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oz

Hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerde calisanlar sadece entelektiiel ve fiziksel ozellikleriyle degil,
duygusal ozellikleriyle de ige kanlmaktadirlar. Bu nedenle, dogru duygular: gostermek veya duygusal caba harcamak
onemlidir. Bu calismada, literatiirde duygusal caba faktorleri olarak belirlenen, yiizeysel davrams, derin davrans,
samimi davrars, duygular yansitma ve goriiniim kurallary ile ilgili kriterlerin turizm igletmelerinde ise alma siirecin-
de ne dlgiide dikkate alindigimin belirlenmesi amaglanmaktadir. Calismada Insan Kaynaklan Gazetesinde yer alan
turizm igletmeleriyle ilgili is ilanlari incelenmistir. Inceleme kapsanuna 2001 Ocak ayr ile 2007 Temmuz ayr sonuna
kadar cikan 389 ilandan 192 si alimmugtir. Bulgular, Uyum Analizi (Correspondence Analysis) teknigi ile degerlendi-
rilmigtir. Sonugcta, samimi davrang faktoriiniin en fazla onem verilen duygusal ¢caba faktorii oldugu goriilmiistiir. Bu
baglamda, iyi konusma, iyimserlik, empatik olma, uyumlu olma ve diizenli (prezantabl) olma en fazla siklikla tercih
edilmigstir. Havayolu isletmeleri ile ilgili ilanlarda, calisanlarin yiizeysel davrars faktorii ve ilgili alt faktorlere daha
fazla oncelik verdikleri saptannustir. Arastirma kapsanunda ayrica, otel isletmelerinde duygusal caba faktorlerinin
eleman bulma agamasinda dikkate alindig1 ve aranan duygusal caba faktorleriyle eleman alinacak boliim, egitim se-
viyesi, igletme tiirii arasinda anlamly iliskiler oldugu yolunda bulgulara da ulagimstir.

Anahtar Kelimeler: Turizm isletmeleri, duygusal caba, personel secimi, uyum analizi, gazete
ilanlari.

AN INVESTIGATION INTO THE USE OF EMOTIONAL LABOR
FACTORS IN THE EMPLOYMENT PROCESS IN TOURISM
ENTERPRISES

ABSTRACT

Employees working in service industry are involved in their work not only with their intellectual and physical
qualifications but also with their emotional qualifications. For this reason, it is essential to reflect the appropriate
emotions or make emotional labor in the workplace. This paper examines to what extent the superficial behavior,
profound behavior, genuine behavior, reflection of emotions and appearance rule criterion, which are identified as
emotional labor factors in the literature, are taken into account in the employment process in tourism enterprises. In
this study, job ads of tourism enterprises which took place in the Human Resources Newspaper were examined. 192
of the 389 ads which were published between January 2001 and July 2007 were taken into account for further
examination. Findings were evaluated with correspondence analysis technique. Results highlight that genuine
behavior was the emotional labor factor which was attached the highest importance. In this sense, good speech,
optimism, empathy, adaptability and presentability were mostly preferred. On the other hand, results indicated that
employees favoured superficial behavior factor and its related subfactors concerning the aviation businesses. Besides,
it was found that emotional labor factors were paid attention in the employment process of hotel enterprises and also
significant relationships were determined between the emotional labor factors and the department to which
the employee will be placed, education level and the enterprise type.

Keywords: Tourism enterprises, emotional labor, employee selection, correspondence analyses,
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1. GIRIS

Baslangic donemlerinde, fiziksel ve zihinsel ¢aba yonlii is gerekleriyle personel nitelikleri arasindaki
uyumun ya da ortiismenin 6nemli oldugu insan kaynaklari islevlerinde bugiin duygularin ve insani 6zel-
liklerin yer almaya baslamasi dikkat cekicidir. Ozellikle, otel isletmelerinin emek-yogun olmasina bag-
I1 olarak Kkilit rol oynayan calisanlarin hizmete 6zel bazi 6zellikleri tasimasi beklenmektedir. Ciinkii sa-
nayi igletmelerinde igin kalitesini igsgorenlerin “elleri” veya “beyinleri” belirlerken; hizmet endiistrisin-
deki iglerde sunulan hizmetin kalitesini belirleyen en 6nemli unsur iggorenlerin miisterilere karst olan
“samimiyetleri, ictenlikleri ve giilimsemeleri”, yani duygulart olmaktadir (Chu ve Murrman, 2006,
s.1181).

Duygular; giidiileme siireci sonucunda ortaya c¢ikan, kimi fizyolojik siireclere dayanan, 6znel olarak ce-
sitli yeginlik diizeylerinde ve niteliklerde, hosnutluk ya da hosnutsuzluk verici durumlar olarak tanim-
lanmaktadir (Dogan, 1987, 5.53). Insan yasamindan duygularin ayrilamamasi insanlarin duygularinin ca-
Listiklar1 orgiite de tasinmasina neden olmaktadir. Duygularin ¢aligma yasamindaki 6dneminin anlasilma-
sina bagli olarak son yillarda bu yondeki arastirmalarin sayisinda énemli artiglar goriilmeye baglanmig-
tir (Glomb ve Tews, 2004). Hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerde ¢alisanlarin sadece en-
telektiiel ve fiziksel 6zellikleriyle degil; duygusal 6zellikleriyle de ise katilmalar1 beklenmektedir (Chu
ve Murrman, 2006, s.1181). Bu ayn1 zamanda, iiretilen hizmete bir katma deger ekleyecek (Schneider
ve Bowen, 1985) iyi ve dostga iligkiler kuran calisanlarin, miisteri tatminini saglayarak, miisteri bagli-
Iigim ve sadakatini de arttiracaklar1 ifade edilmektedir (Bowen, Siehl ve Schneider, 1989).

Duygusal caba; alenen goriiliir bir bicimde yiiz ve viicut olarak sergilenen duygularin yonetimi olarak
da (Hochschild, 1983, s.7) tanimlanmaktadir. Turizm sektoriiniin kendine 6zgii 6zelliklerine bagli ola-
rak her gecen giin daha da 6nemli hale gelen duygusal caba konusu insan kaynaklari uygulamalarinda
yeni bir alan olup, ilgili caligmalarin simdilik duygusal ¢aba teorilerinin gelistirilmesi ilizerinde yogun-
lagt1g1 goriilmektedir (Chu ve Murrman, 2006, s.1181).

2. DUYGUSAL CABA KAVRAMI

Orgiitsel davranus literatiiriinde “duygular” net bir bicimde incelenemeyen bir konu olarak yer almakta-
dir. Ancak, bireylerin duygulariin onlarin is tatminini, motivasyonlarin etkilemesi ve olumsuz anlam-
da strese neden olmasi gibi farklr agilardan is yasaminda 6nemli etkileri oldugu bilinmektedir (Ashforth
ve Humphrey, 1993, s.88). Ingilizce literatiirde “emotional labor” olarak ifade edilen ve bu galismada
“duygusal caba” olarak Tiirkcelestirilen bu kavram, 6zellikle hizmet isletmelerinde énemli bir yere sa-
hiptir (Glomb ve Tews, 2004).

