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gergek deney ve gozlemler gercevesinde tarafimdan elde edildigini, calismada
bana ait olmayan tiim veri, diisiince, sonu¢ ve bilgilere bilimsel etik kurallarin
geregi olarak eksiksiz sekilde uygun atif yaptigimi ve kaynak gostererek
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OZET

DUYGUSAL EMEK FAKTORUNUN HiZMET KALITESINE
ETKIiSi: KUSADASI’NDAKI DORT VE BES YILDIZLI OTELLERE
YONELIK BiR ARASTIRMA

[smail GUNDUZ
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Tez Damismani: Yrd. Dog. Dr. Ulker COLAKOGLU
2017, 138 sayfa

Bu g¢aligmanin amaci, Aydin’in Kusadasi ilgesindeki dort ve bes yildizli
otellerdeki is gorenlerin duygusal emek seviyelerini belirlemek ve duygusal emek
davranislarinin hizmet kalitesi iizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Bu amagla,
duygusal emek 6lgegi ve hizmet kalitesi 6lgegi kullanilarak veriler elde edilmistir.
Elde edilen bu veriler SPSS istatistik programinda analiz edilerek arastirmaya
aktarilmistir. Otel isletmelerindeki is gorenlerin duygusal emek diizeylerini ve
hizmet kalitesi algilarii dlgmek i¢in daha 6nce gelistirilen 6lgekler kullanilmistir.
Ornekleme yontemi olarak yargisal drnekleme tercih edilmis ve arastirmanin
kapsamina Aydmn’in Kusadasi ilgesindeki dort ve bes yildizli otellerdeki is
gorenler dahil edilmistir. Veriler anket yontemi ile toplanmustir.

Arastirma sonucunda is gorenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok
yiiksek oldugu ve Kusadasi’ndaki dort ve bes yildizli otellerde c¢alisan is
gorenlerin duygusal emek davranislarinin hizmet kalitesi algilamalarinda bir etki

gostermedigi gdzlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Hizmet Kalitesi, Hizmet Sektori
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ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL LABOR FACTOR ON SERVICE
QUALITY: AN INVESTIGATION ON FOUR AND FIVE STAR HOTELS
IN KUSADASI

Ismail GUNDUZ
M.sc. Thesis, at Tourism Management
Supervisor: Asst. Prof. Ulker COLAKOGLU
2017

The aim of this study is to determine the emotional labor levels of those
who work in the four and five star hotels in Aydin's Kusadasi district and to show
the effect of emotional labor behavior on service quality. For this purpose,
emotional labor scale and service quality scale were used to obtain datas. The
obtained data were analyzed in SPSS statistical program and associated to the
research. Previously developed scales were used to measure emotional labor levels
and service quality perceptions of the hotel personnel in hotel management. As a
sampling method, purposive method was used. The scope of the study is those
who work in four and five star hotels in the Kusadasi district of Aydin. The data
was gathered through survey method.

As a result of the research, it indicated that the emotional labor levels of
the workers were very high and it has no effection on service quality perception on
hotel staff who works in four or five star hotels in Kusadasi.

Key words: Emotional Labor, Service Quality, Service Sector
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GIRIS

Turizm sektoriiniin géstermis oldugu hizli gelismeyle birlikte rekabetin hat
safhalara ciktig1 goriilmektedir. Sektoriin temelinde yer alan insan faktorii, gelisen
ve sayist siirekli artan turizm igletmelerinde rekabetin en biiyiik etkenlerinden biri
olarak goze c¢arpmaktadir. Emek yogun hizmet sunan turizm isletmelerinde
rekabet Ustiinliigii, kaliteli hizmet ve karliik dikkate alindiginda hizmet
sektoriiniin ham maddesi duygusal bir varlik olan insan biiyiik bir 6nem arz
etmektedir. Hizmet sunumu gerceklesirken miisteri ve isgdren bir etkilesim
igerisine girmekte ve iggdrenin gostermis oldugu duygusal emek davraniglar is
gorenin verimliligini arttirmada ve ayn1 zamanda miisteri memnuniyeti saglamada

biiyiik 6neme sahip olmaktadir.

Fabrika gibi igletmelerde is gorenler el becerisi i¢in igse alinirken, hizmet
sektoriindeki is gorenler miisterilerle ilgilenmek ve onlara karsi igten gelen samimi
davraniglarda bulunmalar i¢in istihdam edilmektedirler (Chu ve Murrmann, 2006:
1181). Calisanlara miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in hizmet sunumunda
miisterilere karsi gliliimsemenin gerektigi vurgulanmaktadir (Chu ve Murrmann,
2006: 1185). Giiler yiizii olma, hizmet sunumunda isteklilik, giiven verme ve
beklenilen duygu reaksiyonlari hizmet kalitesinin saglamasinda duygular1 disa
vurmanin ve duygulariin roli 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle isletmeler
sirdiiriilebilir  kalite algis1  yaratmak ic¢in duygularin  kontroline ve

degerlendirilmesine dikkat etmek durumundadirlar.

Genelde hizmet sektoriinde, 6zelde de konaklama sektoriinde, samimi
davranislarda bulunmak ve miisterilere hos tavirlar sergilemek, isgérenlerin iiriine
kattiklar1 ek deger olarak ifade edilmektedir (Chu ve Murrman, 2006: 1185). Ozel
veya kamu hizmetlerinde yoneticilerin miisteri bagliligini arttirmak ve kaliteli bir
hizmet sunmak i¢in baz1 davranis kurallar1 belirledikleri bilinmektedir. Yazinsal
alanda duygusal emek, duygularin is yasamindaki denetimini agiklamaya ¢alisan
bir terim olarak karsiniza ¢ikmaktadir. Ornekle agiklamak gerekirse 6n biiroda
calisan bir resepsiyonist, miisteri ne kadar kizgin, ofkeli ve kaba davraniglar
sergilerse sergilesin, sakinligini koruyarak isletmenin ondan sergilemesini istedigi
gerekli davraniglari sergilemek i¢in duygularini kontrol etmeye ¢aligir ve duygusal
emek harcar. Insan dogasi geregi duygusal bir varliktir ve duygularim dzgiirce
ifade etme istegi duyar fakat belli davranmis kurallarina bagli kalmadan



sergilenecek duygusal davraniglar hizmet kalitesi agisindan sorun olusturacagi
diisiiniilmektedir.

Kalite ve karliligi temel hedef haline getiren isletmelerde isgorenlerin
ger¢cek duygularmin maskelenmesi istenilmekte ve onlar i¢in olusturulan davranig
kodlarina uymalar1 beklenmektedir. Bu nedenle duygusal emek kavraminin
turizmde calisan isgorenlerin duygu diizeylerinin algilanan kaliteyi ne derecede
etkiledigini belirlemek igin bu c¢alisma konusu secilmistir. Konuyla ilgili
kavramlar ve modeller aciklanmaya calisilmis ve elde edilen veriler regresyon
analizi ile test edilmistir.

Bu calismanin amaci, Aydin’in Kusadasi ilgesindeki dort ve bes yildizli
otellerde ¢alisan is gorenlerin duygusal emek diizeyleri ve hizmet kalitesi algilarini
belirlemek, duygusal emek ve hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi istatistiksel
verilerle ortaya koymaktir.

Bu c¢alismanin sonucunda elde edilecek verilerden hareketle otel
isletmelerinde  ¢aligan  iggoérenlerin  hizmet sunarken duygularmi nasil
yonetebileceginin farkina varmasi ve hizmet kalitesinin arttirabilmek igin farkl

yaklagimlar ortaya koymalarina yardimei olacagi ongoriilmektedir.

Tiirkge ve yabanci yazinda duygusal emek ve hizmet kalitesi arasindaki
iligkiyi inceleyen sadece iki ¢alismaya rastlanmistir. Bu nedenle bu ¢alisma Tiirkce
dilinde ikinci bir ornek teskil etmesi bakimindan alan yazina katki saglayacagi
sOylenebilir.



1. ARASTIRMA ILE ILGILI GENEL BILGILER
1.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Bu c¢aligmanin amaci; Kusadasi’ndaki dort ve bes yildizli turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerini ortaya ¢ikarmak, (2)
calisanlarin duygusal emek diizeylerinin algiladiklar1 hizmet kalitesine etkisini
saptamak, (3) calisanlarin duygusal emek diizeyini etkileyen demografik unsurlari
belirlemek ve (4) duygusal emegin ve algilanan hizmet kalitesinin ¢aligsanlarin iste
kalma niyetleri iizerindeki etkisini belirlemektir.

Bununla birlikte arastirmada iggérenlerin cinsiyeti, yasi, medeni ve egitim
durumu, geliri, turizmle ilgili bir okuldan mezun olup olmamasi, sektordeki
toplam calisma siiresi, bulunduklar1 oteldeki calisma siiresi, ¢alistiklar1 departman
ve oteldeki calisma sekli gibi 6zelliklerinin, duygusal emek faktoriiniin hizmet
kalitesi Tlizerindeki etkilerinin incelenmesi de arastirmanin alt amaglar
kapsamindadir. Caligmanin sonuglarindan faydalanilarak, ortaya ¢ikacak farkli
bakis agilarinin alanyazina katkida bulunulmasi da amaglanmaktadir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Duygusal bir varlik olan insanin gostermis oldugu duygu davranislarinin
sundugu hizmetin kalitesine etki ettigi disiiniilmekte ve kaliteli hizmet i¢in duygu
davraniglarimin kontrolii gerektiginin vurgusu yapilmaktadir. Sunulan hizmetin
kalitesini normal kosullarda hizmeti alan miisteriler degerlendirmekte ve miisteri
algilamalari ile beklentileri arasindaki farkin yonii olarak ifade edilmektedir. Fakat
yol gostermesi ve hatalarin giderilmesi agisindan oncii olabilecegi diisiiniilen,
isletmenin vermis oldugu hizmeti kendi biinyelerinde bulunan personelin
degerlendirmesi, isletmelerin sunduklar1 hizmetin kalitesini iyilestirmeye yonelik
hangi faaliyetleri yapmalar1 gerektigi konusunda yardimci olacaktir.

Her isgdrenin aslinda bir i¢ miisteri oldugu diisiiniildiigiinde, isgorenlerin
bilinyesinde bulunduklari igletmelerin hatalarin1 ve hizmet kalitelerini, igsgoérenlerin
bakis agisiyla degerlendirmeleri ve algilanan kalitenin eksiklerini daha rahat
belirleyerek hangi boyutlarda eksiklik oldugunu saptamalar1 daha kolay olacaktir.
Bununla birlikte duygusal emek gerektiren is kollarinda istenilen duygusal emegin

gosterilmesi durumunda ya da gosterilmemesi durumunda, bu durumun hizmet



sunumuna ve kalitesine etkisini saptamak isletmelere 6nlem alabilmek agisindan
onemli katki saglayacagi diisiiniilmektedir.

