesine isaret edecek diger
ipuglarina bakma yoluna gitmektedirler (Avcikurt, Demirkol ve Zengin,2009). Bu
ipuglart hizmetin somut bilesenlerini nitelemekte, hizmetin faydalarimi pekistirmek

i¢in kullanilmakta ve algilanan degeri artirmaktadir (Doodle ve Lowe, 2004).
Heterojenlik

Heterojenlik hizmetin sunumundaki tutarlilifin degiskenligini ifade etmektedir.
Degiskenlik hizmetlerin dogasinda vardir. Her hizmet hem tiiketici hem de saticisina
Ozgldiir. Diger bir deyisle bir hizmet her tiiketiciye gore farklidir. Ayni sekilde her
hizmet sunucusunun veya saticisinin ayni hizmeti her seferinde ayni Ozellikte
sunmas1 miimkiin degildir. Bir¢ok hizmet icin standardizasyon olduk¢a zordur.
Hizmetler, hizmeti sunan isgbrene, satin alicisina, satan- satin alici arasindaki
etkilesime, zamana, c¢evre kosullarina, hizmet saticisinin ve satin alicisinin

olanaklarina gore degiskendir (Rizaoglu, 2007).

Sunulan  bir hizmetin kalitesi ¢ok sayida faktoriin  etkilesimi altinda
gerceklesmektedir. Ozellikle de hizmet kalitesinde hizmeti sunan kisinin rolii
blylktlr. Kisinin giin i¢indeki durumu, psikolojik durumu, miisterilerin tutum ve
davraniglari, hizmet sunanin fizyolojik durumu ve diger durumsal faktorler sunulan
hizmetin kalitesini etkileyebilmektedir (Avcikurt, Demirkol ve Zengin, 2009). Her
bir isgoren farkli bir kisilige sahip olmakla birlikte her bir miisteriyle de etkilesimi
farkli olmaktadir. Ruh hali degisikliginden kaynaklanan davranis sekilleri de giinden
giine farklilik gostermektedir. Hizmet isletmeleri diinyadaki en iyi iirline sahip
olsalar bile isgorenin ruh hali hizmeti sunmak i¢in uygun degilse, misteri algisi
olumlu olmayacaktir. Bunun sonucunda hizmet igletmesi bu miisteriye hizmet

sunabilmek i¢in bagka bir firsat bulamayacaktir (Hoffman vd., 2010).
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Heterojenlik (degikenlik), bir isletmeye degiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet
Uistiinliigii ve avantaji saglayabilmektedir. Hizmet igletmeleri sunduklari hizmetin
kalitesini yiiksek tutmak, farkli zamanlarda veya farkli kisilere degisik kalitede degil,
istikrarli bir bi¢imde aymi hizmeti vermek konusunda 6zen gostermek zorundadir.
Hizmette heterojenligi gidermek ve standart saglamak igin, personelin titizlikle
secilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite i¢in motive
edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akis1 dlzeninin kurulmasi
gerekmektedir (Mucuk, 2012).

Ayrilmazhk

Hizmetin ayrilmazlhigi, o6ncelikle hizmeti sunan insan veya makine olsa bile
saglayicisindan ayrilamayacagi anlamia gelmektedir. Eger isgéren hizmeti
sunuyorsa, bu durumda isgdren hizmetin pargas1 konumundadir. Ikinci olarak hizmet
tretimi ile tiiketiminin es zamanli olmast ayrilmazligin diger Onemli yonUnu
olusturmaktadir. Bunun sonucu olarak miisteri de hizmet iiretim siirecine dahil

olmaktadir (Kotler, vd., 2005).

Fiziksel mallar, ©Once dretilmekte ve depolanmakta, sonra satilmakta ve
tlketilmektedir. Hizmetler ise once satilmakta, sonra tiretimle tiiketim ayni zaman
dilimi igerisinde gerceklesmektedir. Uretim ile tiikketim birbirinden ayrilamamaktadir.
Bu yiizden, hizmetler onu saglayan ve satin alandan ayirt edilememektedir (Mucuk,

2012).

Uretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolay1 isgdrenin hizmet sunumu
sirasinda fiziksel olarak var olmasi gerekmektedir. Hizmetin soyut olmasiyla
baglantili olarak hizmeti sunan isgéren bu durumda somut bir isaret olarak
degerlendirilmekte ve miisteri algisinin olugmasinda 6énemli rol oynamaktadir. Dili
yeterli Ol¢iide kullanmasi, giyimi, kisisel bakimi, kisiler arasi etkilesim yetenegi
bakimindan isgéren hizmetin degerlendirilmesinde en O6nemli bilesenlerden bir
tanesidir (Hoffman vd.,2010). Bununla iligkili olarak hizmetlerin pazarlanmasinda ve
misteri memnuniyetinin saglanmasinda titiz davranmak gerekmektedir. Bu da
hizmetin pazarlanmasinda sadece sunulan {iriiniin kalitesinin degil, bir biitiin olarak
miisteri deneyiminin gerceklesmesinde rol oynayan ve hizmeti olusturan tiim

unsurlarin dikkate alinmasi gerektigini ve hizmet sunumu sona erinceye kadar her
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asamaya Onem verilmesi gerektigini ortaya koymaktadir (Avcikurt, Demirkol ve

Zengin, 2009).
Stoklanamama

Hizmetler dayaniksiz yapidadir. Fiziksel mallar gibi depolanip daha sonra satilma
veya kullanilma 6zelligi bulunmamaktadir (Kotler vd., 2010). Hizmetler ve daha
onemlisi hizmet i¢in gerekli olan zaman depolanamamaktadir. Hizmet satilmaya
hazir oldugunda talep yoksa veya hazir olan hizmet talebi karsilayamiyorsa hizmet
kaybedilmektedir. Bu durumun bir sonucu olarak hizmet kayb1 ve talep kaybi elde
edilecek gelirlerin de kaybedilmesi anlamina gelmektedir. Hizmetler dnceden ¢ok
sayida sunulmadiklar1 ve saklanamadiklar1 i¢in ortaya ¢ikan ekonomik kayiplarin

sonradan giderilmesi miimkiin olmamaktadir (Rizaoglu, 2007).

Bazi hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligin1 goreceli olarak
artirmaktadir. Hizmetlere olan talep, yil i¢inde mevsimlere, haftanin gunlerine ve
hatta gilin i¢inde saatlere gore degisebilmektedir. Talep dalgalanmalar1 Grnegin;
havayollar1 ve restoranlarda giiniin belli saatlerinde degisirken, sinemada haftanin
belirli giinlerinde degismekte, turizm hizmetlerinde ise yilin belli aylarinda
degigsmektedir. Hizmetlerin dayaniksizlig1 ve talebin dalgali olmasi, hizmet isletmesi
yoneticilerini arz ve talebi eslestirmek i¢in planlamasi, fiyatlama ve satig ¢abalarina

iliskin 6nlemler almaya yoneltmektedir (Ozgiiven, 2007).
Mulkiyetin El Degistirmemesi

Hizmetler, etkilesim veya sunum boyunca miilkiyeti bir baskasina devredilemez ve
sahiplenilemez. Hizmeti satin almak herhangi fiziksel bir {riiniin sahipligi ile
sonuclanmamakta,  sahiplikle  ilgili ~ herhangi  fiziksel  bir  transfer
gerceklesmemektedir. Sadece belirli bir {icret karsiliginda kiralanma ve miibadele

s0z konusu olmaktadir (Baines, Fill ve Page, 2008).

Hizmetlerde yalnizca bir kolayliktan yararlanma s6z konusudur. Hizmetler
kullanilmakta veya belirli bir siire i¢in kiralanmaktadir. Hizmetler igin yapilan
O0demeler bu kullanmanin ve kiralamanin karsiligidir. Hizmet yine satan tarafta
kalmaktadir. Hizmetlerin sahibinde kalmasi hizmet saticist ile hizmet satin alicisinin

bir araya gelmesini gerektirmektedir (Rizaoglu, 2007).
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Insan Hizmetin Bir Parcasidir

Hizmet isletmelerinin kalite farkini biiyliik 6l¢lide hizmeti sunan iggdren ortaya
koymaktadir. Isgdrenin nitelik diizeyi hizmet farkliligini yaratmaktadir Bununla
birlikte miisteriyle iliski diizeyi yiiksek olan isletmelerde miisteriler gerek hizmeti
sunan kisiyle, gerekse diger miisterilerle iliski kurmaktadirlar. Buradaki “isgéren ve

miisteriler” insandir ve iirliniin bir pargasidirlar (Yiikselen, 2014).

2.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasindaki temel amag, mallarda oldugu gibi hizmetlerin de
daha net olarak anlasilmasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi iginde
gruplandirilmasidir. Hizmetlerin farkli ozellikler tasimasi ve bu ozelliklere gore
kendi i¢inde derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasima ve karmasik hale
gelmesine sebep olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha fazla onem
tagimaktadir (Isin, 2012).

Hizmetlerin = siniflandirilmast ile ilgili ¢esitli  yaklasimlar s6z konusudur.
Siniflandirma konusunda her bir yazar farkli kavram ve bakis agilar1 Gnermistir.
Ornegin Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), hizmetleri su sekilde siniflandirmistir
(Oztirk, 2003): 1) Saghk Hizmetleri, 2) Finansal Hizmetler, 3)Profesyonel
Hizmetler, 4) Turizm Hizmetleri, 5) Spor, Sanat ve Eglence Hizmetleri, 6) Kamusal,
Yar1 Kamusal, Kar Amaci Gltmeyen Hizmetler, 7) Kanal, Fiziksel Dagitim ve
Kiralama Hizmetleri, 8) Egitim ve Arastirma Hizmetleri, 9) Telekomiinikasyon

Hizmetleri ve 10) Kisisel ve Bakim/Onarim Hizmetleri.

Lovelock (2000) hizmetleri genel olarak faaliyet gosterdigi endiistriye gore
siiflandirildigini belirtmektedir. Ornegin; agirlama, bankacilik, iletisim veya tamir
ve onarim. Bu tiir gruplandirma miisteri ihtiyaglarinin anlagilmasinda ve rekabetin
fark edilmesinde, ayni zamanda Orgiitler tarafindan sunulan ¢ekirdek iirtiniin

tanimlanmasinda kolaylik saglamaktadir.

Hizmetlerin siniflandirilmasi ile ilgili birgok 6neri bulunmaktadir. Lovelock (2000)

hizmetleri asagidaki gibi siniflandirmaktadir.

1) Hizmet Surecinin Soyutluk veya Somutluk Derecesi: Hizmetler fiziksel ve somut

baz1 zellikleri gerektirmektedir. Ornegin; oteldeki yatak veya kiyafetler icin kuru
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temizleme. Diger yandan hizmet siireci biiyiik dlciide soyut 6zellik gostermektedir.
Omegin; danismanlik, &gretmenlik. Farkli hizmet siiregleri hizmet sunumunun
dogasin1 sadece sekillendirmemekte ayni zamanda isgorenlerin roliinii ve miisteri

deneyimlerini de etkilemektedir.

2) Hizmet Siirecine Dogrudan Katilanlar: Toplu tasima veya kuaforliikk gibi bazi
hizmetler miisterilere kisiler tarafindan dogrudan sunulmaktadir. Baz1 durumlarda ise
musteriler hizmetlerin sunuldugu yere ulagmakta ve o hizmeti satin almak ig¢in
nesnelerden faydalanmakta fakat hizmet sunum siirecinde bulunmamaktadir. Ayni
zamanda  miisteriler  hizmet siirecinin faydalarindan daha sonra
yararlanamamaktadirlar. Hizmeti saglayan ile hizmeti sunan arasinda gerceklesen
hizmetin dogas1 ¢ogunlukla miisterilerin biitlinsel olarak hizmet siirecine katilip
katilmamasina gore gesitlilik gostermektedir. Miisteriye sunulan hizmet kimi zaman
karmasik hale gelebilmektedir. Bazi hizmetlerde hizmeti sunan sadece bir kisiyken

sa¢ kesimi gibi hizmetlerde hizmet siirecine birg¢ok kisi katilabilmektedir.

3) Hizmet Sunumunun Yeri ve Zamani: Hizmet sistemleri tasarlanirken hizmeti
pazarlayanlarin, miisterilerin hizmet isletmesine gelmelerinin gerekli olup olmadigini
veya hizmetin miisteriye getirilip getirilmeyecegini diisiinmeleri gerekmektedir.
Cogu zaman etkilesimler fiziksel kanallar yoluyla meydana gelmektedir. Ornegin; bir
kartpostal kurye veya mail yoluyla gonderilebilir veya elektronik kanallar (internet
tabanli hizmetler) kullanilarak da iletilebilir. Bu tiir yonetsel kararlar miisterilerin
bulundugu yerde sunulan, tercih ettikleri zamanda kullandiklar1 ve farkli tercihlerin
goreceli fiyatlariyla satin aldiklar1 hizmetin dogasinin belirlenmesinde dikkate alinan

noktalardir.