Bilindigi gibi, insan kaynaklarinin temel iglevlerinden biri is analizini gerceklestirerek, yapilacak isle-
rin ayrintilarini belirlemektir. Is analizi, her bir isin niteligini ve o isin goriildiigii cevre ve kosullarin ge-
sitli yontemler araciligiyla incelenmesi ve bunlarla ilgili bilgileri yaziya dokme islemidir. Is analizinin
ayrilmaz parcalarindan bir digeri olan is tanimu ise isin kimligi, isin 6zeti, kullanilan ara¢ ve gerecler,
isin akig1 ile isi belirleyici faktorlerden olusur (Sabuncuoglu, 1994, s.88). Is analizi ve is tanimiyla ya-
pilacak islerde agikliga kavusturulmasi gereken en 6nemli konu, bir isin gerektigi gibi yapilabilmesi icin
gereken sartlar1 belirlemektir. Gereken kogullar incelenen her ise gore degismektedir. Ayrica, isin ait ol-
dugu sektore gore de biiyiik degisiklikler gosterebilmektedir. Tiim islerde isi belirleyici faktorler caba,
is bilgisi, sorumluluk, ustalik, is deneyimi ve ¢alisma kosullar1 gibi unsurlardir (Akoglan Kozak, 2001a,
s.101). Is tamminda iglerin yapisi, kimligi, diger islerle iligkisi bir biitiin olarak ele alinir. Islerle ilgili te-
mel niteliklerin tiimii is gereklerinde belirtilir. Isin niteliklerinde yer alan temel faktorler olan ¢aba, so-
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rumluluk, yetenek ve galisma kosullar olarak alt faktorlere ayrilarak belirlenir. Isin niteliklerinden olan
caba gerekleri, “bir isin amaclara uygun bicimde gerceklesmesi icin harcanan enerji ve giictiir” (Sabun-
cuoglu, 1994, 5.93). Yukarida da bahsedildigi gibi tiim islerin etkin ve verimli bir bicimde yerine geti-
rilebilmesi i¢in is analizleri, ig tanimlar1 ve is gereklerinin yapilmasi gerekmektedir.

Is gereklerinden olan diisiinsel ¢aba unsurlar1 arasinda; algilama, dikkat, 6nsezi, karar verme, yargila-
ma, yaraticilik, inisiyatif gibi faktorler gosterilebilir (Geylan, 2000, s.70). Is gerekleri arasinda yer alan
caba gerekleri fiziksel ve zihinsel ¢aba olarak gosterilmesine ragmen 6zellikle, hizmet igletmelerinde
duygusal caba faktoriiniin de is geregi olarak ele alinmasina dikkat cekilebilir. Duygusal caba, bireyle-
rarasi iligkiler esnasinda orgiit tarafindan arzu edilen duygunun ifade edilmesindeki planlama ve kontrol
stirecidir. Bu tanima gére (Morris ve Feldman, 1996, s.987);

* Duygular etkilesimseldir,
* Duygularin ifadesi cabanin derecelendirilmesini gerektirir,
* Duygusal ¢aba uygun davranigin bir ifadesidir,

* Duygusal ¢abanin kurallar1 ve standartlart vardir.

Son yirmi yildir “hizmet merkezli 6rgiit” kavraminin igletme uygulamalarindaki kullanilma egilimi, ¢a-
lisma yagsaminda duygusal ¢abanin yerinin ve 6neminin incelenmesine neden olmustur (Morris ve Feld-
man, 1996; Ashforth ve Humphrey, 1993). Duygusal caba, sadece is gereklerinden biri olarak kabul edi-
lemez. Ozellikle, hizmet isletmelerinde duygusal ¢aba konusu, ¢alisanlarin performanslarmin degerlen-
dirilmesinde de bir dlciit olarak dikkate alinmalidir. Duygusal ¢cabanin hizmet isletmelerinde dnemli ol-
masinin nedenleri soyle siralanabilir (Bowen, Siehl ve Schneider, 1989; Ashforth ve Humphrey, 1993,
$.90).

* Hizmet isletmelerinde miisterilerle dogrudan iletisimde bulunan personel, orgiit-miisteri arasindaki
arabirim olarak gorev yapar ve orgiitii miisterilere karsi temsil eder,

* Hizmet iglemlerinde sik sik hizmet sunucu ile miisteri arasinda yiiz yiize etkilesimlerde bulunulur,

* Hizmetin soyut olmasi miisterinin de hizmetin bir par¢asi olmasindan dolay1 hizmet islemleri dinamik
ve gelisen bir kaliteye sahiptir,

* Hizmetin ¢ogunlukla fiziksel varliginin olmamasindan dolay1, miisterilerin hizmet kalitesini degerlen-
dirmeleri zordur.

Hizmet igletmelerinde ¢alisanlarin performanslarinin somut birtakim iiriinlerle degerlendirilme giicliik-
leri olmasindan dolayi, bu tiir isletmelerde performans degerlendirmelerinde bu zorlugun ortadan kaldi-
rilmasi ve ¢alisanlarin buna gore farkli bir degerlendirmeye tabi olmalart gereklidir. Calisanlarin perfor-
manslar1 degerlendirilirken kullanilan yontemlerden biri olan puanlama yonteminde caliganlarin yaptik-
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lar1 i, igin niteligine ait faktorlere gore degerlendirilir (Sabuncuoglu, 1994, s.200). Bu faktorler arasin-
da yer alan ¢aba faktorlerinden olan bedensel ve diisiinsel ¢aba alt faktorlerine duygusal ¢aba alt fakto-
rii de ilave edilebilir. Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde miisterilerle birebir etkilesim
sozkonusu oldugundan, performans ile ilgili degerlendirmelerde fiziksel ve diisiinsel ¢abanin yani sira
calisanlardan duygusal caba i¢inde bulunmalar1 da beklenmelidir. Bu uygulama, Faktor Karsilagtirma
Yontemi’'nde de kullanilabilir. Burada isler, isin niteligini olusturan temel faktorlere gore tanimlanarak
birbirleriyle ilgili faktorler itibariyle karsilastirilmaktadir (Akoglan Kozak, 2004, s.50). Bu asamada
duygusal caba ile ilgili faktorlere yer verilmesi Onerilebilir.

Hizmet sektoriinde ¢aliganlar, miisteri memnuniyeti i¢in kendi duygularin1 da yonetmek zorundadirlar.
Hizmet endiistrisindeki islerde caliganlara 6denen iicret isgorenin sadece teknik yetenekleri icin degil;
ayn1 zamanda bir “degisim degeri”ne sahip olan duygusal ¢caba sergilemeleri icin de 6denmektedir. Hiz-
met sektoriinde calisan personelin giilimsemesi yapilan igin bir pargasi olarak kabul edilmektedir (Sey-
mour, 2000, s.159-160). Hochschild (1983), duygusal ¢aba kavramini bir hizmet davranig1 paradigmasi-
na dayandirarak; hizmeti bir “gosteri”, hizmet ¢aligsanlarint “aktor/aktris”, miisteriyi “seyirci’, ¢caligma
mekanini ise “sahne” olarak ifade etmistir (Chu ve Murrman, 2006). Hizmet sektoriinde isletmelerin ba-
sar1 gosterebilmeleri yaptiklar igse duygusal cabalarini katabilecek galiganlara baglidir. Duygusal caba
ozellikle miigterilerle etkilesimin yogun oldugu islerde yapilan goérevin ayrilmaz bir parcasidir
(http://matriksdata.com).

