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Oz

Turizmde tiiketicilerin memnuniyetinde en 6nemli belirleyicilerden biri, ¢alisanlarin tiiketicilere kars1 sergiledikleri davraniglardr.
Bu husus turizmde fiziksel ve zihinsel emegin yaninda, duygusal emegin 6nemli bir yeri oldugunu gostermektedir. Caliganlarin
duygularini igletmelerin bekledigi sekliyle diizenleyerek tiiketiciye yansitmasi olarak ifade edilebilecek duygusal emek, turizm
isletmeleri igin 6nemli bir emek bi¢imi haline gelmistir. Duygusal emek ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, isletmeler agisindan
faydalarina ve sonuglarina odaklanan, ¢aligana yonelik sonuglar1 dahi isletmeler agisindan degerlendiren bir yaklagimla kargilasmak
miimkiindiir. Oysaki fiziksel ve zihinsel emegin yaninda diger bir emek bi¢imi olan duygusal emegin de ticari bir karsiligi/degisim
degeri bulunmaktadir. S6z konusu degisim degerini yalnizca iicret ile ifade edebilmek yeterli degildir. isletme agisindan uygun olan
davranislari sergileyebilmek i¢in duygu durumunu diizenleyecek ¢alisanin da birtakim beklentilerinin karsilanmasi gerekmektedir.
Duygusal emek konusuna yalnizca sonuglar ve igletmeler agisindan faydalar1 agisindan yaklagsmak, eksik ve hatali uygulamalar1
beraberinde getirecektir. Bu noktadan hareketle, turizm sektériinde 6nemli bir yeri olan duygusal emegi ortaya ¢ikaran, etkileyen
ve yonlendiren faktorleri ortaya koyabilmek; gerek isletmeler ve ¢aliganlar agisindan gerekse sektoriin siiregelen sorunlarina ¢oziim
geligtirebilmek adina oldukga 6nemlidir. Kuramsal nitelik tagiyan bu aragtirmada duygusal emek konusu elestirel bir bakis aisiyla ve
¢alisan yoniiyle irdelenmistir. Aragtirmanin sonucunda, duygusal emek konusunda gelecekte yapilacak ¢aligmalara gerekse turizm
endiistrisindeki yonetici uygulamalarina yonelik 6neriler sunulmustur.
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Abstract

One of the most important determinants of the customer satisfaction in tourism is the behaviors of employees towards consumers.
That situation shows that emotional labor has an important place in tourism besides physical and mental labor. Emotional labor,
which can be defined as reflecting emotions of the employees to the consumers by organizing their emotions as expected, has become
an important form of labor for tourism enterprises. When the studies on emotional labor are examined, it is possible to come up with an
approach that focuses on the benefits and results of the enterprises and the results for the employees even in the context of enterprises.
However, besides the physical and mental labor, another phenomenon which is emotional labor has a commercial value / exchange
value. It is not possible to express exchange value in question only with a fee. In order to exhibit the behaviors that are appropriate in
terms of company, the expectations of the employee who will regulate the emotional situation must also be met. Approaching emotional
labor only in terms of results and benefits for the enterprises will bring about incomplete and erroneous practices. From this point of
view, to be able to reveal the factors that affect and direct the emotional labor which has an important place in the tourism sector; both
in terms of businesses and employees, as well as the ongoing problems of the sector is so important in order to develop a solution. In this
study which is regarded theoretical, the issue had been examined judicially from the employees’ point of view. As a result of the study,
suggestions are made regarding the future of emotional labor and the managerial practices in tourism industry.
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GIRIS

Calisan davraniglari, hizmet endustrisinde en fazla
6nem gosterilen unsurlardan biri olup miisteri mem-
nuniyetinde ve tatmininde en 6nemli belirleyicilerden
biridir. Bu durum, isletmelerin miisterilere kars1 sergi-
lenecek davranis kurallarini belirledigini; ¢aliganlarin
da duygularin: kontrol ederek belirlenen davranis ku-
rallarina yonelik hareket etmeleri gerekliligini zorunlu
kilmaktadir. Isletmelerin hedefleriyle uyumlu kilinma-
ya ¢alisilan duygular, ¢alisma yasami i¢inde ekonomik
piyasa tarafindan yonetilen ve pazarlik unsuru hali-
ne getirilen bir nitelik kazanmistir (Kart, 2011: 224).
Bazi sektorlerde ¢aliganlarin is yerinde sarf ettikleri
emegin 6nemli bir kisminin duygulariyla ilgili olmasi
(Ashforth & Humphrey, 1993: 89), fiziksel ve zihinsel
emege ek olarak, duygusal emegin de ticari bir karsilig
oldugu gergegini ortaya ¢ikarmaktadir. Kozak & Giigli
(2008: 42), hizmet endiistrisindeki islerde calisanlara
Odenen ticretin, isgorenin sadece teknik yonleri igin
degil, ayn1 zamanda bir degisim degerine sahip olan
duygusal ¢aba sergilemeleri icin de 6dendigini belirt-
mektedir. Yani ¢alisanin yaptig1 ise verdigi fiziksel ve/
veya zihinsel emegin yani sira duygularini da kontrol
ederek farkli bir emek verdigini; bu emek biciminin de
ticretlendirmede esas alinmasi gerektigini ifade etmek
miimkiindiir. Turizm sektorii agisindan konuya bakil-
diginda verilen emegin 6nemli bir boliimii duygusal
emekten olugsmaktadir.

