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Turizm sektoriiniin emek yogun 6zellige sahip olmasi ve miisteri memnuniyetinin
O6nemi, turizm sektoriinde duygulart yonetmenin de gerekliligini ortaya
¢ikarmaktadir. Caligmanin amaci, c¢alisanlarin algiladiklart 6rgilit iklimi ile
duygusal emek tutumlar: arasindaki iliskinin incelenmesidir. Bu dogrultuda, rgiit
ikliminin; yOnetimin destegi, otonomi ve Ozgirlik, isin iddial1 olmasi, rol
belirsizligi alt boyutlar ile duygusal emegin;duygusal ¢eliski ve duygusal ¢aba alt
boyutlar ele alinmigtir. Arastirmanin evreni Antalya ilinde faaliyet gosteren turizm
isletmeleri ¢aliganlaridir.  Arastirma, evren igerisinden tesadiifi Grnekleme
yontemine gore belirlenen c¢alisanlar iizerinde gergeklestirilmistir. Verilerin
analizinde korelasyon ve regresyon yontemlerinden yararlanilmistir. Analiz
sonuglary, calisanlar tarafindan algilanan Orgiit iklimi ile duygusal emek
davranislari arasinda olumlu yonde bir iliski oldugunu géstermektedir.

ABSTRACT
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The necessity for managing the emotions in the tourism sector has come out for the
reason that the tourism sector which has a labour- intensitive feature and it is quite
important to provide the customer satisfaction. The aim of this study is to examine
the relation between the organizational climate that the employees perceive and
their emotional labour attitudes. Accordingly, in addition to the sub-dimensions of
the organizational climate which are the support of management, the autonomy and
the independence, the challenging performance, the role ambiguity, the sub-
dimensions of the emotional labour which are emotional contradiction and the
emotional effort have been handled. The population of the research is composed of
the tourism businesses in Antalya. The research has been carried out on the
employees that are selected by the random sampling method from the population.
In the data analysis, the correlation and regression methods are used. The analysis
results show that there is a positive relation between the organizational climate
perceived by the employees and the emotional labour behaviors.
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GIRIS

Turizm sektdriinde ¢aliganlarin 6rgiit iklimi algilarmin duygusal emek davranislar lizerine etkisinin belirlenmesi
gerek isletmeler gerekse miisteri memnuniyeti konularinda onemli bir etkiye sahiptir. Calisanlarin, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetini belirleyen temel faktdrler arasinda oldugu diisiiniildiigiinde, duygusal emek
davraniglarinin azami diizeye yiikseltilmesi énemlidir. Orgiitlerin bu énemi kavrayarak, calisanlar icin uygun
orgiit iklimini olusturmasi gerekmektedir.

Orgiit iklimi, isletmelerin basarili bir bigimde faaliyet gdstermelerini etkileyen temel unsurlardan biridir. Bu
nedenle yoneticilerin istenen bir orgiitsel iklim olusturma yoniinde ¢aba harcamalar1 6nemlidir. Kiiresellesmenin
de etkisiyle artan rekabet ortaminda rakiplere karsi basarili olmak ve ayakta kalarak varligini etkili bir sekilde
siirdiirmek gittikce zorlagsmaktadir. Bu konuda firetilen mal ve hizmetlerin kalitesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Kalitenin, 6zellikle de hizmet sektoriinde temel belirleyicileri ¢alisanlarin performansi ve isten duyduklart
tatmindir. Dolayisiyla calisanlarin kaliteli bir hizmet sunabilmesi i¢in isletmeler olumlu bir 6rgiit iklimine sahip
olmalidir (Hocaniyazov, 2008: 1).

Duygusal emek, karsidaki insani anlamak ic¢in onun hareket, davranis ve sozel ifadelerinden alinan her tiirlii
ipuclart ve belirtilere gore, gercek duygulara dnem vermeden ve hatta bastirarak gosterilen duygusal ¢alisma
stratejisidir (Kleinman ve Coop, 1993: 25). Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emegi, calisanin iginde
bulundugu duruma uygun duygular sergileyebilmesi igin gereken planlama, kontrol ve beceri diizeyi olarak
tanimlamaktadir.Hizmet isletmelerinde calisan davranislarinin dogrudan miisteri tatminini etkiliyor olmasi, bu
tiir igletmelerde duygusal emegin 6nemini arttirmaktadir.

Calismada, oncelikle arastirmaya temel teskil eden orgiit iklimi ve duygusal emek kavramlari agiklanmis ve bu
kavramlarin alt boyutlar1 incelenmistir. Daha sonra orgiit iklimi ile duygusal emek arasindaki iliskinin
belirlenmesine yonelik olarak gerceklestirilen anket verileri analiz edilmistir. Arastirma i¢in hazirlanan anket
formu, Antalya destinasyonunda yer alan konaklama isletmeleri, seyahat isletmeleri ve yiyecek-igecek
isletmelerinde c¢alisan 400 personel iizerinde uygulanmistir. Calismada turizm sektoriiniin yukarida belirtilen
bilesenlerinin aragtirma evreni kapsamina alinma nedeni, bu isletmelerin tamaminin emek yogun bir yapiya
sahip olmalar1 ve benzer 6zellikleri tagimalaridir.

1. Orgiit Iklimi

Orgiit iklimi kavrami, ilk olarak 1930’lu yillarda sosyal bilimci Lewin ve digerleri (1939) tarafindan
kullanilmistir.  Arastirmacilar  c¢aligmalarinda  yonetici  stilleri ile sosyal iklim arasindaki iligkiyi
incelemiglerdir(Kundu, 2007: 160). 1960’11 yillarin sonlarinda ise Litwin ve Stringer (1968)ile Tagiuri ve
Litwin’in (1968) c¢alismalarinda orgiit iklimi kavrami yer bulmustur. Bundan sonraki yillarda orgiit iklimi
kavrami psikoloji, orgiitsel davranig ve yonetim alanlarinda birgok calismada farkli yonleriyle ele alinmistir
(Ekvall, 1996; Pritchard ve Karasick,1973; Davidson ve Manning, 2004; Bellou ve Andronikidis, 2009;
Manning, Shacklock, Bell ve Manning, 2012).