3. DUYGUSAL CABA FAKTORLERI

Duygusal caba konusu ag¢isindan genel bir degerlendirme yapildiginda duygusal ¢aba ile iligkilendirile-
bilecek cok sayida faktor bulunmaktadir. Bu faktorler, orgiitsel ¢cevrede uygun duygusal goriiniim igin
gereken planlama, kontrol ve bunu sergilemedeki gereken yetenek seviyesini ifade eden duygusal ca-
bay1 etkileyen unsurlar olarak tanimlanabilir. Duygusal ¢aba lizerine yapilan aragtirmalarda (Morris ve
Feldman, 1996, s.989) bu faktérler; yiizeysel davranig, derin davranig, samimi davranig, duygulari yan-
sitma ve goriiniim kurallari olarak belirlenmisgtir.

3.1. Yiizeysel Davrams

Personelin gosterdigi, goriintiide sergilenen davraniglaridir. Yiizeysel davranig, gercekten hissedilmeden
yapilan taklit duygulari kapsar (Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.92). Personelin isyerinde gercekte his-
settikleri duygularini gizleyerek, kendilerinden istenen duygular: hissetmeye ¢alismalari, adeta rol oyna-
malaridir. Bunun igin, kisinin analitik diiglince yapisina sahip olmasi ve dikkatli olmasi yaninda dngorii
sahibi olmas1 da beklenmektedir (Chu ve Murrman, 2006, s.1182; Diefendorff, Croyle ve Gosserand,
2005, s.340). Yiizeysel davranigta, duygusal anlatimlar ayarlanir ve kontrol altina alinir. Bu agamada,
inisiyatif kullanabilme ve hizli diisiinme 6nemli yetenekler olarak aranir (Brotheridge ve Grandey, 2002,
s.22). Bu davranis, sesli ve sessiz igaretlerle, yiiz ifadeleriyle, el-kol hareketleriyle ve ses tonuyla yapi-
labilir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.92). Ornegin, personelin kétii bir ruh halinde olmasina ragmen
miisteriyle etkilesimde bulundugunda giiliimseme taklidi yapmas1 gibi. Burada yapilmak istenen, olum-
Iu duygularin taklit edilmesi ve olumlu bir goriintii olusturularak hissedilen olumsuz duygularin gizlen-
mesidir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s.340).
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3.2. Derin Davranis

Derin davranis, bireyden sergilenmesi istenilen duygular1 gercekten yagsamay1 ve hissetmeyi denemesi-
dir (Ashforth ve Humphrey, 1993, 5.93). Diger bir ifadeyle, “emirleri karsilamak i¢in icten gelen diisiin-
celer ve hislerle bir davranis sergilenme siireci” (Brotheridge ve Grandey, 2002, s.22) olarak ifade edi-
lebilir. “Personelin sadece fiziksel ifadeleri degil, olumlu uygun duygular olusturmak icin ge¢misteki
neseli ve iyi deneyimlerini de zihninde canlandirarak veya hatirlayarak hissettiklerini sergiledikleri dav-
raniglar da bu kapsamda ele alinir” (Chu ve Murrman, 2006, s.1182). Dahasi, bu asamada duygular his-
sedilmeye ve i¢sellestirilmeye caligilir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s.340). Derin davrani-
sa ulagmak icin iki farkli yontem Onerilmektedir. Birincisi, hissetmeyi tesvik etmek, ikinci olarak ise
bir hayali yasatmaktir. Burada; diisiinceler, imajlar ve deneyimlerin ortak bir duygu yaratmasi icin ha-
yali olaylar olusturulur (Hochschild, 1983, s.38-42). Kisinin atilgan, 6nder, dinamik, pozitif, girigken,
giivenilir olmast, iyi iletisim kurabilen davraniglari bu gruba 6rnek olarak verilebilir (Diefendorff, Croy-
le ve Gosserand, 2005, s.341).

3.3. Samimi Davranis

Personelin hissettigi duygularla sergiledigi duygularin uyumlu olmasi samimi davranis olarak tanimla-
nir. Ornegin, barmenin morali bozuk bir miisteriyi rahatlatmak icin gosterdigi samimi ilgi ve alaka gi-
bi (Chu ve Murrman, 2006, s.1182). Samimi davraniglar; sicakkanli olma, empatik, hos sohbet olma, ca-
na yakin olma, enerjik, insancil, heyecanli, konugkan, iyimser olma gibi (http://www.insanbilim.com)
duygular1 kapsar.

3.4. Duygulan Yansitma

Duygulara, bazen dogrudan dogruya gozlenebilen davranislar eglik eder. Ancak, duygularin her zaman
fizyolojik tepkiler ile desteklenerek dogrudan gézlenmeleri miimkiin olmayabilir. Duygulari ifade eden
bu davraniglar bir dereceye kadar kiginin kontrolii disinda ortaya ¢ikmaktadir. Duygu ifade eden davra-
niglarin en yogun oldugu bolge ise yiiz olmakla beraber, zaman zaman bazi beden hareketleri, jestler ve
cikarilan seslerden de yararlanilmaktadir (Aydin, 2003, s.206). Yapilan bir arastirma, iletisimde sozlii
kapsamin %7, dil 6tesi 6gelerin %38, duygusal yiiz ifadelerinin %355 oraninda bir degere sahip oldugu-
nu ortaya koymustur (Altintas ve Camur, 2005, s.73-74). Bu baglamda; giilimseme, igtenlik, coskulu
ve neseli olma (Giilgoz, 2007) yaninda, nazik olma ya da nezaketli davranma olumlu duygular1 yansit-
ma bicimi olarak kabul edilmektedir. Bunlarin gerceklesmesi ise biiyiik olctide 6zgiliven ve detaylarla
ilgilenme ile ilgili bulunurken (Deluga, 1995, s.2; Podsakoff vd.,1990), temsil edebilme yetkinliginin
olmasi da duygular1 yansitmada 6nemli bulunmustur. Ornegin, giilimseme, miisterinin tatmin olmasin-
daki 6nemli etkenlerden biri olarak kabul edilmekte ve ortaya ¢ikabilmesi bircok degiskene bagli ol-
maktadir (Tsai, 2001).

3.5. Goriiniim Kurallar:

Duygusal gériiniim kurallari, iste duygularin uygun ifadesi icin kullanilan standartlar olarak ifade edile-
bilir (Rafaeli ve Sutton, 1987). Bu standartlar, igyerinde duygularin nasil sergilenmesi ya da sergilen-
memesi gerektigini belirtir. Bu yiizden goriiniim kurallari, arzu edilen performans amaglarina ulagsmay:1
kolaylastirmak i¢in belli yollarla isgorenlerin duygusal ifadelerini kisitlamay1 hedefler (Diefendorf ve
Gosserand, 2003). Goriiniim kurallar genellikle toplumsal, mesleki ve orgiitsel normlarin bir fonksiyo-
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nudur (Rafaeli ve Sutton, 1989). Toplumsal normlar, hizmetin sunumu esnasinda kurallara iliskin ola-
rak duygularin nasil ve ne sekilde anlatilabilecegini ifade eder. Toplumsal normlar, miisterilerin beklen-
tilerinden olusturulur (Ashforth ve Humphrey, 1993, s.91). Bu boyutta; giivenilirlik, iletigsim, is prose-
diirleri, ig yeri kurallari, toplumsal kurallar ve miisterinin anlasilmasi ile ilgili konular yer almaktadir
(Zeithaml vd., 1990). Ornegin, ikna kabiliyeti, miisteri odaklilik ve olaylara objektif yaklasabilme bu
kurallardan bazilaridir.