Duygusal emek, c¢aligma yasaminda orgiit tara-
findan istenilen duygularin sergilenmesini ifade etti-
ginden, bireylerin gercek duygular1 her zaman yansi-
tilmamaktadir (Ak¢ay & Coruk, 2012: 5). Calisanlar
duygularini isletmelerin beklentileri dogrultusunda
diizenlerken, bunu bazen isteyerek bazen de kendini
zorlayarak gerceklestirmektedir. Duygusal emek, bire-
yin nasil hissetmesi gerektigine dayanan; hissedilme-
yen duygunun taklit edilmesi ya da hissedilen uygun-
suz duygunun bastirilmasi gibi kurallarin izlenmesini
gerektirmektedir (Kart, 2011: 221). Anlagilacag: tizere
duygusal emek, oncelikle isletmelerin ¢ikarlar1 agisin-
dan 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir. Isletmeler
caliganlardan duygusal emek beklerken, bu beklentinin
de mutlak ve kabul edilebilir bir kargilig1 olmalidir. Bu
acidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti saglamasi
yoniinde roller atfedilen calisanlara, 6ncelikle kendile-
rini tatmin eden sartlarin saglanmas: gerekliligi dog-
maktadir. Duygusal emegi ortaya ¢ikaran faktorlerin
incelendigi ¢alismalar, sonuglarina yonelen caligmalara
nazaran sinirlidir. Bu durum da duygusal emege iglet-
me tarafindan bakildigini; ¢alisan yoniinden olumsuz
sonuglar ortaya ¢iksa da bu durumun yine isletmeye
baglandiginy; bagka bir ifade ile isletmenin karliligi-
na zarar verecegi yargisina varildigini gostermekte-
dir. Ozellikle turizm sektdriinde miisteri tatmininde
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onemli belirleyici niteligi tasiyan ¢aligan davranislari-
nin duygusal emege dayanmasi, isletmelerin ¢aligan-
lara zarar vermeden duygusal emegi ortaya ¢ikaracak
uygulamalardan yararlanmasini gerekli kilmaktadir.
Bu aragtirmada, daha 6nce yapilan arastirmalar cerge-
vesinde elestirel bir bakis agisiyla irdelenen duygusal
emek konusu, ¢aligan faydas1 goz ardi edilmeden de-
gerlendirilmistir.

Duygusal Emek Kavrami

Duygusal emek kavraminin temeli, Arlie R. Hoch-
schild’in 1983 yilinda yaymnladigr The managed heart:
commercialization of human feeling-Yonetilen kalp:
insan duygularimin ticarilestirilmesi adli kitaba dayan-
maktadir. Kitabin adinda da gortaldagi gibi, insan
duygularinin yonetilerek, satin alanin hosuna gidecegi
bicimi vermek tizere tasarlandig1 anlagilmaktadir. Ho-
chschild (2003: 7) duygusal emegi, “herkes tarafindan
gozlenebilen yiiz ifadeleri ve beden hareketleri” olarak
tanimlamakta ve bu hareketlerin {icret karsihiginda
yapilarak ticari degeri oldugunu 6ne siirmektedir. Bu
husus 6zellikle hizmet endiistrisinde ¢alisanlarin duy-
gu gosterimlerinin kendi inisiyatiflerinden ¢ikarilarak
isletmeler tarafindan birtakim kurallara baglanmis ol-
masindan kaynaklanmaktadir. Duygusal emek olgusu
baslangicta yiiz ve/veya ses temast ile kars: tarafin dav-
raniglarini degistirmeye yonelik basit olaylardan ibaret
iken, sonrasinda caliganlar tarafindan miusteriye kars:
sergilenmesi gereken sistematik davraniglar olarak de-
gerlendirilmistir (Avct & Boylu, 2008: 22). Hess (2003:
9), miisteriler ile iyi iligkiler kurmanin, hizmet sirasin-
da ytiksek derecede duygu kontroliine bagli oldugunu
ifade etmektedir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90),
duygusal emegin hizmet endistrisi agisindan neden
onemli oldugunu belli bagli dort faktore baglamakta-
dir. Bunlar;

o Misterilerle etkiletisim halinde olan persone-
lin, orgiiti dis ¢evreye kars: temsil etme gore-
vini Gstlenmesi,

o Duygusal emek gerektiren islerin, miisterilerle
yliz ylize veya sozlii iletisimi iceren isler olmasi,

o Misterilerin de bir parcast olduklar1 hizmet
stirecinin belirsizlik icermesi ve hizmeti sunan
ile alan arasindaki iliskinin dinamik ve degis-
ken bir yapiya sahip olmasi,

o Hizmet endistrisinde miisterilere sunulanlarin
¢ogunlukla soyut olmasi, hizmet kalitesini 6l¢-
meyi ve bunun miisteriler tarafindan degerlen-
dirilmesini zorlastirmaktadir.

Duygusal emek konusu 6rgiitiin sistemli bir faaliye-
ti olarak kabul edilmekte ve kavram, miisteri baglilig
ve karlilig1 yaratilmasi konusu ile birlikte anilmaktadir
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(Avcr & Boylu, 2008: 22). Anleu & Mack (2005: 596),
orglitlerin cevreleri ile olan iyi iligkilerini uzun siire
koruyabilmek i¢in duygusal emek igeren iletisim bi-
¢imlerine yoneldiklerini belirtmektedir. Orgiitler igin
hizmet sirasindaki duygu iklimi, mevcut miisteriyi elde
tutmak ve yeni miusteriler kazanabilmek agisindan ol-
dukga 6nemlidir (Hess, 2003: 9). Duygusal emek, orgiit
i¢in bir gesit izlenim y6netimi, uygun duygular: sergi-
leme eylemi olup 6rgiitiin koydugu duygu kurallarinin,
caliganlar tarafindan belirli bir kapsamda, yogunlukta
ve siklikta; i¢ hisleri ile uyum gostersin veya gosterme-
sin uygulanmasini gerektirmektedir (Ashforth & Tomi-
uk, 2000: 184). Calisanlardan hizmet sunarken miste-
rilerle empati kurmalari, kurum tarafindan belirlenmis
rolleri iistlenmeleri; inanmasalar bile duygularini yine
kurum politikalar1 ve stratejileriyle uyumlu bir sekilde
yonetmeleri beklenmektedir (Onay, 2011: 587). Konu-
ya musterilerle birebir etkilesim halinde olan ¢aligan-
lar agisindan yaklasildiginda, isin nasil bir duyguyla
yapilacagi ve sunulacagi agisindan duygusal emek, isin
onemli bir pargasi olarak goriilmektedir (Jones, 2001:
283). Olumlu duygusal ifadelerin takinilmasi, olumlu
iligkilerin stirdiirtilmesi, olumsuz duygusal ifadelerin
bastirilmasi gibi davranislar, miisteri tatmini agisindan
¢ok 6nemli gorillmektedir (Grandey, 2000: 95).

