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Duygusal emek, olumsuz ruh sagligina iliskin degiskenlerle bagdastirilan ve bireylerin dahil olduklari organizasyonlarin yapilari geregince
kendilerinden beklenen duygulari aktarmalari seklinde tanimlanan bir kavramdir. Kisiler sosyal hayatlarinda oldugu gibi ¢alisma hayatlarinda
da bazi rolleri gergeklestirmek durumundadir. Misafir memnuniyetini saglamanin yani sira s6z konusu durumun strdirdlebilir olmasini da
saglamak amaciyla kurumlar, bilhassa misafir ile dogrudan iliski halinde olan bazi ¢alisanlar igin gesitli davranis kaliplari gelistirmektedir.
Kurumlarin standartlari haline gelen séz konusu davranis kaliplari misafirler tizerinde olumlu algi yaratmayr amaglamaktadir. Bu nedenle
calisanlar, markanin kurum kiltiiriini olusturan 6greti ve talepleri dogrultusunda cesitli duygusal emek tutumlarini benimsemekte ve
uygulamaktadir. Emek yogun bir sektér olan hizmet sektérii ¢calisanlari, markalarin zorunlu kildigi bu 6gretilerden dolayr duygularini ifade
edememekte, sinirlamakta ve bu nedenle kendilerine ve yaptiklari ise de yabancilasmaktadir. Bahsi edilen durum, is tatminin azalmasini
dogrudan ve dolayli olarak etkilemektedir.

Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye’de bulunan zincir yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisan personellerin agirlama sektéri icerisindeki duygusal
emeklerinin sahip olduklari is tatminlerine olan etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica séz konusu ¢alisma ile Tiirkiye’de bulunan zincir yiyecek
icecek isletmelerinde ¢alisan personellerin adirlama sektérii icerisindeki duygusal emek ve is tatmini yapilarinin ne élgtide oldugunun ve bu
6lgiiniin, ¢alisanlarin demografik 6zelliklerine gére farklhilik gésterip gdstermediginin tespitinin yapilmasi da amaglanmaktadir. Calisma
kapsaminda hazirlanan anket, 2022 yilinda Tiirkiye’de faaliyet gosteren zincir yiyecek igecek isletmelerinde ¢alisan 402 géniilli katiimciya
uygulanmustir. Arastirmadaki katilimci sayisi ile giivenirlik ve gegerlik unsurlarini gliglii bir sekilde tasiyan veri seti olusmustur. Elde edilen veri
tizerinde yapilan analizler neticesinde zincir restoranlarda ¢alisan personellerin sahip oldugu duygusal emek durumlarinin is tatminleri
tizerinde biyiik oranda etkili oldugu sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, is Tatmini, Hizmet Sektérii, Agirlama Sektérii, Turizm
ABSTRACT

Emotional labor is a concept nown as conveying the emotions expected in accordance with the organizational structure of the people during
the service and is associated with the variables related to adverse mental health. People have to perform some roles in their working lives as
well as in their social lives. To ensure guest satisfaction and sustainability in this situation, institutions develop various behavioral patterns,
especially for some employees in direct contact with the guest. These behavioral patterns, which have become the standards of institutions,
aim to create a positive perception of guests. Therefore, employees adopt and apply various emotional labor attitudes in line with the
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teachings and demands that make up brand's corporate culture. Eployees of the service sector, which is a labor-intensive sector, cannot
express their feelings, limit them, and as a result become alienated from themselves and the work, they do due to these teachings required
by the brands. The situation mentioned above, directly and indirectly, affects the decrease in job satisfaction.

This study aims to reveal the effects of the emotional labor of the personnel working in the chain food and beverage businesses in the
hospitality sector on their job satisfaction. In addition, it is also aimed to determine to what extent the emotional labor and job satisfaction
structures of the personnel working in chain food and beverage businesses in Turkey are in the hospitality sector and whether this measure
differs according to the demographic characteristics of the employees. The study is based on the online survey results applied to the personnel
working in chain food and beverage businesses operating in Turkey in 2022. According to the 402 questionnaires obtained from the research,
a data set that strongly carries the elements of reliability and validity was formed. As a result of the data analysis, it was concluded that the
emotional labor status of the personnel working in the chain restaurants has a significant effect on their job satisfaction.

Keywords: Emotional Labor, Job Satisfaction, Service Sector, Hospitality Sector, Tourism

GIRIS:

Modern diinyada kiiresellesmenin de etkisiyle degisen ve gelisen yasam sartlarina uyum saglamak
adina isletmeler organizasyonlarina cesitli uygulamalar ekleyerek kurum kiltirlerini gelistirmektedir.
Markalar; hizmet ici egitimler, takim calismalari, isverenler, yoneticiler ve ¢alisanlarin beraber vakit
gecirebilecegi cesitli organizasyonlar dizenleyerek calisanlarinin verimliliklerini ve motivasyonlarini
artirmay! hedeflemektedir. Calisanlarin duygu durumlarini markanin talepleri dogrultusunda
aktarmasi, ¢calisanlarin misafirlerle birebir iletisim halinde oldugu hizmet sektériinde blylik 6nem tasir.

Misafir memnuniyetini sirdirulebilir kilmak icin markalar, 6zellikle misafirle dogrudan iletisim halinde
olan personelleri igin cesitli iletisim kalplari gelistirmektedir. Boylece misafirlerin algilarinin
olumlanmasi istenmektedir. Orgiitiin personellerden talep ettigi s6z konusu davranislar salt fiziksel
unsurlari kapsamamakla birlikte misafire aktarilacak duygulari da icermektedir. Personellerden istenen
s6z konusu davranig bigimlerinin ve duygusal aktarimlarin meydana getirdigi duygusal emek, fiziksel
emek ve bilgiye dayali emek gibi degerler is glicli piyasasinda alinabilen ve satilabilen degerler halini
almistir. Personellerin galisma basarilarini olumlu veya olumsuz etkilemesi nedeniyle duygusal emek
ile duygularin yénetimi konulari yonetim bilimleri alani tarafindan siklikla arastirilan konulardan
olmustur.

ilkin, Hochschild (1983) tarafindan anlamlandirilan duygusal emek kavrami; organizasyonlarin
¢alisanlarindan duygular ve distinceleri ne olursa olsun misafirlere, isteklerine uygun davraniglarin
aktarilmasi seklinde ifade edilmistir. Duygusal emek basliginin altinda Hochschild (1983) yiizeysel rol
yapma davranigi ile derinden rol yapma davranis kalibi olmak tizere iki kavram 6ne slirmustir. Ashforth
ve Humphrey (1993) tarafindan duygusal emek kavraminin mevcut iki bashgina, dogal duygular
(samimi) boyutunu da eklemistir. Misafir ile birebir, yiz ylze veya telefon ile iletisim halinde olmayi
zorunlu kilan mesleklerde duygusal emegin yogun olarak sergilendigi bilinmektedir (Ezilmez, 2018;
Yirir ve Unli, 2011). Bu nedenle duygusal emek ile iliskilendirilen arastirmalar irdelendiginde,
personel ve misafir iletisiminin yogun oldugu; hizmet sektor(, finans, saglk sektori, egitim ve turizm
gibi alanlarda duygusal emek kavramina dair yapilmis arastirmalarda sikhkla rastlanmaktadir.