1.3. Arasgtirmanin Varsayimlari
Aragtirmanin varsayimlarini su sekilde siralamak miimkiindiir:

1. Ankete yanmit veren katilimcilarin baskalarmin  duygu ve
diisiincelerinden  etkilenmedigi, kendi 0Ozgilir iradeleriyle doldurduklar

varsayilmistir.

2. Katilimeilarin duygusal emek ve hizmet Kkalitesi kavramlari hakkinda
bilgi sahibi olduklar1 ve anket ifadelerini dogru anladiklar varsayilmistir.

3. Kullanilan duygusal emek 6lcegi ve hizmet kalitesi 6l¢eginin gegerli ve
giivenilir oldugu, arastirmanin amacina ve problemlerin ¢dziimiine uygunlugu

varsayilmigtir.

4. Arastirmaya dahil edilen Orneklem grubunun evreni temsil ettigi
varsayilmistir.

1.4, Arastirmanin Sinirhliklar:

1. Bu arastirmanin kapsami Aydin’in Kusadasi ilgesi siirlar igerisinde

olan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin iggorenleri ile sinirlidir.
2. Bu aragtirma ankette yer alan ifadelerle sinirlidir.

3. Katilimcilardan elde edilen verilerle sinirhidir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek Kavram

Insanlar dogas1 geregi cok fazla duygusal gdsterime sahip olmaktadirlar bu
yiizden ilk 6nce duyguyu tanimlamak anlam anlasilirligi bakimindan daha iyi
olacaktir.

“Duygu, hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degisiklikler ve agiklayici
davramslarla birlikte ortaya ¢ikan harekettir.” Tanimdan da anlayacagimiz gibi
duygular, davraniglarimizdan ¢ok daha fazlasini ifade eder. Duygular, insanlarin
iletisim esnasinda kullandiklar1 en temel araglardan bir tanesidir. Insanlar biitiin
duygularmi ifade etmeseler de bunlarin bir¢ogu yiiz ifadelerinden anlasilmaktadir
ve bu ifadelerin biiyiik bir boliimii diinyada aynidir, evrenseldir (Barutgugil, 2002:
65). Diinyada farkli dine, dile, irka sahip ve birbirinin kiiltiirinden haberdar
olmayan insanlarin mutluyken de iizgliinken de yiizlerinde aymi ifadeler
olusmaktadir (Barutgugil, 2002: 67).

Duygusal emek kavraminin tamimini alanyazinda ilk kez Hochschild
(1983) yapmustir. Goffman (1959), orgiitler tarafindan belirlenen, calisanlarda
bulunmasi istenen uygun davranislari gozlemleyen ilk arastirmacidir.
Goffman’dan etkilenen Hochschild (1983), 6rgiit tarafindan belirlenen galisanlarda
bulunmasi istenen uygun davraniglari Yonetilen Kalp (The Managed Heart:
Commercialization of Human Feeling) adli kitabinda duygusal emek olarak

tanimlamigtir.

Hochschild (1983), duygusal emegi, “acikca gozlemlenebilen yiiz ve viicut
hareketlerini yaratmak i¢in duygularin yonetimi” seklinde ifade etmistir.
Hochschild (1983), duygusal emek davranislarinin belirli bir iicret karsihiginda

satilabilecegini ve boylece miibadele degeri ortaya ¢ikabilecegini ifade etmistir
(Demirel, 2015: 5).

2.2. Duygusal Emek Kavrami Yaklasimlari
2.2.1 Hochschild’in Duygusal Emek Yaklasimi (1983)

Arlie Russell Hochschild (1983) kendisinin yasamindan gozlemledigi
olaylardan yola ¢ikarak ve ailesinin yurt disinda resmi gorevler i¢in bulundugu



sirada tanik oldugu davranis bigimlerini anlamlandirmaya g¢alismis ve de bu
“The Managed Heart” isimli

>

konuda bir calisma yaparak “Duygusal Emegi’
kitabinda ilk kez tamimlayarak kullanmistir. Bu kavrami Delta Havayollari’nin
hosteslerinin egitim kurslarina katilarak, hosteslerin duygusal emek siireclerini
gozlemleyerek incelemistir. Bu arastirmasinda Hochschild, hosteslerin sundugu
yiyecek hizmeti, ugagin dekoru, ugakta c¢alan miizik ve hosteslerin giizel
goziikmeleri gibi yolculari memnun edecek hizmetlerin yaninda hosteslerin
gilimsemeleri de onlarin isinin bir pargasi olarak goriilmektedir (Hochschild,
2003: 8-11).

Hochschild arastirmasinda, Delta Hava Yollar1 hosteslerinin sahte ya da
gercek gililimsemelerinin, hosteslerin  miisterilerine  servisleri  esnasinda
sergilenmesi sirket tarafindan sunulan hizmetlerden biri oldugunu belirtmektedir.
Aragtirmasindaki bir 6rnekle devam etmek gerekirse Karl Marx’in kitabinda yer
alan duvar kagidi iscisi ile hostesi karsilagtirmakta ve ikisinin de {iiretim veya
hizmet esnasinda fiziksel giic harcadigini ve bunu belli bir iicret karsiliginda
yaptigini ama ¢ikan sonug itibariyle duvar kagidi {iireticisinin duvar kagidini
sevmek zorunda olmadig1 ama hostesin yaptigi is geregi iirettigi hizmeti severek
ve isteyerek yapmasi gerektigi ¢iinkii servisin sunumundaki duygusal tarzin
aslinda servisin kendisi oldugunu belirtmektedir (Hochschild, 2003: 1-5).

Buradan yola ¢ikarak Hochschild duygusal emek kavramimi “agik¢a
gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerini yaratmak igin duygularin yonetimi”
olarak tanimlamig ve duygusal emegin bir {icret karsiliginda sarf edildigini ve ayni
zamanda bir degisim degeri oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle Delta Hava
Yollar1 gibi sirketlerin ¢alisanlarinin karsilastiklart olumlu ya da olumsuz
durumlarda hangi duygu goOsterimlerini gergeklestirmelerini  “duygu gdsterim
kurallarimin(display rules)” ortaya kondugunu belirtmektedir. Bu davranig
kurallar: da ¢alisanlara sirketlerin hedeflerine ulasabilmeleri adina bir yol haritasi
olusturmakta ve Orgiitin amaglarina uyumlu davraniglarin = sergilenmesini
kontroliinii saglamaktadir (Hochschild, 2003: 6-7).

Hochschild mesleklere gore duygusal emegin ortaya ¢ikis seklinin temelde
ii¢c ortak noktasinin oldugunu ifade etmektedir. Bunlar: bireylerle yiiz yiize ya da
sesli bir sekilde iletisim kurmak, misterilerin duygularim etkilemek i¢in korku
veya minnettarlik gibi duygularin iretilmesi ve bir digeri de igverenlerin

calisanlarinin duygusal eylemlerini denetim altinda tutma durumudur (Hochschild,



2003: 147). Bir garsonun giizel bir ambiyans yaratmasi, bir sekreterin
miisterilerine karst samimi ve gilivenilir bir hava yaratirken patronuna kars1 giiler
yiizli davranmasi, bir 6n biiro goérevlisinin ya da bir tur rehberinin turistleri
kargilamasi esnasinda yaratilan duygusal ¢abalar gibi bir ¢ok meslekte duygusal
emek gosterimi mevcuttur. Bu duygusal emek davranislarinin gosterim sekli
Hochschild’e (2003) gore iki farkli sekilde ger¢eklesmektedir. Bunlardan birincisi
“yiizeysel davranig”, bireyin gercekte hissettigi duygulardan farkli bir sekilde
kendisinden sergilenmesi istenilen duygularin yonetilmesidir. Bu duygu
gosteriminde sergilenen ve hissedilen duygularin farkli olmasi durumunda
duygusal celiski olusmaktadir (Hochschild, 2003: 35-37). Ornekle agiklamak
gerekirse, sinirli ve kizgin bir miisteriyle konusan bir tur rehberinin kendi i¢inde
miisteriye karst Ofkelenme durumu olugmasina ragmen sakinligini ve giiler

yiizliliiglini koruyarak konugmaya devam etmesi bir ylizeysel davranig bigimidir.

Ikincisi “derin davrams” ise bireyin kendisinden gostermesi istenilen
davranis1 igsellestirerek gercekten hissetmesi ile olusan ve davranisin
samimilesmesini saglayan duygu kontroliidii. Hochschild derin davranisi
sergilemede iki farkli gosterimin oldugunu belirtmektedir, birincisi bireyin
istenilen duyguyu hissetmeye kendisini zorlamasi, ikincisi ise gecmiste yasanmis
bir deneyimle ya da o konudaki egitimle istenilen duyguyu hissetme seklindedir.

Ornegin Hochschild (1983) calismasinda, hosteslere aldiklari egitim
esnasinda yolculara hosteslerin kendi evlerinde misafirlerine hizmet ediyorlarmig
gibi davranmalar1 sdylenmekte ve bu sekilde hizmet esnasinda bir sorunla
karsilagildiginda miisteriye karst dogru davranis1 sergilemekte zorlukla
karsilagilmayacagi diistiniilmektedir (Hochschild, 1983: 105).

2.2.2. Ashforth ve Humohrey’in Duygusal Emek Yaklasimi (1993)

Hochschild’den daha degisik bir sekilde Ashforth ve Humphrey (1993)
duygusal emegi “uygun duyguyu sergileyecek davranisin gosterilmesi’ daha
detayli bir tanimla ‘calisanin bireyler arasi iliskilerine ve kendisine yonelik olan
sosyal algiya etki edecek sekilde baskalarina karst olan davranislarim diizenleme
ve yonetme ¢abast” olarak tanimlamaktadirlar (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90,
Eroglu, 2010: 21). Bu bakis agisiyla yazarlarin yaptiklari tanimda anlatmak
istedikleri bireylerin gercekte hangi duyguya sahip olduklarindan ¢ok, uygun
duygu gosterimini karsi tarafa aksettirecek hangi davramisin sergilendigidir.



Yazarlarin karsi tarafa sergilenen duygu davranigimi temel almalarinin sebebi
bireylerin davranislar1 ya da bireylerin oOrgiitlerin belirledigi kurallara uyup
uymadigl gozlemlenebilir ve aym1 zamanda da calisanlarin oOrgiit i¢in duygu
yonetimine bagvurmadan da uygun davranislan sergileyebilecegi belirtilmektedir
(Ashforth ve Humphrey 1993: 90). Yazarlar Hochschild’in arastirmasinda yer alan
yiizeysel davranmis ve derin davranig boyutlarma “samimi davranig” boyutunu
ekleyerek onu tanimlamaya ¢aligmislardir.