4. ILGILI LITERATUR

Duygusal ¢aba konusunun baglangicta, tiikkenmiglik kavramu ile iligkili olarak ele alindig1 goriilmekte-
dir. Yapilan bir aragtirmada, duygusal ¢abayla tiikkenmislik arasindaki iligki incelenmis ve insanla ilgili
alanlarda ¢alisanlarin diger islerde calisanlara gére duygusal bitkinliklerinin daha yiiksek seviyede ol-
madig1; ylizeysel ve derin davranigin en yiiksek oranda servis (insanla ilgili alanlar) calisanlarinda tem-
sil edildigi yolunda bulgulara ulasilmistir (Brotheridge ve Grandey, 2002, s.30). Ancak, konuyu Tiirki-
ye drneklemi ve kadin yoneticiler kapsaminda ele alan bagka bir aragtirma sonucunda ise kadinlarin bu
sektorde tiikenmislik duygusu yasamadiklar1 yolunda bulgulara ulagilmistir (Akoglan Kozak, 2001b, s.
11).

Duygusal ¢aba 6lcegi gelistirmek amaciyla satig, restoran calisanlart ve diger meslek gruplar ile ilgili
yapilan bir bagka arastirma sonucunda ise, yiizeysel davranigin derin davraniga gore daha yiiksek bir or-
talama ile tercih edildigi hesaplanmistir (Brotheridge ve Lee, 2003, 5.372). Olumlu duygulari ifade et-
me ve olumsuz duygular1 saklamada bireylerarasi farkliliklara dayali taleplerin 6nemli oldugunu ileri sii-
ren aragtirma sonuclarina da rastlanmaktadir (Diefendorff ve Richard, 2003). Bu baglamda, yiizeysel ve
derin davranig ile is tatmini arasindaki iligkileri aragtiran aragtirma sonuglar1 negatif iligkinin varli§ina
dikkat cekmektedir (Grandey, 2003, s.91). Daha sonraki aragtirmalarda, duygusal caba ile is nitelikleri
olan fiziksel, biligsel ve duygusal gerekler arasindaki etkilesim incelenmis, duygusal caba gerekleri ile
fiziksel kogullar arasinda anlamli olmayan bir iligkinin varligi saptanmustir (Glomb, Kammeyer-Mueller
ve Rotundo, 2004, s.705).

Farkli duygulara ait duygusal caba 6l¢eginin gelistirilmesi ve giivenilirliginin saglanmasi amaciyla yii-
riitiilen bir bagka ¢alismada, olumlu ve olumsuz olmak {izere samimi, taklit etme ve gizleme geklinde
toplam 6 faktor ortaya cikmistir (Glomb ve Tews, 2004, s.16). Yiizeysel davranis ve derin davraniglar-
la ilgili degiskenlerin belirlenmesi amaciyla yapilan bir bagka arastirmada ise yiizeysel davraniglar; di-
sadoniikliik, asabilik, vicdanlilik, naziklik, kisisel kontrol ve kurallarin olumsuz sergilenmesi olarak be-
lirlenmistir. Derin davranis ise naziklik, kurallarin olumlu sergilenmesi, siire ve rutinlik olarak aciklan-
migstir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s.350). Ayn1 arastirmacilar daha sonraki yillarda yaptik-
lar1 aragtirmalarinda, calisanlarin ve yoneticilerinin birbirlerine karst olumlu duygular ifade etmelerinde
isleri hakkinda iyi bir tutum sergilemeleri ve ¢alisma beklentilerinin etkili oldugu sonucuna ulagmislar-
dir (Diefendorff, Richard ve Croyle, 2006, s.284). Hizmet isletmelerinde hizmet karsilayicilarinin duy-
gularinin miisteri tarafindan igletmeyi tekrar tercih etmedeki etkisinin ortaya koyuldugu bir bagka aras-
tirmada; miisteri-iggoren iligkisinin 6nemli oldugu; bu ortamda gercekgilik ve giilimsemenin 6nemli
oldugu goriilmiistiir (Hennig-Thurau vd., 2006, s.69).

Son yillarda, duygusal caba ile ilgili yapilan ¢alismalarin is odakli (Morris ve Feldman, 1996) ve isgo-
ren odakli olarak (Chu ve Murrman, 2006, s.1182) iki farkli boyutta yiiriitiilmesi dikkat ¢ekmektedir. Yi-
ne bu ¢aligmalarla mutlu, sakin, gururlu, heyecanli duygular pozitif; sinirli, kizgin, asabi duygular kis-
kirtict; garesiz, lizgiin, suglu, korkmus, utanga¢ duygular ise negatif duygular olarak belirlenmistir
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(Erickson ve Ritter, 2001, s.158-160). Ayrica, duygularin isyerinde nasil etkili oldugunu ve nasil aciga
vuruldugu konusu da bir¢ok arastirmanin konusunu olusturmaktadir (James, 1989; Parkinson, 1991; Ra-
faeli ve Sutton, 1987, 1989, 1991; Stenross ve Kleinman, 1989; Sutton, 1991; Van Maanen ve Kunda,
1989; Zerbe ve Falkenberg, 1989).

5. ARASTIRMA

Literatiir bilgilerine dayali olarak, duygusal caba ile ilgili iki alt boyut olan yiizeysel ve derin davrani-
sin farkli alanlarda yapilan arastirmalara konu oldugu goriilmektedir. Ancak, duygusal ¢abay1 etkileyen
tiim faktorlerin (samimi davranig, goriiniim kurallari, duygulart yansitma) 6zellikle turizm sektorii 6ze-
linde degerlendirildigi bir ¢aligmaya rastlanilamamigtir. Bu ¢aligma, alandaki bu boglugun kismen dol-
durulmasi amactyla yiiriitiilmiigtiir.