Bahse konu olan bilgilerin 1s18inda, yiyecek icecek endiistrisinde mal ve hizmet sunan zincir yiyecek
icecek isletmeleri, calisanlarinda meydana gelen duygusal emek durumunun kontrol edilebilir sekilde
uygulanmasini ve boylece personellerinin is tatminini ylkseltmeyi amag edinmistir. Bahse konu olan
amacla isletmeler, mutlu ve giivenilir calisanlardan meydana gelen bir organizasyonun disiplinli ve
surdirdlebilir bir tGretim siirecini olusturmayi hedeflemektedir. Konuyla alakali olarak zincir yiyecek
icecek isletmelerine galisanlarin duygusal emek boyutlari ile is tatmini boyutlari arasinda bu isletme
turlerine gore nasil bir iliski oldugunun belirlenmesi, personellerin demografik 6zelliklerinin s6z konusu
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kavramlarin boyutlarinda nasil bir farklilik olusturdugunun tespiti ve ayri ayri iki kavraminda genel
olarak diizeylerinin saptanmasi, isletmeler icin dnemlidir. Bu calisma ile elde edilecek sonuglar
dogrultusunda bu bilgi dizinine ulasmak hedeflenmektedir. Bu baglamda arastirma ile elde edilen
sonuglar bu hedeflere hizmet etme konusunda sektorel Gneme sahiptir.

Alan yazin taramasi yapildiginda, duygusal emek (Basim ve Begenirbas, 2012; Kaya ve Ozhan, 2012;
Oral ve Kése, 2011; Yiiriir ve Unlii, 2011; Giizel vd., 2013) ve is tatmini (Ergenli ve Eryigit, 2001; Erdil
vd., 2004; Cekmecelioglu, 2006; Kale, 2015; Bilgi¢, 2017) konusunda ¢esitli kavramlar ile bircok iliski ve
etki incelemesinin yapildig calismalar gortlmiustir. Yani sira duygusal tatmin ve is tatmini arasindaki
iliskinin farkli sektor ve is kollarina gore irdelendigi tespit edilmistir. alan yazin incelemesinde is tatmini
kavraminin hayli 6nem arz ettigi goriilmektedir. Kavrami bu denli 6nemli yapan parametreler;
verimlilik, yabancilasma, isten ayrilma ve érgit icindeki catismadir (K6k, 2006). is tatmininin artisi
halinde calisanlarin 6rgiitsel baghhigin arttig gdzlemlenmistir. is tatminsizligi halinde ise; ise
devamsizlik, ge¢ gitme ve calisanlarin bireysel talebi (zerine isten ayrilma niyetlerinin olustugu
gozlemlenmektedir (Carikgi, 2000). Bununla iliskili olarak is tatmininin 6nemi, orgitte sirekliligin
saglanmasinda ve personel devir hizina etki etmesine bagh olarak 6rgiti; rakipleri karsisinda 6ne
gecirmesi veya rakiplerinin gerisinde birakmasi 6zetlenebilir. Bu arastirma yiyecek icecek endistrisinde
varhgini stirdiiren zincir yiyecek icecek isletmeleri (izerine yapilan 6ncii arastirma calismasi olacagindan
alan yazina saglayacagi yarar 6nemlidir. Metnin devaminda yapilan calismanin kavramsal cercevesi,
yontemi, analiz sonrasi elde edilen bulgulari ile bul bulgulara bagl olarak ortaya koyulan sonug ve
Onerilere yer verilmektedir.

1. Kavramsal Cergeve
1.1. Duygusal Emek

Alanyazini incelendiginde “duygu” nun kavramsal olarak bilimin ¢ok cesitli disiplinlerinin ilgi alaninda
oldugu goézlemlenmistir. Ornegin, 1884 yilinda “Duygu nedir?” sorusuna yonelik kaleme alinan
¢alismada duygunun; psikolojimizdeki degisimlerin salt fiziksel disa aktarimi olmadigi, uyaranin
hislerimizde olusturdugu degisim oldugu aktariimis ve duygunun bedensel anlatimlardan bagimsiz
olamayacagi vurgulanmistir (James, 1884). Orgiitsel davranis teorisi baglaminda yapilmis arastirmalar,
orgitlerin duygulari olan kisilerden olustugundan, duygularin is hayatinda da etkili oldugu ve 6rgit
yasaminin bir parametresi haline dontstiglini gz oniline sermektedir (Akgilin vd., 2014). GUnimuizde
bati dillerinde kullanilan “Emotion” (“duygu”) kelimesi Latince’de “hareket etmek, disari ¢ikmak”
anlamina sahip “emovere” kelimesinden gelmektedir. Sliphesiz duygular salt hareketle iliskili
olmamakla birlikte, bagliliklar veya kisileri cesitli seylere baglayan olgularla da ilgilidir (Ahmed, 2019).
Kisisel hayat ve is hayatindaki bireysellige ait ger¢ekei duygularla pargasi olunan toplumda ya da
cahsilan kurumdaki gesitli durumlarda beklenen davranislar ile duygular arasinda farkhliklar olabilir bu
durumda bireylerden aradaki davranis ve duygu farkhhgini yok ederek toplumun yahut kurumun
normlarina uyulmasi beklenir. Bahsi gecen durumda duygularin yonetilmesinde emek sarf edilmesi
gereklidir yani duygusal bir is s6z konusudur (Theodosius, 2008).

Gunimuzde sahsi islerinde yahut isverene bagli isyerlerinde bireysel veya takim halinde ¢alisanlar,
duygularini veya duygusal aktarimlarini zorunlu olarak sekillendirme c¢abasi igine girmektedir.
Calisanlar, onlardan istenen bicimde hareket sergileyebilmek adina duygu yonetimi ve aktarimini
bilingli veya bilingsiz sarfetmektedir. Duygusal Emek, yonetim alaninda ilkin Hochschild “duygularin
ylzsel ve bedensel davranislarla aktariimasi, belirli bir Gcret karsiliginda duygularin jest ve mimik gibi
ylzsel veya bedensel gosterimlerle aktarilmasi” seklinde tanimlanmistir. Ayrica personellerin is
yukUmlaluklerini etkin ve verimli ortaya koymalari igin yizeysel davranisi kullanarak hangi 6l¢lide
uygun duygu aktariminda bulunmasi gerektigini de belirtmektedir (Pala, 2008).
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Duygusal emek kavrami Hochschild (1983) tarafindan literature kazandirildiginda “yiizeysel rol yapma”
ve “derinden rol yapma” olarak iki boyutta incelerken; 1993’te Ashforth ve Humphrey kavramin (g
boyutlu oldugunu ileri siirmus ve “samimi davranis” boyutunu kazandirmistir. Duygusal emegi Morris
ve Feldman (1996), “isletme tarafindan istenilen duygulari bireysel islerde géstermek icin yapilan ¢caba”
seklinde tanimlayarak kavrama yeni bir bakis agisi kazandirmistir. Ayrica, duygularin gésterilme sikhgi,
gosterim kurallari icin sarf edilen dikkat, duygularin gesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olan doért farkl
boyutu oldugu sonucuna vardiklarini da aktarmislardir. Hochschild gibi Grandey de duygusal emegin
“ylzeysel rol yapma” ve “derinden rol yapma” olmak lzere iki boyutu oldugu gorislinii savunmus ve
kavrami salt davranislarin degil duygularin da diizenlemesi olarak incelemistir.