Orgiit iklimi, 6rgiit icerisinde hedeflerine ulasmak igin calisan kisilerden olusan i¢ cevreyi kapsar (Kumar, 2011:
138). Bu kavram, iiyelerin tecriibelerini ve davranislarini etkileyen, orgiitiin 6zelliklerini ortaya koyan,farkli
degerler acisindan tanimlanabilen Orgiitiin igsel cevre kalitesinin varligidir (Stringer, 2002: 8). Schneider
(1990)’e gore orgiit iklimi; 6rgiit politikalari, uygulamalart ve prosediirlerinden olusan objektif bir dizi olarak
algilanan islerle ilgili tutum ve davraniglar arasindaki iliskilere aract olan psikolojik bir siiregtir. Bu kavram
genel bir ifadeyle, ¢alisanlarin islerini en iyi sekilde yapmalarini etkileyen algilamalarinin bir dlgiimiidiir.

Iklim, 6rgiitiin niteligini olusturmakta, ¢alisanlarin &rgiite olan bagliliklarinin artmasi veya azalmasi {izerinde
onemli bir etkiye sahip olmaktadir (Shadur vd., 1999: 480).Her orgiit kendine has bir iklime sahiptir.
Calisanlarin davranislari da bu iklimden etkilendiginden &rgiit ikliminin incelenmesi ile ¢aliganlarin davranislar
ve oOrgiitlerin ne derecede etkin olduklari belirlenebilir.

Forehand (1968)’e gore orgiit iklimi kavramini agiklayan ii¢ grup degisken bulunmaktadir. Bunlar gevresel,
kisisel ve sonug degiskenleridir. Cevresel degiskenler;bireyin kendisinden kaynaklanmayan, orgiit liyelerine
disaridan etki eden degiskenlerdir. Cevresel degiskenlere 6rnek olarak orgiitiin biiytikliigii ve yapisi, ekonomik
sartlar ve sendikalagma oram verilebilir.Kisisel degiskenler; orgiit {iyelerinin yetenekleri, yaklasimlari, ise karsi
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ilgileri, karakteristik nitelikleri gibi bireysel olarak her bir ¢alisanin sahip oldugu 6zellikleri ya da degerleri ifade
etmektedir. Sonug degiskenleri ise gevresel ve kisisel degiskenlerin bir araya gelmesi sonucunda olugmaktadir. is
motivasyonu, memnuniyet ve verimlilik sonu¢ degiskenlerine 6rnek gosterilebilir. Bu ti¢ grup degisken dikkate
alindiginda, orgiit ikliminin bireysel ve ¢gevresel degiskenlerin bilesimi oldugu gortilmektedir.

Orgiitlerin rekabet sartlarma uyumlu bir insan kaynagi potansiyeli olusturmasi igin &rgiit ikliminin ¢ok iyi
anlagilmasi gerekmektedir. Calisanlarin giidiilenmesi, orgiitlerde uygulanan liderlik tarzlar1 ve bu islevlerden
ortaya ¢ikan; ¢aligma gruplari, orgiitiin 6zellikleri, denetim ve yonetim gibi unsurlar, orgiit iklimini belirleyen
temel giiclerdir (Hocaniyazov, 2008: 21). Isletme politikalar1 ile gelisen ve orgiite yerlesen ¢alisma ortamimin
calisanlar tarafindan algilanmasini ifade eden Orgiit iklimi, isletme yoOnetiminin ve c¢alisanlarinin kalitesini
yansitmaktadir. Orgiit iklimi,gecmis yillarin ve cesitli etmenlerin iiriiniidiir. Yonetim, orgiitsel siireclerin
diizenlenmesinin yani sira insanlarin istekli ve etkili ¢aligmaya motive edildigi bir orgiit iklimi yaratmak
zorundadir. Ciinkii 6rgiit ikliminin, ¢alisanlarin tatminine oldugu kadar orgiitsel verimlilige de etkisi vardir.
Orgiit ikliminin iyi ya da kétii olarak algilanmasi calisanlara gore degismektedir. Calisanlar drgiitsel ve yonetsel
tim faaliyetlerinde, orgiitiin kendilerine olan yaklasimlarinda orgiit iklimine iligkin ¢esitli uyaranlar1 algilarlar.
Bu iklim galisanlar tarafindan insan odakli, is odakli veya iliski odakli olarak algilanabilir. Biitiin bu algilama
bigimlerinin sonucunda kisi orgiitsel ortama dair bir kanaat edinir. Orgiit iklimi, s6z konusu kanaatlerin
toplaminin sonucunda olusur (Tutar ve Altindz, 2010: 197).

Isletmelerin deger yaratabilmesi ve siirdiiriilebilir basar1 elde edebilmesi, rakiplerin taklit edemeyecegi 6z
yeteneklere sahip olmasina baglidir. isletmelerin kendi degerlerinin farkina varabilmelerini saglayan en énemli
faktorlerden biri de olumlu bir 6rgiit ikliminin varligidir. Bu tip bir 6rgiit ikliminin var olmasi, isletmenin nihai
hedeflerine ulasacak siiregte 6nemli bir role sahiptir (Halis ve Ugurlu, 2008: 101). Saglikli bir o6rgiit iklimi,
yaratici diistincelerin 6rgiit yonetimi tarafindan tesvik edildigi, yonetim ve orgiit calisanlarinin arasinda karsilikli
giiven ve saygimin hakim oldugu is ortaminda olusur. Orgiit iklimini; yonetim, calisanlar, iiretilen isin niteligi ve
calisma kosullar1 olusturmakta olup, drgiit ikliminin sekillenmesinde c¢alisanlarin takim arkadashigi duygusu ile
yoneticilerin ¢alisanlara karsi tutumlart etkin olmaktadir. Ayrica, c¢alisanlarin; performansi, kisisel iligkileri,
sahip olduklar1 yiiksek moral, motivasyon ve orgiite baglilik duygusu sagliklt bir 6rgiit ikliminin olugmasina
katkida bulunmaktadir (Mullins, 1993: 651).

Orgiit iklimine,bu kavramin bilesenleri agisindan bakildiginda ¢ok sayida boyuta sahip oldugu goriilmektedir.
Stringer (2002) orgiit iklimi boyutlarini orgiitsel yapi, standartlar, sorumluluk, tanima, destek ve baglilik olarak
alt1 grupta toplamustir. Pareek (2007), calismasinda orgiit iklimine etki eden giidiileyici iklim tiirlerini; basari
gidiisii, uzman giidilleme etkisi, bliylime giidiisii, denetleme giidiisii, bagimlilik giidiisii ve yakindan ilgilenme
giidiisii seklinde alt1 alt boyuta ayirmistir. Bu ¢alismada ise Giindiiz Cekmecelioglu vd. (2009) tarafindan yapilan
calismada ele alinan ve asagida agiklanan yonetimin destegi, otonomi ve ozgiirliik, isin iddiali olmasi ve rol
belirsizligi boyutlar1 kullanilmistir.