5.1. Arastirmani Amaci ve Onemi

Duygusal caba, bireylerarasi iligkiler esnasinda orgiit tarafindan arzu edilen duygunun ifade edilmesin-
deki planlama ve kontrol siireci (Morris ve Feldman, 1996, s.987) olarak tanimlanmaktadir. Bu alanda
caligmalar1 olan 6nemli arastirmacilardan biri olan Hochschild, duygusal ¢abanin 6zellikle hizmet islet-
melerinde 6nemine dikkat cekmistir. Hochschild, hizmet isletmelerinde iggdrenlerin hizmet sunduklari
miigterilere kars1 bir “rol” sergilediklerinden hareket ederek; mekan1 “sahne”, isgbreni “aktor/ aktris”,
miisteriyi ise “seyirci” olarak ifade etmistir. Verilen bu tanimdan hareket edilerek otel igletmelerinin
miisterilere kars1 ¢alisanlardan arzu ettikleri duygulari hissetmeleri ve bu duygularla miisterilere hizmet
sunabilmelerini belirleyen 6zelliklerin neler oldugu konularinin Tiirkiye 6rnegine dair ipuglart vermesi
bu aragtirmanin temel amaci olarak belirlenmistir. Bilindigi gibi, 6zellikle yiiz yiize iligkilerin yogun ol-
dugu turizm sektoriinde caliganlarin hizmet {iretimlerini etkileyen en 6nemli faktor, insan iligkileridir.
Ozellikle, miisterilerle birebir etkilesimde bulunan boliimlerdeki ¢alisanlarin duygularmi planlama ve
kontrol etmeleri kacinilmaz bir zorunluluktur. Buna bagli olarak da, hizmet edilen miisterilerle hizmeti
sunan calisanlar arasinda bir iligki ve etkilesimden de s6z edilebilir (Dogan, 2004, s.113). Turistik bir
hizmette calisanlardan miisterinin bekledigi en 6nemli 6zellik, miisteriye kargi samimi ve icten bir
davranig sergilemesidir. Dolayistyla, ¢alisanlarin miisteriye kargi samimi ve icten davraniglar gésterme
ozelligine sahip olmasi gerekir. Bu durum, calisanlarin miigterilere samimi ve i¢ten davranarak, yaptik-
lar1 iste duygusal bir ¢aba ortaya koymalarini ve sunulan hizmetin kaliteli olmasini saglayacaktir. Bu var-
sayimdan hareket edilerek bu caligsmada, turizm igletmelerinde ¢alisanlarin ige aliminda duygusal ¢aba
faktorlerine ne kadar 6nem verildiginin belirlenmesine ¢alisiimaktadir.

Caligsma, farkli turizm isletmelerinin verdigi is ilanlarinda ¢alisanlarda hangi duygusal caba faktorleri-
nin arandiginin belirlenmesi, bunlarin daha ¢ok hangi tiir isletmelerde toplandiginin ve hangi faktoriin
daha ¢ok tercih edildiginin belirlenmesi a¢isindan 6nemlidir. Calismadan elde edilen sonuglarin, ¢alisan-
larin sahip olduklart duygusal caba faktorlerinin ortaya koymasi agisindan isletme y&neticilerine yol
gosterici olmasi beklenmektedir.

5.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma verilerinin toplanmasi, ulusal alanda yayin yapan bir gazetenin Insan Kaynaklari Gazete-
si’nde yer alan turizm igletmeleriyle ilgili is ilanlarinin incelenmesi yoluyla olmustur. Bu yontem, tu-
rizm alaninda ¢aligan yoOneticilerin anket ve goriismelere sicak bakmamalari, bu islere fazla zaman ayir-
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mak istememeleri ve sektoriin mevsimlik 6zelligine dayali olarak bazi isletmelerde ortaya ¢ikan hizme-
te kapalt olma durumunun, zamaninda ve dogru bilgiye ulasmaya engel olmasi kaygisini dnlemek icin
tercih edilmistir. Bu konu ashinda, ¢calismanin bagat sinirhligini tegkil etmektedir. ilgili gazete, Ekim
1995°te Istanbul’da yayin hayatina baslayan ve Mart 2004 ten itibaren de tiim Tiirkiye’de sadece pazar
giinleri ek olarak yayimlanmakta olan bir gazetedir. Veriler, gazetenin izmir B6lge Subesi’ndeki 2001
Ocak ay1 ile 2007 Temmuz ay1 sonuna kadar olan argivin taranmasiyla derlenmistir. Ayrica bu siire ice-
risinde yer alan ilanlarla siirlandirilmustir. Incelenen siireler arasinda gazetede turizm isletmeleriyle
(otel, havayolu, seyahat acentesi, yiyecek-icecek igletmesi, devre miilk ve devre tatil gibi) ilgili tiim
ilanlar taranmustir. Ilanlar dijital ortamda kayit edilerek, bilgisayara aktarilmistir. Kayit altina alinan 389
ilan igerisinden uygun olan 192 ilan arastirma kapsamina alinmigtir. Belirlenen ilanlarla ilgili bilgilerin
kaydedilmesinde ilk etapta kuramsal kisimda belirlenmis olan temel duygusal capa faktorleri olan; yii-
zeysel davranis, derin davranig, samimi davrams, duygulart yansitma ve goriiniim kurallart dikkate
alinmustir. Ikincil olarak bu ilanlar; elemanla ilgili olarak, cinsiyet, tecriibe, yas ve egitim; eleman ara-
nan isletme ile ilgili olarak, isletme tiirii, sirket tiirii ve boliim itibariyle olusturulan genel bilgiler ad1
altinda kaydedilmistir.

Toplanan verilerin analizinde Uyum Analizi (Correspondence Analysis) teknigi kullanilmistir. Bu ana-
lizle ilk olarak duygusal ¢aba faktorlerinden hangisinin daha 6ncelikli olarak tercih edildigi belirlenmis-
tir. Iki sayisal degisken arasindaki iligkiyi tanimlamak ve ayn1 zamanda her degiskenin kategorileri ara-
sindaki iligkileri belirleme (http://www frekans.com.tr) amaciyla da yine bu teknikten yararlanilmigtir.
Bilindigi gibi, “Correspondence Analizi’'nde olugturulan modeldeki satir ve siitunlarin birbirleriyle olan
bagimliliklar grafiksel olarak gosterilebilir. Noktalarin konumu, birbirlerine olan yakinlik ve uzaklik ba-
kimindan yorumlanir. Grafikteki degiskenlere iliskin noktalar, eksenler acisindan ele alindiginda nokta-
larin birbirlerine olan yakinliklari, pozitif bir iligkiye sahip olduklar1 biciminde yorumlanabilir (Asan,
1999). Bu analizle ikinci olarak ulasilacak bir bagka sonug ise genel bilgiler olarak kategorize edilmis
olan kimi degigkenlerle duygusal ¢aba faktorleri arasindaki mevcut iligkiler olmustur.

5.3. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirme

Caligmanin bu boliimiinde 6ncelikle elde edilen betimsel bilgilere yer verilmektedir. Aragtirma sonucun-
da elde edilen duygusal faktorlerinin dagilimina iligkin bulgulara Tablo 1°de yer verilmektedir.

Tablo 1. Duygusal Caba F aktorlerinin Dagilinu

FAKTORLER Frekans %o

1. Yiizeysel Davranis 101 15,2
2. Derin Davranig 163 24,6
3. Samimi Davranig 244 36,8
4. Duygular1 Yansitma 71 10,7
5. Goriiniim Kurallar1 84 12,7
TOPLAM 663 100,0

Duygusal ¢aba faktorlerine dair tercih sikliklar incelendiginde, en yiiksek oranin samimi davranig bo-
yutunda toplandig goriiliir. Bunu, derin davranig ve ylizeysel davranig faktorleri takip etmektedir. Bu
sonuca dayanarak, turizm igletmelerinin eleman bulma asamasinda agirlikl olarak samimi davranis tize-
rinde durduklar1 soylenebilir. Diger bir ifadeyle, turizm igletmelerinde personelinin hissettigi duygular-
la sergiledigi duygularin uyumlu olmasi istenmekte ve eleman bulma ilanlarinda en ¢ok buna dikkat
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edilmektedir. Bu tablonun ortaya koydugu bir diger 6nemli sonug ise, turizm igletmelerinde duygulari
yansitma faktoriiniin en son sirada dikkate alinmig olmasidir. Yani personelin duygularini ifade etmek
icin beden hareketleri, jestler, yiiz ifadeleri gibi baz1 gorsel ifadeleri kullanmalar1 ¢cok fazla desteklen-
memektedir.