Duygusal emek alt boyutlari arasinda yer alan rol yapma (ytzeysel) davranisi, personelin 6rgit istegi
dogrultusunda kontrol altina aldigi duygu durumlarinii¢csel agidan hissetmemesine karsin tutumlarinda
cesitli degisiklikler (jest, ses tonu, mimik) sergileyerek s6z konusu duygu durumlarini hissediyor gibi
davranis sergilemesidir. S6z konusu olan bu durum o6rgiit tarafindan istenen duygu ile personel
duygularinin 6rtismemesinden olusur. Hissedilen duygu durumlarinin degistirilmesi mimkiin olmasa
da sergilenen tutumda bunu ortaya koymak mimkindir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Chu ve
Murrmann, 2006). Calisan, hissetmedigi duyguyu rol yaparak hissediyormus gibi misafire aktardigi icin
davranis ve duygu arasindaki tutarsizlik calisanda duygusal karmasaya yol acabilmektedir (Glomb vd.,
2004). Derinlemesine rol yapma davranisi, ikinci alt boyuttur. Bu durumda, bireyin davranis
kurallarinca sergilemesi gerekli duygulari belirli caba ile 6ziimseyerek, hissetme ve sergilemeye
¢ahsmasidir. Salt davranislarin degil duygularin da davranis kaliplarina uygun hale getirilmesiyle
ylzeysel rol yapma davranisindan ayrilmaktadir. Personel, kendisini misafirin yerinde distnerek,
empati yaparak hislerine yon verir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2000). Hochschild’e (1983)
acisindan derinlemesine davranma (davranis) iki bicimde meydana gelir. ilki kisinin istedigi olumlu
duygulari hissedebilmek ve sergileyebilmek i¢in s6z konusu duygulari uyarmasi ve olumsuz duygulari
hissetmemek adina bastirmasidir. Otekisi ise gereken duygulari hissetmek icin hayal giiciinden
yararlanarak kendisinde s6z konusu duygulari yasatan anilari hatirlamasi veya duslincesini aktif hale
getirmesiyle varolabilir (Yirir ve Unlii, 2011).

Duygusal emek kavraminin iglinci alt boyutu ise dogal duygulardir (samimi davranis). Dogal duygulari
aktaran personeller, mevcut organizasyonun kendisinden talep ettigi duygu durumlarini hisseder
maskeleme veya rol yapma geregi duymadan duygularini yansitir. Personelin duygular ile
organizasyonun calisandan bekledigi duygular tutarli olmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1903).
Ashforth ve Humphrey’e (1993) gbre kisi, ondan istenen duyguya zaten yakinlik hissediyor ise duyguyu
aktarmak igin daha az duygusal emek sarf edecektir. S6z konusu yaklasima karsin Morris ve Feldman’a
(1996) ise kisilerin duygulari ile orgiitiin istekleri tutarli olsa bile duyguyu beklenen davranis kaliplari
ile aktarmak icin belirli bir miktar bile olsa ¢aba sarf etmek zorundadir. Duygusal emek kavrami igin
davranis tipolojilerinin olumsuz veya olumlu neticelerinin olabilecegi (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Rafaeli ve Sutton, 1987), fakat bu neticelerinin personellerin bireysel niteliklerinden otir(
cesitlenebilecegi konuya dair ¢alismalarda aktarilmistir (Judge vd., 2009; Brotheridge, 2006).

1.2. is Tatmini

Latince de kullaniimakta olan “Satis” kelimesinden tiireyen “yeterli” anlamini tasiyan “tatmin” sdylemi
bir baska kisi tarafindan hemen algilanmayip salt kisinin hissetmesi sonucunda betimlenen i¢ huzuru
ya da zevki aktarmak icin kullanilmakta olan tabirdir. Kisinin isine karsi orgiitsel davranis agisindan
gelistirdigi tutuma ¢ogunlukla is tatmini denilmektedir (Urhan, 2014).

is tatmini, calisanin isine iliskin duygusunu ifade eden kavramlardan biridir ve ilkin 1920’de ileriye
strilmis olmasina karsin 6nemi 1930 ve 40'li yillarda farkedilmis, ¢ogu arastirmacinin ilgilendigi bir
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konu olmustur (Cimen vd., 2012). Tatmin, duygusal bir tepkimedir. Calisan calistig sirece yaptigi is,
calistigl isletme ve is ortami ile ilgili tecriibe elde etmektedir. Calisanin, ¢alisma hayati sliresince
yasadiklari, tecriibe edindigi cesitli duygu birikimi olmaktadir. Tim bu edinilen deneyim ve duygularin
neticesinde galisan, ise ve is yerine karsi bir tutum olusturmaktadir. S6z konusu tutumlarin olusmasinin
sonucu personelin fiziksel ve psikolojik bakimdan yeterli bir durumda olmasina is tatmini denilmektedir
(Asik, 2010).

is tatmini, kisinin stirdiirdiigi isi degerlendirmesinin neticesinde hissettigi pozitif dogrultuda duygusal
durumudur (Locke, 1976). Is tatminsizligi ise kisilerin islerin de sinir durumlarini tahrip eden,
degerlerine ulasmak dogrultusunda engeller olusturan ve bu durumlar dogrultusunda tanimlanamayan
bir duygu yapisi ortaya cikaran islemler sonucunda ortaya ¢ikan durum olarak aktariimaktadir (Locke,
1968). Locke ¢alismasinda is tatminini; kisinin is hayati icerisinde yiiksek oranda tatmin duygusuna
sahip olmasi ve bu durum neticesinde (Ciarniené vd., 2010) is yerinde sergiledigi pozitif ve olumlu
tutumlar neticesinde ortaya c¢ikan genel bir ifade seklinde aktarmistir (Celik, 2011; Ensher vd., 2001).
Ayrica kisinin isini kolaylastirmasi ya da is degerlerini yakalamasi yani isini degerlendirmeye aldig
slrecte ortaya ¢ikan sonuclar neticesinde keyif almasi ile olusan duygusal durum olarak belirtmistir
(Spector, 1996). Kavram lzerine yukarida yapilan tanimlara bakildiginda 6nemli gorilen yerler:

. is tatmininin bireyler arasinda cesitlilik géstermesinin sebebi bireylerin; cesitli seviyede
onceliklere ve 6neme sahip olmasidir.

o Bireysel algilanmanin yonleriyle iliskisi bulunan is tatmini, psikolojik ve biyolojik ihtiyaclari,
fizyolojik farklliklara ek olarak, mantigin ve alginin da belirleyici olmasi, personelleri dege, istek ve
dogruluk bakimindan cesitli oranlarda etkileyecektir.

o Kisisel ve duygusal tepki olarak karsimiza ¢ikan is doyumunun; gozlemlenmesi, 6lglilmesi ve
glncellestirilmesi kolay bir yapiya sahip degildir.

o Calisanlarin kisisel nitelikleri, cinsiyetleri, yaslari, deger ve inang yargilari, calisma hayatindaki
edinimleri, aile yapilari, yetistirilme bicimleri ve yasam sartlari gibi parametreler ¢esitlendirildik¢e ve
isten beklentileri degistikge is tatmini olusturan niteliklerde degisime ugrayacaktir. Seklinde
aktarilabilir (Asik, 2010).

Kisinin isinden aldigi haz olarak tanimlanan is tatmini, kisisel ve orglitsel nedenlerden
etkilenebilmektedir. is tatminini etkileyen faktérler arasinda érgiitsel olanlar; alinan dicret, isin niteligi
ve ek 6deme igerikleri, kariyerde ilerleme imkani, isveren ve yoneticiler tarafindan takdir gérmek
(6vilmek), calisma sartlari, takim arkadaslari ve yénetimsel 6zellikler seklinde siralanabilir. Orgiitsel
olarak is tatminini etkileyen parametrelerin kisisel olan dlgiitlere nazaran isveren ve yonetimce kontrol
edilmesi daha rahat olmaktadir. Bu sayede, is tatmininin saglanmasina yonelik gerceklestirilecek
diizenlemelerin yapilmasi kolaylasmaktadir. Yani 6rglt acisindan is tatmini ylksek oranda 6nem arz
etmektedir. ilave olarak calisanin is tatminine etki eden 6rgiitsel faktérlerin tatmin saglayacak bigimde
koordine edilmesi bireysel is tatmininin saglanmasinda da yararli olacaktir (Janicijevi¢ vd., 2015).