4) Standartlastirmaya Kars1 Bireysellestirme: Hizmetler hizmet sunum siirecinin
gerektirdigi  kisisellestirme  veya  standartlastirmanin  derecesine  gore
siiflandirilabilmektedir. Tiim miisterilerin ayn1 zamanda hizmeti alip alamayacagi
veya hizmet Ozelliklerinin bireysel ihtiyaglart karsilamak i¢in degistirilip
degistirilemeyecegi 6nemli bir pazarlama kararidir. Ornegin; otobiis hizmetleri sabit
bir giizergahta ve zaman ¢izelgesi ile standartlastirilmakta fakat yolcular ne zaman
yolculuk edeceklerini, nerede inip nerede bineceklerini kendileri segmektedirler. Goz
doktoru tarafindan yapilan goz testi standartlagtirilmis prosediirleri takip etmekte ve
kisisellestirilmis teshisle sonuglanmaktadir.
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5) Miisterilerle Iliskinin Sekli: Her bir miisterinin bireysel olarak tanindig
isletmelerdeki bazi hizmetler, resmi iliskileri ve islemlerin bireysel olarak
kaydedilmesini gerektirmektedir. Ornegin; banka hesabinin kullanilmas1 veya bir
doktorun hastalarinin bilgilerini kaydetmesi. Fakat bazi hizmetlerde isletmeler bu
durumu goéz ardi edebilir veya gerek duymayabilirler. Cogu hizmetlerde
kendiliginden olusan {iyelik iliskisi ortaya c¢ikmakta ve performanslar zaman
icerisinde gozlenmekte ve kaydedilmektedir. Diger hizmetler; 6rnegin otobiisler,
kuaforler, kuru temizlemeciler ve restoranlar siirekli olarak bir iliski kurmak i¢in
proaktif cabalara gerek duymaktadirlar. Otobiis firmalar1 genellikle seyahat eden
yolculart kaydetmese de aylik olarak gegis kartina sahip olan yolcularin kaydini
tutmakta ve boylelikle her ay gecisleri mail olarak iletebilmektedirler. Ayrica mailler
hizmet ilerlemesini veya gilizergah ve zaman c¢izelgesi degisikliklerini de

icerebilmektedir.

Cogu zaman isletmeler 6zel tiyelik klubii gibi veya isletmenin sadik miisterilerine
ozel ddiillendirme programlari da olusturabilmektedirler. Ornegin; kuaforler ve kuru
temizlemeciler miisterilerin isimlerini, adreslerini kaydederek onlara periyodik
olarak 6zel teklifler ve kampanyalar sunmaktadirlar. Bu durumda isletme ve miisteri

arasindaki iligkinin yonii olugsmaktadir.

6) Talep ve Arz Dengesinin Derecesi: Bazi hizmet isletmeleri hizmetlerine yonelik
sabit bir taleple kars1 karsitya iken, bazi isletmeler talepte dnemli dalgalanmalara
sahit olmaktadir. Pazarlamacilarin (hizmet saglayicilarin) zaman igerisinde
karsilastiklar1 bu dalgalanmalar bir problem olarak gorilmektedir. Bu gibi
durumlarda ya talebin seviyesinin kapasite ile uyumlu hale getirilmesi ya da
pazarlama stratejilerinin tahmin edilebilir, yonetilebilir olmasi ve ayn1 zamanda sabit

olan talep seviyesinin kapasite ile dengede olmasi gerekmektedir.

7) Faaliyetler, Ara¢ Gere¢ ve Insanlarin Hizmet Deneyiminde Yer Alma Derecesi:
Hizmet sunum sisteminde somut unsurlarin yer almasi miisterilerin hizmet
deneyimin yoniinii degistirebilmektedir. Otele giden bir miisteri ilk olarak otel
binasinin somut ozellikleri ile karsi karsiya kalmaktadir. Lobi, resepsiyon, oda,
restoran ve otelin sundugu diger fiziksel imkanlar miisterilerin otelle ilgili algiladig1
somut Ozellikler arasinda yer almaktadir. Konaklama siirecinde miisterilerin
isgorenlerle etkilesim icerisinde olmasi da yiiksek olasiliklidir. Bu etkilesim siireci
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hizmet deneyiminin soyut boyutunu olusturmaktadir. Tiim bu unsurlar miisterinin

hizmet satin alma deneyiminin bir parcasi olmakta ve siireci etkilemektedir.

2.2. HIZMET KALITESIi KAVRAMI
Hizmet kalitesi kavramin1 tanimlamadan 6nce kalite kavramini tanimlamak faydali
olacaktir. Kalite; miisteri ihtiyaclarini, isteklerini, arzularimi ve beklentilerini

karsilayip 6tesine gegmektir (Islamoglu, 2010).

Kalite, isletmelerin herhangi bir piyasada yarigabilmek icin segtikleri yatirimlardir;
fakat kalite maliyet degildir. Bu baglamda 6nemli nokta, isletmelerin basariyr etkili
bir bicimde siirdiirebilmeleri i¢in i¢sel diizenlemelere odaklanmalaridir (Harrington

ve Akehurst, 1996).

Algilanan kalite, misterilerin bir varligin toplam miikkemmelligi ve istiinliigi
hakkindaki yargilaridir. Bu yargilar nesnel kaliteden farklilagmaktadir, bir tutum
sekli olarak kendini goOstermekte, tatminle iliskili fakat esdeger 0Ozellik
gostermemekte ve beklentilerle algilanan performansin karsilastirilmasi sonucunda
ortaya c¢ikmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Kalite miisterilerin
ihtiyaglarin1 tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi, isletmenin faaliyet
verimliliginin arttirilmas1 ve etkin bir maliyet kontrol sureci ile maliyetlerin
diisiiriilmesinde stratejik bir ara¢ olarak goriilmektedir. Kalite kavraminin hizmet
sektoriinde aciklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektoriinde kalite;
misterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin
eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olciilebilen ve degerlendirilebilen miisteri
memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Murat ve Celik,

2007).

Parasuraman ve ¢alisma arkadaslar1 (1988), hizmet kalitesinin miisterilerin hizmet
sunumu sirasindaki performans algilamalarinin ve beklentilerinin
karsilastirilmasindan ortaya ¢iktigini, ayrica miisterinin beklentileri karsisinda hizmet
seviyesinin ne kadar iyi bir sekilde gerceklestirildiginin Olgust  olarak

belirtmektedirler(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Hizmet kalitesi; miisterilerin hizmet sunumundan oOnceki beklentileri ile hizmet

sirasindaki ve sonrasindaki algilamalarinin arasindaki iligkinin fonksiyonudur.
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Fiziksel mallarin aksine, hizmet kalitesi hem hizmetin sonucu hem de hizmet sunum

stireci ile ilgili yargilardan olusmaktadir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2000).

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet beklentileri ve gercekte sunulan hizmet
algilamalarinin sekillenmesi temeline dayanmaktadir. Oziinde miisteriler algilanan
hizmet ile beklenen hizmeti karsilagtirmaktadir. Eger algilanan hizmet karsilaniyorsa
veya beklentilerin otesine geciliyorsa miisteriler memnun olacak ve biiyiik olasilikla
gelecekte yeniden satin alacaklardir. Fakat algilanan hizmet beklenenden diisiik
seviyede ise hizmet sunumu sonucunda memnuniyetsizlik ve hayal kiriklig

yasanacak ve yeniden satin alma gergeklesmeyecektir (Baines, Fill ve Page, 2008).

Hizmet kalitesi siibjektif bir kavramdir. Bu nedenle miisterinin hizmet kalitesi
hakkinda ne diisiindiiglinii anlamak etkin bir hizmet kalitesi uygulamasinin temelini
olusturmaktadir (Buyruk, 1999). Hizmet kalitesinin, turizm isletmeleri icin
stirekliligin saglanmasi i¢in 6nem arz etmesi ve basarinin en onemli belirleyicisi
olarak gorilmesi yonetimin ve isgorenlerin beklentileri asacak diizeyde hizmet
saglamasinin gerekliligini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte yonetimin miisteri
ihtiyaglarinin dogru bir sekilde belirlemesi basarinin 6n kosulu olarak kabul
edilebilmektedir (Saleh ve Ryan, 1991).Uzun vadede kaynaklarini verimli
kullanmayan, kaliteli hizmet {liretemeyerek miisteri memnuniyetini saglayamayan
turizm isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri olanaksiz hale gelebilmektedir

(Aymankuy, 2005).

Hizmet kalitesindeki yiikselmenin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisteriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerde One cikarabilecegi ve hatalarin telafi etmek i¢in harcanan emek ve
masrafi azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel

amagclarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Sevimli, 2006).

Hizmet kalitesini artirmak miisteri memnuniyetinin, satis ve karliligin artirilmasini
saglamaktadir. Hizmet kalitesine 6nem veren ve hizmet kalitesi diizeyi yiiksek
isletmelerin pazar payini artirmalari ve karliligi yakalamalart biiylik olasiliklidir.
Fakat bircok isletme i¢in hizmet kalitesindeki yiiksek standardi tutturmak zordur.
Algilanan hizmetle beklenen hizmet arasindaki engellerin varlig1 hizmet kalitesini

etkilemektedir. Bunlar; yanlis kanilar, yetersiz kaynaklar, yetersiz hizmet sunumu ve
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abartili vaatlerdir. Yanlis kanilar; yonetimin miisteri beklentisini yanlig algilamasi ile
ilgilidir. Pazar arastirmasinin eksik yapilmasi yoneticileri miisterilerin hizmeti
degerlendirirken kullandigi 6nemli hizmet niteliklerini yanlis anlamaya sevk
etmektedir. Bu nedenle miisteriler hizmeti yanhs degerlendirebilmektedir. Ornegin;
restoran yoneticisi yemekler arasindaki siireyi kisaltmanin miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkileyebilecegini diisiinebilir, fakat miisteri yemekler arasinda
dinlenmeyi tercih edebilir. Yetersiz kaynaklar;yoneticiler miisteri beklentilerini
dogru anlayabilir fakat bu beklentiyi karsilayacak kaynaklar1 saglamada problemler
yasayabilmektedir. Bu durum maliyetleri azaltmanin veya sadece Uretime
odaklanmanin bir sonucu olarak ortaya g¢ikabilmektedir. Yetersiz hizmet sunumu;
yoneticiler isgoren seciminde basarisizsa, egitimli olmayan isgoren ile hizmet
sunuyorsa hizmetin sunumunda aksakliklar ve tutarsizliklar ortaya g¢ikacaktir. Bu
aksakliklar yetersiz iletisim becerisi, uygunsuz kiyafet veya problem ¢dzmeden
kaginma gibi sorunlar olarak ortaya c¢ikabilmektedir. Son olarak abartili vaatler ise
reklam ve satis cabalarindaki mesajlarin beklentileri artirmasi, vaatlerin yerine
getirilmemesi veya hizmet sunumunun iyi olmamasi durumunda miisterilerin hayal
kiriklig1 yasamalaria neden olmaktadir. Ornegin; brosiirlerde denizin otele “sadece
birka¢ dakika uzaklikta” olarak belirtilmesi ve yiiriiyiisiin on dakika siirmesi

beklentilerle sunulanin uyusmamasi demektir (Jobber, 2007).

Hizmet kalitesi genellikle degiskenlik gdstermekte yani miisteri ve iggoren arasindaki
etkilesime bagl olabilmektedir. Her ne kadar hizmet isletmesi miikemmel olsa da,
hizmet sunumunda aksakliklar yasanabilmekte veya isletmede somurtkan bir isgoren
bulunabilmektedir. Bu durum isletmelerin hizmetlerinde iyilestirme yoluna
gitmesinin ve isgdrenlerle iletisimin en ideal diizeyde olmasinin bir isareti olarak
gorulebilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2010).Bununla iliskili olarak, hizmet
kalitesinin tutarlilik goésterebilmesi igin isgorenlerin duygu degisiminin de dikkate
alinmasi1 gerekmektedir. Belirli davranis kurallarinin bulunmasi ve isgorenlerin
isletmelerin belirledigi kurallara gore hizmeti sunmasi kalitenin tutarliliginda etkili

olabilecek faktorler arasinda yerini alabilecektir.

Bir Orgutin i¢ hizmet kalitesinin dogrudan dis hizmet kalitesi ile ilgili oldugu
belirtilmektedir (Lytle, Timmerman 2003; Lytle, Hom ve Mokwa, 1998). Hizmet
Kar Zinciri Modeli bu iliskiyi acik bir sekilde ifade etmektedir (Sekil 1). Hizmet Kar
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Zinciri Modeline gore, kar ve gelir artig1 miisteri sadakati ile saglanmaktadir. Sadakat
ise, misteri tatmininin bir sonucu olarak ortaya g¢ikmaktadir. Miisteriye sunulan
hizmetin kalitesi miisteri tatminini biiyiik 6lcide etkilemektedir. Hizmet Kalitesi,
isgbérenlerin memnuniyeti, sadakati ve verimliligi c¢er¢evesinde saglanmaktadir.
I[sgorenlerin memnun olmasi1 ise, Kaliteli hizmet, politika ve uygulamalar ile
gerceklesmektedir (Hesskett, Jones ve Loveman ,1994).isgéren tatmini dikkate
alindiginda otel isletmelerinde kalitenin saglanmasi i¢in &ncelikle isgorenlerin
memnuniyeti, sadakati ve verimliligi dikkate almmalidir. Oncelikle isgérenlerin
kendilerini baski altinda hissetmemeleri ve belirli kurallar dogrultusunda zorlama
olmaksizin hizmet sunumuna katilmalar1 saglanabilir. Duygular1 rahat¢a ifade
edebilmek, inisiyatife sahip olmak isgdrenlerin motivasyonu ve is otonomu agisindan
onemli olabilmektedir. Dolayisiyla i¢ hizmet kalitesinin duygusal emek harcayan ve
kendisini ruhsal olarak hizmet vermeye hazir hissetmeyen, baski altinda hizmet
sunan isgdrenler ile yliksek diizeyde gozlenemeyecegi sdylenebilir. Bunun
sonucunda hizmet Kalitesinin de buna paralel olarak yiksek dizeyde