Tablo 2. Boliimler (Is) Itibariyle Duygusal Caba Faktorlerinin Dagilim

FAKTORLER

BOLUMLER Yiizeysel Derin Samimi Duygular Goriiniim TOPLAM

Davrams Davrams Davranis Yansitma Kurallarn
Yonetim (Otel) 20 27 38 5 14 104
Animasyon 9 24 32 14 13 92
Onbiiro 5 15 19 3 7 49
Yiyecek-Igecek 14 24 33 12 10 93
Kat Hizmetleri 1 1 2 0 1 5
Misafir Tligkileri 4 6 14 7 4 35
Satig-Pazarlama 20 36 39 10 13 118
Halkla fligkiler 0 2 2 2 2 8
Genel (Otel) 9 19 22 5 8 63
Diger (Otel) 3 2 15 2 1 23
Yonetim (Seyahat 0 0 1 0 0 1
Acentast)
Host/ Hostes 0 0 2 0 0 2
Transfer Elemant 0 0 1 0 0 1
Seyahat Danigsmani 0 1 4 0 0 5
Rehber 0 1 3 0 2 6
Yolcu Hizmet Memuru 0 0 1 1 1 3
Kabin Memuru 7 4 10 7 5 33
Rezervasyon Memuru 0 0 2 0 1 3
Pilot 9 1 0 3 2 15
Biletleme Elemant 0 0 4 0 0 4
TOPLAM 101 163 244 71 84 663

Tablo 2°de turizm igletmelerinde eleman aranan boliimler ile duygusal ¢aba faktorleri arasindaki dagi-
Iim degerlendirilmektedir. Burada, sadece halkla iligkiler boliimiinde derin davranig, samimi davranis,
goriintim kurallar ve kurallar1 yansitma faktorlerinde esit dagilim ortaya ¢ikmugtir. Diger ilging bir bul-
gu ise pilot bulma ilanlarinda yiizeysel davraniga ait 6zelliklerin en yiiksek oranda temsil edilmesidir.
Bu durum, pilotlarin miisterilerle ¢ok fazla direkt iletisiminin olmamasiyla agiklanabilir. Bunun yani si-
ra, yonetim (otel), animasyon, dnbiiro, yiyecek-icecek, satig-pazarlama, misafir iligkileri, kabin memu-
ru ve biletleme eleman gibi iglerde samimi davranisa yiiksek oranlarda yer verilmektedir. Tablodaki
bulgulara dayanarak, miisteri iligkileri boliimii hari¢ diger tiim alanlarla ilgili ilanlarda samimi davrani-
st derin davranis izlerken; miigteri iligkileri boliimiinde, samimi davranigi, duygulart yansitma faktorii
takip etmektedir. Bu durum, miisterilerle birebir ilgilenmeyi gerektiren bu boliimiin amaglarina uygun
bir tercih olarak goriinmektedir.
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Tablo 3. Sirket Tiirlerine Gore Duygusal Caba Faktérlerinin Dagilimi

SIRKET TURU

FAKTORLER ULUSAL ULUSLARARASI TOPLAM
Yiizeysel Davranig 8 5 13
Derin Davranig 10 6 16
Samimi Davranig 22 19 41
Duygular1 Yansitma 3 12 15
Goriiniim Kurallar 7 9 16
TOPLAM 50 51 101*

*:Ilanlarin tiimiinde sirket tiiriine iliskin bir bilgi bulunmamasi nedeniyle genel toplamdan farklidur.

Sirket tiirleri agisindan duygusal caba faktorlerini gosteren Tablo 3 incelendiginde, ulusal sirket tiirle-
rinde en ¢ok aranan duygusal ¢caba faktorleri yiizeysel, derin ve samimi davranis iken; uluslararasi gir-
ket tiirlinde duygular1 yansitma ve goriiniim kurallariin daha yiiksek tercih siklig1 ile ortaya ¢iktig1 go-
riiliir.

Tablo 4. Isletme Tiirlerine Gire Duygusal Caba Faktorlerinin Dagilum

FAKTORLER

ISLETME TURU Yiizeysel Derin Samimi Duygular Goriiniim TOPLAM

Davranisg Davranis Davranis Yansitma Kurallar
Konaklama 70 128 172 53 61 484
Seyahat Acentesi 9 11 29 3 4 56
Yiyecek-Icecek 1 6 12 2 4 25
Havayolu 16 5 11 11 10 53
Eglence 3 8 8 1 3 23
D. Tatil/ D. Miilk 1 1 6 0 1 9
Denizyolu 1 2 0 0 0 3
Karayolu 0 0 4 0 0 4
Oto Kiralama 0 2 2 1 1 6
TOPLAM 101 163 244 71 84 663

Isletme tiirleri agisindan duygusal gaba faktorlerinin dagilimi incelendiginde (Tablo 4) farkli bulgular
elde edilmistir. Ik olarak; konaklama, seyahat acentesi, yiyecek-icecek isletmesi, devre tatil/devre
miilk ve karayolu igletmelerinde samimi davranig en fazla tercih edilen faktordiir. Eglence ve oto kira-
lama igletmelerinde derin ve samimi davranig esit tercih sikligina sahipken; havayolu isletmelerinde yii-
zeysel davranig, denizyolu igletmelerinde, derin davranig yiiksek tercih sikligina sahiptir. Bu durum, is-
letme tiirlerine gore iggorenlerde aranan duygusal caba faktorlerinin farklilik gosterdigini ortaya koy-
maktadir.

Calismada ayrica, duygusal ¢aba faktorleriyle genel bilgiler olarak adlandirilan; cinsiyet, tecriibe, yas ve
egitim; eleman aranan igletme ile ilgili olarak, isletme tiirii, sirket tiirii ve boliim kriterleri arasindaki
iligkilerin aranmasina da ¢aligilmistir. Bu analizler sonucunda, duygusal c¢aba ile yas, deneyim, cinsiyet
ve sirket tiirii kriterleri arasinda anlamli bir iligki saptanmamuigtir. Ancak, eleman aranan boliim, egitim
seviyesi ve igletme tiirii ile ilgili olarak iliskiler hesaplanmistir. Duygusal caba ve anlamli iligkiler go-
riilen bu degiskenlerle iliskin analiz sonuclarina asagida yer verilmektedir.
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Tablo 5. Eleman Aranan Boliimlere (Iglere) Iliskin Analiz Sonuclart

FAKTORLER Degerler Inertia ki-kare Anlamhihk Oransal Inertia

Hesaplanan Kiimiilatif
1 0,267 0,072 0,481 0,481
2 0,186 0,034 0,231 0,712
3 0,175 0,031 0,206 0,918
4 0,110 0,012 0,082 1,000
TOPLAM 0,149 98,628 0,042 1,000 1,000