is tatmininden s6z edebilmek icin temel olarak bireylerin belirli hedefleri, istek ve beklentileri olmalidir.
Bu 6nermelerin yeterli diizeyde saglanabilmesi veya saglanamamasinin sonucunda isinden tatmin
olma veya olmama durumu olusmaktadir. Boylece bu kavrami agiklayabilmek adina bireylerin istenilen
hedefe varma istediginin, hedeflerinin, beklenti ve isteklerinin var olmasi, sonucunda motivasyona
sahip olmasi gerekmektedir. Bireylerin elde etmek istedigi hedefler icin gdsterdigi cabanin yogunluk
orani ne kadar ise motivasyon yogunluk orani o orandadir. Alan yazininda gidilenme ve gudi
kavramlari motivasyon kavrami olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Ugiincli, 2016). Ayrica is tatmini,
kavramsal olarak motivasyondan farkli olmasina karsin alan yazinda is tatmininin sistematik bicimde
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irdelenmesi 6ncelikle motivasyon kuramlariyla olmustur. Bundandir ki is tatmini teorilerini betimlerken
motivasyon kuramlarindan yola ¢ikmaktadir (Ozer, 2015). Bdylece is tatminiyle iliskili teoriler
motivasyon kuramlarinda da oldugu gibi kapsam ve siireg teorileri olmak Gzere iki alt baslik olarak ele
alinmaktadir. Kapsam teorileri; insan ihtiyaglarinin dogasina 6nem vererek, kisileri calismaya
yonlendiren icsel faktorler ile ilgilenmektedir (Ozer ve Topaloglu, 2008). Siirec teorileri incelendiginde,
kapsam teorilerinden farkl olarak bu teorilerin kisileri calisma hayatina iten dissal etki parametreler
Gzerine yogunlastig1 goriilmektedir (Turk, 2007).

Orgiitler icin ayri bir nem yapisina sahip olan is tatmini kavrami; soyut bir yapiya sahip olan iiriin ve
hizmetin somut bir hale donlismesini ve tiketicilerinin goziinde isletmeyi temsil eden c¢alisanin
kurumsal yapisini ve imaji olusturmasini saglamaktadir (Kusluvan, 2009). Alisilmis anlamda ve
geleneksel yaklagimda is tatmini yalniz kisilerin segimlerini anlamaya yonelirken, kisisel amaglarin
belirleyicileri ve neticelerinin arastiriimaya baslanmasi is tatmini arastirmalarini genisletmistir (Kanfer,
1992). Ozellikle giinimiiz jenerasyonunun is diinyasi icerisinde yer almasi neticesinde isverenlerin bir
marka degerine sahip olmasinin 6nemi daha da artmistir. Zira ¢alisanlar artik 6rgitlerin salt var olus
nedenlerini sorgulamamaktadir, stirdirtlebilirlik bakimindan yararlarini da arastirmaktadir.

2. Arastirma
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirma ile zincir restoran isletmeleri calisanlarinin duygusal emek durumlarinin is tatminleri ile olan
pozitif veya negatife yonli iliskisini tespit etmek ve calisanlarin duygusal emek durumlarinin is tatmini
Gzerindeki etkisi saptamak amacglanmaktadir. Calisma sonucunda elde edilecek veriler ile alan yazina
katki saglamak ve sektor paydaslarinin ilerleyen sirecte calismalarina iyilestirici 6neriler sunmak
amaclanmakta olup, calisanlarin duygusal emek ve is tatmini durumlarinin demografik niteliklerine
gore (yas, cinsiyet, egitim durumu) farkhlasip farkhlasmadigini irdelemektir.

Ulusal ve kiiresel boyutta yapilan ¢alismalar irdelendiginde, agirlama sektoriinde duygusal emek ve is
tatmini calismalari hakkinda konulari ayri ayri ve farkh konular ile ele alan bircok arastirmaya
ulasilmistir. Fakat konu hakkinda yapilan ¢alismalar ele alindiginda, ulusal ve uluslararasi alanda
orneklem olarak zincir restoran isletmelerini ele alarak, etki incelemesi yapan herhangi bir calisma
bulunamamistir. Bu nedenle s6z konusu ¢alisma ulusal ve uluslararasi literatiirde yapilmis 6nci
calismalardan biri olmasindan kaynakli 6nemli bir konuma sahip olacagi diisiinilmektedir. Arastirmada
uygulama sinirlarini istanbul’da faaliyet gdsteren zincir restoran calisanlari olusturmaktadir. Bu da
arastirmanin uygulama alani ve yeri bakimindan sinirliligini belirlemektedir. Ancak zaman ve maliyet
acisindan kisithliklar géz 6nine alindiginda bir zincir restoran isletmesi calisanlar (izerinde hareket
edilmesine karar verilmistir.

Bu ¢alismanin sorun ciimleleri asagidaki gibi ifade edilmistir:

e Agirlama sektoriinde galisan kisilerin duygusal emek tutumlari ile is tatminleri arasinda iliski
var midir?

e Agirlama sektoriinde calisan kisilerin duygusal emek tutumlari demografik 6zelliklerine gére
farkhlik gbstermekte midir?

Bu calismada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir;

o Agirlama sektori calisanlarinin emek yogun ¢alisma hayatlari dolayisi ile hali hazirda ¢alisiyor
olduklari isletmelerde sergiledikleri duygusal emek tutumlarinin is tatminlerine etkisinin pozitif yonlu
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ve glicll oldugu varsayimi ile hareket edilmistir. Sahip olunan bu duygusal emek unsurlarinin is tatmini
ile bir iliski icerisinde oldugu varsayllmistir.

o Agirlama sektori ¢alisanlarinin is hayatlarindaki tatmin ve memnuniyet durumlarini belirleyen
unsurlardan birinin hatta temel taslardan birinin sahip oldugu duygusal emek unsuru oldugu varsayimi
ile hareket edilmistir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin tamaminda nicel arastirma yontemlerinin veri toplama tekniklerinden olan soru sorma
yontemi kullaniimigtir. Bu teknigi uygulamak igin bir araya getirilen sorulari iletmek amaci ile yazili soru
sorma sistemi olan “ anket “ tercih edilmistir. Calisma sorularinin daha iyi anlasilabilmesi adina
arastirma sorulari ve konusu hakkinda katilimci bireylere bilgi verilmistir. Analizlerin yapildi gecerli
olarak kaydedilen tiim anketlerin katilimcilara ulastirilmasinda cevrimigi platform kullaniimistir.
Arastirmada uygulanmasi dislinilen 6lceklerin saptanmasi adina yapilan literatiir calismasi sonrasinda
onceden olusturulmus ve uygunlugu test edilmis Olceklerle arastirmanin calisiilmasinda karar
kihnmistir. Arastirmada istenilen degiskenlerin test edilmesinde ¢alisanlarin duygusal emek
durumlarini 6lgmek icin Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen 6lcek kullanilmis olup, is
tatminini 6lgmek icin ise Khalilzadeh Del Chiappa, Javari ve Borujeni (2013) tarafindan gelistirilen dlgek
kullanilmistir. Orijinal dlgeklerin dili ingilizce ve uygulama alani Tiirkiye oldugundan, élcekler Tiirkce 'ye
cevrilmis (Dogus Universitesi ve Adnan Menderes Universitesi ingilizce Bélimi 6gretim gorevlileri
aracihg ile) ve alaninda uzman akademisyenler ile kiiltirel 6gelerde bulunmasi olasi farkliliklar goz
ontinde bulundurularak nihai hali verilmistir.