algilanamayacag1 yorumu yapilabilir.
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Tutum ve memnuniyet arasindaki farkliliga paralel olarak, hizmet kalitesi ve
memnuniyet arasindaki fark da su sekilde ortaya ¢ikmaktadir: Algilanan hizmet
kalitesi genis ¢aphdir, tutum hizmetin mitkemmelligi ile iligkilidir, memnuniyet ise
belirli bir iletisim veya etkilesim ile iliskilidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) calismalarinda hizmet kalitesi algilamalarina iliskin aldiklar1 yanitlarda
duruma uygun bir¢cok Srnekler elde etmisler ve cevaplayanlarin belirli bir hizmetten
memnun kaldiklarin1 fakat hizmet kalitesi algilamalarimin yiiksek diizeyde
olmadigmi kesfetmislerdir. Bunun sonucunda memnuniyet durumunun zamanla
hizmet kalitesi algilamalari ile sonuglandigini belirtmiglerdir. Bu durumda algilanan
hizmet kalitesi ve beklentiler arasindaki fark ortaya g¢ikmaktadir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1985) hizmet kalitesini beklenen hizmet kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesi olmak {izere iki sekilde incelemislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry, 1985).
Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin mal veya hizmet hakkindaki tahminlerini ifade
eden kalite seviyesi olarak tanimlanmaktadir (Cook, Yale ve Marqua, 2006). Miisteri
beklentileri, ¢esitli hizmet niteliklerinin performanslarint yargilamakta kullandiklari
standartlarin karsilastirilmasinmi ifade etmektedir (Lovelock, 2000). Hizmet kalitesi
literatiiriinde beklentiler, miisteri tarafindan istenen veya arzu edilen seyler olarak
goriilmekte, hizmet saglayicilarin neleri sunduklar1 yaklasimindan ziyade neleri
sunmalilar yaklasimi ile iliskilendirilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Miisterileri standartlarinin hizmet performanslarindan diisiik olmasi hizmet
kalitesi degerlendirmeleri agisindan 6nemli bir konudur. Beklenen hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve memnun kalmalar1 i¢in hizmette
bulunmasint istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin
kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklar1 beklentilerinin

gergeklesip gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan iliskilidir (Y1lmaz, 2007).
Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin bir parcasidir. Hizmet kalitesi
degerlendirmelerin odak noktasidir; etkilesimin kalitesi, fiziksel ¢evrenin kalitesi ve

sonucun kalitesi gibi hizmetin bilesenler miisterilerin algisin1 etkilemektedir.
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Memnuniyet ise daha kapsamlidir, durumsal ve kisisel faktdrlerin yani sira iirlin
kalitesinden, hizmet kalitesi algilamalarindan etkilenmektedir (Zeithaml ve Bitner,
2003). Buyruk (1999), hizmet kalitesinin miisteri beklentileriyle sunulan hizmetin bu
beklentilere uygunluk diizeyinin bir 6lgiitii oldugunu, kaliteli hizmet saglamanin
misteri beklentilerinin arzulanandan daha iyi bir sekilde karsilanmasi olacagini

belirtmistir (Buyruk, 1999).

Algilanan hizmet kalitesi, bir mal veya hizmetin tiiketilmesinden miisterilerin
algiladig1 kalite seviyesini ifade etmektedir (Cook, Yale ve Marqua, 2006). Algilanan
hizmet Kkalitesi, deneyimlenen Kkalitenin miisteri beklentilerini karsilastiriimasi
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi seviyesi, fonksiyonel kalite ve
teknik kalitenin belirleyicisi degil, aksine deneyimlenen ve beklenen kalite

arasindaki boslugu ifade etmektedir (Ree, 2009).

2.3. HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet Kkalitesi o6lgegi; SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)
tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve kapsamli bir modeldir. Parasuraman, Zeithaml
ve Berry (1988) bu kavrama hizmet kalitesi 6l¢limu konusunda daha genis bir agidan
bakarak, 6ncelikle onu tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra
da olcllebilir hale getirmek icin her hizmet tirtine uygulanabilecek genel bir model
gelistirmeye c¢alismiglardir. Bu model, bu konuda yapilan calismalar igerisinde
konuyu ele alig tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan goze carpan ilk ve en
kapsamli arastirmadir (Demirel, 2013). Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde
hizmet kalitesi boyutlandirmalariin gesitlilik gosterdigi goriilmektedir. Parasuraman
ve calisma arkadaglarinin 1988 yilinda yaptiklar1 boyutlandirma en ¢ok kabul géren
boyutlandirma olup birgok c¢alismaya 1sik tutmustur. Bu g¢alismaya gore hizmet
kalitesi bes boyutta incelenmektedir. Bunlar; somut 0zellikler, givenilirlik, cevap

verebilirlik (aninda hizmet verme), teminat/giivence (giiven verme) ve empatidir.
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Somut Ozellikler

Hizmetin goriilebilen fiziksel ve etkilesimde bulunulabilen yonlerini, kullanilan
olanaklarin ve donanimlarin dis goriiniisiinii, isgorenlerin fiziksel oOzelliklerini,
tiniformalarini, hizmet i¢in saglanan diger isaretler ve iletisim araglarini ifade

etmektedir (Cook, Yale ve Marqua, 2006).

Hizmetin ortami ayrica hizmetin olusturdugu sosyal ve psikolojik durumu da
aciklamaktadir. Isgdrenlerin birbirleri ile olan iliskilerinin niteligi ve diizeyi,
birbirlerine gosterdikleri davranig Ozellikleri ve bunun sonucunda olusan orgiitsel

iklim de bu boyut gercevesinde degerlendirilmektedir (Guven, 2012).
Guvenilirlik

Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti bir kerede ve dogru yapmasi, diger bir
deyisle firmanin soziinii tutmasi anlamina gelmektedir. Hizmetin zamaninda, her
zaman ayni sekilde ve hatasiz olarak verilmesini icermektedir. Hizmetin 6nceden
belirtilen zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin dogru yapilmasi, yonetmeliklere
uygunluk gibi konular1 kapsamaktadir (Sevimli, 2006; Gilven, 2012). Guvenilirlik
hizmeti sunan kisinin verdigi sozii ne kadar tuttugu veya tutarli ve dogru hizmet
sunmasi ile ilgili olduguna gore isgorenin hizmeti sunmaya ne kadar istekli ve igten
olmas1 dolayli olarak hizmetin bir parcasi olarak goriilebilmektedir. Isgdrenlerin
duygusal olarak hizmeti sunmak i¢in kendilerini hazir hissetmeleri ve hizmetin dogru
ve tutarli bir sekilde sunulmasinin istenmesi isgorenlerin duygu durumu ile

acgiklanabilmektedir.
Cevap Verebilirlik (Aninda Hizmet Verme)

Calisanlarin hizmet sunma konusunda gosterdikleri istek, sevk ve sempatiyi ifade
etmektedir. Ornegin, bir garsonun miisteriye giiler yiizle karsilamasi, siparisi almast,
zamaninda getirmesi, miisterinin hosuna gitmeyen durumlar1 6grenmeye ¢alismasi o
garsonun hizmet istekliligini gostermektedir. Isletme y&netiminin ve galiganlarin
ictenligini, hevesliligini, hizmet anlayisini, nezaketini, hizmet sunmadaki titizligini,
0zenini, miisteri problemlerini ¢ozmedeki sabri, iletisimi i¢ine alan bir kavramdir

(Aksu, 2012).

45



Miisterilere yardim etme istegi ve aninda hizmet saglama ile ilgilidir. Goriiniirde bir
sebep olmamasina ragmen miisterilerin bekletilmesi, olumsuz kalite algisina neden
olmaktadir. Eger hizmet sunumunda herhangi bir hata yasanirsa bunun aninda
duzeltilmesi ve profesyonelce telafi edilmesi olumlu hizmet Kkalitesi algisini
saglayacaktir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006). Ornegin; bir islem fisinin aninda
gonderilmesi, herhangi bir konuda haber bekleyen miisteriye ¢ok hizli geri doniis
saglayarak bilgilendirme ve bir hizmeti aninda yerine getirebilme (randevu isteyen

birinin istegini hemen yerine getirme) gibi islemler diistintilebilir (Kuzu, 2010).
Teminat/ Guvence(Guven Verme)

Isgorenlerin bilgi ve nezaketinin yani sira miisteriye giiven hissini verebilmesi
onemli bir konudur. Giiven veya teminat, isgorenlerin hizmeti sunabilme
yeterlilikleri, nezaket c¢er¢evesinde davranmalari, miisteriye saygisi ve miisteri ile
etkili bir bigimde iletisim kurmasi miisterinin hizmet kalitesi algilamasinda igten

hissettigi duygular etkileyebilmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006).

Hizmet kalitesinde onemli olan unsurlardan biri de hizmet satin alanlara yeterli
giiven duygusu vermektir. Elbette verilen sozii zamaninda yerine getirmek,
gillimsemek, hos ve giizel davramis gostermek, yakinlik kurmak cok oOnemli
etkenlerdir. Ancak, biitiin bunlarinyaninda miisteri, kendisine sunulacak olan
hizmetin kalitesinden de emin olmay1 ve hizmet iiretenlerin uzmanliklarma giiven
duymay1 istemektedir. Giinlimiiz miisterileri, islerini yapan insanlarin kendilerine
giiven vermelerini beklemektedir. Bunun i¢in karsilarinda 1yi e8itim almais, isini iyi
yapan, bilgili ve becerikli uzman kisileri gérmek istemektedir. Ancak bu durumda

miisteriler, bu tiir isletmelere tekrar tekrar tercih etmektedirler (Aksu, 2012).
Empati

Empati, miisterilere gosterilen bireysel ilgi ve énemsemenin 6n kosuludur. Empati,
ulasilabilirlik, hassasiyet ve miisterilerin ihtiyaclarim1 anlamak i¢in ¢abay1
icermektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006). Hizmet isletmesinin ve
calisanlarinin kendilerini miisteri yerine koyup onun istegi dogrultusunda hizmetin
nasil sunulmasi gerektigini diisiinerek hareket etmesini ifade etmektedir. Hizmet
tiretenler her bir miisterinin beklentisini karsilayacak sekilde hizmet iiretmeli ve

herkesi ayr1 bir birey olarak gormelidir. Miisteriler aldiklar1 hizmetin kendilerine
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ozgii olarak hazirlanmis ve sunulmus olmasini arzu etmektedir. Insanlar aldiklar
hizmet vasitasiyla sayginlik kazanmak ve Onemli olma duygusunu yasamak

istemektedirler (Aksu, 2012).

Otel isletmelerinin hizmet isletmeleri icerisinde yer almasi, bu isletmelerde insan
unsurunun Oonemini daha da artirmaktadir. Ciinkii insanlar otele geldiklerinde otel
personeli tarafindan karsilanmakta, kayit islemleri resepsiyon gorevlileri tarafindan
yapilmakta, odalar1 kat hizmetlileri tarafindan temizlenmekte, yemekleri asgilar
tarafindan hazirlanmakta, servisleri servis personeli tarafindan yapilmakta ve otelden
ayrilana kadar tiim ihtiyaglar1 otel personeli tarafindan karsilanmaktadir. Bu nedenle
otel isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki alt yapiya sahip olmasinin
yaninda, etkili insan giiciine sahip olmaya da baghdir. Ciinkii isletmenin gerek
finansal gerekse fiziki yapisina anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmenin
calisan insan giicii olmaktadir (Erdem, 2003).Insanin sadece fiziksel anlamda caba
harcamadig1 ayni1 zamanda hizmet sunum siirecinde duygularinin da devreye girdigi
gercektir. Bu nedenle duygularin yiiksek oranda etkili oldugu is cevresinde
isgorenlerin  duygusal ifadeleri, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin
belirlenmesinde onemli rol oynamaktadir. Bu nedenle isverenlerin veya yoneticilerin
isgorenler tarafindan sergilenen duygusal emek kavramini yonetmeleri onemlidir

(Chu ve Murrmann, 2006).

2.4. DUYGUSAL EMEK VE HiZMET KALITESI ILIiSKiSi

Duygu ve ruh hali insanlarin, 6zellikle miisterilerin deneyimlerine iliskin algilarini ve
degerlendirmelerini etkileyen etkenlerdendir. Ruh hali, belirli bir zamanda belirli bir
durumda ortaya cikarken, duygular daha yogun daha sabit ve ayrilmazdir.
Deneyimler hizmetlerin bir pargasi oldugundan ruh hali ve duygular hizmet
sunumunun algilanmasinin sekillenmesinde 6nemli faktorlerdendir. Eger hizmeti
saglayan iggorenler somurtkan ve fevri davranislarda bulunuyorlarsa miisterilerle
iletisimlerinin bu ruh halinden dolay: degiskenlik gdstermesi olasidir. Ozetle insanlar
aras1 iletisimle sekillenen her hizmet, hizmet saglayicilar ve hizmet miisterilerinin ve
ayni zamanda hizmeti satin alan diger miisterilerin duygularina ve ruh hallerine bagh
olmaktadir. Hizmet pazarlamacilarinin miisterilerin ve isgdrenlerin ruh hallerinin ve

duygularinin farkina varmalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda bu duygular ve ruh
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hallerinden olumlu sekilde faydalanma yoluna bagvurmalidirlar. Olumlu ruh hallerini
ve keyif, nese ve memnuniyet gibi duygulari islemeli ve sikinti, korku, 6fke ve nefret

gibi duygulari ise kirmalidirlar (Zeithaml ve Bitner, 2003).

Duygusal emek Tcretli isgiicii ¢ercevesinde gerceklesen duygularin cesitli
performanslar halinde ortaya ¢ikmis seklidir (Hochschild, 1983). Algilanan hizmet
kalitesi degerlendirmelerinden ve hizmet siirecinden miisterilerin  olumlu
etkilendiginin ortaya konulmasi isgdrenlerin olumlu duygular sergilemesi ile ilgilidir
(Pugh, 2001). Olumlu etkiler yaratmasinda en etkili faktor isgorenlerin duygularimi
yonetmesi kontrol altina almasi ve farkli bir ruh haline biirlinmesini
gerektirebilmektedir.Bu nedenle duygusal emegin yararlarina ragmen, isgorenler
acisindan duygusal emek hem fiziksel hem de psikolojik olarak zarar veren bir

durum olarak karsimiza ¢ikabilmektedir (Kim, 2008).

Hochschild (1983) duygusal emek harcayan isgorenleri yiiz yiize veya konugma
yoluyla iletisim kuran, etkilesimlerinin sonucunda baska bir kisi olarak duygusal
durum igerisine giren kisi olarak tanimlamaktadir. Ustelik isverenlerin bu kisileri
belirli duygusal aktivitelere hazirlama, belirli kurallar ¢ergevesinde yonetme gibi
durumlara sevk etmektedir (Hochschild, 1983). Bu durumdan yola c¢ikarak
isgorenlerin duygusal olarak bir bagka insan kimligi ile etkilesim igerisinde olmalari,
samimi davranig sergilemeden ziyade rol yapma veya rolun gerekliliklerine uygun,
duygular1 igsel olarak degistirme yoluna gitmeleri isgorenleri olumsuz olarak
etkileyecegi soylenebilir.Belirli kurallar olsa da, belirli bir amag icin hizmet edilse

de, insanlar duygularini ger¢cek davraniglarla biitiinlestirmeyi isteyebilir.