Eleman aranan boliimler/igler ile duygusal ¢aba faktorleri arasindaki iliski Tablo 5’ten incelendiginde;
faktorlerin her biri tarafindan agiklanan inertia (varyans) %14 .9 dur. Duygusal caba faktorleriyle eleman
aranan bollimler arasindaki Correspondence Analizi anlamlilik degeri 0,042 olup, %95 giiven arali§inda
bu deger anlamlidir (p: 0,042<p:0,05). Diger bir ifadeyle, ilanlarda eleman aranan béliimlerle (islerle)
duygusal ¢aba faktorleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ik dort boyutun inertia degerleri sirasiyla; 0,072; 0,034; 0,031 ve 0,012°dir. Ik boyut toplam inertia’nin
%48,1’ini agiklamaktadir. Ikinci boyut olan derin davrang toplam inertia’min  %23,1’ini agiklarken;
ticiincii boyut toplam inertia’nin %20,6’s1m1 ve dordiincii boyut ise toplam inertia’nin %8,2’sini agikla-
maktadir. Besinci boyutun bir agiklama orani olmamustir. Correspondence Analizi’ ne iligkin olarak nok-
talarin konumu birbirlerine olan uzakliklar1 ve yakinliklar1 Sekil 1°de gosterilmistir.

oYonetim (otel) 2,00
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oSeyahat danigmani
\ oRehber

oKat hizmetleri
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Sekil 1. Boliimler Ile Duygusal Caba Boyutlarina Iliskin Grafik

*:1,00: Yiizeysel Davranig; 2,00: Derin Davranig; 3,00: Samimi Davranig; 4,00: Duygulart Yansitma; 5,00: Goriiniim Kurallari

*: Boyutlar, °: Bolim degiskenleri
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Sekil 1’den de goriildiigii gibi, kat hizmetleri, 6nbiiro, yonetim, satig-pazarlama boliimleriyle rehberlik
islerinde 2 numarali boyut olan derin davranig boyutu yogunlagsmaktadir. Yiyecek-icecek, genel (otel)
boliimlerinde 1 numarali boyut olan yiizeysel davranig ve 5 numarali boyut olan goriiniim kurallar1 agir-
Iikhdir. Halkla iligskiler ve miisteri iligkileri boliimiinde 4 numarali boyut olan duygulari yansitma 6n pla-
na ¢ikmaktadir. Yolcu hizmet memuru, seyahat danigsmani, host/hostes isleri ile duygusal caba boyutla-
r1 arasindaki iligki ise zayif olarak izlenmektedir.

Tablo 6. Egitim Seviyesine Iligkin Analiz Sonuglart

FAKTORLER Degerler Inertia ki-kare Anlamhhk Oransal Inertia

Hesaplanan Kiimiilatif
1 0,293 0,086 0,491 0,491
2 0,243 0,59 0,338 0,829
3 0,173 0,030 0,171 1,000
TOPLAM 0,174 34,898 0,000 1,000 1,000

Egitim seviyesi ile duygusal ¢aba faktorleri arasindaki iligkiyi veren Tablo 6’ya bakildiginda, faktorle-
rin her biri tarafindan aciklanan varyans % 17 4’tiir. Duygusal c¢aba faktorleriyle egitim seviyesi arasin-
daki Correspondence Analizi anlamlilik degeri 0,000°dir ve %95 giiven aralifinda bu deger anlamlidir
(p: 0,000<p:0,05). Diger bir ifadeyle, isgéren ilanlarinda isgorenlerde aranan egitim seviyesi ile duygu-
sal caba faktorleri arasinda anlamli bir iligki mevcuttur.

[lk ti¢ boyutun inertia degerleri sirastyla; 0,086; 0,059; 0,030°dur. ilk boyut olan yiizeysel davranig top-
lam inertia’ni %49,1’ini agiklamaktadir. ikinci boyut toplam inertia’nin %33,8’ini agiklarken; iiglincii
boyut toplam inertia’nin %17,1’ini agiklamaktadir. Dérdiincii ve besinci boyutlarin toplam inertia’y1
aciklamada bir degeri olmamustir. Egitim ve duygusal ¢aba boyutlar1 arasindaki iligkiyi ait noktalarin ko-
numu Sekil 2°de yer almaktadir.
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Sekil 2. Egitim Ile Duygusal Caba Boyutlarina Iliskin Grafik

*: 1,00: Yiizeysel Davranig; 2,00: Derin Davranig; 3,00: Samimi Davranig; 4,00: Duygulari Yansitma; 5,00: Goriiniim Kurallart
*: Boyutlar, °: Egitim degiskenleri
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Sekil 2’ye gore, 5 numarali boyut olan goriiniim kurallar1 boyutunda daha ¢ok turizm egitiminin aran-
dig1; 2 numarali boyut olan derin davranis ve 3 numarali boyut olan samimi davranig boyutlarinda lisans
mezunlarinin arandig1 goriilmektedir. Lise mezunlarinin ise hem samimi davranig boyutuna hem de duy-
gular1 yansitma boyutuna konum itibariyle yakin oldugu ortaya ¢cikmistir. Duygusal ¢aba boyutlart ile 6n-
lisans mezuniyeti arasindaki iligki ise zayiftir.

Tablo 7. Isletme Tiiriine Iliskin Sonuclar

FAKTORLER Degerler Inertia ki-kare Anlamhhk Oransal Inertia

Hesaplanan Kiimiilatif
1 0,221 0,049 0,608 0,608
2 0,148 0,022 0,272 0,880
3 0,091 0,008 0,104 0,984
4 0,036 0,001 0,016 1,000
TOPLAM 0,080 53,057 0,011 1,000 1,000

Isletme tiirleri ile duygusal caba faktorleri arasindaki iliskiyi gosteren Tablo 7 incelendiginde, faktorle-
rin her biri tarafindan aciklanan varyans % 080’dir. Duygusal ¢aba faktorleriyle isletme tiirleri arasin-
daki Correspondence Analizi anlamlilik degeri 0,011 oldugundan bu deger %95 giiven araliginda anlam-
Iidir (p: 0,011<p:0,05). Dolayisiyla, ilanlardaki isletme tiirleri ile duygusal ¢aba faktorleri arasinda an-
laml bir iligkinin varlig1 s6zkonusudir.

Ik dort boyutun inertia degerleri sirasiyla; 0,049; 0,022; 0,008 ve 0,001°dir. Tk boyut olan yiizeysel
davranig toplam inertia’nin %60,8’ini agiklamaktadir. Ikinci boyut derin davranig toplam inertia’nin
%27 ,2’sini agiklarken; liciincii boyut samimi davranig toplam inertia’nin %10,4’linli ve dordiincii boyut
olan duygular1 yansitma ise toplam inertia’nin %1,6’sim1 aciklamaktadir. Besinci boyutun bir a¢iklama
orani olmamistir. Ancak, dordiincii boyut olan duygular1 yansitma boyutunun inertia’y1 agiklama orani
0,016<0,050 oldugundan iligki agiklama oran1 oldukca diisiiktiir. Bu nedenle, sonucu sadece ilk ii¢ bo-
yutta incelemek gerekir. Bu ii¢ boyutta toplam iliskinin 0,984 {iniin agiklamaktadir. Correspondence
Analizi’nden elde edilen igletme tiirleri ile duygusal caba boyutlari arasindaki iligkiye Sekil 3’te yer ve-
rilmistir.