Yonetimin destegi:Calisanlara yonetimin destek vermesi ve calisanlarin bunu yiiksek diizeyde algilamast
durumudur. Bu durum, ¢alisanlarin orgiite ve ise bagliliklarini arttirmakta, is tatmini ve performanslarini da
olumlu yonde etkilemektedir (Tutar, 2007).

Otonomi ve Ozgiirlitk: Calisana isini programlamada ve isini yerine getirirken kullanacag: siirecleri belirlemede
yeteri kadar 6zglirliik, bagimsizlik ve degerlendirme imkani saglanmasini ifade eder. Bu durum ¢alisanin politik
davranis algilamasini da azaltmaktadir (Kirel, 1998).

Isin iddiali olmasi:Bu boyut, isinzor ve karmasik olmasia ve yiiksek performans gerektirdigine vurgu yapar
(\Valentine, 2001).

Rol belirsizligi: Calisanlar, is hayatinda yasanan siirekli degisim ¢ergevesinde isinin i¢erigini ve sorumluluklarini
anlamak i¢in ¢aba gosterir. Rol belirsizligi, ¢calisanin is yerinde kendisine verilen gorevde istenen performansi
ortaya koyabilmesi i¢in gerekli bilgiden yoksun oldugunda ortaya ¢ikmaktadir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006:48).
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2. Duygusal Emek

Hizmet sektoriiniin diinya genelinde gelismesiyle birlikte, is yasaminda duygularin 6nemi kendini daha fazla
gostermeye baslamistir. Hizmet personeli tarafindan saglanan iiriiniin soyut olmasinin yani sira, hizmetin
algilanan kalitesinin misafir-calisan arasindaki etkilesimle ilgili olmasi (Chau, 2007:18), insanlar1 giinliik
yasantilarinda birtakim davranig kurallarmma uygun hareket edip, sergiledikleri davranmiglarini bu kaliplara
uydurma cabasma ydneltmektedir. Duygusal emek, yiiz yiize gdriisme ve konugma esnasinda sergilenen bir
tutumdur (Steinberg ve Figart, 1999). Asforth ve Humprey (1993) duygusal emegi, hislerin igsel yonetiminden
ziyade gozlemlenebilir davranis Oriintiisii olarak ele almislardir.

Duygusal emek kavrami ilk kez Hochschild (1983) tarafindan tanimlanmistir. Daha sonraki yillarda bu kavrama
dair farkli arastirmacilarin farkli yaklagimlari olmustur. Bu temel yaklagimlar; personelin duygusal emek
diizeyinin ve bu diizeyi etkileyen etmenlerin agiklanmasi, personeli gereken duygu diizenlemesini yapmasina
iligskin yol gosterici tekniklerin saptanmasi ve agiklanmasi gibi konular1 agiklamaktadir (Bas, 2012: 8).

Duygusal emek konusunda yapilan bazi calismalarda duygusal davramis kurallarina uymak icin calisanlar
tarafindan sergilenen davranislar; yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak {i¢ alt boyutta
degerlendirilmektedir (Diefendorffvd, 2005, Grandey, 2003). Yiizeysel davranig;calisanlarin gercek hislerini
degistirmedikleri halde, duygu gosterimlerini kontrol ederek beklentilere uyumlu hale getirdikleri davranig
bigimi seklinde tanimlanabilir. Derin davranista ¢alisan gercek hislerini kendisinden beklenen davraniglarla
uyumlu hale getirmeye galisir (Yakar, 2015: 17). Samimi davranis ise calisanlarin yansitmak durumunda
olduklar1 duygular1 halihazirda zaten hissediyor olmalari durumunda ortaya ¢ikan davranig tiiriidiir (Ashforth ve
Humphrey, 1993).Morris ve Feldman (1996; 987) ise duygusal emegi dort alt boyut altinda incelemislerdir.
Yazarlara gore bu boyutlar; etkilesim sikligi, sergileme kurallarina dikkat, duygusal ifadelerin gesitliligi ve
duygusal uyumsuzluktur.

Konaklama igletmelerinde duygusal emegi inceleyen Chu ve Murrmann (2006) ise caligmalarinda bu kavrami
duygusal celiski ve duygusal ¢aba olmak tizere iki alt boyutta ele almiglardir. Duygusal Celigki:Calisanlarin
gerek rol yaparak yiizeysel davranis sergiledigi durumlarda, gerekse istenilen duyguyu gercekten hissetmeye
calisarak derin davranis sergiledigi durumlarda duygusal bir uyumsuzluk ortaya ¢ikmaktadir (Avelr ve Boylu,
2010). Bu davranislarin temelinde yer alan hissedilenden farkli bir duygu sergileme davranisinda bulunulmasi
durumu duygusal ¢eligki olarak nitelendirilmektedir (Hochschild, 1983).Duygusal Caba:Calisanlarin duygusal
emek davranisi, bilhassa derin davranis sergileyebilmek igin giic harcayarak bir nevi miicadele igerisinde
gegirdikleri bu zorlu siire¢ duygusal caba olarak adlandirilmaktadir. Ayrica bu kavram derin davranis ile
Ozdeslestirilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 9; Lee ve Ok, 2012:1102). Duygusal ¢aba, Quifiones-Garcia ve
Clarke (2013), tarafindan duygusal davramig kurallarina uymak iizere duygularin yonetiminde kullanilan
kaynaklarin agik algist seklinde tanimlamaktadir. Bu ¢alismada duygusal emek kavrami, yukarida belirtilen
duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski alt boyutlari ¢ergevesinde ele alinmistir.

Schneider, Salvaggio ve Subirats (2002), giiclii bir iklime sahip isletmelerde insanlarin benzer davraniglari
iretmesi gerektigini, ayrica iklim olumlu ise ¢alisanlardan olumlu davraniglar beklenebildigi ve iklim olumsuz
oldugunda ise olumsuz davranislar sergilenebildigini belirtmektedirler (Schneider - Salvaggio ve Subirats, 2002:
221).

Sii Erdz (2014) tarafindan otel isletmelerinde orgiit iklimi ve duygusal emek iligkisini belirlemeye yonelik
yapilan arastirmada isgorenlerin misafirlerle iletisimde duygusal emek boyutlariin her ikisini de yansittigi ve bu
boyutlarin iggdrenlerin orgiitsel iklim diizeylerini etkiledikleri belirlenmistir.