Calismanin evrenini genel zincir restoran isletmelerinde ¢alismakta olan personeller olusturmaktadir.
Fakat vakit ve maddi bakimdan sinirhliklari olan galismamiz 6rneklem ile hareket etmeyi zorunlu
kilmistir. Arastirma evrenini en iyi oranda temsil edecegi kararlastirilan bir zincir restoran markasindan
personellerin anket ¢alismasina katilimi icin izin alinmistir. Bahsi gecen 6rnekleme uygulanan anket
¢alismasi 18.06.2022-20.07.2022 tarihleri siresince ¢evrimici olarak uygulanmistir. Calismanin
ylratilmesinde ve dogru ornekleme ulasiimasinda kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Anket
¢alismasina katilan 402 kisinin verileri ile analizler yapilmistir. Bu arastirmada kullanilan verilerin
toplanabilmesi icin gerekli olan etik kurul izin belgesi Dogus Universitesi Etik Kurul Bagkanligi’'ndan
alinmistir.

2.3. Arastirma Verilerinin Analizi ve Bulgular

Calismanin sonunda verilerin analiz edilmesinde, ilkin normal dagilim, glvenirlilik ve gegerlilik testleri
yapilmis olup daha sonra iliskisel durumlarin tespiti icin regresyon, ANOVA ve T-test analizleri ile
betimsel durumlarin tespiti icin frekans analizi uygulanmistir. Calismada uygulanan analizler icin IBM
SPSS programi kullaniimistir.

2.3.1. Gegerlik, Giivenirlik ve Normal Dagilim Analizleri

Calisma sonucunda ortaya ¢ikan verilerin analizinde duygusal emek 6l¢ceginin normal dagihm sartlarini
saglama durumunu incelemek icin aciklayici kesif (Explore) analizi uygulanmistir. Yapilan analiz
icerisinde bulunan sonuglarda mean (2,4587) ve median (2,2105) degerlerinin araliginin yakin bir
yapiya sahip oldugu ve basiklik (kurtosis) -,976 ile ¢arpikhigin (skewness) -,586 arasinda bir degerde
bulundugu saptanmistir. Yapilan analizler neticesinde ortaya ¢ikan sonug ele alindiginda is tatmini
Olgeginin normal dagihm sartlarini saglama durumunu incelemek igin agiklayici kesif (Explore) analizi
uygulanmistir. Test icerisinde bulunan sonuglarda mean (2,5857) ve median (2,2941) degerlerinin
araliginin yakin bir yapiya sahip oldugu ve basiklik (kurtosis) -,589 ile carpiklik (skewness) -, 726 arasinda
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bir degerde bulundugu saptanmistir.  Bu nedenle calismada yapilan analizlerde “parametrik”
analizlerin kullanilmasi uygun bulunmustur.

Olgeklerin giivenirliginin analiz edilmesi hususunda cok cesitli yontemler bulunmaktadir. Fakat
literatiirde s6zii edilen yontemlerden en yaygin olarak kullanilani (Cronbach’s Alpha analizi) i¢ tutarhhk
yontemidir. Bu ydntem ile dlceklerin genel yapilarindaki giivenirlik degerleri tespit edilir (Ozdamar,
2011). Bu ydontem dogrultusunda yapilan analiz neticesinde 1 ve 0 arasinda bir glivenirlik degeri tespiti
yapilir. Elde edilen deger 0,70 oranindan yiksek ise dlcegin genel yapisinin glivenilir oldugu belirlenir
(Baylukozturk, 2013). Calismada kullanilan 6lgeklerin Cronbach’s Alpha degerleri bu ydntem
dogrultusunda yapilan analizler neticesinde ortaya koyulmustur. Asagida bulunan tablolarda icerisinde
arastirmaya ait degerler sunulmaktadir.

Analiz sonucu degerler incelendiginde, ana ¢alisma neticesinde elde edilen duygusal emek (,938) ve is
tatmini (,958) glvenirlik sonuglari yiiksek derecede, beklenileni karsiladig1 goriilmektedir.

Yapilan faktor analizinde, arastirmada ortaya koyulan veriyi daha acik ve anlamli bir duruma getirmek
amaci ile Varimax yontemi kullanilmistir. Analizin neticesinde 6lgeklerde bulunan boyutlarda madde
dagihmi olgeklerin orijinal hallerinde bulunan madde dagilimlarindan farkhlasmistir. Bu durumda
Olgeklerin agilanan 6zdeger ve varyans katsayilari incelendiginde agiklayiciliklarinin ¢ok iyi oranda
oldugu gorulmustir. Asagidaki tablolarda s6z konusu degerler sunulmustur.

Tablo 1. Duygusal Emek Faktor Analizi

Maddeler

Faktor 1
(Duygusal
Caba)

Faktor 2
(Duygusal
Uyumsuzluk)

Faktor 3
(Duygusal
Rol)

Musteriler ile etkilesim halindeyken ruh halim iyiymis gibi
taklit yaparim.

,830

Musteriler ile ilgilenirken sahte duygular taklit ederim.

,637

isim icin en iyi duygu ne ise onun icin o duygunun maskesini
takarim. ( O ruh halindeymis gibi davranirim).

,466

Miisteriler ile ilgilenirken gériinen ruh halim benim gergek
duygularimi yansitir.

,671

Gergek hislerimden farkli bir sekilde davranis sergilerim.

,768

Musteri ile uygun-dogru bir sekilde ilgilenmek adina bir rol
sergilerim.

,534

Misteriler ile olan iliskilerim ¢ok robotiktir

,787

Genellikle hissetmedigim duygulari gésteriyorum.

,664

Misteriler ile ilgilenebilmem icin gergek duygularimi
saklamam gerekir.

,551

isimi iyi yapmak icin géstermem gereken duygular
gercekten hissediyorum.

,767

Musterilere icimden gecen gercek hisler ne ise onu ¢alisir
iken onu gosteriyorum.

,764

Gergek duygularimi misterilere géstermem gereken
duygularla eslesecek sekilde degistirmeye calisiyorum.

,597

Sirketimin istedigi imaji sergileyebilmek icin musteriler ile
beraber iken kendimde belirli duygular olusturmaya
calisiyorum.

,692

Calismaya hazirlanirken, hos-giizel seyler distntrim.

,790

Musterilere yardim ederken, kendimi gergekten
hissettiklerimi hissetmekten vazgecirmeye ¢alisiyorum.

,546

ise hazirladigim zamanlarda kendime " bugiin ¢cok giizel bir
gecireceksin " derim.

,775
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Musteriler ile interaktif (diyalog-¢alisma) halindeyken ,765
gostermem gereken duygulari gergekten deneyimlemeye
¢alisirim.

Musterilere géstermem gereken duygulari ortaya ,718
¢ikarmanin Gzerinde ¢alismalar yapiyorum.
Gergekten hissetmedigim duygulari sergilerken ,664
davraniglarima normalinden daha fazla konsantre olmam
gerekir.

Cron. Alph. Degeri: 0,938

KMO Ornerklem Yeterliligi Degeri: ,948

Varyans Aciklama Orani: %62,548

Tablo 2. is Tatmini Faktor Analizi

Faktor 1

Maddeler (is Tatmini)
Calistigim iste yikselme sansi vardir. ,814
Calistigim iste 6grenirim. ,766
Calistigim iste 6dullendirilirim. ,767
Calistigim iste ise aidiyetim yiiksektir. isin bir parcasi gibi hissederim. ,769
Calistigim iste 6deme seviyesi yeterlidir. ,671
Calistigim iste finansal glivenlik ylksektir. ,782
Calistigim iste mali destek gortirim. ,713
Calistigim isin sosyal statisi yuksektir. ,769
Calistigim is dinamik bir yapiya sahiptir. ,822
Calistigim is bana mikemmel hissettirir. ,785
Yaptigim is sayesinde hayata meydan okuyorum ,731
Yapti§im iste calisma arkadaslarim adaletlidir. ,785
Yaptigim iste ¢alisma arkadaslarim beni destekler. ,775
Yapti§im iste calisma atmosferi ¢ok iyidir. ,815
Yapti§im iste amirlerim isine uygun segilir ,768
Yapti§im iste amirlerim giincel bilgilere hakimdir. ,799
Yapti§im iste amirlerim takim ¢alismasi ruhuna sahiptir. ,794
Cron. Alph. Degeri: 0,958,
KMO Ornerklem Yeterliligi Degeri: ,971
Varyans Agiklama Orani: %59,743

Analiz neticesinde ortaya cikan durumda, orijinal 6lceklerin tasidigl boyut yapisinin farklilasarak altinda
topladigi maddelerde degisiklik gerceklestigi tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan bu degisim sonrasinda
bulunan KMO (Kaiser Meyer Olkin) ve Bartlett's deger dagilimlari incelendiginde; duygusal emek icin
0,948 ve is tatmini i¢cin 0,971 ¢ikmistir. Her iki 6lgekte de sig. degerinin istenilen degerde ve anlamli
(0,000) cikmasi veri seti icerisindeki yeni dagilimlarin arastirma icin uygun bir yapi olusturdugunu
gostermektedir.