Samimi Davranis (genuine emotion) bireylerin kendilerinden kars1 tarafa
aktarilmasi, sergilenmesi veya gosterilmesi seklinde beklenen duygu davranis
bicimlerini zorlanmadan ya da herhangi bir zorunluluk hissetmeden kendiliginden
veya kendisi istedigi icinde hissedebilir. Bu durumda bireyler kendilerini orgiitler
tarafindan belirlenen kurallarla 6zdestirebildikleri derecede samimi davranis
gosterme diizeyi artmaktadir. Ciinkili bu durumda birey rol yapmayarak kendisi
gibi davranacaktir, bu da hem hizmet kalitesinin artmasina hem de miisterilerle
calisanlar arasi ¢ikabilecek sorunlarin dnlenmesine katki saglayacak ve bireyin
kendisi olmasindan dolayr duygusal emegin olumsuz etkilerinin azalacagi
belirtilmektedir (Ashforth ve Humphrey 1993: 94-98). Ornegin, bir hemsirenin
kiigtik bir cocugu tedavi ederken rol yapmadan hissederek gosterdigi sefkat gibi.

Ashforth ve Humphrey (1993)’den aktaran Yakar’a (2015) gore, duygusal
emek, dort faktorle hizmet sektorii agisindan 6nemi anlatilmaya calisilmistir. Bu
faktorler;

e Orgiitte miisterilerle iletisim halinde olan personel, drgiitii dis gevreye

kars1 temsil etme gdrevini iistlenmesi,

e Duygusal emek gerektiren islerin, miisterilerle yiiz yiize veya sozli

iletisimi iceren igler olmasi,

e Miisterilerin de bir pargasi olduklar1 hizmet siirecinin belirsizlik i¢cermesi
ve hizmeti sunan ile alan arasindaki iligkinin dinamik ve degisken bir

yapiya sahip olmasi,

e Hizmet sektoriinde miisterilere sunulanlarin ¢ogunlukla soyut olmasindan
dolayr hizmet kalitesini Olgmek ve bunun misteriler tarafindan

degerlendirilmesinin oldukg¢a zor olmasidir.



2.2.3. Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Yaklasim (1996)

Duygusal emek konusunda gelistirilen diger bir yaklasim ise Morris ve
Feldman (1996) tarafindan ortaya atilmistir. Morris ve Feldman duygusal emegi,
kisiler arasi is iligki siireclerinde orgiitiin sergilenmesini istedigi duygular i¢in sarf
edilen gaba, planlama ve kontrol olarak belirtmistir (Morris ve Feldman, 1996:
987).

Hizmet ekonomileri genelinde biliylimenin yani sira servis saglayicilar
arasindaki rekabetin artmasi, kuruluslari miisterilere ile miisterilere sunulan
hizmetlerin niteligine ve kalitesine daha fazla dikkat etmeye zorlamaktadir (Morris
ve Feldman, 1996: 986).

Algilanan hizmet kalitesi genellikle miisterinin servis saglayicisi ile olan
etkilesiminden dogrudan etkilenmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 986).

Morris ve Feldman (1996) hizmet saglayicilarin miisteriye nasil
davrandigimmi ve konustugunu, yonetimlerin daha ¢ok dikkatini ¢eken bir konu
haline geldigini belirtmektedir.

Hochschild (1983)’a gore, kuruluslarin ¢alisanlarini bagkalarina nasil bir
hizmet sunacaklarini yonlendirmeye ve kontrol etmeye istekli olduklarini ifade
etmektedir.

Bagka bir deyisle, calisanlarin miisterileri igin yarattigi goriintiiler ve
calisanlar ile miisteriler arasindaki etkilesimin kalitesi gittikce artan bir sekilde
yonetimlerin kontrolii altina alinmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 986-987).

Morris ve Feldman’a (1996) gore duygusal emegin olusum siirecinde
sergilenmesi gereken davranis bigimlerini 6rgiitlerin belirledigi ve bununla birlikte
bireylerin bu kurallara uyabilmek adina duygusal caba sarf ederek istenilen
davranislari sergilemeye ¢alismaktadirlar. Bu davraniglar karsimiza derin davranis,
yiizeysel davranis ya da samimi davranig olarak c¢ikabilmektedir. Morris ve
Feldman bireylerin kendilerinden istenilen davraniglar i¢in sergiledigi duygu ile
gercekte miisterilere yansittigt duygusal emek goOsterimi ayni olsa bile, tam
anlamiyla Orgiitiin istedigi duygu davranislarinin sergilenmesi i¢in duygusal ¢aba
sarf edilmesi gerektigini belirtmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 986-988).



Morris ve Feldman’a gore duygusal emek modeli dort boyuttan olugsmaktadir.
Bu modelde diger yaklagimlara gore duygusal emegi etkileyen orgiitsel ve bireysel
faktorler {izerinde daha fazla durulmaktadir. Yazarlar duygusal emegi daha once
bahsi gegen ii¢ farkli boyut olan derin davranig, yiizeysel davranig ve samimi
davranig yerine duygusal emek siirecine iliskin boyutlarla incelemislerdir. Bu
boyutlar; “duygusal gosterim sikligi, gdsterim kurallart icin sarf edilen dikkat,
sergilenmesi talep edilen duygularin ¢esitliligi ve duygusal uyumsuzluk” olarak
ifade edilmistir (Morris ve Feldman, 1996: 988-988).

i. Duygularin gosterilisindeki sikhik (frequency of emotional display):

Calisanlarin  kendilerinden istenilen duygular, etkilesime girdikleri
kisilere kars1 ne siklikla sergileme durumunda kaldiklar1 olarak ifade edilmektedir.

Duygusal davramig kurallarinin  siklign  boyutu, duygusal gosterimin
kontrol, planlama ve duygu diizenlemesi i¢in gereken tanimlamalar1 agiklamada
yetersiz olacagindan, duygusal emegi ifade edebilmek i¢in farkli {i¢ boyuttan daha
bahsedilmistir (Morris ve Feldman, 1996:989). Ornegin hastanelerdeki hemsireler
giinde on hastayla iletisim kurarlarken, bir garson bu saymin belki 50 kat fazla
sayidaki miisteriyle iletisim kurmak durumunda kalabilir (Giingor, 2009:171).

ii. Belirlenen davramis kurallarina verilen dikkat (attentiveness to
required display rules):

Duygusal emegin ikinci boyutu, isin gerektirdigi kurallar1 gostermek icin
gereken dikkat seviyesidir. istenilen davrams kurallarmna verilen dikkat daha fazla
fiziksel ve psikolojik enerji gerektirmektedir(Morris ve Feldman, 1996:986).
Morris ve Feldman gosterim kurallar1 i¢in sarf edilen dikkat faktoriinii iki baglik
altinda incelemistir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Duygularin_gosterim_siiresi: Morris ve Feldman duygusal gdsterimin

stiresi azaldik¢a harcanan duygusal ¢aba azalarak daha az duygusal emek ve siire
arttik¢a harcanan duygusal ¢aba artmakta bunun sonucunda da daha fazla duygusal
emek ortaya ¢ikmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Duygusal yogunluk: duygusal etkilesim yogunlugunun, miisteri ile

calisganin etkilesimde oldugu siire zarfinda davramis degisikligini etkileyen en
temel faktor oldugunu belirtilmektedir (Pala, 2008). Cordes ve Dougherty’den
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(1993) aktaran Morris ve Feldman aragtirmasinda calisanlarin is stresi ve
tilkenmiglik seviyelerinin, ¢alisanlarin is yerinde miisterilere gosterdikleri yogun
duygusal emekle dogru orantili negatif yonlii bir iliski oldugunu belirtmektedir.
Uzun stireli etkilesimde c¢alisanlarin  kendi duygularimi = gostermekten
kaginmalarmin giderek zorlastigini bu yiizden istenilen Orgiit davranislarini
sergileyemedikleri ifade edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 990)

iii. Yansitilmasi istenen duygularin cesitliligi (variety of emotionals
required to be expressed):

Bu boyutta Morris ve Feldman calisanlarin belirli siirelerde miisterilere
sergilenmesi istenen duygu cesidinin ¢ok olmasindan dolay1 calisanlarin bu
durumu yonetebilmek adina daha fazla plan program yapip daha fazla duygusal
emek harcadiklarini ifade etmektedirler (Morris ve Feldman, 1996: 992).

Wharton ve Ericson’dan (1993:466) aktaran Morris ve Feldman’a gore
sergilenen duygularin gesitlerini pozitif, ndtr ve negatif olarak ifade etmektedirler.
Pozitif duygu gosterimleri miisteri ve ¢alisanlarin etkilesimlerini daha iyi bir yone
itmekte ve birbirlerine kars1 olumlu yaklagmay1 saglamaktadir. Notr duygular
otorite ve statilyii korumay: ifade ederken Ornek olarak icra memurlar
gosterilmektedir. Negatif duygular ise kizginlik, miisterileri sindirme, diismanlik
ve baski altina almayi ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996:991). Tur
rehberligi bu duruma en iyi Orneklerinden biri sayilabilir. Tur rehberleri
gorevlerini icra ederlerken turistlerden farkl talepler ve seyahat esnasinda birgok
farkli sorunla karsilasabilirler. Bu tiir mesleklerde cesitli duygusal gdsterim tiirleri
kisa siireler icinde gerceklesebilmektedir. Buna binaen farkli durumlara hemen
uyum saglayabilecek duygusal esneklige ve de kolay adapte olabilen personel
aranir. Isletmelerin duygusal gosterim siklig1 talepleri arttikca, is gorenlerin cok
fazla duygusal emek gdsterimi onlarin yorgunluklarini arttirabilir (Wong ve Wang,
2009: 254).

iv. Duygusal Celiski:

Kisaca orgiit tarafindan arzu edilen davranislarla calisanlarin gercekten
hissettikleri davraniglar arasindaki fark veya catisma olarak tanimlanabilir.
Ornegin sattig1 iiriine inanci olmayan bir calisanin o iiriinii satarken hissettigi

gercek duygularla isletmenin ondan bekledigi duygularin celismesi ya da bir
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hemsirenin uzun siireden beri severek ilgilendigi ama 6lmek {izere olan bir kisiye
karsi duygularini notr tutmaya calisarak gercekte hissettigi negatif duygulari
baskilamaya ¢aligmasi sonucunda gercekten hissedilen ve orgiitsel olarak gerekli
olan duygular arasindaki uyusmazliklar olarak tanimlanmakta, bu nedenle
calisanlarin daha kontrollii, daha becerili ve daha dikkatli hareket etmeye ihtiyag
duymasi 6rnek gosterilebilir (Morris ve Feldman, 1996:992)

Bakker ve Heuven (2006: 436) 108 hemsire iizerinde yaptiklar
arastirmaya gore, hemsirelerin hastalarina giiler yiizlii davranmalari sonucu
hastalarin acilarinin hafiflemesine tanik olduklari ve duygusal uyumsuzlugun
sebep oldugu yabancilagma, duygusal tiikkenmislik gibi durumlarin yasamadiklarini
belirtmektedirler.