Xiaoyun ve Yichen (2007) tarafindan orgiitsel hizmet iklimi ve galisanlarin duygusal emek gosteriminin hizmet
kalitesi tizerine etkisini arastirdiklart ¢aligmalarinda; orgiitsel hizmet iklimi, ¢alisanlarin psikolojik giliglenmesi,
etkilesimli adalet algis1 ve kendi hissettikleri duygularin ifade edilmesi ve derin etkilesim hizmetle pozitif iliskili
olarak belirlenirken yiizeysel davranislar ile negatif yonde iligkilidir.

Arastirmanin Amaci

Hizmet isletmelerinde calisan davranmiglart dogrudan miisteriyi etkiledigi i¢in duygusal emek ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliski oldukc¢a oOnemlidir. Otel isletmelerinde insan unsurunun 6nemi goéz Oniine
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alindiginda, galisanlarin ig tatmininin ve motivasyonunun da yiiksek diizeyde tutulmasi gerekmektedir. Duygusal
emek konusu, miisteri iligskilerinin yogun olmasindan dolayr turizm sektoriinde de Onem tasimaktadir
(Kim,2008:151). Bu dneme ragmen, turizm sektorii ¢calisanlar1 ve yoneticilerinin konuyla ilgili farkindalig1 ve
bilgileri oldukga kisithidir (Pala ve Tepeci,2009:114).

Calisanlarin miisteri memnuniyetinin saglanmasit ve hizmet sektoriiniin gerektirdigi davranis kurallarinin
sergilenmesi konusunda duygusal emek davranislarinin incelenmesi 6nemlidir. ilgili literatiir incelendiginde bu
konu ile ilgili olarak ¢ok sayida ¢alismanin yapildig1 goriilmektedir(Van Dijk, Smith ve Cooper, 2011; Kaplan ve
Ulutasg, 2016; Cakmake1, 2015; Demirel, 2015; Akdu ve Akdu, 2016; Saltk ve Asunakutlu, 2016).Fakat
calisanlarin bagli olduklari 6rgiitiin ortamina iliskin algilamalarini ifade eden orgiit iklimi ile iliskisine dair azs
ayida calisma bulunmaktadir. Orgiit ikliminin olumlu algilanmasi, ¢alisanlarm verimlilik ve etkinliklerin de
onemli bir yere sahip oldugundan (Cekmecelioglu, 2005; Tutar ve Altindz, 2010; Gok, 2009; Friedlander ve
Margulies, 1969)sergiledikleri duygusal emek iizerinde etkili olup olmadigi arastirmanin problemini
olusturmaktadir.

Calismanin tasariminda, hipotez sayis1 orgiit ikliminin dort alt boyutu esas alinarak toplamda sekiz olarak
gelistirilmisti. Ancak yapilan faktér analizinde orgiit iklimi alt boyut sayismin {ige diismesi, toplam hipotez
sayisinin da altiya inmesine neden olmustur. Bu hipotezler asagidaki gibidir:

Hj: Yonetimin destegi, otonomi ve dzgiirliikk orgiit iklimi alt boyutunun duygusal g¢eliski tizerinde anlamli etkisi
vardir.

H,: Isin iddial1 olmas1 &rgiit iklimi alt boyutunun duygusal geliski iizerinde anlamli etkisi vardar.
Hs: Rol belirsizligi 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢eligki tizerinde anlaml etkisi vardir.

H;: Yonetimin destegi, otonomi ve Ozgiirlikk 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerinde anlaml etkisi
vardir.

Hs: Isin iddiali olmasi 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal caba iizerinde anlaml etkisi vardir.
Hs: Rol belirsizligi orgiit iklimialt boyutunun duygusal ¢aba tizerinde anlamli etkisi vardir.
Yukarida ifade edilen hipotezlerin temelini olusturdugu arastirma modeli Sekil 1°de goriilmektedir.

Sekil 1. Onerilen arastirma modeli

Y 6netimin

destegi, otonomi,

Azoiirhile

Duygusal ¢eligki

Isin iddial1 olmas1

Duygusal ¢aba

Rol belirsizligi He

Orgiit Tklimi Alt Boyutlari Duygusal Emek Alt Boyutlari
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ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin yontem boliimiinde; drnekleme metodu, evren ve 6rneklem, veri toplama araci, verilerin analizi ve
aragtirmada kullanilan 6l¢eklerin giivenirligi ve gecerligi ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

Orgiit ikliminin duygusal emek iizerindeki etkilerini belirlemek iizere yapilan bu arastirmada veriler anket formu
kullanilarak elde edilmistir. Calismada dncelikle acgiklayici faktor analizi yapilmig ve 6lgeklerin faktor yapilart
gbzden gecirilmistir. Sonrasinda bu 6lceklerle elde edilen veriler dogrultusunda aradaki etkiyi 6l¢ebilmek igin
korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilarak hipotezler test edilmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin  evrenini, Nisan-Haziran 2016 tarihleri arasinda Antalya ilinde faaliyet gosteren turizm
igsletmelerinde ¢alisan personel olusturmaktadir. Antalya, Tiirkiye’de turizmin en yogun yasandigi destinasyon
olmasi, en fazla turist sayisina sahip olmasi gibi nedenlerden dolayr evren olarak secilmistir. Bolgede
calisanlarin sayisinin fazla olmasindan dolayi evrenin tamamina ulagmanin para ve zaman agisindan maliyetli
olabilecegi diisiiniilerek Ornekleme yontemine gidilmis ve orneklem se¢iminde “rassal drnekleme” yontemi
kullanilmistir. Rassal 6rnekleme yonteminde, evrendeki her birimin drnekleme se¢iminde esit ve bagimsiz olma
olasilig1 géz Oniine alinarak yansiz olarak secim yapilir (Balct, 2007). Bu nedenle veriler, T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig: igletme belgeli 755 adet konaklama isletmesi, 1340 adet seyahat acentas1 ve 28 adet yiyecek icecek
isletmesinde calisan isgorenler icerisinden rassal yontemle belirlenen kisilerden toplanmistir. Bu boélgede yer
alan s6z konusu igletmelerde galisan sayisina dair kesin bir istatistik olmadigi i¢in evren smnirsiz olarak kabul
edilmis ve bu kitleden 6rneklem i¢in asgari 384 veri toplanmasina karar verilmistir.