2.3.2. Betimsel-iliskisel Analizler ve Arastirma Modeli

Calismaya ait veri Uzerinde degerlendirmelerin yapildigl bélim icerisinde, betimsel ve iliskisel olarak
yapilan analiz ve sonuglari sunulmustur. Analizlerde elde edilmek istenen, duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iliskinin ve etkinin tetkikinin yapiimasidir. ilaveten séz konusu kavramlarin demografik
unsurlara goére farklihk gosterip-gostermeyecegi durumu da analizler neticesinde ortaya konulmaya
calisilmistir. S6z konusu bu durum arastirmanin temel modelini ortaya koymaktadir.
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Sekil 1. Arastirman

' Bilgiler '

in Modeli

Arastirma neticesinde zincir restoran isletmelerinde duygusal emek ve is tatmini iliskisi ve katilimcilarin
demografik 6zelliklerinin duygusal emek ve is tatmini durumlarinda olusturdugu degisme durumunu
saptamak icin olusturulan hipotezler asagidadir;

e Hj: Duygusal emek ile is tatmini arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.

Hia: Duygusal emek is tatminini pozitif yonli etkilemektedir.

e  Hiy: Duygusal emekte, katilimcilarin yaslarina gore farkhhk vardir.

e Hj.: Duygusal emekte, katiimcilarin cinsiyetlerine gore farklilik vardir.

e Hiq: Duygusal emekte, katilimcilarin medeni hallerine gore farklilik vardir.

e Hi.: Duygusal emekte, katilimcilarin egitim durumlarina gére farklilik vardir.

e Hir: Duygusal emekte, katiimcilarin gelirlerine gore farkhhk vardir.

Sirasi ile hipotez analizlerinin yapildigi ve tablolar ile agiklandigi sonraki bolimde; regresyon, T-test ve
ANOVA analizleri ve yorumlari verilmektedir.

Tablo 3. Duygusal Emegin is Tatmini Uzerine Etkisi Regresyon Modelinin Anlamlilik Testi

Model Karel-erin Top. Sd Kare-lerin Ort. F P

Reeresvon  Artil 191,629 1 191,629 519,210 ,000
gresy “148,001 401|369
Top.
339,630 402
Tablo 4. Duygusal Emegin is Tatmini Uzerine Etkisi Regresyon Modeli Katsayilari
Regresyon Katsayilar Standar. Kats.
Model B Standart H. Beta T P

Sabit ,470 ,100 4,711 000
Duygusal Emek ,869 ,038 ,751 22,786 |,000

Yapilan analiz sonucu duygusal emek ile is tatmini arasindaki korelasyon 0,751 (%75) bulunmustur.
Duygusal emegin is tatmini Uzerindeki aciklayiciligl -etkisi- ise 0,564 (%56) bulunmus olup yapilan

Ot
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korelasyon ve regresyon analizinin anlamli ve pozitif yonlii oldugunun tespitinin sonucunda Hive Hia,
hipotezleri onanmistir. Duygusal emek, is tatminini arasinda yapilan analiz sonucunda; personellerin
duygusal emek tutumlarinin, is tatminleri tizerindeki etkisinin olumlu dogrultuda oldugu ve iki durum
arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucu ortaya ¢ikan korelasyon
degerleri icin 0,000 degeri iki kavram arasinda herhangi bir iliskinin olmama durumunu +1,000 degeri
ise tamamen pozitif yonli bir iliski icerisinde olmasi durumunu vermektedir. Korelasyon analizi
sonucunda ortaya ¢ikan degerlerin literatiirde %30 oraninda ve altinda olmasinin disik oranda bir
iliskiyi isaret ettigi, ylzde otuz — ylizde yetmis araliginda olma durumunun orta seviyede bir iligkiyi ifade
ettigi ve ylzde yetmis ve Ustlinde olmasinin ise yiiksek dereceli bir iliskiyi ifade ettigini belirtiimektedir
(Blylkozturk vd., 2016). Yapilan korelasyon analizi sonrasinda %75 oran seviyesinde ortaya cikan iligki
durumu, iki kavram arasinda yiliksek oranda bir iliski yapisinin oldugunu gz éniline sermektedir. Ek
olarak bu dogrultuda duygusal emegin is tatmini tGzerinde etkisinin anlaml bir durumda ve kuvvetli
oldugu sonuglarini ortaya koymaktadir.

Tablo 5. Katilimcilarin Yaslarina Gore Duygusal Emek Farklilasmasi ANOVA Homojenlik Analizi

Levene istatistik dfl df2 P
2,609 3 399 ,051

Tablo 6. Katilimcilarin Yaslarina Gore Duygusal Emek Farklilasmasi ANOVA Anlamlilik Analizi

Ort. df Kare-lerin Ort. F P
Gruplar Arasi 4,002 3 1,334 2,130 |,096
Gruplar icinde 249,920 399 |,626
Toplam 253,922 402

Yukarida verilen tablolarda arastirma sorulari igin cevaplara ait istatistikler (tanimlayici) ve varyans
analizi sonucu ortaya cikan deger bulunmakta olup; analiz sonucunda ortaya ¢ikan verinin homojen
olmak icin gerekli deger araliginda oldugu (P>0,05, P=,051) ortaya ¢ikan anlamlilik analizi degerinin
(sig.) (P=0,096) ise kabul edilen anlamlilik (P<0,05) deger araligindan yiksek olarak saptanmistir. Bunun
aciklamasi; Duygusal emekte, katilimcilarin yas seviyelerine farkhlik yoktur. Hip hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Duygusal Emek Farklilasmasina Yonelik T-Test Analizi

Cinsiyet N Ort. Std. Sapma Std. Hata Ortl.
Duveusal Emek Erkek 227 2,5827 ,82015 ,05444
Ve Kadin 176 2,3753 74696 05630

Tablo 8. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Duygusal Emek Farklilasmasina Yonelik T-Test Analizi

Vary. Est. Leneve Test Orta. Est. T-test
F Sig. t df Sig. (2-tailed)
Duygusal Emek e 00T 014 2,617 | 401 ,009

Yapilan analiz sonucunda homojenlik durumunun, (0,014) istenilen homojenligin saglandigini
belirtmek icin gerekli deger araligi (P>0.05) icerisinde olmadig tespit edilmistir. Ortaya cikan (sig)
anlamlihk degeriyse (P=0,009) istenilen deger durumunu (P<0,05) karsilamistir. Yani; Duygusal Emekte,
katimcilarin cinsiyetlerine gore farkhlik vardir. Hyc hipotezi kabul edilmistir. Bu baglamda duygusal
emek kavramina katilimcilarin cinsiyetlerine gére yatkinlik oranlari incelendiginde erkeklerin kadin
bireylere gore daha yiiksek oranda duygusal emek sahibi oldugu gorilmektedir.
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Tablo 9. Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Duygusal Emek Farklilasmasina Yonelik T-Test Analizi