Duygusal Emegin Boyutlar:

Orgiitiin beklentileri dogrultusunda ¢aliganlarin
duygularini diizenleyerek miisterilere yansitmasi ola-
rak ifade edilen duygusal emegin, duygular1 diizen-
leme yontemine gore boyutlandirildigini ifade etmek
mimkiindir. Duygularin diizenlenmesi siirecinde ilk
olarak Hochschild (1983), yiizeysel ve derin davranis
boyutlarini éne siirerken; Asforth & Humprey (1993),
bunlara samimi duygularin sergilenmesini igeren, do-
gal davranis olarak da ifade edilen, boyutu eklemistir.
Morris & Feldman (1996), duygusal davranis gosteri-
mindeki siklik, davranis kurallarina gosterilen dikkat,
sergilenmesi gereken duygularin ¢esitliligi ve duygusal
celiskiyi duygusal emegin boyutlar1 arasinda ele alir-
ken; Grandey (2000) ise tiim ¢aligmalardan yararlana-
rak duygusal emek boyutlarini yiizeysel ve derin davra-
nis olarak degerlendirmistir.

Yiizeysel davranis, hissedilen duygularin gizlenme-
si; gercekte var olmayan- hissedilmeyen- duygularin
hissediliyormus gibi gosterilmesi anlamina gelmekte-
dir (Asforth & Humprey, 1993: 92; Chu & Murrmann,
2006: 1182; Diefendorff & Gosserand, 2003: 954; Gran-
dey, 2000: 97; Hochschild, 2003: 37; Seymour, 2000:
160; Steinberg & Figart, 1999: 11). Yiizeysel davranis,
sesli ve sessiz isaretlerle, yliz ifadeleriyle, el-kol ha-
reketleriyle ve ses tonuyla gerceklestirebilmektedir
(Ashforth & Humphrey, 1993: 92). Ornegin, sunulan
hizmet ne kadar iyi olsa da bir tiirlii memnun olma-
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yan ve kaba davranan bir migteriye karsi caliganlar;
duygularini kontrol ederek, giiliimsemeye ve sakin bir
ses tonuyla kibar ctimleler kurmaya devam etmeye ¢a-
ligmaktadir. Burada yapilmaya ¢aligilan, olumsuz duy-
gular1 gizleyerek, olumlu bir goriintii olusturabilmektir
(Diefendorft ve ark. 2005: 340). Grandey (2000: 101),
ytizeysel davranigi, bireylerin belli bir duygu deneyimi
sonrasinda olugan tepkiyi bastirmasi ya da gizlemesini
iceren (Gross, 1998: 225) tepki odakli duygu ayarlama
ile paralel olarak degerlendirmistir. Bireyler, yiizeysel
davranista duygularini degil de davranislarini degistir-
dikleri i¢in, gercek duygulari ile sergiledikleri davranis-
larin gatigmasi sonucunda duygusal uyumsuzluk yasa-
maktadirlar (Glomb ve ark. 2004: 701; Grandey, 2003:
89; Hochschild, 2003: 90; Kruml & Geddes, 2000: 13;
Morris & Feldman, 1996: 992; Rupp ve ark. 2008: 907).

Derin davranis, bireylerin igsel duygularina odak-
lanmakta olup, orgiitiin sergilenmesini istedigi duy-
gular1 gergekten yasamayi ve hissetmeyi denemesidir
(Ashforth & Humphrey, 1993: 93; Chu & Murrman,
2006: 1182-1183; Diefendorff ve ark. 2005: 340; Gran-
dey, 2000: 96; Hochschild, 2003: 38; Morris & Feldman,
1996: 990; Rupp, ve ark. 2008: 907; Steinberg & Figart,
1999: 11). Emirleri uygulamak i¢in, i¢ten gelen diisiin-
celer ve duygularla bir davranis sergileme siireci (Bro-
theridge & Grandey, 2002: 22) olarak da ifade edilen
derin davranisi géstermenin; kavrami ortaya ¢ikaran
Hochschild (2003: 38) tarafindan iki yontemi oldugu
ifade edilmektedir. Birincisi, ¢alisanin kendisini sergi-
lemek durumunda oldugu duyguyu hissetmeye zorla-
masy; ikincisi ise kendilerinden gosterilmesini bekle-
nen duyguyu hissedebilmeleri i¢in aldiklar1 egitimi ve
gecmis deneyimleri kullanmalaridir. Derin davranis
sergilenmesi siirecinde, ¢alisan olumlu uygun duygular
olusturmak icin sadece fiziksel ifadesini degil, ge¢mis-
teki neseli ve iyi deneyimlerini de zihninde canlandi-
rarak veya hatirlayarak, sergiledikleri davranislari his-
setmeye ¢alismaktadir (Chu & Murrman, 2006: 1182).
Bu durumda, ¢alisan sadece dis goriintiisiinde degisik-
lige gitmemekte, sergilemesi gereken duygular1 kendi
icinde de hissedebilmek i¢in ¢aba harcamaktadir (Die-
fendorft ve ark. 2005: 340). Derin davranigin hissedi-
len duygularla sergileniyor olmasi, ¢alisan 6zgiinliigi,
becerisi, i tatmini ve performans: konusunda olumlu
is sonuglar1 ortaya ¢ikarmakta iken; olumsuz duygula-
rin ortaya ¢ikma olasiligini azaltmaktadir (Brotheridge
& Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2002; Grandey,
2000; Grandey, 2003; Grandey ve ark. 2005).