Veri Toplama Araclari

Aragtirmada veri toplama araci olarak kullanilan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir: Birinci boliimde,
katilimcilarla ilgili bilgiler (cinsiyet, yas, egitim durumu, medeni durum, c¢aligilan alan, aylik gelir, deneyim
stiresi); ikinci boliimde 6rgiit iklimi 6l¢ek maddeleri ve ticlincii boliimde ise duygusal emek 6lcek maddeleri yer
almaktadir. Nisan-Haziran 2016 doneminde rassal yontemle belirlenen 6rnekleme dahil30 isletmeye600 adet
anket formu birakilmigtir. Formlar, isletmelerde farkli diizeylerde gorev yapan calisanlara teslim edilmis ve daha
sonra tekrar isletmelere gidilerek geri toplanmistir. Dagitilan 600 anket formundan 400 tanesi degerlendirmeye
uygun bulunmus ve analize dahil edilmistir.

Orgiit Iklimi Olgegi

Arastirmada, ¢alisanlarin 6rgiit iklimi algilamalarini belirlemek iizere 17 soruluk “Orgiitsel iklim Olcegi (010)”
kullamlmustir (Giindiiz Cekmecelioglu vd., 2009).0l¢egin yapilan arastirmalar sonucunda farkli boyutlarda
gegerli ve giivenilir oldugu saptanmistir (Giindiiz Cekmecelioglu, 2005; Giindiiz Cekmecelioglu ve Keles, 2009).
Olgek; yonetimin destegi, otonomi-ozgiirliik, isin iddiali olmasi ve rol belirsizliginden olusan dort boyuta

sahiptir. Olgegin puanlamasinda “Kesinlikle Katiliyorum-5, “Katiliyorum-4”, “Kararsizim-3”, “Katilmiyorum”-
2, “Kesinlikle Katilmiyorum-1 seklinde Likert tipi (1-5) puanlama kullanilmustir.

Duygusal Emek Olgegi

Duygusal emek algisinin  6lgiilmesinde, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen 19
maddelik“Konaklama Calisanlart Duygusal Emek Olgegi (Hospitality Emotional Labour Scale-HELS)”
kullanilmistir. Chu ve Murrmann tarafindan boyutlarin giivenirlik katsayilarinin oldukga yiiksek giivenirlige
sahip oldugu ortaya konulmustur (Chu ve Murrmann, 2006: 1185). Yine, 6l¢egin puanlamasinda “Kesinlikle
Katiliyorum-5”, “Katiliyorum-4”, “Kararsizim-3”, “Katilmiyorum”-2, “Kesinlikle Katilmiyorum-1" seklinde
Likert tipi (1-5) puanlama kullanilmistir. Duygusal Emek Olgeginin 11 maddesi “yiizeysel davranis” ve “samimi
davranig” tiirlerini temsil eden duygusal celigki boyutuna ait ifadelerden olusmakta iken; 8’i duygusal emegin
“derin davranig” tiiriinii ifade eden duygusal ¢aba boyutuna ait maddelerdir.
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Verilerin Analizi

Anket uygulamasindan elde edilen veriler SPSS 20 programyla analiz edilmistir. {lk asamada, arastirmada
kullanilan iki 6lcege kesfedici faktor analizi uygulanmustir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin % 36,9’u kadin, % 63,1°1 ise erkektir. Katilimcilarin % 46,1’inin 21-30 yas, %
33,7’sinin 20 yas ve altinda, % 13,5’inin 31-40 yas, % 5,7’sinin 41-50 yas ve % 1’inin 51-60 yas araliklarinda
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu (% 71,1) bekar, % 28,9’u ise evlidir. Katilimcilarin
egitim durumlarina goére, yariya yakin bir kismui lise mezunu (% 42,9) ve liniversite mezunu (% 42,4) olarak
tespit edilmistir. Bunu % 8 orani ile ortaokul mezunlari, % 4,5 orani ile lisansiistli mezunlari, % 2 ile ilkokul
mezunlari takip etmektedir. Arastirmaya katilanlarin % 57,8’1 konaklama isletmelerinde, % 31,7’si yiyecek-
icecek isletmelerinde ve % 10, 5’1 seyahat acentalarinda ¢aligmaktadir. Katilimcilarin ¢ogunlugu (% 45,1) 1-5
yildir ayni isletmede calismakta olup bunu % 29,2 ile 1 yildan az ¢alisanlar, % 16,5 ile 6-10 yildir ¢calisanlar, %
5,7 ile 11-15 yildir ¢alisanlar ve % 3,5 ile 16 yildan daha fazla siiredir ayni isletmede ¢aliganlar takip etmektedir.
Gelir durumuna gore ise katilimcilarin % 41,1°1 1500 TL ve altinda {icret almaktadir. Bunun disinda, % 31,7’si
1501-2500 TL, % 18,7’si 2501-3500 TL, % 5,2’si 3501-4500 TL, % 2,2’si 4501-5500 TL ve % 1’1 5501 TL ve
tizerinde ticret aldiklarini belirtmislerdir.

Faktor Analizleri

Aragtirmada degiskenler arasindaki iligkinin incelenmesine gecilmeden once veri toplamada kullanilan iki
Olgegin faktor ve gilivenirlik analizleri yapilmistir. Bu analiz dncesinde faktdr analizinin yapilabilmesi igin,
verilerin faktdr analizine uygunlugunu test etmek amaciyla, dlgeklere Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterlilik testi ve Bartlett kiiresellik testi (Bartlett’sTest) uygulanmistir. Bu testlere iliskin sonuglar Tablo
1’degdsterilmistir:

Tablo 1. Arastirmada Kullamlan Olgeklere iliskin KMO ve Bartlett Testi Sonuclar

Olcek Kaiser-Meyer- Bartlett  Kiiresellik
Olkin Testi
(KMO) (Anlamhilik)
Orgiit iklimi 0.915 0.000*
Duygusal Emek 0.886 0.000*

Tablo 1’de goriildiigli gibi KMO degerleri orgiit iklimi dlgegi i¢in .915 duygusal emek Slgegi i¢in ise 0.886
olarak bulunmustur. Bu degerler 1°e ¢ok yakin oldugundan, 6rneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi i¢in uygun
oldugu sonucuna ulagilmistir(Cokluk ve ark., 2012: 207). Ayrica Barlett kiiresellik testi sonuglart incelendiginde,
iki 6l¢ek i¢in de anlamlilik diizeyleri 0.05’in altinda oldugundan, veri setinin fakt6ér analizi i¢in uygun oldugu
belirlenmistir. Bu agamadan sonra 6lgeklere kesfedici faktor analizi uygulamasi yapilmistir.
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Tablo 2. Orgiit iklimi Olgegi Faktor ve Giivenirlik Analizi

Faktor Matris Tablosu
Orgiit Iklimi Olgegi Maddeleri Faktor Yiikleri*

Y onetimin destegi, [sin iddiali | Rol belirsizligi
otonomi ve dzglirlik olmas1

2. Yoneticim yeteneklerimi gelistirmemi ve yeni

beceriler elde etmemi cesaretlendirir. 743

3. Yoneticim ¢alisanlarin 6nemli kararlara

L 71
Ikatilmasim cesaretlendirir. 719

4.Bagli oldugum yonetici ¢alisanlarin diisiinceleri ve
Jhisleri hakkinda bilgi sahibidir.