Med. Hal N Ort. Std. Sapma Std. Hata Ortl.
Duveusal Emek Bekar 229 24178 73363 048438
ve Evii 174 2,5898 86112 06528

Tablo 10. Katilimcilarin Medeni Hallerine Gére Duygusal Emek Farklilasmasina Yonelik T-Test Analizi

Vary. Est. Leneve Test Orta. Est. T-test
F Sig. t df
13,940 ,000 2,162 401

Sig. (2-tailed)
,031

Duygusal Emek

Yapilan analiz sonucunda homojenlik durumunun, (0,000) istenilen homojenligin saglandigini
belirtmek icin gerekli deger araligi (P>0.05) icerisinde olmadigi tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan (sig)
anlamlihk degeriyse (P=0,031) gerekli olan degeri (P<0,05) karsilamistir. Yani; Duygusal Emekte,
personellerin medeni durumlarindaki degisiklige gore farklilik vardir. Bu baglamda duygusal emek
kavramina katilimcilarin medeni durumlarina gére yatkinlk oranlariincelendiginde evli bireylerin bekar
bireylere gore daha yiiksek oranda duygusal emek sahibi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 11. Katilimcilarin Egitim Durumlarina Goére Duygusal Emek Farkhlasmasi ANOVA Analizi

Ort. df Kare-lerin Ort. F P
Grup-lar Arasi 11,479 3 3,826 6,297 ,000
Grup-lar iginde 242,442 399 |,608
Toplam 253,922 402

Yapilan analiz sonucunda homojenlik durumunun, (0,016) istenilen homojenligin saglandigini
belirtmek icin gerekli deger araligi (P>0.05) icerisinde olmadig tespit edilmistir. Ortaya cikan (sig)
anlamlilk degeriyse (P=0,000) istenilen degeri (P<0,05) karsilamistir. Yani; Duygusal emekte,
personellerin egitim seviyelerine gore farklilik olusmaktadir. Hipotez kabul edilmistir. Farkhlik
durumlarinun demografik unsurlar icerisindeki hangi egitim seviyelerinde oldugunu tespit etmek igin
homojen olmayan veride analiz igin kullanilan Dunnett’s C Post Hoc analizi kullaniimistir. Yapilan bu
analizin sonrasinda Lise mezunu personeller ile ilkokul, Lisans ve Lisansiistii egitim seviyesine sahip
personeller arasindaki farkin yiiksek derecede ve yapi itibari ile anlamli oldugu gorilmastir.

Tablo 12. Katihmcilarin Gelir Durumlarina Gore Duygusal Emek Farklilasmasi ANOVA Analizi

Ort. df Kare-lerin Ort. F P
Gruplar Arasi 2,495 4 ,624 ,987 ,414
Gruplar icinde 251,426 398 1632
Toplam 253,922 402

Yapilan analiz sonucunda homojenlik durumunun, (0,281) istenilen homojenligin saglandigini
belirtmek icin gerekli deger araligi (P>0.05) icerisinde oldugu tespit edilmistir. Ortaya cikan (sig)
anlamlihk degeriyse (P=0,414) arastirmanin ait oldugu alanda kabul edilen (P<0,05) degerden ylksek
oldugu gorilmistir. Bu demektir ki duygusal emekte, katilimcilarin bulunduklari tlke standartlarinda
gelir durumlarina gore farklilik yoktur. Hif hipotezi red edilmistir.

Personellerin verdigi cevaplar ag¢imlayici analiz ile iredelendiginde ve ortaya c¢ikan sonuglari
yorumladigimizda personellerin duygusal emek ortalamasi 2,4921 degerinde saptanmistir. Ortaya
¢ikan bu sonug orta dereceli bir duygusal ortami oldugunu gbéz 6niline sermektedir. En yliksek oranda
gerceklestirildigi aktarilan duygusal emek tutumunun, musteriler ile iletisim halinde iken personellerin
ruh hallerinin iyiymis gibi davranmasi oldugu tespit edilmistir. En az oranda puan ortalamasina sahip
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duygusal emek daranisinin ise tekrar kodlama yapilarak puanlamasi ters gevrildiginden aslinda olumlu
bir sonucu ortaya cikaran; “Musteriler ile ilgilenirken sahte duygular taklit ederim” maddesinden
almgtir.

Personellerin verdigi cevaplar acimlayici analiz ile iredelendiginde ve ortaya cikan sonuglari
yorumladigimizda personellerin is tamini ortalamasi 2,6347 degerinde saptanmistir. Ortaya ¢ikan bu
sonug ile orta derecenin biraz tstiinde bir is tatmini durumunun oldugu géz éniine serilmektedir. is
tatmini konusunda karar verici maddelerden en yiksek puani alan maddenin “yaptigim iste amirlerim
takim calismasi ruhuna sahiptir’” maddesi olup, en disik puan alan maddenin ise” calistigim iste
odeme seviyesi yeterlidir” maddesi oldugu gortlmustir.

SONUG:

Calisma sonucunda Tirkiye’ de hizmet veren zincir restoran isletmelerinde calisan personellerin
agirlama sektori icerisindeki duygusal emeklerinin sahip olduklari is tatminlerine etkisi incelenmistir.
Ayrica bu calisma ile tlkemizde faaliyet gdsteren zincir restoran isletmelerinde calisan personellerin
agirlama sektorindeki duygusal emek ve is tatmini yapilarinin ne durumda oldugu, bu durumun
cahsanlarin demografik degiskenliklerinden dolayi farkhlik gosterip géstermeme durumu da ortaya
koyulmustur. Calismadan elde edilen bulgulara gore, duygusal emek ve is tatmin durumu arasinda
pozitif yoni olan bir iliski bulunmaktadir. Ayni zamanda, duygusal emegin personellerin is tatmin
durumu Uzerindeki etkisi kuvvetli ve anlamlidir. Zincir restoran isletmelerinin sirdiarilebilir kar
maksimizasyonunu, marka algisini, mevcut sube sayisina eklenecek yeni lokasyonlarin s6z konusu
kurumda calisan personellerin is tatmini ile dogrudan iliskisi oldugu g6z 6nine koyulmustur. Duygusal
emegi, hizmet veya Uriln servis eden personellerin hizmet sirasinda kurumun belirledigi duygular
sergilemek olarak ifade edecek olursak; emek yogun bir sektorde varligini stirdirmeye calisan
personellerin duygularini ifade edebilmesi, kendisine ket vurmadan iletisim kurabiliyor olmasi uzun
vadede s6z konusu markayi da olumlu etkileyecektir.