4 |
| oDenizyolu isletmesi
2
oOto kiralama isletmesi ® 2,00
oEglence isletmesi \ 5,00
oYiyecek-igecek igletmesi
oKonaklama igletmesi 04,00
B 0 I -
oHavayolu isletmesi
(6]
v 03,00 ° l,hO
oSeyahat acentesi igletmesi
U ) oDevre tatil/ Devre miilk T
T oKarayolu isletmesi |
2
-4 \
-2 -1 0 1
BOYUT 1

Sekil 3. Isletme Tiirleri Ile Duygusal Caba Boyutlarina Iliskin Grafik

*:1,00: Yiizeysel Davranig; 2,00: Derin Davranig; 3,00: Samimi Davranig; 4,00: Duygular1 Yansitma; 5,00: Goriiniim Kurallar
*: Boyutlar, °: Egitim degiskenleri
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Sekil 3’ten de goriildiigii iizere ylizeysel davranig boyutunda havayolu isletmeleri cogunlugu olustur-
maktadir. Derin davranig boyutunda, oto kiralama ve eglence isletmelerinin daha ¢cok eleman aradig1 go-
riilmektedir. Duygulari yansitma ve goriiniim kurallar1 boyutunda ise yiyecek-icecek, konaklama iglet-
meleri eleman ararken; samimi davranig boyutunda ise daha cok seyahat acentesi isletmeleri ve devre
miilk/tatil igletmelerinin eleman aradig1 saptanmistir. Karayolu ve denizyolu isletmeleriyle duygusal ¢a-
ba boyutlar1 arasindaki iligki zayif bulunmustur.

6. SONUC

Kiiresellesen ve siirekli degisimin yasandig1 giiniimiizde isletmelerde personel yonetimi kavrami yerini
insan kaynaklar1 yonetimi kavramma birakmugtir. Onceleri sadece personelin yonetimini kapsayan bu
alanin ¢alisma konusu artik “insan” unsurunun ydnetimini igermektedir. insan kaynaklari yonetimi is-
letmede belirlenen gorevleri yerine getiren kisilerin yonetilmesi yerine, insan unsurunun tiim yonleriy-
le ele almarak yonetilmesi seklinde bir degisim gegirmistir. Insan faktoriiniin bu denli Snem kazanma-
s1 bu alanda incelenen konularinda farklilasmasina neden olmustur. Uretim isletmelerinde iiretilen iirii-
niin kalitesi bu isi yapan kisilerin sahip oldugu fiziksel ve zihinsel giice baglidir. Hizmet igletmelerinde
ise sunulan hizmetin kalitesini belirleyen en 6nemli 6zellik ¢alisanlarin yaptiklari ige kattiklar1 duygula-
ndir. Calisanlarin duygularini igine yansitmalari, yaptiklar iste duygusal caba gostermeleriyle ilgilidir.
Duygusal ¢aba, bireylerarasi iligkiler sirasinda orgiit tarafindan arzu edilen duygunun ifade edilmesin-
deki planlama ve kontrol siireci seklinde tanimlanmaktadir. Duygusal ¢aba, 6zellikle insan iligkilerinin
yogun ve liretimin bir parcasi oldugu hizmet isletmelerinde iizerinde 6nemle durulmayi gerektiren bir
konudur. Bu nedenle bu tiir isletmelerde, duygusal caba, miisteri tatmini, personel se¢imi, hizmet kali-
tesi gibi bir¢ok farkli konuda faydalanilabilecek bir yonetim konusu haline gelmistir. Bu agidan bakildi-
ginda, isletmelerin personel se¢iminde belirledikleri nitelikler duygusal caba konusuna verdikleri 6ne-
min bir gostergesi olarak da kabul edilebilir.

Ilgili literatiirde konuyla ilgili farkli duygusal caba faktorleri tespit edilmistir. Calisanlar gercekte his-
settikleri duygular1 gizleyerek, istenen duygular1 hissetmeye c¢aligsarak yiizeysel bir davranis sergileye-
bilecekleri gibi; sergilemeleri istenen duygulart hissetmeyi deneyerek derin davranista da bulunabilir-
ler. Bunlarin diginda, hissedilen duygularla sergilenen duygularin uyumlu oldugu samimi davranig ta
gosterebilmektedirler. Duygusal ¢aba faktorlerinin turizm isletmelerinde ise alma siirecinde kullanima-
na yonelik yapilan bu arastirmada, Tiirkiye 6rneklemi ile bir durum degerlendirmesi yapilmustir.

Arastirma verileri, ulusal alanda yayin yapan bir gazetenin /nsan Kaynaklar: ekinde yer alan turizm is-
letmeleriyle ilgili is ilanlar1 bilgilerinin taranmasiyla elde edilmistir. Bu amacla 192 ilan aragtirma kap-
samina almmusgtir. Yapilan analizlerde, turizm isletmelerinde personel ise alma siirecinde duygusal caba
faktorlerine onem verildigi yolunda bulgulara ulagilmistir. Buna goére, ¢calisanlarda samimi davranis fak-
torii en fazla 6nem verilen duygusal caba secenegi olarak belirlenmistir. Bu baglamda, iyi konusma,
iyimserlik, empatik olma, uyumlu olma, diizenli olma (prezantabl) olma gibi 6zellikler siklikla tercih
edilmigtir. Bu durum, ¢alisanlarin miisterilerine gosterecekleri samimi ve icten davraniglarin yoneticiler
tarafindan énemli olarak algilandiginin bir gostergesi olarak almabilir. Ozellikle, satis-pazarlama, yiye-
cek-igecek, animasyon gibi miisterilerle etkilesimin yogun oldugu béliimlerde samimi davranig fakto-
rliniin ilk sirada tercih edilmesi manidardir. Bu durum ulusal ve uluslararasi sirketler icin de ayni diizey-
de onemli bulunmustur. Ayrica, hem konaklama isletmelerinde hem de seyahat acentesi isletmelerinde
en fazla tercih edilen duygusal ¢aba faktorii samimi davranig faktorii olmustur. Ancak, havayolu iglet-
melerinde farkli olarak ¢alisanlarin yiizeysel davranig faktoriine ait alt faktorlere sahip olmalari isten-
mistir. Turizm igletmelerinden en fazla konaklama igletmeleri tarafindan is ilaninin verildigi bu agama-
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da ortaya ¢ikan bir bagka aragtirma sonucudur. Bu durum, konaklama igletmelerinin mevsimlik olmasi-
na bagli olarak halen bir personel politikas: olugturmadiklart ve isgdren devir oranimin yiiksek olmasina
baglanabilir. Bu aragtirmada ayrica duygusal ¢aba faktorlerinin igletmelerde eleman arama agsamasinda
dikkate alindig1 ve eleman alinacak bdliimler, egitim seviyesi ve isletme tiirii ile bu 6zellikler arasinda
anlaml iligkiler oldugu yolunda bulgulara da ulagilmistir. Caligmada ayrica, eleman bulma siirecinde
duygusal caba faktorleriyle ilgili olarak iizerinde 6nemle durulan su konulara da isaret edilmektedir:

* Caligsanlarin miisterilere kargsi hissettigi duygularla sergiledikleri duygularin uyumlu olmasi istenmek-
tedir.

* [yi konugma, iyimser olma, empatik, prezantabl, sosyal, uyumlu, iletisim becerisi yiiksek ve miisteri
iligskilerinde basarili olma iggorenlerde ise alma siirecinde aranan niteliklerdir.

* Satig-pazarlama, otel yonetimi, yiyecek-icecek, animasyon boliimlerinde ¢aligsacak elemanlarin miis-
terilere samimi davraniglarda bulunabilecek 6zelliklere sahip olmalar1 istenirken; pilotlarin ise yiizeysel
davraniga sahip olmalar1 beklenmektedir.
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