Hizmet saglayanlar arasindaki artan rekabet, hizmet ekonomisindeki toplam
biiyiimeyle birlikte, isletmeleri hizmetin dogas1 ve kalitesi Uzerine odaklanmaya
zorlamaktadir. Hizmet saglayicilar tarafindan sunulan hizmet kalitesinin algilanmasi
cogunlukla miisteri ve hizmet saglayici arasindaki etkilesimden kaynaklanmaktadir.
Hizmeti sunanlarin miisterilerle konusmasi ve davraniglar1 yonetimin dikkatini ¢eken
bir durumdur (Morris ve Feldman, 1996). Hochschild (1983) o6rgiitlerin isgorenleri
yonetmeye ve kontrol etmeye daha istekli oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle
isgorenlerin davranislarinin dikkat ¢ekmesi olagan bir durumdur. Ciinkii isletmelerin
hedefi kaliteyi ve karlilig1 saglamak olup, bunun da gerceklesmesi icin Orgiitiin en
onemli kaynagi olan insanin yonetilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle
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isgorenlerin duygularinin yonetilmesi isletmenin sundugu hizmet kalitesini ve bunun
sonucunda da karliligimi etkileyebilir. Yukaridaki agiklamalardan yola ¢ikarak

asagidaki hipotez gelistirilmistir:
Hipotez 1: Duygusal emegin hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Brotheridge ve Lee (2002) duygusal emek ve tiikenmislik boyutlari (duygusal
bitkinlik, benlik kaybi, kisisel basar1 eksikligi) ile yiizeysel davranis arasinda iligki
oldugunu belirtmektedir. Buna gore vyiizeysel davranisin olumsuz sonuglar
dogurdugu belirtilmektedir. Yiizeysel davramis rol yapmayr gerektirdiginden
bireylerin benliklerinde olumsuz etkiye neden olabilmektedir. Bu nedenle duygusal
emek davraniglarindan yiizeysel davranisin hizmet kalitesi {izerinde de etkisi
oldugunu varsayabiliriz. S6z konusu agiklamalardan yola ¢ikilarak asagidaki

hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 2: Yiizeysel davranigin hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2a: Yiizeysel davranisin somut 6zellikler iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2b: Yiizeysel davranisin giivenilirlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2c: Yiizeysel davranisin cevap verebilirlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2d: Yiizeysel davranigin teminat/glivence tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2e: Yiizeysel davranisin empati {izerinde anlaml bir etkisi vardir.

Samimi davranis, rol yapmay1 gerektirmemekte ve duygularla bilissel siire¢ arasinda
herhangi bir ¢eliskinin olmadigi anlamia gelmektedir. Bu nedenle duygularin
sergilenmesinde herhangi bir caba gerekmemektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993).
Kendisini baski altinda hissetmeyen ve duygularini degistirmek zorunda kalmayan
isgorenlerin, hizmet sunumunda igten gelen samimi duygularla hareket etmeleri ve
isin tim gerekliliklerinin farkina varmalar1 hizmetin kalitesinin algilanmasi yoniinde
olumlu sonuglara neden olabilecegi sdylenebilir. Bu agiklamalardan yola ¢ikilarak

asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
Hipotez 3: Samimi davranigin hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 3a: Samimi davranisin somut 6zellikler {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hipotez 3b: Samimi davranigin giivenilirlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3c: Samimi davranigin cevap verebilirlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3d: Samimi davranisin teminat/giivence lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3e: Samimi davranigin empati tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hochschild (1983) derin davranisin iki sekilde ortaya ciktigini belirtmistir.
Bunlardan birincisi duygularin igten tesvikle digeri ise, daha once deneyimlenen
veya hayal edilen duygularin dolayli olarak disa yansitilmasidir (Hochschild, 1983).
Herhangi bir otel calisan1 kendisini zor bir miisterinin yerine koyabilir, empati
yapabilir veya ilgili goriinebilir. Bu iyl niyet her isgérende bulunamayan bir
Ozelliktir ve isgdrenin kendisini is ile 6zdeslestiremedigi veya isin gerekliliklerini
benimseyemedigi anlamina gelebilmektedir. Ayn1 zamanda duygularini nasil kontrol
edeceklerini  bilmeyen  isgdrenlerin  derin  davranis  sergileyemeyecegi
disiiniilmektedir (Grandey, 2003). Duygularimi  kontrol edemeyen ve isin
gerekliliklerini benimseyemeyen isgorenlerin sagladigi hizmet diisiintildiigiinde
kalite algisinin yiiksek olamayacagi soOylenebilir. Cinkdi kimi zaman roli
igsellestirmek ve bunu bir davraniga doniistirmek hizmetin saglanmasinda ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetinin artiritlmasinda énemli bir etkiye sahip olabilir.
Derin davranis duygularin kontroliinii gerektirmesi ve duygusal diizenleme siirecinin
kaliteyi artirmak amagli ger¢ceklesmesi duygularin hizmetin kalitesi agisindan dnemli

oldugunun gostergesi sayilabilir.

Grandey (2003) derin davranigin duygusal bitkinlik ile dogru yonlii iligkili oldugunu
fakat duygularla ifadelerin aymi ¢izgide gerceklesmesi ile duygusal c¢eliskiyi
azalttigin1 belirtmektedir. Derin davranis igsel durumu degistirmekle birlikte
gerceklik algis1 yaratmaktadir (Grandey, 2003). Bu nedenle iggérenlerin duygular
gercekten hissediyormus gibi algilamast ve hizmet sunmada baski altinda
hissetmemesi, duygusal c¢eliski yasamamasi hizmetin saglanmasinda olumsuz olarak
alg1 yaratmayabilir. Bu nedenle hizmet kalitesi {izerinde olumsuz etkisinin

olmayacagini varsayabiliriz. Bu nedenle asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
Hipotez 4: Derin davranisin hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 4a:Derin davranisin somut 6zellikler tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hipotez 4b:Derin davranisin giivenilirlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4c: Derin davranigin cevap verebilirlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4d:Derin davranisin teminat/giivence {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4e:Derin davranigin empati iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Genel olarak duygusal emek duygularin y6netimini vedzellikle yiizeysel davranisin
duygu sergileme kurallar1 dogrultusunda rol yapmay1 gerektirmesi isgdrenlerin farkli
bir kisi olarak hizmet etmesini gerektirdigi sOylenebilir. Fakat derin davranig ve
samimi davranigin duygular {izerinde c¢ok zorlayict etkisinin olmamasi ve ayni
zamanda derin davranigin bir siire sonra kisilerin benimsedigi davranis sekilleriyle
ortaya ¢ikmasi hizmet kalitesi agisindan olumsuz bir durum olarak goriilmeyebilir.
Bu nedenle derin davranisin ve samimi davranigin hizmet kalitesi tlizerindeki
etkisinin olumsuz olmadigini diislinebiliriz. Tiim bunlarla birlikte isgérenlerin duygu
durumundan yola c¢ikarak duygusal emegin hizmet kalitesi iizerinde etkisinin

oldugunu séyleyebiliriz.
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UCUNCU BOLUM

DUYGUSAL EMEK FAKTORUNUN HIiZMET KALITESI
UZERINDEKI ETKISI

Calismanin bu boliimiinde duygusal emek ile hizmet kalitesi arasindaki iliski
incelenmistir. Uygulama alan1 olarak Nevsehir bolgesinde yer alan dort ve bes
yildizli oteller segilmistir. Oncelikle isgdrenlerin duygusal emek diizeyleri
belirlenmis, daha sonra duygusal emegin hizmet kalitesi Ttlizerindeki etkisi

incelenmistir.

3.1. ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLERI

Sekil 1’de gosterilen arastirma modeline gore duygusal emegi belirleyen
davraniglarin hizmet kalitesini etkiledigi varsayilmaktadir. Sebep-sonug iligkisini
ortaya koyan modelde, arastirmanin bagimli degiskeni hizmet kalitesi boyutlaridir
(somut Ozellikler, guvenilirlik, cevap verebilirlik, teminat/ glivence, empati).
Arastirmanin bagimsiz degiskeni ise duygusal emek boyutlaridir (ylizeysel davranis,

samimi davranig, derin davranis).

52



BAGIMSIZ DEGISKEN BAGIMLI DEGISKEN

DUYGUSAL EMEK HIZMET KALITESI

H2a e Somut Ozellikler

e Yiizeysel Davranig

e Gulvenilirlik

H3

e Samimi Davranis é e Cevap Verebilirlik
|.

H e Teminat/ Glivence

g’. Empati

e Derin Davranis

Sekil 2. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Iliskisi

Arastirmanin kavramsal ¢ercevesi dogrultusunda belirtildigi tizere duygusal emek
boyutlarinin hizmet kalitesi ve boyutlari {izerinde etkisinin olacagi varsayilmaktadir.
Bu baglamda, arastirma sorularina yanit aramak ve boyutlar arasindaki iliskiyi ortaya

cikarmak amaciyla hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Duygusal emegin hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2: Yiizeysel davranisin hizmet kalitesi {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2a: Yiizeysel davranigin somut 6zellikler iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2b: Yiizeysel davranigin glvenilirlik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2c:Yiizeysel davranisin cevap verebilirlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2d: Yiizeysel davranigin teminat/giivence iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 2e: Yiizeysel davranisin empati tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hipotez 3: Samimi davranigin hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3a:Samimi davranigin somut 6zellikler {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3b:Samimi davranisin giivenilirlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3c:Samimi davranisin cevap verebilirlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3d:Samimi davranisin teminat/giivence tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3e:Samimi davranisin empati tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 4: Samimi davranisin hizmet kalitesi tizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hipotez 4a:Derin davranisin somut 6zellikler {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4b:Derin davranisin giivenilirlik {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4c: Derin davranigin cevap verebilirlik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4d:Derin davranisin teminat/giivence {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 4e:Derin davranigin empati iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

3.2. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.2.1. Arastirmanin Degiskenleri
Aragtirmada otel isletmelerindeki isgérenlerin duygusal emek davraniglarinin hizmet
kalitesi Uzerindeki etkisi 6l¢lilmektedir. Bu nedenle arastirmanin bagimsiz degiskeni

isgorenlerin duygusal emek davraniglaridir.

Duygusal emek, isletmelerin sergilenmesini istedigi davramis kurallarini
basarabilmek i¢in kisilerin duygularini diizenleme siireci seklinde tanimlanmaktadir
(Diefendorff ve Gosserand, 2003). Duygusal emek, yiizeysel davranig, samimi
davranig ve derin davranig olmak flizere ii¢ boyuttan olugmaktadir (Ashforth ve

Humphrey, 1993).

Yiizeysel Davranis: Personelin gosterdigli, goruntide sergilenen

davraniglaridir. Yiizeysel davranig, gercekten hissedilmeden yapilan taklit duygulari

kapsar (Akoglan Kozak, 2008).
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Samimi Davramig:Samimi davranig, isgorenlerin yansitmak durumunda olduklar
duygular1 halihazirda zaten hissediyor olmalart durumunda ortaya ¢ikan davranis

tradir(Oral ve Kose, 2011).

Derin Davramis:Derin davranis, isletmeler tarafindan istenen duygular sergilemek
icin isgorenlerin igsel duygu ve diisiincelerini kontrol etme siireci olarak
tanimlanmaktadir (Brotheridge ve Grandey, 2002). Sergilenmesi istenen duygunun
bireyler tarafindan hissedilmeye calisilmasi ve duyguyu igsellestirmesi, derin
davranigi ylizeysel davranistan farklilastirmaktadir (Diefendorff, Croyle ve
Gosserand, 2005).

Arastirmanin bagimli degiskeni ise hizmet kalitesidir. Hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmet sunumundan Onceki beklentileri ile hizmet sirasindaki ve sonrasindaki
algilamalarimin  arasindaki  iliskinin  fonksiyonu olarak  tanimlanmaktadir
(Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006). Hizmet kalitesi bes boyuttan meydana
gelmektedir. Bu boyutlar; somut 06zellikler, glvenilirlik, cevap verebilirlik,
teminat/giivence ve empati seklinde siiflandirilmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985).

Somut Ozellikler:Hizmetin goriilebilen fiziksel ve etkilesimde bulunulabilen
yonlerini, kullanilan olanaklarin ve donanimlarin dig goriiniigiinii, isgdrenlerin
fiziksel o6zelliklerini, tiniformalarini, hizmet i¢in saglanan diger isaretler ve iletisim

araclarini ifade etmektedir (Cook, Yale ve Marqua, 2006).

Guvenilirlik:Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve miisteriye giiven vermesini

ifade etmektedir (Y1lmaz, 2007).

Cevap Verebilirlik: Isgdrenlerin hizmet sunma konusunda gosterdikleri istek, sevk

ve sempatiyi ifade etmektedir (Aksu, 2012).

Teminat/ Gulvence:Glivence veya teminat, isgorenlerin hizmeti sunabilme
yeterlilikleri, nezaket c¢er¢evesinde davranmalari, miisteriye saygisi ve miisteri ile
etkili bir bi¢imde iletisim kurmasini ifade etmektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons,
2006).