2.2.4. Grandey’nin Duygusal Emek Yaklasimi (2000)

Grandey (2000: 95) kendisinden 6nce duygusal emek alan yazininda
yapilmis olan arastirmalar1 derleyerek farkli bir bakis acist ortaya koymus ve
Hoschchild (1983), Asforth ve Humprey (1993) ile Morris ve Feldman’in (1996)
aragtirmalarinda yer alan kavramlara ek olarak “duygu diizenleme” kavramim
konuya eklemistir (Grandey, 2000: 95). Grandey calisanlarin Orgiit normlari
dogrultusunda duygularin1 ifade etme sekillerini diizenleyebileceklerini, hem
duygularim hem ifadelerin 6rgiit hedeflerini basarmak i¢in diizenleme siirecinden
gectigini belirtmektedir. Bu duygu diizenleme siirecinde ise derin davranis ve
ylizeysel davranig ortaya ¢ikmakla birlikte bu duygularin sergilenmesi sonucunda
duygusal emek gosterimi olusmaktadir (Grandey, 2000: 95-97).

Grandey (2000) duygusal emegi “orgiitlerin amaclari igin hem duygularin
hem de ifadelerin diizenlenme siireci” olarak tanimlamistir (Grandey, 2000: 97).
Duygu diizenlemesi “bireylerin sergilemesi gereken ifade ve duygularin ne zaman
ve Nasil yansitilmasi gerektigi konusundaki stireci” ifade etmektedir (Gross, 1998:
224). Duygu diizenlemesi yapabilmek i¢in bireyler bazi degiskenleri ya da uyarici
isaretleri algilayarak miisterilerle karsi olumlu ya da olumsuz davranislar, derin
veya ylizeysel rol yapma gibi nasil bir etkilesim bi¢imi ortaya koyacaklaria karar
vermektedir (Giingor 2009:175).

Grandey (2000), kendisinden Onceki duygusal emegi tanimlayan
Hochschild’den (1983) farkli olarak duygusal emek sonuglarinin sadece negatif
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degil, Ashforth ve Humprey (1993) ile Morris ve Feldman (1996) gibi olumlu ve
de olumsuz etkiler olusturabilecegini ifade ederek duygusal emegin sonuglarini iki

baslik altinda toplamigtir. Bunlar; bireysel ve orgiitsel sonuglardir (Grandey, 2000:
103-106).

Grandey (2000)’ye gore hizmet sektoriindeki is gorenler, duygusal tepki
gosterimini  devamli tekrarladiklarindan dolayr ¢ok fazla duygusal celiski
nedeniyle duygusal tiilkenme ve ¢ok fazla derin davranis sergileme durumunda ise
is tatminiyle karsilagabilmektedirler (Grandey, 2000: 104). Performans artis1 ve
isten uzaklagma egilimini ise Orgiitsel acidan duygusal emek sonuglar1 olarak
belirtmektedir (Grandey, 2000: 104-105).

Grandey (2000) yaptig1 arastirmada Onceki aragtirmalardan elde edilen
bilgiler neticesinde bir duygusal emek modeli ortaya koymustur (Grandey, 2000:
101). Bu modelde, bireysel, durumsal unsurlar ve orgiitsel faktorler, duygusal
emek gosterim siirecinin orgiite ve bireye etkilerine yer verilmistir.

2.2.5. Brotheridge ve Lee’nin Duygusal Emek Yaklasim (2003)

Duygusal emek Brotheridge ve Lee (2003) tarafindan “calisan odakli” ve
“is odakli” olmak lizere iki farkli baglik altinda toplayip bir olcek gelistirmistir.
Caliganlarin igle ilgili olan etkilesimlerini igeren yaklasim, is odakli yaklagim
olarak nitelendirilirken, c¢alisanlarin miisterilerle olan iletisim esnasinda
kullandiklar1 duygu gosterimi ve duygu yonetim siireclerine odaklanma ise galigan

odakl1 yaklagim olarak tanimlanmaktadir.

Brotheridge ve Lee (2003)’nin gelistirdikleri olgekte alt1 farkli boyut
belirlemislerdir. Bunlar; etkilesimin sikligi, etkilesimin siiresi, duygusal
gosterimin ¢esidi ve yogunlugu, derin davranig ve yiizeysel davramistir (Kim,
2008: 151-153).

Brotheridge ve Lee’den (2003) aktaran Pala’ya (2014) gore ise is odaklt
duygusal emek boyutu, duygusal ifadenin gosterim sikligini, siiresini, ¢esidini ve
yogunlugunu icerdigini belirtirken, ¢alisan odakli duygusal emek boyutunun ise,

yiizeysel ve derin davranig boyutlarindan olustugunu ifade etmektedir (Pala, 2014:
11).
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2.2.6. Diefendorff ve Gosserand’ in Duygusal Emek Yaklasimi (2005)

Diefendorff ve Gosserand (2005), Ashforth ve Humphrey (1993) gibi
duygusal emegi ili¢ boyutlu bir kavram olarak ele almiglardir. Bu kavramlar
Hochschild’in tanimladig1 yiizeysel davranis ve derin davramisa Ashforth ve
Humphrey’in ekledigi samimi davranistan olugmaktadir.

Diefendorff ve Gosserand’a gore oOrgiit ¢alisanlarinin duygusal emek
sergilemelerindeki temel amag¢ miisterilerin duygularm Orgiitlerin belirledigi
normlar g¢ercevesinde etkileyerek oOrgiitsel amaglara ulagsmay1 saglamaktir. Bu
tanimdan yola ¢ikarak alan yazinda karsilagtigimiz ‘licret karsiliginda satilan
duygular’ ifadesini gerceklestirmek i¢in bireylerin kendi duygularimi baskilayarak
yada abartarak onu arag olarak kullanmaktadirlar (Kaya ve Ozhan, 2012: 111).

2.2.7. Kruml ve Geddes’in Duygusal Emek Yaklasin (2000)

Kruml ve Geddes’e (2000) gore, duygusal emek “galisanlarin hissetmeleri
gereken veya en azindan igleriyle ilgili etkilesimlerde belirli duygular1 yansitmak
gerektigi zaman ortaya koydugu davraniglardir” (Kizanlikli, 2014: 17).

Kruml ve Geddes (2000), Hochschild’in yaptig1 arastirmayi baz alarak
yaptiklar1 arastirmada 26 farkli maddenin 3 farkli boyutta toplandiklart
belirtmistir. Bu duygusal emek boyutlarini yiizeysel davranig (surface acting),
derin davranis (deep acting) ve samimi davranig (genuine acting) olarak ifade
etmistir. Bu arastirmada Kruml ve Geddes elde ettikleri ilk faktorii ‘duygusal
uyumsuzluk’ olarak nitelendirmisler ve bu faktdrde samimi davranis duygulanim
derecesinin fazla oldugu durumlarda daha fazla duygusal uyumsuzluk goriildiigi,
daha az oldugu durumlarda duygusal uyumsuzlugun daha az oldugunu
belirtmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 19). Derin davranis faktoriinde ise
gergekte hissedilen ve miisterilere gosterilmesi istenilen davranislar arasindaki
farkliliktan kaynaklanan duygu degisimi ‘duygusal caba’ olarak nitelendirilmistir
(Kruml ve Geddes, 2000: 21).

2.3. Duygusal Emek Boyutlari

Literatlir incelendiginde duygusal emek boyutlar1 konusunda 3 farkl
baslik ortaya ¢ikmaktadir. Bunlarm ilk ikisini Hochschild ortaya koymus ti¢lincii

olan samimi davranig sonradan yapilan arastirmalar sonucunda Ashforth ve
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Humphrey (1993) tarafindan eklenmistir. Bu basliklar soyledir; kisilerin duygu
gosterim derecelerini niteleyen yiizeysel davranis (surface acting), derin davranis
(deep acting) ve samimi davranig (genuine acting) (Asforth ve Humphrey, 1993;
Hochschild, 1983; Chu ve Murrmann, 2006).

Hizmet sektoriinde duygusal emek ile ilgili aragtirmalarda arastirmacilar
bireylerin kendilerinden beklenen duygu gosterimi ve davranig bigimlerini nasil
yerine getirdikleri ve de bu isleyis esnasinda basarili olup olmadiklariyla
ilgilenmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005).

Orgiit ortaminda is gorenlerin sergiledikleri duygular ile hissettikleri
duygular her zaman ayni olmayabilir. Bu durumdan dolay1 orgiitler belli bash
normlar ve davranig kurallar1 gelistirmislerdir. Hochschild’in hostesler tizerinde
yaptig1 arastirma ya da ¢agri1 merkezleri {izerine yapilan arastirmalarda galisanlarin
misterilerle iletisim seviyeleri ve miisteriler tizerindeki etkilesim kalitesi
genellikle isletme yonetimlerinin kontrolii altinda oldugu gozlenmektedir
(Hochschild, 1983; Isik, 2015; Basbus, Balli ve Oktug, 2010). Baska bir deyisle,
orglit yonetimleri ¢alisanlarin duygu ifade yonetimlerini kontrol etme ve
yonlendirme hususunda istekli olduklar1 ve isletmeler ile hizmete maruz kalanlar
arasindaki iligki Orgilitsel norma ve davranis kurallarina dayandirildigindan
duygusal emegin farkli boyutlar1 farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir (Gilingor,
2009).

2.3.1. Yiizeysel Davrams (Surface Acting)

Yiizeysel davranig, Demirel’e (2015) gore “isletmenin istedigi duygular
sergilemesi icin bireylerin sozlii veya sozsiiz ifadeler sayesinde gergekte hissettigi
duygulardan farkll duygular sergilemesidir” (Demirel, 2015: 11).

Hochschild (1983), Morris ve Feldman (1997) ve Zapf’a (2002) gore
duygusal emek, miisterilerle yiiz ylize veya sesli iletisim esnasindaki etkilesimler
sirasinda ortaya ¢ikar ve bu duygular, baskalarmin duygularini, tutumlarmi ve
davraniglarint etkilemek igin sergilenir; ve de bu duygularin gosterilmesi belirli
kurallara uymak zorundadir (Wong ve Wang, 2009: 2).

Baz1 organizasyonlarin, ¢alisanlarinin duygusal ifadelerini giivence altina
almak i¢in ¢alisanlarin davranislarini diizenleyen agik bir goriintiileme kurallari

vardir (Chu ve Murrmann, 2006; Rafaeli ve Sutton, 1987); ancak, ¢cogu tur sirketi,
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is tanimlarmin bir pargasi olarak agik gosterim kurallarina sahip degildir. Davranis
bi¢iminde bazi politikalar tur sirketlerinde gogunlukla eksik olsa da, tur liderlerin
nasil davrandiklar konusunda net toplumsal normlar ve beklentiler mevcuttur. Bu
normlar ve beklentiler, akademik ve mesleki egitimde ortiik veya acik bir sekilde
ogretilebilir ve tur liderlerinin mesleki karakterinin bir pargasi haline gelir (Wong
ve Wang, 2009: 5).