5. Yoneticim yapilan isleri dver. ,860

,790

6. Yoneticim yaptigim iyi igler i¢in beni ddiillendirir. ,705

8. Isimdeki hedeflere nasil ulasacagim konusunda

0zgiir oldugumu hissediyorum. 761

9. Isimde ulasacagim hedefleri segme konusunda

o ,759
Ozglirim.
10. Bu organizasyonda isimizi nasil yaptigimiz

Jkonusunda bize ¢ok fazla miidahale edilmez. 613

11. Yerine getirmem gereken gorevlerin 6nemli

oldugunu diisliniiyorum. 839

12. Yapmakta oldugum gorevler iddialidir. ,836

13. Isim isletmemizin basarisi agisindan 6nem

tasimaktadir. 829

14. Yerine getirmekte oldugum is yapilmaya deger

bir istir. 768

15. Isimi yaparken sorumluluklarimin ne oldugunu

o ,768
bilmiyorum.

16. isimde benden ne gibi sonuglar beklendigi tam

olarak bilmiyorum. 828

17. isimi nas1l yapacagimi bilmiyorum. ,847
Ozdegerler 7,447 2,036 1,189
Agiklanan Varyans % 49,645 13,573 7,929
Toplam Agiklanan Varyans % 71,147
Gtivenirlik katsayis1 (Cronbach Alpha) ,920 929 752

* Sadece faktor yiikii 0,4 ve iizeri olanlar gosterilmistir.

17 maddeden olusan Orgiit iklimi Olgegine kesfedici faktor analizi uygulandiginda 1 ve 7 numarali maddeler
yeterli faktor yiikiinii tasimadigr icin (<0,4) dlgekten ¢ikarilmistir. Olgek, orijinalinde dort faktore sahipken,
yapilan faktor analizi neticesinde {i¢ faktorlii bir yap1 gostermistir. Bir ve ikinci faktorler, yani yonetimin destegi
ile otonomi ve 6zgiirliik faktorleri birlestirilmisve calismada 15 sorudan olusan haliyle kullanilmistir. Olgekte iic
faktoriin 6zdegerinin 1’in tlizerinde oldugu ve bu ii¢ faktoriin Olciilmeye c¢alisilan o6zelligin %71,147’sini
aciklayabildigi belirlenmistir. Olgegin giivenirligi i¢in de Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmus; orgiit iklimi alt
boyut katsayilart sirayla (,920), (,929) ve (,752) olarak bulunmustur. Elde edilen katsayilara gore, dlgekle elde
edilen verilerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Tablo 3. Duygusal Emek Ol¢egi Faktor MatrisTablosu

Konaklama Calisanlar1 Duygusal Emek Olgegi Maddeleri

Faktor Yukleri*

Duygusal | Duygusal Caba

Celiski

1. Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymugum gibi yaparim.

2. Miisterilerle ilgilenirken gostermis oldugum duygular hissettiklerimden
farklidir.

5. Davranislarimla gergekte hissettiklerim birbirlerinden farklidir.
6. Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim.

7. Miisterilerle oldukga yapay bir etkilesim igerisindeyim.

8. Gergekte hissetmedigim duygulari sergilerim.

9. Miisterilerle ilgilenirken ger¢ek duygularimi gizlemek zorundayim.

3. Isimle ilgili ger¢ek duygulari ifade ederken maske takarmis gibi yaparim.

,554
,739

132
,689
,694
,687
,595
,492

12. Duygularimi, miisterilere gostermem gerektigi sekilde degistirerek
yansitmaya galigirim.

13. Miisterilerle etkilesim halindeyken igletmemin istedigi imaji1 sunmak
iizere kendimde bazi duygular yaratmaya gayret ederim.

14. Calismaya hazirlanirken iyi seyler diigiiniiriim.

15. Miisterilere yardim ederken hissettigim seyleri gergekten hissetmekten
kurtulmak i¢in, kendimi ikna etmeye ¢alisirim.

16. Ise hazirlanirken kendime iyi bir giin gegirecegimi sdylerim.

17. Miisterilerle etkilesimde bulunurken gostermek zorunda oldugum
duygular1 yasamaya caligirim.

18. Miisterilere gostermem gereken duygulari gergekten hissetmek igin
elimden gelen her seyi yaparim.

19. Gergekten hissetmedigim bir duyguyu gostermek istedigimde
davraniglarima daha fazla konsantre olmak zorundayim.

,567

,785
,810
,561
821

,798

,815

,706

Ozdegerler

6,472 2,229

Agiklanan Varyans %

30,753 23,626

Toplam Agiklanan Varyans%

54,379

Giivenirlik katsayis1 (Cronbach Alpha)

,838

* Sadece faktor yiikii 0,4 ve iizeri olanlar gosterilmistir.

19 maddeden olusan Duygusal Emek Olgegine kesfedici faktér analizi uygulandiginda 4, 10 ve 11 numaral

maddeler yeterli faktdr yiikiinii tasimadigr icin dlgekten ¢ikarilmustir. Olgek, orijinalinde oldugu bigimde iki
faktorlii ve 16 sorudan olusan haliyle kullanilmistir. Olgekte iki faktdriin 6zdegerinin 1’in iizerinde oldugu ve bu
iki faktoriin Slciilmeye calisilan dzelligin %54,379’unu agiklayabildigi belirlenmistir. Olcegin giivenirligi icin de
Cronbach Alpha katsayist hesaplanmig; duygusal emek alt boyut katsayilari sirayla (,838) ve (,896) olarak
bulunmustur. Sonuglara gore, dl¢ekle elde dilen verilerin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4. Tiim Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Degerleri

D.CEL. | D.CAB. | YON.DES. i.iD. R.BEL. | ORT. | STD.SAP. n
D.CEL. - 3,0415 | 96568 | 401
D.CAB. -527" - 3,4227 | 1,00992 | 401
YON.DES. | -2927 | 593" - 3,3522 | 1,07888 | 401
LLiD. -4047 [ 717 7237 - 35867 | 1,25964 | 401
R.BEL. 2227 | -126 -,079 -110 - 3,5852 | 1,14116 | 401