Empati:Empati, ulasilabilirlik, hassasiyet ve miisterilerin ihtiyaglarini anlamak igin

harcanan c¢abay1 igermektedir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2006).
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3.2.2. Evren ve Orneklem

Arastirma Ornekleme yontemi olaraktesadufi olmayan 6rnekleme yontemlerinden
amaca gore ornekleme yontemi olarak da bilinen yargisal drnekleme ydntemi tercih
edilmistir. Bu 6rnekleme tlriinde 6rnege kimin segilecegine arastirmaci kendisi karar
vermektedir (Nakip, 2006).Ayrica arastirmaci, ilgisine, uzmanligina ve segecegi
ornegin ana kutleyle benzerligi ile ilgili degerlendirmesini baz alarak, ana kitlenin
parcasi olan daha kiigiik bir gruptan 6rnek secer (Bernard 2000; Robson 2002). Ana
kitle homojen olmasi ve arastirmacinin ana kiitleyi iyi tanimasi drneklerin ¢ok iyi
sonuglar vermesi anlamina gelmektedir (Arikan, 1995). Ancak, yargisal 6rnekleme
yontemi ile segilen 6rnegin ana kiitleyi ne derece temsil ettigi bilinmediginden, ana

kiitle hakkinda genelleme yapilamamaktadir (Islamoglu, 2009).

Arastirmanin evrenini Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizli otel isgorenleri
olusturmaktadir. Nevsehir 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’niin 2015 yil1 verilerine
gore Nevsehir ilinde 4766 yatak kapasiteli 8 adet bes yildizli, 6835 yatak kapasiteli
20 adet 4 yildizli otel isletmesi bulunmaktadir. Arastirmanin evren biiyiikligilini
belirlemek i¢in yatak basina diisen isgoren sayisindan yola ¢ikilarak hesaplanmistir.
Tirkiye’de bes yildizli isletmeler i¢in yatak basina 0.59 ve dort yildizli isletmeler
icin 0.38 isgoren diistiigii bilinmektedir (Agaoglu, 1992). Bu rakamdan yola ¢ikilarak
Nevsehir ilinde bes yildizli isletmeler i¢in 2811, dort yildizli isletmeler i¢in 2597;
toplam 5408 iggdren arastirma evrenini sayisal olarak ifade etmektedir. Evreni temsil
edebilecek orneklem hacmi 0.05 anlamlilik diizeyinde 0.05 6rnekleme hatasi goz

oniinde bulundurularak 359 isgéren olarak hesaplanmistir.

Anket formu Nevsehir ilindeki dort ve bes yildizli otel isletmelerine birakilmis ve
kisa bir siire icerisinde toplanmistir. Orneklem biiyiikliigiine ulasabilmek adina otel
isletmelerine 400 adet anket birakilmis ancak 220 adet anket formu geri donmiistiir.
Anketlerin incelenmesi sonucu kullanilabilir anket sayis1 200 olarak belirlenmis ve

analize tabi tutulmustur. Cevaplanma oran1 %50’dir.

3.2.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Veriler arastirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleriyle ilgili 6l¢cek maddelerini ve
aragtirmaya katilan isgorenlerin ozellikleriyle ilgili sorulari igeren anket yoluyla
toplanmistir. Anket 3 boélimden olusmaktadir. Birinci boliimde, hizmet Kalitesi
sorulart1 yer almaktadir. Otel isletmelerinde hizmet Kkalitesini 6lgmek igin
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Parasuraman ve calisma arkadaglari (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL
dleegi kullamlmustir. Olgek somut dzellikler, glivenilirlik, cevap verebilirlik, teminat/

glvence ve empati olmak iizere 5 boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir.

Isgorenlerin duygusal emek dizeyini 6lgmek icin Chu ve Murrmann (2006)
tarafindan gelistirilen Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Olgegi (HELS:
Hospitality Emotional Labor Scale) kullanilmistir. Olgek yiizeysel davranis, derin
davranig, samimi davranis, duygusal ¢eliski, duygusal ¢caba olmak tizere 5 boyut ve
26 maddeden olusmaktadir. Fakat duygusal c¢aba ve duygusal celiski duygusal
emegin sonucu olarak arastirmada yer aldigindan anket 3 boyut (yiizeysel davranis,

samimi davranig, derin davranis) ve 18 maddeden olusmaktadir. (EK-1)

Anketin tglincii boliimiinde ise anketi dolduran isgoérenlere iliskin cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim durumu, ¢alisma yili, hizmet igi egitim gibi demografik

sorular yer almaktadir.

3.2.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, bilgisayar ortaminda analiz edilmistir. Analizlerde, frekans ve
yuzde dagilimlari, aritmetik ortalama ve mod gibi merkezi egilim 6lculeri ilefaktor
analizi, korelasyon ve regresyon gibi istatistiksel analizlerden yararlanilmistir.
Verilerin  ¢oziimlenmesinde bahsedilen analizlerin uygulanabilmesi icgin tek
degiskenli normallik testi uygulanmistir. Calismada kullanilan veri setinin normal
dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi i¢in standart sapma, basiklik ve
carpiklik degerlerine gore test edilmistir. Normal dagilim gosteren bir veri setinin
standart sapmas1 1’e yakin bir deger alirken, skewness (carpiklik) ve kurtosis
(basiklik) degerleri ise +3 ve -3 araliginda bulunmaktadir (Shao, 2002). Analiz
sonucunda basiklik ve carpiklik degerlerinin +3 ile -3 degerleri arasinda oldugu ve

standart sapma degerlerinin ise 1 e yakin oldugu gozlenmistir (EK-2).
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3.3. ARASTIRMANIN BULGULARI

3.3.1. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Giivenilirlikleri ve Gegerlilikleri
Tablo 1’ de aragtirmada kullanilan dlgeklerin ve alt dlgeklerin Gnerme sayilar: ve

giivenilirlik kat sayilar1 (Cronbach Alpha) verilmistir.

Tablo 1.Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Kat Sayilari

Olgekler Madde sayisi Cronbach Alpha (o)
Hizmet Kalitesi 22 0.941
Somut 6zellikler 4 0.823
Guvenilirlik 5 0.883
Cevap verebilirlik 4 0.849
Teminat /guvence 4 0.792
Empati 5 0.835
Duygusal Emek 16 0.837
Yiizeysel Davranis 7 0.904
Samimi Davranis 4 0.820
Derin Davranis 5 0.767

Peterson (1994), arastirmalarda kullanilan o6lgeklerin kabul edilebilir giivenilirlik
katsayisinin 0.70 ve iizerinde olmasi gerektigini belirtmektedir (Peterson,1994).
Tablo 1 ’de de goriildiigii tizere, arastirmada kullanilan oOlgeklerin giivenilirlik
katsayisinin ~ yikksek  ve  kabul edilebilir  diuzeyde (a>0.70) oldugu
gozlenmistir.Duygusal emek Ol¢eginde yiizeysel davranis ve samimi davranis
onermelerinden iki maddenin giivenilirlik diizeyini diiglirdiigii gézlenmis ve bu

maddeler 6lgekten ¢ikarilmistir ve madde sayisi 16 olarak belirlenmistir.

Gegerlilik, bir test veya Olcegin Olclilmek istenen seyi Olgme derecesini ifade
etmektedir (Altunisik, vd., 2012). Arastirmada kullanilan &lgeklerin gegerliliginin
test edilmesi icin uzaksak (divergent validity) ve yakinsak gecerliligine (convergent
validity) bakilmistir. Uzaksak gegerlilik, bir yapiya iliskin dlgekle farkli yapilart
6lgen olgekler arasinda diisiik korelasyonun olmasi anlamina gelmektedir (Altunisik,
vd., 2012). Uzaksak gegerlilik i¢in madde analizi yapilir ve dlgekte yer alan her bir
maddenin kendi boyutu (ilgili maddenin kendi boyut toplamindan ¢ikartilarak) ve
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diger boyutlar ile korelasyonlar: incelenir. Oncelikle hizmet kalitesi dlgeginde yer
alan her bir maddenin (6nermenin) kendi boyutu (maddenin kendisi boyut
toplamindan ¢ikarilarak) ve diger boyutlar ile korelasyonuna bakilmistir.Analiz
sonuglari, maddelerin kendi boyutu ile diger boyutlardan daha yiiksek korelasyon
sergiledigini ortaya koymustur. Analiz sonuglari EK-3’de verilmistir. Daha sonra
ayni analiz duygusal emek dlcegi i¢in yapilmistir. Duygusal emek dlgeginde yer alan
maddelerin de kendi boyutu ile diger boyutlardan daha yiksek korelasyon

sergilemektedir. Analiz sonuglart EK-4’te verilmistir.

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin yakinsak gegerlilikleri (convergent validity) icgin
ise butln alt 6lceklerin birbiriyle olan korelasyonuna bakilmistir. Alt Glgeklerin
birbiriyle olan korelasyonunun diisiik fakat aym1 zamanda olumlu olmasi
gerekmektedir (Judd, Smith ve Kidder, 1991). Hizmet kalitesi 6l¢eginin yakinsak
gecerliligi analiz sonuglar1 EK-5te verilmistir. Tablolar incelendiginde her bir alt
Olgegin digerleriyle olan korelasyonu diisiik, fakat p<0.01 ve p<0.05 dizeyinde
olumlu ve anlamli oldugu gorulmektedir. Ayn1 sekilde duygusal emek 6lgeginin de
yakinsak gegerliligi analiz edilmis olup her bir alt dlgegin digerleriyle iliskisinin
anlamli oldugu gézlenmistir. Analiz sonug¢lar1 EK-6’da verilmistir. Guvenilirlik ve
gecerlilik analizi sonuglari, hem duygusal emek 6lgeginin hem de hizmet Kalitesi
Olgeginin gegerli ve giivenilir dlgekler oldugunu ortaya koymus ve giivenilirlik
analizi sonucunda yiizeysel davranis boyutunun 8. Onermesi ile samimi davranis
boyutunun 5. 6nermesi gilivenilirligi distirdiigiinden dolay1 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Bu

Onermelerin 6lgege katkis1 bulunmamaktadir.

3.3.2. Arastirma Kullamlan Olceklerin Faktér Analizi Sonuclariin
Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi olceginin yapi gecerliligini test etmek amaciyla faktor analizi
yapilmustir. Faktor analizi sonucunda 6z degerleri (eigen value) 1’in Gizerinde olan 5
grup olusmustur (kullanilan dlgekte gruplandirildigr gibi). Olcekteki maddeler faktor
yiiklerine gore, kendi boyutunda yer almistir. Hizmet kalitesi 6lgeginin faktor analizi

sonuglar1 EK-7"de verilmistir.

Faktor analizi duygusal emek 6l¢eginin maddelerine de uygulanmistir. Faktor analizi

sonucunda 6z degerleri 1’in iizerinde 3 grup olusmustur kullanilan Olgekte
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gruplandirildigr gibi).Duygusal emek Olceginin faktor analizi sonuclart EK-8’de

verilmigtir.

3.3.3. Aragtirmaya Katilan isgorenlerin Ozellikleri

Tablo 2’ de arastirmaya Kkatilan isgorenlerin Ozelliklerine iliskin bilgilere yer

verilmistir.
Tablo 2.Arastirmaya Katilan Isgérenlerin Ozellikleri
N Frekans Yuzde

Cinsiyet 200

Kadin 76 38.0
Erkek 124 62.0
Yas 200

17- 25 arast 61 30.5
26- 35 arasi 92 46.0
36- 45 arasi 41 20.5
46- 60 aras1 6 3.0
Medeni durum 200

Evli 115 57.5
Bekar 85 42.5
Ogrenim durumu 200

Tkdgretim 23 115
Ortaogretim 27 13.5
Lise 80 40.0
On lisans 19 9.5
Lisans 47 23.5
Lisansustl 4 2.0
Calisma yih 200

1 yildan az 37 18.5
1-3 y1l aras1 81 40.5
4- 6 y1l aras1 37 18.5
7-10 y1l aras1 27 13.5
10 y1l ve {lizeri 18 9.0
Bolum 200

Onbiiro 46 23.0
Kat hizmetleri 50 25.0
Yiyecek- icecek 63 31.5
Insan kaynaklar1 2 1.0
Diger 39 19.5
Mesleki egitim 200

Evet 143 715
Hayir 57 28.5
Mesleki egitim tiirii 143

Turizm fakiltesi 14 9.8
Dort yillik turizm y.o 21 14.7
iki y1llik myo 16 11.2
Turizm meslek lisesi 22 15.4
Sertifika programlari 25 17.5
Hizmet i¢i egitim 45 31.5
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Arastirmaya katilan iggorenlerin c¢ogunlugunu erkekler olusturmaktadir (%62).
Kadinlar ise % 38’lik bir orana sahiptir. isgorenlerin yas araligi dikkate alindiginda
% 46‘lik oranla 26-35 yas araliginda olanlarin c¢ogunlugu olusturdugu
goriilmektedir.Diger yas gruplar incelendiginde isgérenlerin %30.5’117-25 yas
araliginda, %20.5°i36- 45, %3’0 46-60 yas arahgindadir. Isgdrenlerin medeni
durumlart incelendiginde evli isgorenlerin %57.5’lik ve bekar isgérenlerin ise
%45.5’lik  bir orana sahip oldugu anlasilmaktadir. Ogrenim  durumlar
degerlendirildiginde anketi cevaplayan isgorenlerin  %11.5’inin  ilkdgretim,
%13.5’inin ortadgretim, %40’min lise, %9.5’inin &6nlisans, %23.5’inin lisans ve
%?2’sinin lisansiistii egitim aldig1 goriilmektedir. Isgérenlerin otel isletmesindeki
calisma yili oranlar1 %18.5°1 1 yildan az, %40.5°1 1-3 y1l aras1, %18.5’1 4-6 y1l arasi,
%13.5’i 7-10 yil aras1t ve %9’u ise 10 yil ve lizeri seklindedir. Anketi cevaplayan
isgorenlerin boliimleri degerlendirildiginde %?23’{iniin Onbiroda, %25’inin kat
hizmetlerinde, %31.5’inin yiyecek-igecek boliimiinde, %]1’inin insan kaynaklari
boliimiinde ve %19.5’inin ise diger bolimlerde ¢alistiklar1 anlasilmaktadir. Mesleki
egitim alip almadiklar1 soruldugunda “Evet” cevab1 verenlerin oran1 %71.5 ve “Hayir
“ cevab1 verenlerin oranmi ise %?28.5’tir. Mesleki egitim alan 143 kisinin %9.8’1
turizm fakiiltesinde, %14.7’si dort yillik turizm meslek yiiksekokulunda, %11.2’si iki
yillik meslek yiliksekokulunda, %15.4’0 turizm meslek lisesinde, %17.5’1 sertifika

programlari ile %31.5°1 ise hizmet i¢i egitim araciligi ile egitim almislardir.