Yiizeysel davranig, Akoglan Kozak ve Gilgli’ye (2008: 42) gore
“personelin gosterdigi goriintiide davranig” seklinde ifade edilmektedir.
Grandey’den aktaran Kurt (2013)’a gore, yiizeysel davranis caliganlarin sahip
olduklart duygular1 degistiremedikleri zaman, ¢alisanlarin kendi duygu
gosterimlerini kontrol etmeleri olarak tanimlanmaktadir. Yiizeysel davranig b,r
takim davranig kurallarini igermektedir. Bu kurallar ya isin dogas1 geregi var
olmaktadir ya da orgiitler tarafindan belirlenmektedir. Bu durumda c¢aliganlar
orgiitlerin belirlemis oldugu davranis kurallarimi sergilemenin sonucunda kendi
duygularmi belli etmeyerek orgiitiin ve miisterilerin beklentilerini karsilayabilir ve
iste kalma niyetini devam ettirebilir (Koksel, 2009: 33)

Yiizeysel davranista is gorenler dis goriiniislerini (yliz ifadesi, el kol
hareketleri ve ses tonunu) istenen duyguyu sergilemek icin degistirerek gergekte
hissetmedikleri duygular1 harekete gecirmektedirler (Chu ve Murrmann, 2006). Bu
duruma Wong ve Wang’dan (2009: 4-5) 6rnek vermek gerekirse, bir tur lideri turu
esnasinda sofor, resepsiyonist, acenta galisan1 ve garson gibi bir ¢ok farkli meslek
grubu ile kargilagmakta ve miisterilerinin ve kendisinin karsilastigi sorunlarda
bazen olumlu bazen de miisterilerinin hissettigi duyguyu anlamak agisindan kasten
olumsuz duygu gosterimi gergeklestirmektedir. Gortldigi {izere yiizeysel
davranig bigimi ile tur liderleri gercekte hissetmedikleri duygular aksine arzu
edilen duygular sergileyerek bir duygusal emek davranisi gergeklestirmektedirler
(Wong ve Wang, 2009: 4)

2.3.2.Derin Davrams

Hochschild (1983) derin davramis duygulanimin iki farkli sekilde
oldugunu belirtmektedir. Ilki duygularin direk tesvik edilmesi, ikincisi ise
duygularin dolayli olarak egitilmis hayal giiciinii kullanarak disa yansitilmasidir
(Hochschild, 1983: 38-39). Hochschild ikinci duygunun daha gergekei bir
duygulanim bi¢imi oldugunu vurgulamakta ve tutkulu bir bigimde gdsterilen
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davraniglarin onlar1 yasamaktan kaynaklandigini soylemektedir (Hochschild,
1983: 38). Yine Hochschild bu davranis gosterimi i¢in 6grencilerinden 6rnek
vermelerini istediginde Ogrenciler: “kendilerini iyi hissetmek igin zorladiklari,
Ofkelenme durumunda kendi Ofkelerini ezdikleri” gibi oOrnekler verdigi
goriilmektedir. Orneklere bakildiginda dgrenciler baska bir duygu hissetmek igin
icinde bulunduklar1 duyguyu baskiladiklar1 goriilmektedir.

Chu ve Murrmann’a (2006) gore ise derin davranig, c¢alisanlarin
karsilastiklart durumlarda kendilerinden gosterilmesi istenen ya da beklenen
duygular1 ortaya ¢ikarmak icin hayal gii¢lerini veya deneyimlerini kullanarak
sadece dissal ifadelerini degil ayn1 zamanda ig¢sel duygularimi da degistirmeleri
gereken duygusal emek davranisi olarak ifade etmektedir.

Calisanlarin  hissettikleri duygular1 degistirip kendilerine hissetmeleri
gereken duygulart telkin ederek olumlu duygu davranisinda bulunurlar, bu olumlu
duygu davranisi calistiklar is yerlerine karsi iyi niyet sergileme ve is yerine
bagliliklarint gosterdikleri duygu bigimidir ve bu duygulanimda derin davranis
olarak belirtilmektedir (Grandey 2000; Brotheridge ve Grandey, 2002).

Duygusal emek gosterimi bir degisim bi¢cimi oldugu i¢in duygusal emegin
boyutlarinin benzer oldugu diisiiniilebilir fakat yukarida bahsi gecen yiizeysel
davranis ve derin davranis arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu farklilik
ylizeysel davranista bireyin duygu davranisini istenen sekle sokmasiyken derin
davranigta istenen duygu davramiglarinin  yaninda duyguyu gergekten
igsellestirerek hissetmesi ve yonetmesidir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand,
2005; Kurt, 2013: 13).

2.3.3.Samimi Davranis (Gerc¢ek Davranis)

Ashforth ve Humphrey’ye gore duygusal emek sadece iki boyuttan
olusmamaktadir. Ashforth ve Humphrey bireylerin kendilerinden gdstermesini
istenilen duygularin bazen bireyler tarafindan herhangi bir ¢aba sarf etmeden de
gosterebileceklerini  belirtmektedirler. Buna 6rnek vermek gerekirse bir tur
liderinin miisterisinin yaptig1 sakaya nezaketen degil de gercekten komik oldugu
icin giilmesi ve bir hemsirenin hasta olan bir gocuga rol yapmadan ilgiyle
yaklasmasi gibi.
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Chu ve Murrmann (2006) samimi davranisi, c¢alisanlarin gercekte
hissettikleri ve ortaya koyduklari duygu davranislariin sergilenmesi istenilen
davranis kurallar1 ile uyumlu olmasit durumu olarak belirtilmektedir (Chu ve
Murrmann, 2006; Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008: 42).

Samimi davranig gdsteriminde bulunan is gdrenler kendilerinden istenen
gosterim kurallarin1 yerine getirirken duygusal emek harcamalarina ragmen,
duygusal emegin diger iki boyutu yiizeysel ve derin davranig sergileyen calisanlara
oranla ¢cok daha az duygusal ¢aba sarf etmektedirler. Yaptig1 isi severek yapan bir
calisanin yaptig1 isten memnuniyet duymasi ve bununla birlikte bunu miisterilere
olumlu sekilde yansitmasi, ¢alisana ve galistigi is yerine olumlu geri bildirim
olarak yansimaktadir (Gilingor, 2009: 174).

Incelenen arastirmalar neticesinde daha az duygusal emek gerektiren ve
istenilen davramislarla uyum sergilendigi bu duygusal emek boyutunun hizmet
kalitesine cok daha fazla katki yaptigi ya da higbir sorunla karsilasmama

durumunun oldugu diistiniilmemelidir.
2.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler
2.4.1.Durumsal faktorler

Durumsal faktorler “Duygusal Davranig Kurallar1” ve “Etkilesimin
Ozellikleri” olarak iki alt baslik altinda incelenecektir.

2.4.1.1.Duygusal davrams kurallari

Ekman’dan (1972) aktaran Ashfort ve Humprey’e (1993) gore duygusal
davranmig kurallar1 “belirli is ortamlarinda hangi duygularin uygun olup, hangi
duygularin uygun olmadigina iligkin belli bir standart meydana getiren davranig
kurallar1” olarak tanimlanmaktadir(Ashdort ve Humprey, 1993: 83)

Hizmet endiistrinde faaliyet gdsteren isletmelerde is gorenler sadece
yetenekleri ve fiziksel oOzellikleriyle degil aymi zamanda duygusal emek
davranislariyla da ise katki saglamaktadirlar. Bu yiizden yiizeysel davranis,
samimi davranig ve derin davranis gibi duygusal emek gosterimleri i¢in duygusal
caba harcamak onemlidir(Akoglan Kozak ve Giiglii 2008: 39).
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Sanayi isletmelerinde daha c¢ok fiziksel ¢aba 6nemli olup isin kalitesini
belirlerken, hizmet sektoriinde isin kalitesini gosterilen “samimiyet, igtenlik ve
giilimseme gibi faktorler” yani duygular belirlemektedir (Chu ve Murrman 2006:
1181).

Insanlarla birebir iletisim kurmanin temel gereksinim oldugu mesleklerde
is gorenlerin karsi tarafa gostermesi gereken duygu ve davraniglart belirleyen
kurallarin varligindan s6z etmek miimkiindiir.

Bu davranis kurallar1 is yerlerindeki hizmeti standardize etmek ve
misterilerle iyi iligkiler kurup onlarin ihtiyaglarini tahmin etme yoniinde basari
saglanmasi agisindan 6nemlidir (Koksel, 2009: 26)

Bu davranis kurallarinin belirlenmesi ve is gorene aktarilmasi farkli
sekiller gergeklesebilmektedir. Bu yontemlerden bilinenleri Rafaelli ve Sutton
(1987: 26), Oz (2007: 19) ve Eroglu’dan (2010: 24) aktaran Ozgiin (2015) su
sekilde ifade etmektedir;

Birinci yontem; is baslamadan dnce bireylere igin gerektirdigi duygu ve davranig
normlar1 anlatilarak sonrasinda bu normlara uyup uymayacagi sorularak segim

sonuglandirilir.

Ikinci yontem; ise alinan bireyler is yerinde oryantasyondan gegirilerek gereken

egitimler verilir ve orgiitte uymasi gereken davranis kurallari 6gretilir.

Uciincii yontem; ise is yerinde ¢alisan kisilere odiillendirme ve cezalandirma
yontemi ile orgiit kurallarmm dgretme seklidir. Ornek olarak, cagri merkezinde
calisan is goOrenlerin sabah 09.00 ile 11.00 arasinda arayan miisterilerine
‘Giinaydin’ demesi ve 11.00 ile 18.00 saatleri arasinda ise ‘iyi Giinler’ demesi
istenmektedir. Bu durumda 10.59°da ‘Giinaydin® yerine ‘Iyi Giinler’ diyen bir is
gorenin aylik performansindan 2 puan kesilmektedir.

Son olarak davranis kurallarmin toplumun normlarina da uygunlugu
onemlilik arz etmektedir. Toplum kiiltiiriine ters diisen davranislar kurumlarda
islevsel olmayan sonuglara neden olabilmektedir. Mc Donald’s firmasinin
Rusya’nin baskenti olan Moskova’da agtig1 subede, firma calisanlara miisterilerle

iletisimleri siiresince giiliimsemelerini istemistir. Fakat bu norm Rus kiiltiiriinde
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yer almadigi i¢in miisteriler bur durumdan hosnut olmamis ve hatta kendileriyle
alay edildiklerini sanmiglardir (Ashforth ve Humprey, 1993: 91).

2.4.1.2. Etkilesimin o6zellikleri

Duygusal emek olusumunu etkileyen bireysel ve oOrgiitsel faktorlerin
yaninda durumsal faktorler olarak tanimlanan ve is gorenlerin miisterilerle iliski
icerisinde  bulunduklar1  siireci  etkileyen etkilesim  Ozellikleri  olarak
adlandirilmaktadir.

Etkilesimin ozellikleri siire, siklik ve ¢esitlilik olarak ti¢ farkli baslik
altinda toplanmaktadir.

Siire: Miisterilerle etkilesimin siiresi, is gorenlerin her bir miisteriyle ilgilenme
siireglerinin ne kadar zaman aldigiyla alakalidir. Miisterilerle ilgilenme siiresinin
duygusal emekle etkilesimi, is gorenlerin duygularini uyumlu hale getirebilmek
icin sarf ettikleri ¢abanin siiresini ifade etmektedir.