Duygularin dogal yolla ifadesi veya bagka bir ifade
ile dogal davranis boyutu, kisiligin disadoniiklik ve
gecimlilik ozellikleriyle agiklanmaktadir. Bu 6zellik-
lere sahip bireylerin olumlu duygular iginde olmalar1
ve olumlu iligkiler aramalari, rol yapmadan beklenilen
sekilde davranabilmelerini saglamaktadir (Diefendorff
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ve ark. 2005: 352). Ashforth ve Humphrey (1993: 94),
bu davranis tiirtintin bireysel ve durumsal faktorlerden
dolayi ¢ok fazla duygusal ¢aba gerektirmedigini belirt-
mistir. Ornegin; turizm sektdriinde calisan biri digado-
niik, insan iligkilerini seven, iletisimi kuvvetli biri ise,
orgiit tarafindan beklenen duygulari sergilemesi i¢in
cok fazla cabaya gerek duymayacaktir. Benzer sekilde,
soz konusu ozelliklere sahip bir ¢alisan, iyi niyetli ve
giler yiizli bir migsteri ile ilgilenirken ¢ok fazla zor-
luk yasamayacak; belki de orgiitiin davranis kurallari-
nin da Otesine gegebilecektir. Buna karsin, Morris ve
Feldman (1996: 992) ise ¢alisanlarin yansitmak zorun-
da oldugu duygular hissediyor olsa bile, bu duygular:
orgltiin istedigi davranislarla uyarlayabilmek i¢in belli
bir miktar ¢caba harcamak zorunda olundugunu ifade
etmistir. Yine de dogal davranista harcanan ¢aba mik-
tarinin, ylizeysel ve derin davranisa gore daha az oldu-
gunu belirtmek yanlhs olmayacaktir.

Genel bir degerlendirme yapmak gerekirse; ¢alisan-
larin yiizeysel davranis ile zorunlu olarak sahte duygu-
lar sergiledigini, derin davranisin daha samimi ve i¢ten
caba gerektirdigini, dogal davranisin ise en az caba ile
kargi tarafa yansitildigini ifade etmek mumkiindir.
Ozellikle gercekte hissedilmeyen ancak igletmenin
beklentileri dogrultusunda diizenlenmesi gereken duy-
gularin yiizeysel davranig ile yansitilmasi, ¢alisanlar
acisindan uzun dénemde yipratici olabilmektedir. Tip-
ki fiziksel islerde oldugu gibi, bu siirecin de ¢aliganin
sagligina etki edebilecegini ifade etmek miimkiindiir.
Calisanda ortaya cikabilecek sorunlar, uzun vadede
isletmeye de olumsuz olarak yansiyacaktir. Bu husus
duygusal emegin isletme acisindan sonuglarindan zi-
yade, ¢alisan agisindan sonuglarina odaklanmay: daha
6nemli kilmaktadir.

Calisma Yasaminda Duygusal Emegin Sonuglar:

Duygusal emegin orgiitsel ve bireysel acidan sonug-
lar1 farkli olabilmektedir. Kavrami ortaya ¢ikaran Ho-
chschild (2003: 8), duygusal emegi miisterileri mem-
nun edecek yiiz ve beden hareketleri olarak ifade etmis
ve diger arastirmacilar da kavrama bu sekilde yaklas-
mugtir. Orgiit ve miisteri beklentileri dogrultusunda
gergeklesen yiiz ve beden hareketleri sonucunda, kali-
teli hizmet ortaya ¢ikabilmekte ancak sergilenen hare-
ketler ¢alisanlar i¢in her zaman iyi sonuglar dogurma-
maktadir. Duygularin isin bir parcasi haline gelmesi ve
calisanlarin ¢aliganlar tarafindan belli bir duygusal for-
mata sokulmasi, her ne kadar miisteri memnuniyetini
arttirsa da, ortaya ¢ikabilecek duygusal celiskilerden
dolay1 isgorenler olumsuz etkilenebilmektedir (Celik &
Turung, 2011: 227).

Wharton (2009: 155), duygusal emek gerektiren
mesleklerin, ¢alisanlar agisindan psikolojik riskler
tagidigini belirtmektedir. Duygusal emegin olumsuz
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sonuglar1 genellikle ytizeysel davranis ve yiizeysel dav-
ranis ile dogal davranislarin ¢atismasi sonucu olusan
duygusal celiski ile ortaya cikmaktadir (Abraham,
1999; Arora & Falade, 2011; Bilal, 2011; Biron & Vel-
dhoven, 2012; Brotheridge & Grandey, 2002; Chau ve
ark., 2009; Cote, 2005; Cote & Morgan, 2002; Celik &
Oz, 2011; Fisk & Friesen, 2012; Goodwin ve ark., 2011;
Grandey, 2003; Grandey ve ark. 2005; Glirsoy ve ark.
2011; Holman ve ark. 2002; Johnson, 2004; Judge ve
ark., 2009; Karatepe & Aleshinloye, 2009; Karim, 2009;
Kiffin-Petersen ve ark., 2011; Kim, 2008; Lam & Chen,
2012; Lewing & Dollard, 2003; Liu ve ark. 2004; Mont-
gomery ve ark., 2006; Scott ve Barness, 2011; Tewsks-
bury & Higgins, 2006; Yang & Chang, 2008; Zapf &
Holz, 2006). Derin davranisin ise genellikle olumlu
sonuglar dogurdugu goriilmektedir (Brotheridge &
Grandey, 2002; Chau ve ark. 2009; Chu ve ark. 2012;
Cote, 2005; Fisk & Friesen, 2012; Groth ve ark., 2009;
Holman ve ark. 2002; Humprey, 2012; Kim, 2008; Lam
& Chen, 2012; Scott & Barness, 2011). Tablo 1'de duy-
gusal emek ile ilgili baz1 arastirmalarin genel sonugla-
rina yer verilmistir:

Tablo 1de yer verilen arastirmalarin sonuglarini
Ozetlemek gerekirse, duygusal emegin ¢alisanlarin is
tatminine, tiikenmislik diizeylerine, Orgiitsel vatan-
daslik davranislarina, orgiitsel bagliik diizeylerine,
orgiitsel giiven algilarina, psikolojik rahatlik ve rahat-
sizliklarina etki ettigini ifade etmek miimkiindiir. Ayni
zamanda c¢alisanlarin verimlilik karsiti i3 davranislar:
sergilemeleri ile olumlu-olumsuz performans sonug-
larinda duygusal emegin etkili oldugu goriilmektedir.