Ozetle arastirmaya katilanlarin cogunlugu erkekler veyas araligi bazinda 26- 35 yas
arast iggorenler ¢ogunlugu olusturmaktadir. Evli iggorenler bekar isgérenlere gore
daha fazladir. Ogrenim durumlari bazinda isgdrenlerin biiyiik bir kismi lise mezunu
olarak saptanmistir. Calisma yili dikkate alindiginda 1-3 y1l arasi galisanlar diger yil
araliklarina gore c¢ogunluktadir. Analiz sonucunda isgérenlerin ¢ogunlugunun
yiyecek- icecek boliimiinde galistiklart gézlenmistir. Mesleki egitim alan isgérenlerin
sayisinin almayanlara gore fazla oldugu anlasilmis ve mesleki egitim alanlarin

icerisindeki en biiylik payin hizmet i¢i egitim alanlara sahip oldugu gézlenmistir.
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3.3.4. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesine iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi
Tablo 3’te duygusal emek ve hizmet kalitesi alt 6l¢eklerine iliskin bazi tanimlayici

istatistikler verilmistir.

Tablo 3.Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Alt Olgeklerle lgili Bazi Tamimlayici Istatistikler

Olcekler Genel Ortalama® Standart Sapma” Mod®
Hizmet kalitesi 4.01 0.62 4
Somut 6zellikler 3.76 0.83 4
Guvenilirlik 4.03 0.70 4
Cevap verebilirlik 4.19 0.70 4
Teminat/ giivence 4.13 0.74 4
Empati 3.95 0.69 4
Duygusal Emek 3.39 0.64 3
Yiizeysel Davranig 2.83 1.08 2
Samimi Davranisg 3.90 0.81 4
Derin Davranig 3.78 0.70 4

2b¢ QOlgek:  1=kesinlikle katilmiyorum, 2=katilmiyorum, 3=kararsizim,

4=katilryorum, 5= kesinlikle katiliyorum

Tablo 3’te isgdrenlerin hizmet kalitesine iligkin alginlarinin yiiksek oldugu
anlagilmaktadir (4.01). Hizmet kalitesi boyutlarindan cevap verebilirlik boyutunun
ortalamasi diger boyutlara gore daha yiiksektir (4.19). Bu durumda isgérenlerin
miisterilere yardim etmeye istekli olduklar1 ve hizmeti en kisa siirede sunduklari
sOylenebilir. Fakat somut 6zellikler boyutunun (3.76) ve empati (3.95) boyutunun

diger boyutlara oranla diisiik oldugu gozlenmektedir.

Duygusal emek 6l¢egine iliskin degerlendirmelerin yiiksek olmadigi goriilmektedir
(3.39). Yiizeysel davranig boyutu ortalamasi 2.83, samimi davranis boyutu ortalamasi
3.90 ve derin davranis boyutu ortalamasi 3.78 olarak gdzlenmistir. Bu sonuglar
1s1¢inda  isgorenlerin  isletmelerin  belirledigi  duygu sergileme kurallarinin
dogrultusunda genel olarak rol yapmadiklari, sahte duygular gosterme egilimlerinin
diisiik seviyede oldugu ve genellikle icten gelen samimi duygularla hareket ettikleri

ve icten misafirperverlik gosterdikleri sdylenebilir.
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3.3.5. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Arasindaki liski

Tablo 4’te olumlu duygusal emegiolusturan boyutlar ile hizmet kalitesini olusturan
boyutlar arasindaki korelasyon katsayilar1 verilmistir.Tabloincelendiginde genel
olarak duygusal emek boyutlar1 ve hizmet kalitesi boyutlar1 arasindaki korelasyon
katsayilar1 p=0,001 ve p=0,005 duzeyinde pozitif ve anlamlidir. En yiksek
korelasyon duygusal emek boyutlarindan samimi davranis ve hizmet kalitesi
boyutlarindan somut oOzellikler arasinda oldugu gozlenmektedir (0.438). Somut
Ozellikler ve yiizeysel davranislar arasindaki iliski istatistiki agidan anlamli degildir(-
0.069). Duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu ile hizmet Kkalitesinin
guvenilirlik, cevap verebilirlik ve teminat/giivence, empati boyutlart arasindaki iligki
negatif fakat anlamlidir. Isgdrenlerin sahte duygular sergilemeleri ve isletmenin
istedigi olumlu duygular dogrultusunda hizmet kalitesinin diisecegi beklenmektedir.
Dolayistyla yiizeysel davranig ve hizmet kalitesi arasinda anlamli negatif yonlii

korelasyon beklenir.

Tablo 4. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon Kat Sayilari (Pearson)

Somut Guvenilirlik Cevap Teminat/ Empati
ozellikler verebilirlik Guvence

Yiizeysel -0.069 -0.814™ -0.180" -0.163" -0.124
davrams
Samimi 0.438"™ 0.307" 0.3117 0.361" 0.344™
davranms
Derin 0.308"™ 0.212" 0.284™ 0.363" 0.435"
davranis

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (gift yonli).
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlhidir (¢ift yonlii).

Otel isletmelerinde isgorenlerin duygusal emek dizeyleri ve ile hizmet Kalitesi
arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla Sekil 2 de yer alan arastirma modeli test
edilmistir. Daha once de agiklandig iizere duygusal emek 3 boyuttan olusmaktadir.
Duygusal emek boyutlarinin her biri bagimsiz degisken olarak yer almaktadir
(ylizeysel davranig, samimi davranig ve derin davranig). Bagimli degisken olan
hizmet kalitesi 5 boyuttan olugmaktadir: somut Ozellikler, giivenilirlik, cevap

verebilirlik, teminat/giivence ve empati. Bagimsiz degiskenlerin hizmet kalitesi
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tizerindeki etkisini ve agiklayiciligini test etmek i¢cin SPSS 15.1°de ¢oklu regresyon

analizi yapilmistir.

Arastirma modeli test edilmeden Once bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu
baglanti(multicollinearity) problemi olup olmadigi incelenmistir. Coklu baglanti, ti¢
veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki korelasyonu tanimlar. Coklu baglanti,
herhangi bir bagimsiz degiskenin agiklayici giiclinii azaltir (Hair ve Anderson;
Tahtam vd.,1998). Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olup olmadigini
belirlemek icin varyans artigfaktoriine (variance inflation factor-VIF) ve tolerans
degerlerine bakilmistir. Varyans artisfaktorii 10,0°dan biyuk ve tolerans degeri de
0.10’dan kicuk olursa coklu baglanti probleminin oldugu kabul edilir (Hair,
Anderson; Tahtam vd.,1998). Yapilan analiz sonucuna gore, bagimsiz degiskenlerin
varyans artig faktorleri 10,0°dan kiigiik ve tolerans degerleri ise 0,10’dan biiyiiktiir.

Analizlerde ¢oklu baglanti sorununun olmadigina karar verilmistir.

Tablo 5.Duygusal Emegin Somut Ozellikler Uzerindeki Etkisine fliskin Coklu Regresyon Analizi
Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.474

R®=0.224

Uyarlanmis R~ 0.213

Standart hata= 2.970

B SEg B t Sig.
SABIT 7.30 131 5.566 0.000
Y.D -0.061 0.028 -0.138 -2.143 0.033
S.D 0.383 0.073 0.374 5.279 0.000
D.D 0.157 0.068 0.166 2.303 0.022

Tablo 5’te hizmet kalitesinin somut 6zellikler boyutunu etkileyen duygusal emek
davraniglarin boyutlarina iligkin regresyon bulgular1 yer almaktadir. Tablo 5’e gore
duygusal emek davraniglart somut Ozellikler boyutundaki varyansin %22’ sini
aciklamaktadir (R2=0.22). Bu durum duygusal emegin somut 6zellikler iizerinde
etkisi oldugunu agiklamaktadir. Ancak yiizeysel davranigin (B= - 0.061; t= - 2,143)
somut Ozellikler tUzerinde negatif yonlu fakat anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Bu
durumda Hja desteklenmekte ve yiizeysel davranisin somut Ozellikler tizerinde
anlamli bir etkisi oldugunu kanitlamaktadir. Duygusal emek boyutlarindan samimi

davramisin  (=0.374) somut Ozellikler tizerinde daha fazla etkili oldugu
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gorulmektedir ve bu etki pozitif yonludir. Yani samimi davranis arttikga isgorenlerin
somut ozellikler lizerindeki algisi artmaktadir. Bu durumda Hsa desteklenmekte ve
samimi davranmisin somut Ozellikler {izerinde anlamli bir etkisi oldugunu
kanitlamaktadir. Tablodan goriildiigii iizere derin davranigin da somut Ozellikler
tizerinde etkisi bulunmaktadir. Duygusal emek boyutlarindan derin davranisin (B=
0.157) somut oOzellikler iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmektedir. Bu
durumda Hsa desteklenmekte ve derin davramisin somut 6zellikler tizerinde etkisi
oldugunu kanitlamaktadir. Genel olarak duygusal emek boyutlar1 somut 6zellikler
boyutunu etkilemektedir. Yani isgorenlerin hizmet sunumunda sergiledikleri Ug¢
davranig sekli hizmet kalitesinin somut Ozellikler boyutuna iliskin algilarni

etkilemektedir.

Tablo 6.Duygusal Emegin Giivenilirlik Uzerindeki Etkisine Iliskin Coklu Regresyon Analizi
Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.394

R?=0.155

Uyarlanmis R?= 0.142

Standart hata= 3.631

B SEg B t Sig
SABIT 14.703 1.604 0.000
YD 0.123 0.035 -0.238 -3.546 0.000
SD 0.316 0.089 0.263 3.558 0.000
DD 0.158 0.083 0.143 0.143 0.050

Tablo 6’da hizmet Kkalitesinin givenilirlik boyutunu etkileyen duygusal emek
davraniglarin boyutlarina iligskin regresyon bulgulari yer almaktadir. Tablo 6’ya gore
duygusal emek davraniglart giivenilirlik boyutundaki varyansin %15’ sini
aciklamaktadir (R2=0.15). Tabloda goriildiigii iizere duygusal emek boyutlarinin
hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik iizerinde pozitif yonlii etkisi oldugu
anlagilmaktadir.  Giivenilirlik {izerindeki en fazla etki duygusal emek
davraniglarindan samimi davranis tarafindan olmaktadir (= 0.316). Bu durumda Hsb
desteklenmekte ve samimi davranisin giivenilirlik {izerinde etkisi oldugu
kanitlanmaktadir. Ayni sekilde samimi davranis kadar fazla etkiye sahip olmasa da
yiizeysel davranis (B= 0.123) ve derin davranig (B= 0.158) giivenilirlik iizerinde
pozitif ve anlamli etkiye sahiptirler ve Hyb ve Hib hipotezleri desteklenmekte ve bu

boyutlarin hizmet kalitesi boyutlarindan giivenilirlik {izerinde etkisi oldugunu
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kanitlamaktadir. Sonu¢ olarak duygusal emek boyutlarinin giivenilirlik tizerinde
etkisinin oldugu anlasilmaktadir. Baska bir deyisle duygularin icten ve samimi, sahte
duygular sergilenmemesi, hizmet sunumunun yapmacik duygularla yapilmamasi

giivenilirligi artirmaktadir.

Tablo 7.Duygusal Emegin Cevap Verebilirlik Uzerindeki Etkisine liskin Coklu Regresyon Analizi
Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet istatistikleri (Uyum lyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.427

R*=0.182

Uyarlanmis R*~0.169

Standart hata= 2.576

B SEg B t Sig
SABIT 12.030 1.138 10.573 0.000
YD -0.093 0.025 -0.250 -3.782 0.000
SD 0.196 0.063 0.226 3.114 0.002
DD 0.187 0.059 0.234 3.152 0.002

Tablo 7°de hizmet Kalitesinin cevap verebilirlik boyutunu etkileyen duygusal emek
davraniglarina iligkin regresyon bulgulari yer almaktadir. Bu tabloya gore duygusal
emek davraniglar1 cevap verebilirlik boyutundaki varyansin %18 ini agiklamaktadir
(R?=0.18). Yani duygusal emek davramslarinin hizmet kalitesinin cevap verebilirlik
boyutunu etkiledigi sdylenebilmektedir. Standardize edilmis regresyon katsayisina
(B) duygusal emek boyutlarinin cevap verebilirlik iizerindeki goreli 6nem sirasi
incelendiginde; samimi davranig (=0.196), derin davranis (p=0.187) ve ylzeysel
davranig (B= -0.093) seklinde bir siralama ortaya ¢ikmustir. Hyc, HsCc ve Hsc
hipotezleri desteklenmekte ve duygusal emek boyutlarinin cevap verebilirlik
tizerinde anlamli bir etkiye sahip olduklarini kanitlamaktadir. Duygusal emek
boyutlarindan ylizeysel davranisin cevap verebilirlik iizerinde negatif fakat anamli
bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu durumda yiizeysel davranis arttikca
isgbrenlerin aninda hizmet vermeye yonelik isteklerinin ve algilarinin azaldiginm
sOyleyebiliriz. Fakat olumlu duygular1 hissetmek ve rol yapmamak veya rolii
igsellestirerek bunu davranis haline getirmek cevap verebilirlik {izerinde olumlu

etkiye sahiptir.
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Tablo 8.Duygusal Emegin Teminat/Giivence Uzerindeki Etkisine iliskin Coklu Regresyon Analizi

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Iyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.489

R%=0.239

Uyarlanmis R?=0.227
Standart hata= 2.604

B SEg B t Sig.
SABIT 10.205 1.150 8.873 0.000
YD -0.098 0.025 -0.250 -3.921 0.000
SD 0.220 0.064 0.243 3.459 0.001
DD 0.256 0.060 0.306 4.271 0.000