Arastirmada; zincir restoran isletmelerinde c¢alisan personellerde duygusal emegin is tatminleri
Gzerinde anlaml farkhlasmalarinin oldugu ortaya konulmustur. Bu farklar dogrultusunda alan yazina
ve sektor arz paydaslarina yonelik oneriler sunlardir;

e Personellerin cinsiyetine gére anlamli farklilasma durumu tespiti icin yapilan analiz neticesinde
erkek personellerin kadin personellere gére yiiksek oranda duygusal emek sahibi oldugu
gorilmustir. Bu durum iki sekilde degerlendirilebilinir. ilki erkek personellerin emek yogun
hizmet sektoriinde sayica kadinlardan daha aktif rol oynamasi, ikincisi ise, kadin personellerin
mevcut ¢alistigl departmanlarda duygusal olarak tatmin olamamasidir. Bu baglamda erkek
personellerin duygusal tatminini siirdiirebilmek adina mevcut sartlarini korumayi énerirken,
kadin personeller icin de is hayatinda daha aktif rol almalarini saglayabilmek énerilmektedir.
Zira, kadinlar toplumu olusturan bireyleri dogrudan etkileyen en énemli etken olup, duygusal
acidan tatmin olmasi halinde hem c¢esitli lokasyonlarda hizmet sunan zincir restoran
isletmelerinin surddridlebilir olmasi saglanabilir hem de toplumda ve is hayatinda aktif rol
oynayabilir (Akay ve Yilmaz, 2020).

e Personellerin egitim seviyelerine gore yapilan farkhlasma tespiti analizi neticesinne gore lise
mezunu personellerle ilkokul, lisans ve lisanslistli mezunu personeller arasinda tespit edilen
anlamli farkin yliksek oranda ve anlamli oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan sonuca gore;
egitim dizeyinin artmasi ile is tatmininin pozitif etkiledigini ortaya konulmustur. Bu baglamda
isletmelere personel alimina iliskin proseddirleri olustururken en az egitim seviyesini “lise”
olarak belirlemeleri dnerilmektedir. Bununla birlikte lisans diizeyinde ve lisansiistl diizeyde
egitim goren katihmcilarin da is hayatindan ve kurumdan beklentilerini tatmin edecek diizeyde
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kurum ici egitimler verilerek calisanlarin kariyer hayatlarindaki etkinliginin artirilmasi
onerilmektedir.

e (Cahsma restoran isletmeleri Gzerine yapimistir. Bu calisma Tirkiye’de agirlama sektori
paydaslarindan olan konaklama isletmeleri tizerine de yapilabilir.

e Cahsmanin detaylandiriimasi adina Taban 6rnekleme yolu ile kusaklara gore bir arastirma
yapilarak arastirma derinlestirilebilinir.

e Personellerin sahip olduklari duygusal emek tutumlarinin isveren agisindan is géren tatmini
acisindan da incelenebilinir.

Zincir restoran isletmeleri lizerine yapilan bu arastirma 6rneklem agisindan acisi degerlendirildiginde
calismanin icerik agisindan duruma aciklik gelistirdigi gérilmektedir. Bu arastirma sonucunda ortaya
¢ikarilan bilgi durumlarinin igerdigi unsurlarin ayrintilandirilmasi igin duygusal emegin is tatminine
etkisinin incelendigi zincir restoran isletmeleri Gzerine yapilacak nitel arastirmalarin alana 6nemli
katkilar sunacagi distinilmektedir. Yani sira is tatmini adina yerel yiyecek-icecek alaninda hizmet veren
isletmelerin incelenmesi de arastirmacilara bir 6neri olarak verilebilir.

Yapilan c¢alismanin sinirhliklari géz 6niine alindiginda ileride yapilabilecek calismalara 6neriler
getirilebilir. Bunlar;

e Calisma restoran isletmeleri izerine yapilmistir. Bu ¢alisma araglari diizenlenerek Tirkiye'de
agirlama sektorii paydaslarindan olan konaklama isletmeleri lizerinede yapilabilinir.

e Personellerin sahip olduklari duygusal emek tutumlarinin isveren acisindan da
degerlendirilmesi incelenebilinir.

Calismanin detaylandirilmasi adina taban érnekleme yolu ile kusaklara gore bir arastirma yapilarak
arastirma derinlestirilebilinir.
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem:

Based on the literature, investigations concerning the subject matter in different business sectors have been
conducted to determine the relations inside and beyond the sector. Nonetheless, a similar study has not been
carried out regarding the chain restaurant businesses in Turkey so far. As far as the chain restaurant business is
concerned, obtaining knowledge on dimensions of emotional labor and job satisfaction, as well as the associated
advantages and disadvantages along with the recognition of the relationship between these two concepts are of
high importance. The main problem with this is the fact that no investigation has been conducted taking into
account such significance so far. This study is among the first studies conducted on the hospitality business in
the country, thence, it will be both an answer and a solution to the mentioned problem.
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Research Questions:

The most significant and desired output of the study is to determine whether the emotional labor status of the
individuals working in the sector has a negative or positive impact on their job satisfaction and to determine the
affiliated rates. In this respect, the differentiation of emotional level in accordance with the individuals'
demographic characteristics is of high significance. In light of the mentioned premises, the study questions are
designed as: Does the emotional labor of hospitality employees impact job satisfaction? And, does the emotional
labor of hospitality employees vary in accordance with their demographic factors?

Literature Review:

While some studies on emotional labor and job satisfaction have revealed that emotional labor affects job
satisfaction in a negative way, in others it has a positive effect (Puglies, 1999; Nguyen and Stinglhamber, 2021;
Wang et al., 2021; Kammeyer-Mueller et al., 2013). ; Ozen and Yiiceler, 2019). The emotional labor and job
satisfaction concepts are formed in the working environment where employees spend most of their time. Every
business environment holds different characters and structures, and the institutions continue to exist having
their own culture in the foreground. While some staff try to adapt to this culture, some others may experience
conflict between their personality and the institutional culture. Accordingly, the personal characteristics of the
individuals can be compatible with the culture in question. Consequently, based on the studies conducted on
emotional labor, its dimensions, and job satisfaction, along with positive relationships, negative relationships are
revealed as well. (Bigkes et al., 2014).

In his study on air passengers, Hochschild (1983) reveals that emotional labor has a negative psychological impact
on employees. The stated results are listed as a decrease in the sense of intimacy, loss of emotion, decreased
self-confidence, and exhaustion in flight attendants (Puglies, 1999). Kaur and Malodia (2017) revealed a negative
and significant relationship between emotional labor and job satisfaction based on the analysis of the
qguestionnaires applied to 586 employees to find the effect of emotional labor on job satisfaction among
employees in Indian Punjab hospitals. The study conducted by Puglies (1999) on 1114 employees at a university
in the USA indicated that emotional labor increases job stress and decreases job satisfaction. Cote (2005)
maintains that when customers, clients or patients offer their appreciation to the employees providing the
service, the employees’ emotional tensions are reduced and they do not experience any dissatisfaction. In a
study to determine the impacts of emotional intelligence and emotional labor competencies of primary school
principals on teachers' job satisfaction, Savas (2012) concluded that in a sample of 50 school principals and 997
teachers, emotional intelligence positively affects job satisfaction through emotional labor. According to
Kammeyer-Mueller et al. (2013), while emotion-regulation strategies in superficial role-playing had a negative
relationship with job satisfaction and stress/fatigue, emotion-regulation strategies for deep acting have positive
associations with all work outcomes.

Methodology:

In this research, Quantitative empirical approach has been used as the survey model. The questioning method
was used as a data collection technique throughout the study. This technique was administered as a
guestionnaire, a written questioning system. The field of research generally consists of the staff working in chain
restaurant businesses in the hospitality industry. However, arising from time and financial limitations, our study
required to act on one sample. In the study, the employees of restaurants belonging to a chain restaurant
business, thought to represent the sector best, were used as the sample. Analyzing the data obtained through
the study, normal distribution, reliability and validity tests were performed first. Then, correlational regression,
T-test and ANOVA analyzes, and descriptive frequency analyses were performed. IBM SPSS package program was
used for all these test and analysis processes.

Results and Conclusions:

According to the findings of the study, there is a positive relationship between emotional labor and job
satisfaction. In addition, the effect of emotional labor on job satisfaction is significant and strong. It has been
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determined that emotional labor levels vary according to the gender and educational status of individuals. The
acquired data and the studies seen in the research illustrate that the increasing competitive environment in the
hospitality sector and among the chain restaurant businesses requires implementation of regulations that are
smooth concerning the personnel, which can reveal differences for businesses. For this reason, it is important
for enterprises to maintain a problem-free business structure with an emphasis on work in line with the increase
in the emotional labor of their employees, and to develop and differentiate by strengthening the job satisfaction
structure of the personnel
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