** p< 0.01 diizeyinde anlamli (¢ift taraflr)
* p< 0.05 diizeyinde anlamli (gift taraflr)
Kisaltmalar: D.CEL: Duygusal Celiski, D.CAB: Duygusal Caba,
YON.DES: Yénetimin Destegi Otonomi Ozgiirliik, I.ID: Isin Iddial: Olusu, R.BEL: Rol Belirsizligi

Bu asamada, arastirmada kullanilan degiskenlerin birbirleri ile arasindaki iligkileri belirlemek iizere korelasyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglarinda, degiskenler arasinda ikili diizeyde p<0.01 ile p<0.05 anlamlilik
diizeyinde iliskilere rastlanmigtir. Tablo 4’de yer alan korelasyon degerlerine bakildiginda, yonetimin destegi-
otonomi-ozgiirlikk ve igin iddiali olusu orgiit iklimi boyutlariin duygusal ¢eliskiyle negatif, rol belirsizligi ile
pozitif iligkisi oldugu tespit edilmistir. Yonetimin destegi- otonomi-ozgiirliik ve isin iddiali olusu o6rgiit iklimi
boyutlarinin duygusal ¢aba ile pozitif, rol belirsizliginin ise negatif yonde iliskisi oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ayrica iki duygusal emek boyutu olan duygusal geligki ile duygusal ¢aba arasinda da negatif yonli bir iliski
belirlenmistir.

Tablo 5. Yonetimin destegi otonomi 6zgiirliik orgiit iklimi alt boyutunun duygusal celiski iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R* F B t Anlamlilik
(P)
Sabit 3,918 | 25,960 ,000*
1 Y6netimin Destegi, Otonomi ve 37,189 -261 | -6.098 000*
Ozgiirliik 083 ’ ’ '
* p< 0.05 diizeyinde anlaml

Bagimli Degisken: Duygusal Celiski

Tablo 5°te yer alan diizeltilmis R%degeri, modelin agiklama giiciinii ifade etmektedir. Buna gore duygusal emek
alt boyutlarindan duygusal ¢eligskinin %8,3’liik kismi yonetimin destegi, otonomi ve 6zgiirliik orgiit iklimi ile
aciklanabilir. Ayrica, yonetimin destegi, otonomi ve Ozgirliik orgiit iklimi alt boyutunun duygusal celiski
iizerinde negatif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (f =-,261; p< 0,05). Bu sonuglara gore H;
hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 6. isin iddiah olmasi érgiit iklimi alt boyutunun duygusal celiski iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R F B T Anlamlilik
Sabit 4,152 31,107 ,000*
1 L ,161 77,702
Isin Iddiali Olmasi -,310 -8,815 ,000*
*p< 0.05 diizeyinde anlaml

Bagimli Degisken: Duygusal Celiski
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Tablo 6’ya gore duygusal emek alt boyutlarindan duygusal celiskinin %16,1°lik kismui, isin iddiali olmasi orgiit
iklimi ile agiklanabilir.Ayrica, isin iddiali olmasi orgiit iklimi alt boyutunun duygusal celiski {izerindenegatifve
anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (B =-,310; p< 0,05).Bu sonuglara gére H, hipotezi kabul
edilmektedir.

Tablo 7. Rol belirsizligi 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal celiski iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R F B T Anlamhilik
Sabit 2,369 15,244 ,000*

1 ,047 20,609
Rol Belirsizligi ,188 4,540 ,000*

* p< 0.05 diizeyinde anlaml

Bagimli Degisken: Duygusal Celiski

Tablo 7’ye gore duygusal emek alt boyutlarindan duygusal ¢eliskinin %4,7’lik kismi, rol belirsizligi orgiit iklimi
ile aciklanabilir. Ayrica, rol belirsizligi 6rgiit iklimi alt boyutununduygusal geliski lizerindepozitif ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir ( =,188; p< 0,05).Bu sonuglara gére Hs hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 8.Yonetimin destegi, otonomi, ozgiirliik 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R? F B T Anlamlihk
Sabit 1,562 11,757 ,000

1 B 5 ,350 216,251
Yonetlrn.m Df:ste.gl," ,555 14,705 ,000
Otonomi ve Ozgiirliik

* p< 0.05 diizeyinde anlaml1
Bagimli Degisken: Duygusal Caba

Tablo 8’¢ gore duygusal emek alt boyutlarindan duygusal ¢abanin %35,0’lik kismi, yonetimin destegi, otonomi
ve Ozgiirlik orgiit iklimi ile agiklanabilir. Ayrica yonetimin destegi, otonomi ve Ozgirlik orgiit iklimi alt
boyutununduygusal ¢aba iizerindepozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir ( =,555; p< 0,05).Bu
sonuglara gore Hy hipotezi kabul edilmektedir.

Tablo 9. isin iddiah olmas 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R* F B T Anlamlilik
Sabit 1,360 12,795 ,000

1 . 513 422,701
Isin Iddiali Olmasi 575 20,560 ,000

* p< 0.05 diizeyinde anlamli
Bagimli Degisken: Duygusal Caba

Tablo 9’a gore duygusal emek alt boyutlarindan duygusal ¢abanin %51,3°lik kismi, isin iddiali olmas1 6rgiit
iklimi ile agiklanabilir. Ayrica, isin iddiali olmas1 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerinde pozitif ve
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anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (B =,575; p< 0,05).Bu sonuglara gore Hs hipotezi kabul
edilmektedir.

Tablo 10. Rl belirsizligi orgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerindeki etkisi

Model Diizeltilmis R? F B T Anlamlihik
Sabit 3,824 23,127 ,000
1 014 6,480
Rol Belirsizligi -112 -2,546 011

* p< 0.05 diizeyinde anlamli
Bagimli Degisken: Duygusal Caba

Tablo 10’a gore duygusal emek alt boyutlarindan duygusal ¢abanin %1,4’liik kismi, rol belirsizligi orgiit iklimi
ile aciklanabilir. Ayrica, rol belirsizligi 6rgiit iklimi alt boyutunun duygusal ¢aba iizerinde negatif ve anlamli bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir (§ =-,112; p< 0,05).Bu sonuglara gére Hg hipotezi kabul edilmektedir.