Tablo 8’de hizmet kalitesinin teminat/ glvence boyutunu etkileyen duygusal emek
davraniglarina yer verilmistir. . Tablo 8’deki sonuclara gére olumlu duygusal emek
boyutlariteminat/ giivence boyutundaki varyansin %23 ‘inii agiklamaktadir
(R=0.23). Bu oran otel isletmelerinde duygusal emek davranislarinin
teminat/givence boyutu tizerindeki etkisinin onemli oldugunu
gostermektedir.Standardize edilmis regresyon katsayisina (B) gore duygusal emek
boyutlarinin teminat/guvence iizerindeki goreli 6nem sirasi incelendiginde; derin
davranig (B=0.256), samimi davranis (f=0.220) ve yiizeysel davranis (B= -0.098)
seklinde bir siralama ortaya ¢ikmistir. Bu durumda H,d, Hsd ve Hid hipotezleri
desteklenmekte ve duygusal emek boyutlarinin hizmet Kkalitesi boyutlarindan
teminat/giivence tlizerinde anlamli etkilerinin oldugu kanitlanmaktadir. YUzeysel
davranigin teminat/giivence iizerinde negatif etkisinin bulundugu fakat bu etkinin
anlamli oldugu soOylenebilir. Miisterilerin otel isletmesine giiven duymasinda ve
kendilerini giivende hissetmelerinde duygularin etkisinin oldugu ve isgoérenlerin
hizmet sunumunda davraniglarina odaklanmasinin, motivasyonlarinin yiiksek

olmasinin ve samimi davraniglarinin giiven duygusu yarattig1 sdylenebilir.
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Tablo 9.Duygusal Emegin Empati Uzerindeki Etkisine iliskin Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Arastirma Modelinin Ozet Istatistikleri (Uyum Tyiligi)
Coklu R katsayisi= 0.514

R®=0.265

Uyarlanmis R*=0.265

Standart hata= 3.105

B SEg B t Sig.
SABIT 11.359 1.332 8.530 0.000
YD -0.104 0.029 -0.227 -3.613 0.000
SD 0.193 0.074 0.180 2.617 0.010
DD 0.395 0.069 0.401 5.701 0.000

Tablo 9’da hizmet Kalitesinin empati boyutunu etkileyen duygusal emek
davraniglarina yer verilmistir. . Tablo 8’deki sonuclara gére olumlu duygusal emek

boyutlariteminat/  giivence boyutundaki varyansin = %26’sm1  agiklamaktadir
(R?*=0.26).

Bu oran otel igletmelerinde duygusal emek davraniglarinin empati tizerinde anlaml
bir etkisi oldugunu agiklamaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayisina (J3)
gore olumlu duygusal emek boyutlarinin empatitizerindeki goreli 6nem sirasi
incelendiginde; derin davranig ($=0.395), samimi davrams ($=0.193)ve yizeysel
davranig (f=-0.104) seklinde bir siralama ortaya ¢ikmistir. Bu durumda Hse, Hse ve
Hse hipotezleri desteklenmekte ve duygusal emek boyutlarinin empati iizerinde
anlamli bir etkisi oldugunu kanitlamaktadir. Empati izerinde en etkili boyutun derin
davranis oldugu goriilmektedir. Yiizeysel davranisin ise empati Uzerinde negatif
fakat anlamli bir etkisi bulunmaktadir. Isgdrenlerin duygulari icsellestirmesi,
sergilemesi gereken duygularin kendi duygular haline gelmesi, calismaya baslarken
giizel seyler diisiinerek baslamalar1 ve genel anlamda olumlu ruh halinde olmalari
kisileri anlamada ve bireysel ilgi gostermede etkili oldugu sdylenebilir. Bu nedenle
duygusal emegin empati ilizerinde ve isgorenlerin hizmet kalitesi algilamalarinda

etkisi oldugu diistintilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi degerlendirmelerinden ve hizmet siirecinden miisterilerin
olumlu etkilendiginin ortaya konulmasi igsgdrenlerin olumlu duygular sergilemesi ile
ilgilidir (Pugh, 2001). Olumlu etkiler yaratmasinda en etkili faktoér iggorenlerin
duygularii1 yonetmesi kontrol altina almasi ve farkli bir ruh haline biirlinmesini

gerektirebilmektedir.
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Ayn1 zamanda duygular ve ruh hallerinden olumlu sekilde faydalanma yoluna
bagvurmalidirlar. Olumlu ruh hallerini ve keyif, nese ve memnuniyet gibi duygulari
islemeli ve sikinti, korku, 6fke ve nefret gibi duygulari ise kirmalidirlar (Zeithaml ve
Bitner, 2003). Genel olarak olumlu davranabilmek isgérenler icin gercekten
hissedilen duygularin (samimi davranis), duygularin degistirilmesinin yani sira
icsellestirerek gergekten hissediyormus gibi davranma (derin davranis), duygularin
degistirilmesi ve isletmenin koydugu duygu sergileme kurallarina bagli kalarak rol
yapilmas1 (ylzeysel davranig) ile gerceklesebilmektedir. Bu baglamda hizmet
kalitesinin artmas1 ve kalitede standardin yakalanmasi i¢in olumlu duygularin
sergilenmesi gerektigi fikrinden yola ¢ikilirsa samimi davranisin hizmet kalitesi
boyutlar lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisinin olmasi beklenmektedir. Diger bir
yandan olumlu duygular yaratmak i¢in basvurulan yiizeysel davranisin ve derin
davranigin da hizmet kalitesi lizerinde olumlu etkiye sahip olmasi beklenmektedir.
Regresyon analizi sonucunda duygusal emek boyutlarindan samimi davranis ve derin
davranigin hizmet kalitesi boyutlar lizerinde dogru yonlii ve anlamli bir etkiye sahip
oldugu ve genel olarak yiizeysel davranisin ise ters yonlii fakat anlamli bir etkiye
sahip oldugu anlasilmaktadir. Sadece yiizeysel davranig hizmet kalitesi boyutlarindan
cevap verebilirlik iizerinde ters yonlii bir etkiye sahip degildir. Aragtirma bulgularina
dayanarak hipotez 1 kabul edilmekte ve duygusal emegin hizmet kalitesi lizerinde

etkisinin oldugu desteklenmektedir.
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SONUC

Turizm isletmelerinin emek yogun o6zellik gdstermesi ve insan kaynaginin kalite
standardinin yakalanmasinda onemli rol oynamasi isletmeleri isgdrenler iizerinde
yogunlasmaya sevk etmektedir. Isletmelere gére insan kaynagin, verimliligi ve
karlilig1 artirmak icin yonetilmesi ve ayni zamanda kalitenin standartlagtirilmasi ve
boylelikle rekabet iistiinliigilinlin saglanmasi is ¢evresinde 6nemli bir konudur. Ciinkii

isletmeler varliklarinin siirekliligini hedeflemektedirler.

Isgorenlerin daha verimli olabilmesi adma isletmeler belirli duygu sergileme
kurallar1 olusturmaktadir ve iggérenlerin bu kurallara uymasi beklenmektedir. Fakat
bu kurallar iggorenlerin duygu durumlarinda ve ruh hallerinde degisikliklere neden
olmakta ve duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Duygusal emek isgdrenleri
cogunlukla olumsuz olarak etkilemekte ve isten ayrilma, tiikkenmislik, duygusal
celiski, kendine yabancilasma, benlik kaybi gibi olumsuz sonuglar dogurmakta bu
nedenle de genel olarak performansin diismesine neden olmaktadir. Performansin
kalite iizerinde etkisi oldugu diisiiniildiigiinde, dolayli olarak duygusal emegin de

kalite tizerinde etkisinin oldugu sdylenebilir.

Duygusal emek davraniglar1 arasinda isgorenleri en ¢ok etkileyen davranis seklinin
yiizeysel davranis oldugu soylenebilir. Ciinkii ylizeysel davranis rol yapmayi
gerektirmekte igsgdrenlerin duygularinda 6nemli degisikliklere yol agmaktadir. Derin
davranigta rol yapmanin yani sira isletmelerin belirledigi kurallar1 igsellestirme ve
gergekten o duyguya adapte olma durumu vardir. Bu nedenle derin davranisin
isgorenler iizerindeki etkisi yiizeysel davranisa gore daha olumlu olarak ortaya
cikmaktadir. Samimi davranis seklinde igsgdrenlerin rol yapmasina gerek kalmamakta
ve duygusal emek seviyesi diislik diizeyde ortaya ¢ikmaktadir. Arastirma sonucunda
da yilizeysel davranigin hizmet kalitesi {izerindeki etkisinin ters yonlii oldugu ortaya

¢cikmis ve samimi davranis sergiledik¢e hizmet kalitesinin arttig1 gézlenmistir.
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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) kullamlmustir. Olgek yiizeysel davranis, derin
davranig, samimi davranis, duygusal ¢eliski, duygusal ¢aba olmak iizere 5 boyut ve
26 maddeden olusmaktadir. Fakat duygusal c¢aba ve duygusal celiski duygusal
emegin sonucu olarak aragtirmada yer aldigindan anket 3 boyut (yiizeysel davranis,

samimi davranig, derin davranis) ve 18 maddeden olusmaktadir.

Otel isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek igin Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Olgek somut
ozellikler, guvenilirlik, cevap verebilirlik, teminat/ glivence ve empati olmak tzere 5
boyuttan ve 22 maddeden olusmaktadir.

Bu ¢alismada, otel isletmelerinde ¢alisan iggorenlerin duygusal emek dlizeyleri tespit
edilmis ve duygusal emek dizeylerinin hizmet Kkalitesi Uzerindeki etkisi
incelenmistir. Bunun icin bir model gelistirilmis ve model Nevschir bolgesinde

faaliyet gosteren dort ve bes yildizli oteller Gizerinde test edilmistir.

Arastirmada anketi yanitlayan otel ¢alisanlarinin duygusal emek diizeyleri 6l¢giilmiis
ve isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiliksek olmadigi saptanmistir.
Arastirmaya katilan isgorenlerin cogunlugunu erkekler olusturmaktadir (%62).
Kadinlar ise % 38’lik bir orana sahiptir. Isgdrenlerin yas aralig1 dikkate alindiginda
% 46‘lik oranla 26-35 yas araliginda olanlarin ¢cogunlugu olusturdugu goriilmektedir.
Isgdrenlerin medeni durumlari incelendiginde evli isgdrenlerin %57.5°lik ve bekar
isgdrenlerin ise %45.5°lik bir orana sahip oldugu anlasilmaktadir. Ogrenim durumlar
degerlendirildiginde anketi cevaplayan isgdrenlerin %40 oranla lise diizeyinde egitim
aldiklar1 saptanmistir. Anketi cevaplayan iggorenlerin boliimleri degerlendirildiginde
%31.5 oranlagogunlugun yiyecek-icecek boliminde c¢alistigt anlasilmaktadir.
Mesleki egitim alip almadiklar1 soruldugunda “Evet” cevabi verenlerin oran1 %71.5
ve “Hayir “ cevab1 verenlerin orani ise %28.5’tir. Mesleki egitim alan 143 kisinin

biiyiik kism1 %31.5 oranla hizmet i¢i egitim aracilifr ile egitim almiglardir.

Aragtirma sonuglarina gore isgorenler daha ¢ok samimi davranis sergilemektedir. Bu
durum isletmelerin belirledigi duygu sergileme kurallarinin isgdrenler iizerinde ¢ok
biiyiikk bir etkisinin olmadiginin ve yogun duygusal emek harcamadiklarinin
gostergesidir. Regresyon analizi sonucunda samimi davranisin () kat sayilarinin
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digerlerine oranla yiiksek ¢ikmasi bunu destekler niteliktedir. Fakat samimi
davranigin empati lizerindeki etkisi diger duygusal emek boyutlarina kiyasla daha
azdir. Empati lizerinde en fazla etkisi olan duygusal emek boyutu derin davranistir.
Derin davranista bireylerin kendisini telkin etme yoluyla davraniglarina yon
vermeleri empati duygularinin arttigmin gostergesi sayilabilir. Genel olarak
degerlendirildiginde duygusal emek boyutlarinin etkisinin hizmet kalitesinin farkli
boyutlar iizerinde farkli oranlarda etkisinin oldugu gozlenmistir. Fakat en ¢cok goze
carpan durum samimi davranisin digerlerinden biraz daha fazla sergilendigi ve
yiizeysel davranigin gilivenilirlik hari¢ diger hizmet kalitesi boyutlar1 lizerinde negatif
fakat anlamli etkisinin oldugudur. Bu nedenle isgdrenlerin hizmet vermek igin
duygusal anlamda hazir bulunduklar1 ve rol yapmadiklari anlamina gelmektedir. Rol
yapmayan ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in empatik davranarak hizmet sunan
isgorenlerin hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasinda 6nemli rolii bulundugunun

gostergesidir.

Otel isletmelerinin basaris1 ile hizmetin kalitesinin dogru orantili oldugu
bilinmektedir. Hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in hizmetin tutarliligi géz Oniinde
bulunduruldugunda insan kaynagi yonetilecek kaynaklarin en basinda gelmektedir.
Duygu sergileme kurallar1 koyarak duygularda ve kalitede standardi yakalamanin
yani sira otel isletmelerinin yoneticileri isgorenlerin belirlenen duygu sergileme
kurallarim1  igsellestirmelerini  saglamalidirlar.  Bu  nedenle  isgdrenlerin
uygulayabilecegi diizeyde kurallarin koyulmasi hem isgorenler agisindan hem de otel
isletmesi agisindan olumlu olabilir. Ayn1 zamanda Isgoren se¢iminde samimi ve icten
duygular sergileyebilecek ve pozitif davranabilecek isgorenlerin istihdam edilmesi

hizmet kalitesinin artirilmasinda 6nemli olabilecektir.