Aragtirmalar genel olarak degerlendirildiginde de-
rin davranigin caliganlar agisindan olumlu sonuglar
dogurdugu, yiizeysel davranisin ve/veya duygusal ce-
liskinin ise olumsuz sonuglar ortaya ¢ikardig goriil-
mektedir. Buna gore derin davranis is tatminine pozitif
yonde etki ederken, yiizeysel davranis ve/veya duygusal
celiskinin tiikenmislik tizerinde ayni etkiyi olusturdu-
gu goriilmektedir (Abraham 1999; Biron & Veldhoven,
2012; Chu ve ark., 2012; Fisk & Friesen 2012; Judge ve
ark., 2009; Lam & Chen, 2012; Lewing & Dollard, 2003;
Zapf & Holz, 2006). Yine orgiitsel vatandaslik ve or-
giitsel baglilik tizerinde derin davranisin olumlu etkiler
olusturdugu, yiizeysel davranis ve duygusal geliskinin
ise olumsuz etkiledigi yoniinde aragtirma sonuglariyla
karsilasmak miimkindir (Arora & Falade, 2011; Kif-
fin-Petersen ve ark., 2011).

Olumsuz is sonuglar agisindan duygusal emek de-
gerlendirildiginde, ylizeysel davranis boyutunun tipki
titkenmiglige etkisinde oldugu gibi benzer sonuglarla
kargilagilmaktadir. Chau ve ark. (2009)’nin ¢aligma-
sinda, yiizeysel davranigin duygusal celiski olugtura-
rak isten ayrilma niyetini etkiledigi ve bu durumun da
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Tablo 1: Duygusal Emegin Sonuglarina Yonelik Arastirmalar

Arastirmacilar

Sonuglar

Abraham (1999), Arora & Falade (2011), Chu ve ark. (2012), Cote &
Morgan (2002), Duke ve ark. (2009), Fisk ve Friesen (2012),
Grandey (2003), Grandey ve ark. (2005), Giirsoy ve ark. (2011),
Judge ve ark. (2009), Lam & Chen (2012), Lewing & Dollard (2003),
Pugliesi (1999), Yang & Chang (2008), Zapf (2002)

Is tatmini

Abraham (1999), Arora & Falade (2011), Biron & Veldhoven
(2012), Goodwin ve ark. (2011), Grandey (2003), Grandey ve ark.
(2005), Holman ve ark. (2002), Johnson (2004), Judge ve ark.
(2009), Kiffin-Petersen ve ark. (2011), Kim (2008), Lewing &
Dollard (2003), Morris & Feldman (1997), Zapf (2002), Zapf & Holz
(2006), Zapf ve ark. (2001)

Tiikenmislik

Brotheridge & Grandey (2002), Cote & Morgan (2002), Celik & Oz
(2011), Goodwin ve ark. (2011), Karatepe & Aleshinloye (2009)

Isten ayrilma/Iste kalma
niyeti, [sgiren devir hizi

Arora & Falade (2011), Fisk & Friesen (2012), Gardner ve ark.
(2009), Humprey (2012), Kiffin-Petersen ve ark. (2011), Yang &

Chang (2008)

Orgiitsel baghlik, Orgiitsel
vatandashk davranisi,
Orgiitsel giiven, Lider
davranislarina etkisi

Karim (2009), Kim (2008), Liu ve ark. (2004), Montgomery ve ark.
(2006), Pugliesi (1999), Tewksbury & Higgins (2006), Zapf & Holz

(2006)

Verimlilik karsit1 davranmislar
(sinizm, stres, politik
davranislar, is-aile catismasi)

Brotheridge & Grandey (2002), Duke ve ark. (2009), Groth ve ark.

(2009), Scott & Barness (2011),

Performans — olumlu ve
olumsuz is sonuglar

Biron & Veldhoven (2012), Brotheridge & Grandey (2002), Cote
(2005), Deadrick & McAfee, (2001), Holman ve ark. (2002),

Johnson (2004), Montgomery ve ark. (2006)

Psikolojik rahatlik ve
rahatsizlik

isgoren devrini ortaya ¢ikardigy; derin davranigin ise
isten ayrilma niyetini ters yonlii etkiledigi sonuglaria
ulagilmistir. Benzer sekilde Celik & Oz (2011)’iin yap-
tiklar1 aragtirmada, duygusal celigki ile isten ayrilma
niyeti arasinda; Goodwin ve ark. (2011)’nin ¢aligma-
sinda ise yiizeysel davranis ile duygusal tiikenmislik
ve isgoren devir hizi arasinda anlaml iligkiler ortaya
konulmustur.

Liu ve ark. (2004)’nin yaptiklar1 aragtirmada, duy-
gusal emek ile isten kaynaklanan gerilim ve politik
davraniglar arasinda pozitif yonlii iliskiler tespit edil-
mistir. Johnson (2004)’1n ¢alismasinda derin davra-
nis ile saglikli duygular ve otonomi arasinda pozitif,
duygusal tiikenmislik arasinda negatif iliskiler tespit
edilirken; yiizeysel davranis ile saglikli duygular, 6z
denetim, is arkadasi destegi ve sosyal destek arasin-
da negatif, duygusal tiikkenmislik ve olumsuz duygu-
lanma arasinda pozitif iligkiler oldugu belirlenmistir.
Zapf & Holz (2006)’un farkli meslek gruplari iizerinde

yaptiklar1 aragtirmada, duygusal geliskinin stres kayna-
&1 oldugu ve tiikenmislige yol agtig1 sonuglarina ulagil-
mustir. Cote (2005), ylizeysel davranigin iste gerginligi
artiracagini, derin davranigin ise mutluluk duygusunu
kuvvetlendirme ve kizginlik duygusunu bastirma yo-
luyla gerginligi azaltacagini ifade etmigtir.