Orgiitiin sergilenmesini istedigi duygu davranislar1 icin harcanan gaba,
misteriyle etkilesimin uzunluguna gore daha fazla siire yada daha az bir siire
olacaktir (Oral ve Kdse, 2011: 471). Ornegin, zor begenen kaprisli bir miisteri ile
ilgilenmek, normal bir miisteriye ayrilan zamandan daha fazla zamani
kapsayacaktir (Grandey, 2000: 102).

Morris ve Feldman (1996) uzun siireli etkilesimde is gorenlerin daha
kisisel olma sans1 yakalayacagi ve boylelikle gercekten hissedilen duygularin da
sergilenebilme olasiliginin artacagini ifade etmektedir.

Ornek olarak, bir satis elemanm miisterisiyle ilgilenme siiresi kisa
oldugundan dolay1 en fazla bir giilimseme ifadesi takinmaktadir fakat bir avukatin
miivekkili ile ¢ok daha fazla bir siire harcayarak duygusal emek gosteriminde
bulunmasi gerekmektedir (Ozgen, 2010: 47).

Yapilan arastirmalarm incelenmesiyle duygusal emek ile siire faktorii
arasinda anlamli bir iliskinin oldugu ortaya konmustur (Ozgen, 2010: 47; Grandey,
2000: 102; Pala, 2008: 19).
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Sikhik: Misterilerle etkilesim sikligi, is gorenlerin isyerlerinde ¢aligtiklar siirecte
etkilesimde bulundugu miisteri sayisi ifade etmektedir. Ornegin, bir avukat ve
kasiyer karsilastirildiginda bir kasiyerin bir giinde yiizlerce miisteriyle karst
karsiya gelmekteyken bir avukat bir giinde en fazla bir ya da iki miisteriye vakit
ayirabilmektedir(Ozgen, 2010: 48).

Morris ve Feldman (1996) ve Grandey’den (2000) aktaran Bozkurt’a
(20015) gore is gorenler isleri geregi insanlarla sik sik iletisime ge¢meleri
gerekiyorsa ve bu iletisimlerde siirekli olumsuz duygulanim s6z konusuysa, bu
durumda bireyler duygularini diizenlemeye daha ¢ok ihtiya¢ duyacaklar bu da
onlarda strese neden olacaktir (Bozkurt, 2015: 14-15).

Cesitlilik: Wharton & Erickson (1993)’dan aktaran Morris ve Feldman (1996:
991) c¢esitliligi 3 baslik altinda incelemektedir. Bunlar biitiinlestirici (olumlu)
duygular, ayristirici (olumsuz) duygular ve duygulari maskeleme (notr) olarak
ifade edilmistir.

Is gorenlerin miisterilerle etkilesim ¢esitliligi, oOrgiitler tarafindan
sergilenmesi istenen duygularin ne kadar cesitli oldugunu ifade etmektedir. s
gorenlerden bazi durumlarda birden fazla duygu sergilemesi beklendigi takdirde is
gorenler daha fazla planlama yaparak duygularini ¢cok fazla kontrol altina almak
durumunda kalirlar ve bu da g¢alisanlarin daha fazla duygusal emek harcamasi
demektir (Morris ve Feldan, 1996: 991).

Ornegin bir profesoriin giin iginde &grencilerin dikkatini ¢ekip ilgi
uyandirabilmek i¢in olumlu duygular, disiplini olusturabilmek igin olumsuz
duygular ve profesyonel goriiniimii saglamak i¢in ndtr tavirlar sergilemek
durumundadir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

2.4.2. Orgiitsel Faktorler
2.4.2.1. Otonomi (is 6zerkligi)

Hackman ve Oldham’dan (1975) aktaran Morris ve Feldman (1996)
ozerkligi, bir ¢alisanin igin gorevlerini yerine getirirken 6zgiirliik, bagimsizlik ve
takdir yetkisine sahip oldugu derece olarak tamimlamaktadir. Is dzerkligi hizmet
sektorii kapsaminda kavramsal olarak biraz da olsa izleme gozetleme (izleme
yakinligi) ile iliskilendirilse de, 6zellikle rol alan kisilerin goriintii kurallarini
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kendi kisisel stillerine uyacak sekilde uyarlama kabiliyetine ne Olgiide sahip
olduklarini ifade etmektedir. Morris ve Feldman (1996) is 6zerkligi konusunda
Ozgiir olmayan is gorenlerin gercekte hissettigi duygular ile sergilenmesi istenilen
duygular arasindaki ¢ekisme yasadiklari zaman kurumun davranis kurallarini ihlal
edebileceklerini ve bu nedenle 6zgiir olanlarin ise daha az duygusal celiski
deneyimleme ihtimalini dile getirmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 999-1000)

Morris ve Feldman’in yapmig oldugu arastirma gdstermektedir ki is
ozerkligi, is tatmini ve davranissal sonug¢ degiskenleri ile pozitif yonlii bir iliski
igerisindedir ve de is 6zerkliginin duygusal uyumsuzlugun onciillerinden bir tanesi
oldugunu belirtmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).

Grandey, Fisk ve Steiner (2005: 893) is 6zerkliginin daha fazla oldugu is
gorenlerde tiikenmisligin daha az gorildigini ileri siirmektedirler. Oral ve Kose
(2011: 470) davramis kurallarmin oOrgiitler tarafindan kati sekilde yonetilmesi
durumunda olumsuz duygusal emek sonuglariyla karsilasilabilecegi ve kisith
oranda is Ozerkligi verilmesi durumunda olumsuz duygusal emek sonuglarinin

azalabilecegini belirtmektedirler.

Wong ve Wang (2008: 5) bir tur liderlerinin acentelerin goriinen yiizii
oldugu ve acenteyi temsil ettiklerini ifade ederken is 6zerkligi/otonomi konusunda
cok giizel bir 6rnegi dile getirmektedir. Acentelerin belli basli tur programlari
vardir ve rehberler bu programlara harfiyen uymak zorundadirlar aksi takdirde
miisteriler sikdyet edip iicretlerini geri talep etmektedirler. Ornek bir tur liderinin
grubunu bir Cin restoranina zamaninda gotiirmesine ragmen restorandaki yer
sikigikligi nedeniyle 20 dakika beklediklerini miisterilerin bu durumdan memnun
olmadiklarin1 ve sikayet ettiklerini belirtmektedir. Oysaki bu rehberin is 6zerkligi
fazla olmus olsaydi Cin restoranini arayarak miisaitlik sorar ve zamanlamay1

miisaitlige gore ayarlayabilirdi.
2.4.2.2. Yonetici ve calisma arkadaslarimin destegi

Sosyal destek “bireye cevresindekiler tarafindan yapilan yardim” olarak
tanimlanabilir (Yi1lmaz ve digerleri, 2008: 72)

Hochschild’in  (1983:197) arastirmasinda, hosteslerin is esnasinda
kargilagtiklart  ve basa ¢ikamadiklari problemlerden kaynaklanan — sinir

yonetimlerini ‘calisandan ¢alisana’ ya da ‘sevilen bir kimse’ ile is sonrasinda
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paylastiklari, bu sekilde sosyal destek saglayarak duygusal olarak rahatladiklarini
ifade etmektedir.

Schneider & Bowen’den (1985) aktaran Grandey’e (2000: 107) gore is
arkadaslar1 ve yoneticilerden gelen sosyal destek is yerinde pozitif bir galigma
ortami yaratmaktadir.

Calisanlarin destekleyici bir iklimde ¢aligtiklar algisi, is tatminini, diisiik
stres ve hatta daha yiiksek takim performansiyla iligkili bulunmustur. Olumlu
ifadelerin beklendigi miisteri hizmetleri anlayisinda, sosyal c¢evre hakkinda
hissedilen olumlu duygular, daha az duygusal emek gerektirdigi anlamina
gelebilir. Kisilerarasi iligkiler olumlu ve destekleyici olursa, hizmet ortaminda
beklenen duygular gercekten de hissedebilirler (Grandey, 2000: 107).

Chu’dan (2002:175) aktaran Geng¢ (2013) duygusal emek ve zekanin is
tatminine olan etkisi ilizerine yaptig1 arastirmasinda, yonetici ve arkadag desteginin
oldugu ortamlarda sosyal destegin is gorenlerde duygusal celiskiyi azaltacagini ve
is tatminini arttiracagini belirtmektedir.

Wayne ve digerleri’nden (1997) aktaran Koksel’e (2009) gére ABD’de
570 isgoren ve 289 yonetici ile yapilmis bir ¢aligmada orgiitte yiliksek seviyede
destek goren is gorenlerin Orgiitsel bagliliklarinin ileri seviyede oldugu ve
kendilerine gosterilen sosyal destekten dolay1 kendilerini bor¢lu hissedip bunun
kargihigint  vermek zorunda olduklarimi diisiinmelerinden dolayi, Orgiitiin
hedeflerine erismek i¢in daha fazla efor sarf ettiklerinin saptandigini ifade
etmektedir (Koksel, 2009: 31).

2.4.3. Bireysel Faktorler
2.4.3.1. Cinsiyet

Bireyleri barindirmasi agisindan organizasyon ve orgiitler igindeki kadin
ve erkek iligkileri cinsiyet kavrami ile agiklanmaktadir. Hearn’e (1998) gore
cinsiyet organizasyonlar arasinda ve ayni organizasyon icinde bile farkli
boyutlarda ele alinabilmektedir (Temel, Yakin ve Misci, 2006: 31).

23



Hochschild (1983)’1n yapmis oldugu aragtirmada kadinlarin duygularina
odaklanmalarinin erkeklerin duygularina odaklanmalarindan daha fazla olugunu
belirtmektedir.

Rafaelli’den (1989) aktaran Pala’ya (2008) gore “Kadinlar digsal duygu
isaretlerini algilayarak duygularini o yonde degistirebilme egiliminde iken

erkekler genellikle kendi i¢sel duygulart ile ilgilenir ve ger¢ek duygularimi
yansitirlar” (Pala, 2008: 30).

Kruml ve Geddes’in (2000) Dugusal Emek Boyutlarinin Kesfi:
Hochschild Calismasi (Exploring the dimensions of emotional labor: Hochschild’s
work) isimli arastirmasinda duygusal ¢aba ve duygusal uyumsuzluk

gosterimlerinin erkeklere gore kadinlarda daha fazla goriildiigli belirtilmektedir
(Kruml ve Geddes, 2000: 11).

Hochschild’e (1989) gore, kadmnlarin ev ve is yeri gibi ortamlarda
duygularini yonetimlerinin erkeklerden daha fazla oldugu belirtilmekte ve ayni
Orgiit ya da organizasyonda calisan kadin ve erkeklerde kadinlarin erkeklerden
daha fazla duygusal emek gosterimi beklenmektedir (Pala, 2008: 31)

Rafaelli’den (1989) aktaran Kizanlikli’'ya (2014) gore, Rafaelli’nin
tezgahtarlarla yaptigi arastirmada, kadin ¢alisanlarin erkeklere oranla miisterilere
karsi daha pozitif duygular tasidiklarimi ortaya koydugunu belirtmekte ve
‘cinsiyetten kaynaklanan bu farklihigi ise ii¢ nedene baglamistir: “Birincisi,
kadinlara daha sicak ve dostca tavir sergilemeleri ic¢in toplumsal bir rol
yiiklenmesi,; ikincisi, kadinlarin erkeklere kiyasla duygularimi ifade etmede daha
iyi yetenege sahip olmalari, iiciinciisii ise, kadinlarin sahip olduklari sosyal kabul
gorme ihtiyacindan dolayr daha fazla olumlu duygu sergileyebilmeleri olarak
tamimlamistir” (Kizanlikli, 2014: 28).