Bu aragtirmada duygusal emek boyutlarinin hizmet kalitesi ve boyutlari iizerindeki
etkisi incelenmistir. Daha sonraki ¢alismalarda duygusal emek boyutlarinin hizmet
kalitesi iizerindeki etkisinin incelenmesi i¢in farkli bélgelerdeki veya Tirkiye
genelindeki otel isletmeleri iizerinde uygulanmasi literatiir acisindan yararl
olabilecektir. Ayrica miisteri ile ylz yilze temasta bulunan ve bulunmayan
calisanlarin duygusal emekleri Olciiliip bu durum yine hizmet kalitesi ile

iliskilendirilebilir. Bununla birlikte gelecek ¢alismalarda otel isletmelerinde duygusal
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emek kavrami ilehizmet verme yatkinlii, isgdren performansi, is tatmini, orgiitsel

baglilik gibi degiskenlerin iliskisi {izerine odaklanilabilir.
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Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimel,

Size uygulanan bu anket, otel ¢alisanlarmin duygusal emek davranislarinin ve hizmet kalitesinin
belirlenmesine yoneliktir. Anket sorularina miimkiin oldugunca gercekci ve dogru cevaplar verilmesi
aragtirmanin amacina ulagmasinda ¢ok biiyiikk Onem tasimaktadir. Ankete vereceginiz cevaplar
yalnizca Dbilimsel amagl olarak kullanilacak olup; kesinlikle gizli tutulacak ve isim
kullanilmayacaktir. Katkilariniz icin tesekkiir eder, iyi bir sezon gegirmenizi dileriz.

Yrd. Dog. Dr. Duygu EREN Nilgiin DEMIREL
Nev. Hac1 Bektas Veli Univ. Nev. Hac1 Bektas Veli Univ.

Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her
bir ifadenin karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili
ifadeye katilma diizeyinizi belirtiniz.

Kesinlikle
Katiliyorum
Katilhyorum
Kararsizim
Katilmiyorum
Kesinlikle
Katilmiyorum

1 | Otel modern arag ve gereglere sahiptir.

Otelin miisterilere sagladigi olanaklar gorsel olarak ilgi
cekicidir.

Otel ¢alisanlar1 iyi giyimli ve bakimlidir.

Otelin fiziksel imkanlari sunulan hizmetlerle uyumludur.

Otel s6z verdigi sekilde hizmet verir.

o gl DN

Hizmetlerde sorun oldugunda, otel giderilecegine dair
glivence verir.

Otel, guvenilirdir.

8 | Otel, soz verdigi gibi, hizmetlerini zamaninda sunar.

9 | Otel, faaliyetlerine iliskin kayitlar1 diizenli ve hatasiz tutar.

10 | Otel, hizmetlerin ne zaman sunulacagini miisterilere soyler.

11 | Otel ¢alisanlari, hizli ve zamaninda hizmet verirler.

12 | Otel ¢alisanlari, her zaman miisterilere yardim etmek isterler.

Otel ¢aliganlari, miisteri taleplerine hizli bir sekilde cevap

13 .
verirler.

14 | Otel ¢alisanlarina giivenebilirsiniz.

15 | Otel ¢alisanlari misteri mahremiyetine dikkat ederler.

16 | Otel ¢alisanlari, her zaman naziktirler.

Otel calisanlari, islerini iyi yapabilmek icin otel yonetimi

17 tarafindan desteklenirler.

18 | Otelde miisterilere bireysel ilgi gosterilir.

19 | Otel ¢alisanlari, miisterilerle bireysel olarak ilgilenir.

20 | Otel caliganlari, miisterilerin neye ihtiya¢ duydugunu bilirler.

21 | Otel, miisterilerin gergekte ilgi duydugu seyi bilir.

Oteldeki hizmetlerin sunum zamanlart tim miisterilere

22 uygundur.
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Liitfen, asagida yer alan ifadeleri okuduktan sonra, her bir ifadenin
karsisina (X) isareti koymak suretiyle ilgili ifadeye katilma diizeyinizi
belirtiniz.

Kesinlikle
IKatiliyorum

|Katilryorum

IKararsizim

|Katilmiyorum

Kesinlikle
IKatilmiyorum

Gulumsemem her zaman igten degildir.

Miisterilerle ilgilenirken yapmacik (sahte) duygular gosteririm.

Miisterilerle ilgilenirken tamamyla kendim gibi davranmadigimdan, g¢ift
kisilikliymisim gibi hissederim.

Miisterilere en uygun sekilde ilgilenmek igin rol yaparim.

Isimin gerektirdigi dogru duygulari ifade edebilmek igin maske takarim.

Gergekten hissetmedigim duygular1 yansitirim.

Gergekte hissettigimden farkl bir sekilde davranirim.

Miisterilerle ilgilenirken iyi bir ruh haline barGnGriim.

Ol N[OO|O |~ W |IN|F

Miisterilerle ilgilenirken gercek bir misafirperverlik gosterdigime inanirim.

[N
o

Miisterilerle ilgilenmek i¢in firsat kollarim.

-
[N

Isimi iyi yapabilmek igin géstermem gereken duygulari gergekten hissederim.

-
N

Miisterilerle ilgilenirken samimi bir misafirperverlik gosteririm.

[ERN
w

Miisterilerle iliskilerim ¢ok duygusuzdur.

[EEN
SN

Genellikle mutlu bir ¢alisanimdir.

[ERN
(6]

Miisterilerle ilgilenirken gercek duygularimi gizlemek zorunda kalinm.

[ERN
(op]

Miisterilere yardim ederken mutlu gibi gorinmeye c¢alisirsam, gergekten
mutlu gibi hissetmeye baglarim.

[N
~

Calismaya baslarken kendimi “giizel bir giin gegirecegim” diye motive
ederim.

[ERN
oo

Calismaya baglarken giizel seyler diigiiniiriim.

1. Cinsiyetiniz: ()Kadmm () Erkek

Yasimiz: () 17-25aras1 () 26- 35 aras1 () 36- 45 aras1 () 46- 60 arast

2.

3. Medeni durumunuz: () Evli () Bekar
4. Ogrenim durumunuz:

() Lisans () Lisansstu

5. Kag yildir bu isletmede ¢alismaktasiniz () 1 yildan az

() Tlkdgretim () Ortadgretim () Lise () On lisans

() 7-10 y1il arast () 10 y1l ve tizeri

6. Hangi boliimde gorevlisiniz? () Onbiro ( ) Kat hizmetleri () Yiyecek-icecek

( ) Insan kaynaklart () Diger ..............

7. Mesleki egitim aldiniz mi? Evet ()
(Cevabiniz Evet ise8. Soruyu cevaplayiniz)

Hayir ()

8. Ne tiir bir mesleki egitim aldiniz?
( ) Turizm fakdiltesi

() Dort yillik turizm yiiksekokulu

() Iki y1llik meslek yiiksekokulu turizm bolumd
(') Turizm meslek lisesi

() Sertifika programlari

() Isletmede hizmet igi egitim

() 1-3yilarast () 4-6 yil arasi
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Ek 2. Tek Degiskenli Normallik Dagilim

Degisken Std. Dev. Skewness Kurtosis
Madde 1 1.075 -1.049 0.527
Madde 2 1.068 -0. 947 0.321
Madde 3 0.983 -1.249 1.462
Madde 4 1.012 -0.981 0.653
Madde 1 0.962 -1.233 1.558
Madde 2 0.958 -1.269 1.705
Madde 3 0.925 -1.606 2.996
'g Madde 4 0.972 -1.207 1.546
h— Madde 5 0.933 -1.079 1.276
G Madde 1 0.866 -1.315 2.412
f Madde 2 0.880 -1.201 1.688
g Madde 3 0.841 -1.509 2.628
N Madde 4 0.819 -1.207 1.750
T Madde 1 0.961 -1.652 2.670
Madde 2 0.907 -1.477 2.821
Madde 3 0.884 -1.571 2.380
Madde 4 1.019 -1.133 1.180
Madde 1 0.894 -1.122 1.575
Madde 2 0.871 -0.774 0.345
Madde 3 0.883 -1.058 1.488
Madde 4 0.924 -0.945 0.874
Madde 5 0.924 -1.234 1.908
Madde 1 1.293 -0.037 -1.185
Madde 2 1.361 0.299 -1.292
Madde 3 1.396 -0.007 -1.340
Madde 4 1.367 0.139 -1.345
~ Madde 5 1.388 0.170 -1.373
g Madde 6 1.423 0.011 -1.394
L Madde 7 1.297 0.175 -1.172
= Madde 1 1.028 -1.247 1.115
2 Madde 2 1.056 -0.879 0.317
S Madde 3 0.943 -1.207 1.676
8 Madde 4 1.017 -1.186 1.140
Madde 1 1.054 -1.083 0.784
Madde 2 1.329 -0.491 -0.922
Madde 3 1.020 -0.542 -0.161
Madde 4 1.061 -0.878 -0.059
Madde 5 1.010 -0.965 0.394
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Ek 3. Hizmet Kalitesi Olgceginin Madde Korelasyon Analizi Sonuclar

Somut Guvenilirlik Cevap Teminat / Empati
ozellikler Verebilirlik Glvence
Somut Ozellikler
Madde 1 0.643 0.352 0.171 0.244 0.330
Madde 2 0.677 0.506 0.332 0.449 0.497
Madde 3 0.624 0.602 0.487 0.578 0.434
Madde 4 0.646 0.496 0.387 0.464 0.445
Guvenilirlik
Madde 1 0.649 0.689 0.555 0.614 0.553
Madde 2 0.518 0.708 0.555 0.598 0.461
Madde 3 0.423 0.740 0.607 0.619 0.398
Madde 4 0.447 0.746 0.614 0.607 0.510
Madde 5 0.402 0.753 0.517 0.601 0.439
Cevap verebilirlik
Madde 1 0.442 0.576 0.711 0.546 0.493
Madde 2 0.307 0.480 0.715 0.530 0.467
Madde 3 0.306 0.535 0.754 0.582 0.550
Madde 4 0.342 0.564 0.715 0.689 0.572
Teminat /Glivence
Madde 1 0.431 0.581 0.638 0.695 0.590
Madde 2 0.368 0.650 0.646 0.670 0.559
Madde 3 0.359 0.524 0.628 0.700 0.562
Madde 4 0.501 0.383 0.329 0.561 0.552
Empati
Madde 1 0.417 0.478 0.424 0.624 0.645
Madde 2 0.322 0.336 0.497 0.501 0.620
Madde 3 0.335 0.460 0.479 0.553 0.673
Madde 4 0.500 0.445 0.474 0.519 0.643
Madde 5 0.461 0.501 0.552 0.596 0.597
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Ek 4. Duygusal Emek Ol¢eginin Madde Korelasyon Analizi Sonuclari

Yiizeysel Davranig

Samimi Davranig

Derin Davranig

Yiizeysel Davranig

Madde 1 0.651 0.015 0.059
Madde 2 0.796 0.072 0.129
Madde 3 0.414 0.208 0.130
Madde 4 0.866 0.105 0.214
Madde 5 0.822 0.080 0.182
Madde 6 0.805 0.721 0.024
Madde 7 0.833 0.768 0.216
Samimi Davranig

Madde 1 0.072 0.685 0.332
Madde 2 0.209 0.578 0.389
Madde 3 0.108 0.684 0.454
Madde 4 0.104 0.632 0.312
Derin Davranig

Madde 1 0.128 0.390 0.505
Madde 2 0.078 0.066 0.555
Madde 3 0.319 0.240 0.538
Madde 4 0.101 0.509 0.557
Madde 5 0.060 0.393 0.573
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Ek 5. Hizmet Kalitesi Alt Olceklerine Tliskin Korelasyon Sonuclari

Somut Guvenilirlik Cevap Teminat/ Empati
ozellikler verebilirlik guivence
Somut -
ozellikler
Guvenilirlik 0.601" -
Cevap 0.4217 0.690" =
verebilirlik
Teminat/ 0.532" 0.736" 0.705" -
Guvence
Empati 0.526 0.573" 0.626 0.720" -

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Ek 6. Duygusal Emek Alt Olceklerine iliskin Korelasyon Sonuclar

Ylzeysel D. Samimi D. Derin D.
Yuzeysel D. -
Samimi D. 0.089 -
Derin D. 0.215" 0.459™ -

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (¢ift yonlii).

Ek 7. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Arasindaki Korelasyon Kat Sayilari

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

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (gift yonlii).

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlhidir (¢ift yonlii).
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Ek 8. Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Ozdeger Varyans Toplam Guvenilirlik
i} YUki yizdesi varyans
Somut Ozellikler 1.554 14.816 52.318 0.823
Madde 1 0.849
Madde 2 0.737
Madde 3 0.662
Madde 4 0.716
Guvenilirlik 2.068 17.951 37.502 0.883
Madde 1 0.570
Madde 2 0.693
Madde 3 0.707
Madde 4 0.755
Madde 5 0.814
Cevap Verebilirlik 10.011 19.551 19.551 0.849
Madde 1 0.648
Madde 2 0.744
Madde 3 0.782
Madde 4 0.777
Teminat/ Glvence 1.110 7.007 71.204 0.792
Madde 1 0.712
Madde 2 0.574
Madde 3 0.702
Madde 4 0.565
Empati 1.145 11.879 64.197 0.835
Madde 1 0.748
Madde 2 0.665
Madde 3 0.695
Madde 4 0.648
Madde 5 0.466
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Ek 9. Duygusal Emek Olgeginin Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Ozdeger Varyans Toplam Guvenilirlik
YUki yuzdesi varyans
Yiizeysel Davrams 5.206 32.415 32.415 0.904
Madde 1 0.731
Madde 2 0.864
Madde 3 0.438
Madde 4 0.923
Madde 5 0.890
Madde 6 0.827
Madde 7 0.824
Samimi Davrams 3.958 21.418 53.833 0.820
Madde 1 0.837
Madde 2 0.694
Madde 3 0.709
Madde 4 0.777
Derin davranis 1.394 12.154 65.987 0.767
Madde 1 0.569
Madde 2 0.653
Madde 3 0.751
Madde 4 0.604
Madde 5 0.652
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