Duygusal emegin sonuglarina yonelik arastirmalar,
gerek bireysel gerekse orgiitsel agidan olumlu sonuglarin
ortaya ¢ikmasinda derin davranisin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Yiizeysel davranis, isletmeler agisindan
her ne kadar beklentilerin yerine getirilmis halini yan-
sitsa da uzun donemde olumsuz sonuglara yol acabil-
mektedir. Duygusal emegin calisan acisindan olumsuz
sonuglar dogurmamasi, duygusal emegin nasil ortaya
ciktig ile iligkili olarak degerlendirilmelidir. Ozellikle
emek-yogun 6zelligi vurgulanan, miisteri tatmininde en
onemli belirleyicilerden birinin ¢alisanlar oldugu turizm
sektoriinde, derin davranisin ortaya ¢ikabilmesi icin ge-
rekli orgtitsel sartlarin olusturulmas: dnem tagimaktadir.
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Bu arastirmada oOzellikle duygusal emegin derin
davranis boyutunun calisanlar a¢isindan olumlu so-
nuglar doguracagi ve bunun isletmelere de olumlu
yansiyacag: fikrine odaklanilmustir. Bagka bir ifade ile
isletme i¢in glinii kurtaran olumlu sonuglar dogursa da
uzun donemde olumsuz sonuglara yol agabilecek yiizey-
sel davranis yerine, turizm sektoriinde derin davranisin
gerekliligi tizerine vurgu yapilmis, gerek orgiitsel gerek-
se bireysel acidan olumlu sonuglar doguracag: degerlen-
dirilmistir. Bu fikir ilgili alan yazinda karsiligini bulabil-
mektedir. Ornegin, Brotheridge & Grandey (2002)’nin
calismasinda duygusal emegin sonuglari, calisan ve is
odakli degerlendirmistir. Buna gore is odakli yaklasi-
min yiizeysel davranigla ortaya cikarak benlik kaybina
sebep oldugu, ¢alisan odakli yaklagimin ise derin davra-
nist olusturarak olumlu is sonuglarini dogurdugu tespit
edilmistir. Scott & Barness (2011)’1n yaptiklar: aragtir-
mada, ylizeysel davranisin olumsuz duygu durumlarini
ortaya cikararak istenmeyen is sonuglarina (ise gelme-
me, ge¢ kalma, isten ayrilma) yol agtig1, derin davranisin
ise olumsuz duygu durumlarini azaltarak istenmeyen is
sonuglarmin ortadan kaldirilmasinda etkili oldugu so-
nuglarina ulagilmistir. Benzer sekilde Johnson (2004)1n
calismasinda da derin davranis ile saglikli duygular ve
otonomi arasinda pozitif, duygusal tiikenmislik arasinda
ise negatif iliskiler tespit edilmistir.

Yapilan aragtirmalar, ¢alisanlarin olumlu duygu
durumlarinin orgiitler agisindan faydali oldugunu
gostermektedir. Kabul etmek gerekir ki caliganlarin
olumlu duygularinin giiclendirilmesi i¢in orgitlerin
sundugu imkénlarin ve ¢alisma ortaminin 6nemi bi-
yuktir. Grandey (2000), duygusal emegin olusmasinda
orglt ortamini gartl degisken olarak kabul etmis olup,
caliganlarin is otonomisinin yiiksek olmasinin, duygu
diizenleme siirecinde stresi ve duygusal titkenmisligi
azalttigini ifade etmistir. Buna gore ¢alisanlarin miste-
riler ile yasadig1 zor durumlarda, olumlu is ¢evresinin
ve yonetici - is arkadaglar1 desteginin goniillii olarak
calisanlar1 daha fazla duygusal ¢abaya yoneltecegini;
bu durumun stres ve isten ayrilma niyetini azaltacagi-
ny, is tatminini artiracagini belirtmistir. Rutner ve ark.,
(2008)’n1n yaptiklar: aragtirmada is yiikdi, rol belirsiz-
ligi, rol ¢atigmasi, otonomi ve algilanan dagitim adale-
tinin duygusal ¢eligskinin olugsmasinda belirleyici oldu-
gu sonuglarina ulasilmis olup; bu sonuglarin Grandey
(2000)’nin gortsini destekler nitelikte oldugu séyle-
nebilir. Yine benzer sekilde Carlson ve ark. (2012)’nin
yaptiklar1 arastirmada, yoneticilerin caliganlara kot
davraniglari ile caliganlarin is-aile catismasi yagamalari
arasinda iliski oldugu; bu iliskinin de ytizeysel davrani-
sa ve tikenmislige yol agtig1 sonucu; 6rgiit i¢i kaynakli
olusan duygularin, duygusal emege ne diizeyde etki et-
tigine ornek gosterilebilir.

Yasin Keles - Muharrem Tuna

Calisanlarin  orgiitsel amaglara odaklanabilmesi
i¢in, orglitsel amaglarda kigisel amaglarini gorebilme-
si gerekliligi, klasik yonetim anlayisinda dahi kabul
edilen bir husustur. Isletmelerin beklentilerini karsi-
layacak olan c¢alisanlar, 6ncelikle kendi beklentilerine
karsilik bulmak durumundadirlar. Ozelllikle turizm
sektoriinde en 6nemli emek bigimi olarak vurgulana-
bilecek duygusal emegin olumlu sonuglar dogurabil-
mesi i¢in ¢alisanlara uygun calisma ortamini hazirla-
yarak olumlu duygu durumlari olusturma gerekliligi,
belki de ilgili alan yazinda gézden kagirilan ya da di-
ger konulara gore tizerinde daha az durulan konular
arasindadir. Daha 6nce de ifade edildigi gibi turizm
sektoriinde duygusal emegin derin davranis boyutuna
odaklanmak, sektore yonelik bir¢ok sorununun 6niine
set ¢cekecektir. Derin davranis ile ¢alisanlar kendilerini
daha saglikli ve huzurlu hissedecek, bu da érgutler ac1-
sindan olumlu sonuglar doguracaktir.