Bu aragtirmalarin neticesinde cinsiyetin duygusal emek {izerinde farkliliga

sebep oldugu diisiiniilmektedir.
2.4.3.2. Yas

Bilindigi lizere yas ve tecriibe dogru orantilidir. Bireylerin yaslar1 arttikga
tecriibelerinin de arttigina inanilmaktadir. Bu nedenle yapilan arastirmalarda “yas
ve duygusal emek goOsterimi” arasinda anlamli bir iliski oldugu verilerle
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belirtilmektedir. Hochschild (1983), arastirmasinda yas ve duygusal emek arasinda
iliski olup olmadigini aragtirmis ve yas1 biiylik olan is gorenlerin duygusal emek
gosterim deneyimlerinden faydalanarak daha gen¢ olan is gorenlere gore
duygularini kontrol etmeleri ve gereken duygular daha kolay yansitabileceklerini
belirtmektedir. Hochschild  (1983) yashi  bireylerin dogru  duygular
gosteremediklerinde bunu yiiz ifadelerini kontrol ederek dogru duyguyu
yansitmaya caligsabileceklerine inanmaktadir (Demirel, 2015: 17)

Gross vd.’den (1997) aktaran Kaya ve Ozhan’a (2012) gore duygu
kontrolii ve diizenlemesinin yas ile pozitif yonli bir iligki kurdugu ve de yas
arttikca duygu kontrolii yonetiminin de artig gosterdigi belirtilmektedir (Kaya ve
Ozhan, 2012: 114)

Kruml ve Geddes’den (2000) aktaran Kizanlikli’ya (2014) gore yasin
gereken duygular1 yaratmada, sergilemede ve duygularin kontroliinde énemli bir
etkisi oldugu ve yash bireylerin daha hizli adapte olduklarini bununla beraber
basari oranlarinin arttigini belirtmektedir (Kizanlikli, 2014: 29).

2.4.2.3. Kisilik

Diefendorff (2005), Kruml ve Geddes (2000), Wharton ve Erickson (1995)
ve Zapf ve Holz, (2006) yaptiklari caligmalarinda, kisiligin duygusal emek
gosterimini etkileyen en 6nemli bireysel 6zelliklerden biri olarak diistinmektedirler
(Wong ve Wang, 2009: 6).

Is gorenlerin, duygusal emek gosterimlerini en iyi sekilde yerine
getirebilmeleri igin belli bagh kisisel Ozelliklere ve karaktere sahip olmalari
gerekmektedir. Karakterin sahip olundugu fakat gelistirilemedigi bununla beraber
yetenek ve deneyim gibi oOzelliklerin sonradan kazanilip gelistirilebildigi
diistiniilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 37-39; Wong ve Wang, 2009: 6).
Wong ve Wang (2009)’mn tur liderleriyle yaptigi bir arastimada su sekilde
bahsetmektedir; basarili bir tur lideri olabilmek igin belirli kisilik 6zellikleri ¢ok

Onemlidir.

Bu anlamda kisilik, bir bireyin bagkalariyla nasil etkilesim kurdugu,
baskalarina nasil tepki verdigi ve duygularim nasil ifade ettigini belirler. lyi bir
kisilige sahip bir tur lideri siklikla zorluklarmn istesinden gelmek i¢in dogru
duygular1 ifade edebilir ve iletebilir. Kisiler yetenekli olmalarina ragmen uygun
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duygulart sergileyemiyorlarsa bu durum endiselendirecek derecede Onemlidir
ciinkii kisilik egitilemez. Kruml ve Geddes’den (2000) aktaran Wong ve Wang’a
(2009) gore daha az tecriibeli veya mesleki yasa sahip calisanlarin daha fazla
duygusal isgiiciiyle karsilasacaklarimi iddia etmistir. Deneyimli tur liderleri,
miisterileri ile ilgilenmek i¢in hangi senaryonun hangi senaryoda yapilmasi
gerektigini bilir ve g¢esitli senaryolar gelistirebilir. Bu senaryolar deneyimli turist
liderlerinin belirli durumlarda nasil davranacaklarina karar vermelerine yardimci
olur. Sonug¢ olarak, kisilik basarili bir tur lideri icin 6n kosul gibi goriinse de,
duygusal emek gosterimini gergeklestirmede beceriler, is tecriibesi veya mesleki
gorev siireside 6nem kazanmaktadir (Wong ve Wang, 2009: 6).

2.4.2.4. Is deneyimi (calisma siiresi)

Hochschild’in (1983) yaptig1 arastirma baz alinarak bir ¢ok aragtirmaci bu
konuda arastirmalar yapip farkli sonuglar elde etmislerdir. Is deneyimi is
gorenlerde yas ile dogru orantili oldugunu daha 6nce belirtmistik. Bu nedenle is
deneyimi duygusal emegi etkileyen bir diger faktor olarak belirtilmekte ve uzun
zaman bir igyerinde calisan ig gorenlerin daha az duygusal cabayla duygusal
uyuma daha yatkin olduklar1 diisiiniilmektedir. Diger bir sdylemle daha az siire ve
daha az deneyime sahip is gorenlerin daha fazla duygusal belirsizlik yasamakta ve
bu nedenle duygusal ¢eliski ve ¢abayla yogun olarak karsilagsmaktadirlar (Kruml
ve Geddes, 2000: 11).

Wong ve Wang (2009), tur liderleri lizerinde yaptiklari ¢alismalarinda is
deneyimine sahip tur liderlerinin ig deneyimine sahip olmayan tur liderlerine gore
miisteri iligkilerinde gerekli olan duygu gdsterimini rahatca sergileyebildikleri ve
daha rahat strateji gelistirebildikleri goriilmiistiir. Yazarlar burada is deneyiminin
duygusal cabayr azaltmada onemli bir etken oldugunu ortaya koymaktadirlar
(Demirel, 2015: 18)

0Oz (2007), Kozak ve Giiglii (2008), Pala (2008) Kaya (2009) ve Oral ve
Kose (2011)’nin Yaptiklar ¢aligmalar incelendiginde galisma siiresi ve duygusal
emek gosterimi arasinda anlamli farklilik olmadig1 sonucu belirtilmektedir (Kaya
ve Ozhan, 2012:115).

Bu konuya en iyi bakis agisin1 Pala(2008) su sekilde dile getirmektedir;

“genellikle bilgi ve beceri deneyimlerle ya da yasadiklarimizla 6grenilirken
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duygular ogrenilememekte veya degistirilememektedir” seklinde agiklanmaktadir.
(Pala, 2008: 79)

Gilizel ve digerleri (2013:120) ise turist rehberleri iizerine yaptiklart
aragtirmalarinda, Turizm sektoriinde elde edilen deneyim siiresi arttikca turist
rehberlerinin kendilerinden beklenen duygularla bas edebilme kabiliyetinin
arttigin1 belirtmektedirler (Kizanlikli, 2014: 30).

2.4.2.5. Kendini uyarlama (Self — Monitoring)

Demirel’e (2015) gore “kendini uyarlama, kisilerin benlik sunumlarin
yonetmeyi ve ¢evreye yansittiklart davraniglarini kontrol etme derecelerini ifade
etmektedir.”

Kendini uyarlama diizeyi yiiksek kisiler etrafindaki bireylerin duygusal
isaretlerinin daha rahat farkina varabilmekte ve buna reaksiyon vererek karsilarina
¢ikan durumlara uyum saglayarak sergilemesi gereken kendi duygusal ifadelerini
daha kolay degistirebilmektedirler (Demirel, 2015: 19). Wong ve Wang (2009) da
tur liderlerinin kisilik, deneyim ve tecriibelerinden faydalanarak Kkarsilagilan

duruma kendini uyarlama isteminde bulunduklari belirtilmistir.

Duygusal emegin yogun oldugu islerde, kendini uyarlama seviyesi diigiik
kisiler, bireysel baglamda hissettikleri duygular1 bastirmak igin zorlanirlar ve daha
fazla duygusal emek gosterim diizeyleri yiikselir (Demirel, 2015: 19).

2.4.2.6. Duygulamim

Duygulanim, bireylerin genel olarak ise, etraftaki olaylara ve
karsilarindaki bireylere karsi olumlu ya da olumsuz bir duygusal egilimle tepki
verme durumu olarak agiklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 1000).
Duygulanim iki farkli sekilde olmaktadir. Bunlar: olumlu duygulanim ve olumsuz
duygulanimdir. Olumlu duygulanim, hayata karsi genellikle istekli ve iyimser
olma ile ilgiliyken, olumsuz duygulanim ise hayata karsi olumsuz, kotiimser ve
itici ruh halinde olma durumudur(Grandey, 2000: 107).

Ozgen’den (2010: 35) aktaran Yakar’a (2015) gore “olumlu duygulanima
sahip kigiler, istekli, canl, ilgili, zihni agik, neseli, enerjik davramslar: ile dikkat
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cekerken, olumsuz duygulanima sahip kisilerde ise genel bir nefret, ofke, kayg,

korku, bikkinlik ve tiksinme soz konusudur.”

Yapilan g¢aligmalarda duygulanimin olumsuz oldugunda stres diizeyini
artirdigini ve olumsuz duygu sahiplerinin kendilerinden olumlu duygu gosterimi
istendiginde ¢ok fazla duygusal celigski yasadiklar1 belirtilmistir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Morris ve Feldman, 1996: 1000).

2.4.2.7. Empati

Literatiirde duygusal emek kavramiyla iliskilendirilen empati bireysel
faktorlerden en Onemli olanlarindan biridir. Arastirmalarda empati becerisinin
duygusal emek davraniglar1 lizerinde etkili olabilecegini ifade edilmektedir.
Empati: bir bireyin bagka bir birey ya da bireyleri kendisini onlarmis gibi diisiiniip
onlarin yerine koyarak, onlarin hissettikkleri duygu ve diisiinceleri dogru bir
sekilde anlama ve yorumlama yetisidir (D6kmen, 1996: 135-136). Hochschild’in
yaptig1 bir arastirmada empati kabiliyetinin hosteslerin ise alim siireclerinde etkili
oldugu ve empati kabiliyetlerine 6nem verildigini ifade etmistir (Hochschild,
1983: 162-184).