TARTISMA VE SONUC

Tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de isletmelerin varligint siirdiirebilmeleri ve yogun rekabet
sartlarinda ayakta kalabilmeleri miisterilerin beklentilerinin karsilanarak memnuniyetin saglanmast ile
mimkiindiir. Miisteri memnuniyeti ise insan giiciine dayali olan hizmet sektoriinde biiyiikk oranda isletme
calisanlarina baglidir. Calisanlarin memnuniyeti, miisterilerin memnuniyeti kadar 6énemli bir olgudur. Bunun
nedeni, isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmeleri i¢in 6ncelikle kendi ¢aligsanlarini tatmin etmeleri ve
verimliligi saglamalart gerekliligidir. Bu kapsamda igletmelerin c¢aligsanlar1 sadece bir calisan olarak degil,
duygularinin da yonetilmesi gerekliligini gz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Bu ¢alismada da ¢aligan
duygularinin 6l¢iimiinde kullanilan duygusal emek degiskeninin 6rgiit iklimi ile olan iligkileri incelenmektedir.

Arastirmada kullanilan degiskenlerin birbirleri ile arasindaki iliskileri belirlemek iizere korelasyon analizi
yapilmistir. Elde edilen analiz sonuglarinda, degiskenler arasinda ikili diizeyde p<0.01 ile p<0.05 anlamlilik
diizeyinde iligkilere rastlanmigtir. Korelasyon degerlerine gore, yonetimin destegi- otonomi-6zgiirliikk ve isin
iddial1 olusu orgiit iklimi boyutlarinin duygusal ¢eligkiyle negatif, rol belirsizligi ile pozitif iligkisi oldugu tespit
edilmistir. Yonetimin destegi- otonomi-6zgiirliikk ve isin iddiali olusu 6rgiit iklimi boyutlarinin duygusal ¢aba ile
pozitif, rol belirsizliginin ise negatif yonde iliskisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica iki duygusal emek
boyutu olan duygusal geliski ile duygusal caba arasinda da negatif yonli bir iliski belirlenmistir.

Arastirma icin belirlenen alt1 adet hipotezin tamami yapilan regresyon analizi neticesinde kabul edilmistir.
Arastirmada, orgiit iklimi alt boyutlar1 olan; yonetimin destegi- otonomi ve 6zgiirliik ile yapilan isin iddialt
olmasmin duygusal geligki iizerinde negatif ve anlamli; rol belirsizligi alt boyutunun ise duygusal c¢eligki
iizerinde pozitif ve anlamli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmigtir. Bu alt boyutlar igerisinde duygusal
celiskiyi en fazla etkileyen orgiit iklimi alt boyutu isin iddiali olmasidir. Buna gore turizm isletmelerinde
¢aligsanlar yonetimin destegi- otonomi ve 6zgiirliigii ne kadar giiglii algiliyorlarsa ve isi ne kadar iddiali olarak
goriiyorlarsa, o kadar az duygusal celiski yasamaktadirlar. Caligsanlar, rol belirsizligini ise ne kadar fazla
algilarlarsa duygusal celiskileri de o kadar fazla olmaktadir. Arastirmada, oOrgiit iklimi alt boyutlar1 olan;
yonetimin destegi- otonomi ve dzgiirliik ile yapilan igin iddialt olmasinin duygusal emegin diger alt boyutu olan
duygusal ¢aba iizerinde pozitif ve anlamli; rol belirsizligi alt boyutunun ise duygusal ¢eliski tizerinde negatif ve
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Yani, turizm isletmelerinde ¢alisanlar yonetimin destegi, otonomi
ve Ozgiirliik ile isin iddiali olmasim ne kadar yiiksek diizeyde algilarlarsa o kadar fazla duygusal ¢aba; rol
belirsizligini ne kadar fazla algilarlarsa o kadar az duygusal caba gdstereceklerdir.Duygusal ¢aba iizerinde en
fazla etkili olan orgiit iklimi alt boyutu ise, duygusal ¢eliskide oldugu gibi yapilan isin iddiali olmas1 olarak
bulunmustur. Aragtirma sonug¢lart Schneider, Salvaggio ve Subirats (2002)’in arastirma sonuglari ile olumlu
iklim yaratilmasi durumunda ¢alisan davranislarinin da olumlu olacagi, olumsuz iklim yaratilmasi durumunda
ise olumsuz davraniglar sergilenecegi bakimindan benzer sonuglar ortaya koymaktadir.Yine arastirma, Sii Eroz
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(2014) tarafindan yapilan ve otel igletmelerinde oOrgiit iklimi ve duygusal emek iliskisini arastiran galisma
sonuglarini destekler niteliktedir.

Rekabet ortaminda turizm isletmelerinin ayakta kalabilmeleri, miisteri memnuniyetini saglamalarina
baglidir.Bunun saglanmasinda ise en 6nemli rol ¢alisanlara diigmektedir. Calisanlarin drgiite yonelik algilari, bu
kimselerin ise karsi tutumlarini ve islerini yaparken davranmiglarini etkilemektedir. Bu durum ise miisterilerle
dogrudan iliski igerisinde bulunan hizmet personelinin sundugu hizmetin kalitesi {izerinde belirleyici bir rol
oynar (Davidson, 2003; Baker ve Fesenmaier,1997; Oztiirk ve Alkis, 2012; Giritlioglu ve Ozlii, 2016). Bu
baglamda, caligmada ele alinan iki degisken olan orgiit iklimi ve duygusal emegin alt boyutlar diizeyinde
incelenmesi yoluyla ilgili literatiire katki saglanmistir. Calismada elde edilen sonuglar ise turizm isletme
yoneticilerine yol gosterici olabilir. Duygusal cabayi arttirmak, duygusal cgeliskiyi ise azaltmak isteyen
yoneticiler aragtirma sonuglari ¢ercevesinde orgiit iklimlerini farklilagtirabilirler. Bu dogrultuda, isyerinde
yonetimin destegi, otonomi ve Ozgiirlik artirilabilir, isgéren tarafindan isin iddiali olarak algilanmasi
saglanabilir. Rol belirsizligi ise kaginilmasi gereken bir durum olarak degerlendirilebilir. Bu da, ¢aligmanin
uygulamaya vermis oldugu en somut katki olarak degerlendirilebilir.

Gelecekte yapilacak calismalarda duygusal emek iizerinde etkide bulunabilecek motivasyon, orgiitsel baglilik,
psikososyal etkiler gibi farkli degiskenler modele katilarak aract ve diizenleyici degiskenlerle model
zenginlestirilebilir. Caligmanin uygulama alani olarak Antalya ilinin se¢ilmesi ve bu il kapsamindaki belli hizmet
isletmeleri galisanlarina ulasilmasi, ¢alismanin sinirlilik alani olarak sayilabilir. Bagka ¢aligsmalarda bu smirlilik
ortadan kaldirilarak daha genis 6rneklemler lizerinden konu yeniden ele alinabilir.
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