Diinyada turizm sektoriiniin her gegen yil biiyii-
mesi, tilke politikalarina da yon verecek bir boyut ka-
zanmistir. Ulkelerin turizm politikalarindaki temel
anlayis, miimkiin olan biitiin kaynaklar1 turizm arzi-
na doniistiirmeye ve tiiketiciyi memnun eden, tekrar
ziyaret etmesini saglayan hususlara odaklanmaktadir.
Her ne kadar iilkeler turistik destinasyonlari ile 6n pla-
na ¢tkmaya caligsa da, bir destinasyonun tekrar ziyaret
edilmesindeki en dnemli faktoérlerden biri insan kay-
naklaridir. Turizmde insan kaynaklarinin niteliginin
gelistirilmesine yonelik ¢calismalar, ayni sekilde turizm
politikalarina ve isletmelerin stratejik planlarina yan-
simis olup turizmde gerek Orgiin gerekse hizmet ici
egitime verilen 6nem artmigtir.. Elbette ki ¢alisanlarin
niteliginin gelistirilmesinde egitimin yeri ve O6nemi
yadsinamaz. Bununla birlikte egitimini tamamlayan,
kendini gelistiren ve gerceklestiren insanlarin da tu-
rizm endistrisinden birtakim beklentileri bulunmak-
tadir. Diinyada en sorunlu sektdrlerden biri olan tu-
rizm sektoriinde isgoren devir hizinin yiiksek oldugu,
egitimli kisilerin sektérde kalmak istemedigi goriisiinii
kuvvetlendiren bir¢ok ¢alisma bulunmakta (Aksu &
Koksal, 2005; Jiang & Tribe, 2009; Keles, 2017; Kok-
ko & Guerrier, 1994; Kozak & Kizilirmak, 2001; Pelit
& Giiger, 2006; Roney & Oztin, 2007; Ungiiren, 2007,
Ungiiren & Ehtiyar, 2008; Uziimcii ve ark., 2015) ve sii-
regelen bu sorunlara ¢6ziim(!) aranmaktadir. Bununla
birlikte s6z konusu sorunlar sabitken, ¢alisanlardan da
miisteriyi memnun edecek, tekrar satin almalarini sag-
layacak duygularin ve davranislarin sergilenmesi islet-
melerin en biiyiik beklentileri arasindadir. Bu durum
isletmelerin caliganlarindan beklentisinin karsiliginda,
uygun ¢aligma sartlarini ve ortamini ne kadar sagladigi
sorusunu akla getirmektedir.

Kapitalist ekonomi anlayisimnin kiiresellesme ile
birlikte daha genis bir boyut kazanarak, hizmet sekto-
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riinde de kuvvetli bir bicimde hissedildigi agiktir. Ka-
pitalizmin fiziksel emek ile baslayip zihinsel emek ile
devam eden emek somiiriisii, hizmet sektoriiniin ge-
lisimi ile birlikte duygusal emege de yansimistir. Ure-
tim araglarini elinde bulunduran isletmelerin miimkiin
olan en fazlasini en az yatirimla elde ederek ek sermaye
olusturma anlayigi, calisanlarin duygusal emeginden
de artik deger yaratma gabalarini da beraberinde ge-
tirmistir. Buna karsin iletisim niteliginin 6n planda
oldugu turizm sektoriinde, isletmelerin elde ettikleri
kazanimlarin, bagka bir ifade ile biriken sermayenin,
caliganlarin derin davranis sergilemelerini giiglendire-
cek ortamlari olusturmaya da yansimasi gerekliligi goz-
den kagirilmaktadir. Isletmelerin, ¢aliganlarin bireysel
ozelliklerini de dikkate alarak derin davranis olustura-
bilmek icin ¢aligma ortamini ve is siireclerini diizen-
lemeleri, 6nemli bir gereklilik olarak goriilmektedir.
Bu kapsamda adil, giivene dayali, ¢alisanlarin maddi
ve manevi ihtiyaclarini gozeten, kisileraras: iligki ni-
teligi yiiksek olan bir 6rgiit ortaminin olugturulmast,
caliganlarda olumlu duygular olusturacaktir. Bu du-
rum ise ¢alisanlarda bireysel ve 6rgiitsel agidan faydali
sonuglar dogurabilecek derin davranis sergileme egi-
limini tetikleyecektir. Turizm sektoriinde ¢aliganlarin
sergileyecekleri derin davranis, isletmelere de olumlu
yonde yansiyacaktir. Aksi takdirde duygusal emegin
yalnizca olumlu 6rgiitsel sonuglarina odaklanmak-yal-
nizca isletme karliligini gézetmek-, turizm sektoriinde
caligma yasamina iliskin mevcut sorunlari arttirarak
bityiitmeye devam edecektir. Turizm sektoriiniin yapi-
s1 geregi insanla insana hizmet sunulmaktadir. Hizmet
sunan insanin ¢alistig1 isletmeye kars: saglikli duygula-
rin olusturulamadi@1 bir ortamda hizmet alan insanin
memnuniyetini hedeflemek, isletme yonetimlerinin en
biytik yanilgilari olarak degerlendirilmelidir.
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Extensive Summary

Emotional Labor in Tourism Enterprises: A Critical
Approach’

Yasin KELES", Muharrem TUNA

INTRODUCTION

Employee behavior is one of the most important
factors in the service industry and one of the most
important determinants of customer satisfaction
and pleasure. This situation indicates that businesses
determine the rules of conduct to be displayed against
customers and requires employees to act in accordance
with the rules of conduct determined by controlling
their emotions. In some sectors, the fact that a
significant portion of the labor which employees use
at the workplace is related to their emotions (Ashforth
& Humphrey, 1993:89), reveals the fact that emotional
labor is a commercial equivalent in addition to physical
and mental labor. Namely, besides the physical and / or
mental labor the employee gives to his work, he also
controls his emotions and shows a particular effort;
it is possible to state that this form of labor should be
taken as basis in remuneration. In terms of the tourism
sector, an important part of the given labor consists of
emotional labor.

Emotional labor is seen as an important element for
the interests of the enterprises. While businesses expect
emotional labor from employees, this expectation must
be an absolute and acceptable response. From this
point of view, it is necessary to provide the employees
who are assigned roles in order to ensure customer
satisfaction. Studies investigating the factors that reveal
emotional labor are limited compared to the results
studies. And this case indicates that emotional labor is
viewed in terms of business; although negative results
are observed in terms of employees, it is concluded that
this situation is judged to harm the profitability of the
enterprise. Employee behavior, which is an important
determinant of customer satisfaction especially in
tourism sector, is based on emotional labor, which
makes it necessary for enterprises to benefit from
practices that will reveal emotional labor without
harming employees. In this study, the subject of
emotional labor, which has been analyzed from a critical
point of view within the framework of previous research,
was evaluated with not ignoring the employee benefit.
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Theoretical Framework

Hochschild (2003: 7) describes emotional labor
as “facial expressions and body movements” that can
be observed by everyone and puts forward that these
movements are made for wages and have commercial
value. While the phenomenon of emotional labor was
initially composed of simple events aimed at changing
the behavior of the opposite party with face and / or
sound contact, it was evaluated as systematic behaviors
that should be exhibited by the employees against the
customer (Avci & Boylu, 2008: 22). Hess (2003: 9) states
that establishing good relationships with customers
depends on a high degree of emotion control during
service. Emotional labor is a kind of impression
management for the organization, it is the act of
exhibiting the appropriate emotions and it requires
the application of whether or not it shows harmony
with its inner feelings (Ashforth & Tomiuk, 2000: 184).
Emphasizing with customers while providing service
from employees, taking on the roles assigned by the
institution; even if they do not believe, they are expected
to manage their emotions in line with their corporate
policies and strategies (Onay, 2011:587). Emotional
labor is seen as an important part of the work in terms
of how the work will be done and presented when the
issue is approached by the employees who are in direct
interaction with the customers (Jones, 2001: 283).

According to the expectations of the organization,
it is possible to express that the emotional labor, which
is expressed as reflecting the emotions of the employees
to the customers, is sized according to the method of
regulating the emotions. While Hochschild (1983) first
put forward the surface and deep acting dimensions of
emotion regulation, Asforth & Humprey (1993) added
the dimension, expressed as naturally felt emotions,
including the demonstration of intimate feelings. While
Morris & Feldman (1996) deals with the frequency of
emotional behavior, the attention to behavioral rules,
the diversity of emotions that must be exhibited, and
the emotional conflict between the dimensions of
emotional labor; Grandey (2000), on the other hand,
evaluated all dimensions of emotional labor as surface
and deep acting.

Surface acting means concealing feelings; in fact,
it means that emotions, which are not present, can
be seen as non-existent (Asforth & Humprey, 1993:
92; Chu & Murrmann, 2006: 1182; Diefendorff &
Gosserand, 2003: 954; Grandey, 2000: 97; Hochschild,
2003: 37; Seymour; , 2000: 160; Steinberg & Figart,
1999: 11). The deep acting focuses on the inner feelings
of individuals, and it is an attempt of the organization
to feel the emotions it wants to be exhibited (Ashforth
& Humphrey, 1993: 93; Chu & Murrman, 2006: 1182-
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1183; Diefendorff et al., 2005: 340; Grandey, 2000:
96; Hochschild, 2003: 38; Morris & Feldman, 1996:
990; Rupp, et al., 2008: 907; Steinberg & Figart, 1999:
11). Expression of emotions in a natural way or, in
other words, the naturally felt emotions dimension is
explained by the extraversion and the characteristics of
dependence of personality. Being in positive emotions
and seeking positive relationships of individuals
with these features enable them to act as expected
(Diefendorft vd. 2005:352). Generally; it is possible
to say that the employees exhibit false behaviors with
surface acting, the deep acting is more sincere and
sincere, and the naturally felt emotions is reflected with
the least effort. Reflecting the feelings that should not
be realized in reality but in line with the expectations
of the enterprise by surface acting can be long-term
destructive for the employees.

Emotional labor can be different in organizational
and individual terms. It is possible to state that
emotional labor affects employees’ job satisfaction,
burnout levels, organizational citizenship behaviors,
organizational commitment levels, organizational trust
perception, psychological comfort and discomfort.
At the same time, it can be seen that emotional labor
is effective in exhibiting workers anti-productivity
behaviors and positive-negative performance results.
The negative consequences of emotional labor usually
arise from the emotional contradiction between
surface acting and surface acting and the conflict of
the naturally felt emotions. It is observed that deep
acting usually produces positive results. Research on
the results of emotional labor shows that deep acting
is important in the emergence of positive results both
individually and organizationally. Although the surface
acting reflects the expectations of the enterprises in
terms of expectations, it can cause negative results in
the long term.

Discussion and Conclusion

In this study, it was focused on the idea that the
deep acting dimension of emotional labor would
have positive results for the employees and this would
have a positive effect on the enterprises. Research
shows that positive emotions in cases of employees
are beneficial for organizations. It should be admitted
that the opportunities and work environment offered
by the organizations to strengthen the positive feelings
of the employees are of great importance. Employees,
who will meet the expectations of the enterprises, must
meet their expectations first. In order for emotional
labor, which has an important place especially in
the tourism sector, to produce positive results, the
necessity of creating positive moods by preparing the
appropriate working environment for the employees is



140 | Turizm Akademik Dergisi, 02 (2018) 129-140

perhaps among the topics that are overlooked or less
emphasized than other subject in the related literature.
Focusing on the deep acting dimension of emotional
labor in the tourism sector will hinder many problems
for the sector. People working with deep acting will feel
more healthy and peaceful, which will have positive
results for organizations.

Efforts to improve the quality of human resources in
tourism reflected in both tourism policies and strategic
plans of enterprises. In order to improve the quality of
human resources, tourism education is emphasized on
and in-service training opportunities are provided to
employees who practice their profession. Of course, the
place and importance of education cannot be denied in
improving the quality of employees. However, people
who complete their education, who develop and realize
themselves have some expectations from the tourism
industry. In the tourism sector, which is one of the most
problematic sectors in the world, there are many studies
suggesting that it has a high turnover rate and that the
educated people do not want to stay in the sector (Aksu
& Koksal, 2005; Jiang & Tribe, 2009, Keles, 2017; Kokko
& Guerrier, 1994; Kozak & Kizilirmak, 2001; Pelit &
Giiger, 2006; Roney & Oztin, 2007: Ungiiren, 2007,
Ungiiren & Ehtiyar, 2008; Uziimcii vd., 2015) and the
solution (!) to these ongoing problems is being sought.
However, when these problems are stable, it is among
the biggest expectations of the enterprises to exhibit
the feelings and behaviors that will satisfy the customer
from the employees and enable them to buy again.
This raises the question of how the enterprises provide
appropriate working conditions and environment in
return for their expectations from their employees.

As a result, it is seen as an important necessity for
the organizations to regulate the work environment
and business processes in order to create deep acting by
taking into account the individual characteristics of the
employees. In this context, creating an organizational
environment based on fair, trustful, material and
spiritual needs of employees, qualified relations, will
create positive emotions in employees; this case, it
will trigger the tendency to exhibit profound behaviors
that may cause beneficial results in individuals and
organizations. Focusing only on the organizational
results of emotional labor will continue to grow by
increasing the problems in the tourism sector. Due to
the structure of the tourism sector, services are offered
to people by people. Targeting the satisfaction of the
service receiver in an environment where the service
provider is not satisfied should be accepted as the
biggest mistake of the management.
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