Chu, Baker ve Murrmann (2012)’dan aktaran Demir (2015)’e gore
“Empati, duygusal yayima ve empatik ilgi olmak iizere iki boyut ile
kavramsallastirilmaktadir.  Duygusal yayima bir baskasuvun ruh  halini
yakalayabilme yetenegini ifade eder. Baska bir ifade ile duygunun bir baskasindan
digerine yayilmasidir. Duygusal yayilma diizeyi yiiksek bireyler duyarli
davranmakta ve digerlerinin duygulart ile ilgilenerek duygulari paylasma
yetenegine sahiptirler” (Demirel, 2015: 20). Kruml ve Geddes’e (2000) gore
empatik ilgi diizeyi yliksek personelin miisterilerle duygular farkli olmakta fakat
miisteriler icin empatik yayilimi olan duyguyu hissetmeye caligmaktadirlar. Bu
nedenle yliksek empati seviyesi olan isgOrenlerin daha fazla duygusal caba
harcadiklari distinilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 25-26).

2.4.2.8. Duygusal zeka

Duygusal zeka kavramu, literatiire Thorndike’in yapmis oldugu ‘sosyal
zeka’ konulu arastirmayla katilmigtir. Thorndike sosyal zekayi, ‘kiginin
karsisindakini anlamasi ve onu etkilemesi’ olarak agiklamistir (Wong ve Law,
2002: 245).
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Salovey ve Mayer (1990)’e gore duygusal zeka kendisinin ve baskalariin
duygularmi izleme yetenegi, bu duygular arasinda ayrim yapabilme ve sahip
oldugu bu bilgiyle kendisinin diisiince ve davraniglarini yonlendirmek igin
kullanmaktir. Giiglii bir duygusal zekaya sahip olmanin en énemli gostergesi etkili
duygulanim diizenlemesidir (Salovey ve Mayer, 1997).

Salovey ve Grewal’a (2005) gore duygusal zeka dorde ayrilmaktadir.
Bunlar; duygular1 algilamak (perceiving emotions), duygulari kullanmak (using
emotions), duygulari1 anlamak (understanding emotions) ve duygularn
yonetmektir(managing emotions) (Salovey ve Grewal, 2005: 281-282).

Duygusal zekd diizeyi yiiksek bireyler, duygulari anlamada, bireylerin
sesleri ve yiiz ifadeleri gibi verilerden yola ¢ikarak gosterilen duygunun ne
oldugunu anlayabilme ve yorumlayabilme kabiliyetine sahiptirler. Bu gibi
ozellikler de bireylere sosyal iligkilerin {istesinden gelme ve diger bireylerin
duygusal anlamda kendilerini iyi hissetmelerini saglamada yardimci olmaktadir.
Bu da duygusal emek sergilenen mesleklerin hizmet sunumunda ¢alisan bireylerde
aranilan 6zelliklerden biridir (Grandey, 2000; Ko6ksel, 2009).

Duygusal zekanin duygusal emek boyutlarindan ‘derin davranig’ ve
‘yiizeysel davranig’ gibi kendisinden beklenilen ve goOsterilmesi istenen
davranislart miisterilerle etkilesim esnasinda sergilemede 6nemli bir etken oldugu
vurgulanmaktadir (Moon ve Hur, 2011: 1094).

Duygusal zekanin 4 6nemli alt bashiginda biri olan “duygular1 yonetmek”
kisinin hem kendi duygularini hem de baskalarmin duygularini yonetmesi ve
karsisina ¢ikan olumlu ya da olumsuz duygular1 bir ara¢ olarak kullanabilmesidir
(Koksel, 2009: 15).

Rehberlik gibi miisterilerle etkilesim halinde olmay1 i¢eren mesleklerde, is
gorenlerde; duygulamim, &zgiliven, mizah, empati gibi 6zellikler duygusal zekanin
onemli gostergeleridir. Duygusal zekasi yiiksek bireyler, karsilastiklart duygusal
durumlar1 yonetebilecek ve duygusal durumunu isine fayda saglar bir bigimde
sekillendirebilecek yetenege sahiptir (Onay, 2011: 590).
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2.4.2.9. Gelir (iicret)

Maddi kazan¢ duygusal emegin gdsteriminin saglanmasinda en 6nemli
faktorlerden bir tanesidir. Performansa dayali islerde galisan ticretli is gorenler igin
‘bonus, prim, ikramiye ve benzeri’ motive edici bir etken olmakla birlikte ek bir
geliri de ifade edebilmektedir(Simsek, 2009: 216).

Ayrica, bahsis kiiltiirliniin uygulandig1 restoran, kafe, bar ve hotel gibi
yerlerde ve ayn1 zamanda komisyon elde etmeninin gegerli oldugu turist rehberligi
gibi islerde calisanlar miisterilerle iliskilerini sicak ve samimi bir sekilde tutarak
beklenenden fazla duygusal emek gosterimi gergeklestirdiklerinde de gelirlerini
arttirabilmektedirler.

Wong ve Wang’dan (2009) aktaran Kaya ve Ozhan’a (2012) gore, turist
rehberlerinin daha fazla satis komisyonu alabilmek i¢in turistlere karsi daha fazla
olumlu duygu gosteriminde bulunmaya caba sarf ettikleri belirtilmektedir (Kaya
ve Ozhan, 2012:114)

Hochschild (1983) duygusal emegi bir degisim degeri ve iicret karsiliginda
satilabilen bir emek tiirii olarak agiklamistir (Hochschild, 1983: 7). Hochschild
(1983) “Duygusal emek bir iicret i¢in satilir ve bu nedenle degisim degeri vardir;
ben duygusal emek terimini, duygularin yonetimlerinin halk tarafindan agik¢a
gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketlerinin gdsterimlerini yaratmak anlaminda
kullaniyorum” diye ifade etmektedir.

Glomb vd. (2004) ve Bhave ve Glomb’un (2009) yapmis olduklar
caligmalarda is gorenlerin duygusal emek davraniglarini ortaya koymada bireysel
faktorlerden biri olan “licret” énemli bir etken olarak belirtilmektedir (Kizanlikli,
2014: 31).

2.4.2.10. Medeni durum

Duygusal emek kavramu ile iliskilendirilen bir bagka bireysel faktor ise,
calisanlarin medeni durumudur. Bu bireysel faktoér ¢alisanlarin duygusal emek

davranislari tizerinde etkisi oldugu diisiiniilerek ele alinmustir.

Chang ve Chiu (2004) Hostesler iizerinde yaptig1 arastirmada, hosteslere

medeni durumlarini gésteren 3 farkli segenek sunmustur. Bunlar: “evli”, “bekar”
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ve “diger” segenekleridir. Bekar secenegi secen hosteslerde derinlemesine
duygusal emek davranislarinin daha yiliksek seviyede sergiledikleri sonucuna
ulasilmistir (Chang ve Chiu, 2004: 309).

Bazi aragtirmalarda ise medeni durumun duygusal emek davraniglarina
anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Wharton (1996), Zammuner ve Galli (2005), Oz (2007), Sloan (2008),
Kaya (2009) ve Oral ve Kose (2011) tarafindan yapilan arastirmalarda duygusal
acidan destek alan evli ¢ocuklu ya da bekar ¢alisanlarin duygusal emek gosterimi

ile medeni durumlari arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamstir (Kaya ve Ozhan,
2012: 114).

2.4.2.11. Egitim

Wong ve Wang (2008) “Emotional labor of the tour leaders: An
exploratory study” baslikli ¢alismasinda isgdren kesiminden tur liderinin
egitiminin onlarin i yasamlarinda karsilastiklar1 zorluklarla karsi cikmadaki
duygusal emek gosterimlerine ne derece Onemli katki sagladigini Orneklerle
belirtmektedir. Bu orneklerden bir tanesi Tayvan’daki Turizm ve Otelcilik
okulundan mezun olan tur liderlerinin miisterilerle nasil bir duygusal etkilesim
icerisinde olmalar1 gerektigini aldiklar1 egitim sayesinde sahip olduklar1 fakat
bunun tescillenmesi i¢inde bir haftalik bir kursta nitelikli bir tur lideri olmak i¢in
mesleki pratik yapildigini belirtmektedir. Bu pratigin karsilasilan durumlara uygun
duygu gosterimini sergilemek i¢in 6nemli oldugu belirtilmektedir. Tur liderlerinin
6zel duygu durumlarinda onlara rehberlik edecek temel duygu sergilemelerini
mesleki egitim ve 6gretim programlari saglamaktadir (Wong ve Wang, 2008: 4)

Egitimin duygu gosteriminde 6nemli oldugunu gosteren diger bir drnekte
tiyatro direkt6rii Constantin Stanislovski’den (1965) aktaran Pala’ya (2008) gore
aktorler, rolleri igin gereken duygulart gergekten degistirerek sahnelerler. Bu
durumda aktorler bulunduklari durum ve ortam geredi sergilemesi gereken
duygulara sahip olmadiklari zaman istenilen duyguyu sergileyebilmek igin
egitimlerini ve deneyimlerini kullanarak uygun duygu gosterimini ammsayarak
sergileyebilmektedirler (Pala, 2008: 13).
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2.5. Duygusal emek sonugclari

Hochschild (1983)’in The Managed Heart baslikli arastirmasiyla alan
yazimina kazandirilan duygusal emekle ilgili bircok arastirma yapilmis
bulunmaktadir. Hochschild duygusal emek calismasini hostesler iizerinde
yaparken diger arastirmacilar cagri merkezleri, hemsireler, tur rehberleri,
ogretmenler ve kasiyerler gibi hizmet sektoriinde calisanlar ile nitel galigmalar
yaparak literatiirii  gelistirmislerdir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182). Bu
arastirmalar neticesinde yazarlar duygusal emek sonuglarini bazi farkli basliklar
altinda toplamaktadirlar.

Genel goriise gore, duygusal emek ¢iktilarinin olumlu sonuclar ve
olumsuz sonuglar olarak ifade edildigi goriilmektedir (Hochschild, 1983; Wong ve
Wang, 2009; Brotheridge ve Grandey, 2002; Chen ve digerleri, 2012; Morris ve
Feldman, 1996; Gosserand, 2003; Grandey, 1999; Hur ve digerleri, 2013; Johnson,
2007; Lam ve Chen, 2012; Oral ve Kose, 2011; Rutner, 2008; Wharton, 1993).
Bununla birlikte orgiitsel acidan duygusal emek sonuglari, c¢alisan agisindan
duygusal emek sonuglar1 ve miisteri acisindan duygusal emek sonuglar1 gibi farkli
bagliklara da rastlanmaktadir. Yine bir diger bakis acisina gore is tutumlart ile
ilgili duygusal emek sonuglar ile saglik ve refahla ilgili duygusal emek sonuglari
olarak da karsilasilmaktadir.

Bu arastirmada arastirmalarda karsilasilan olumlu duygusal emek
sonuglart ve olumsuz duygusal emek sonuglar1 olarak iki bashk altinda
incelenmeye c¢aligilacaktir.

2.5.1. Olumlu Sonuglar
2.5.1.1. Ekonomik fayda

Rafelli ve Sutton’dan (1987: 30) aktaran Eroglu’na (2011) goére duygusal
emek sergileyen is gorenler miisterilere karsi istenilen olumlu davraniglarda
bulunmakta ve bunun neticesinde memnun kalan misteriler ekonomik hareketi
gergeklestirmektedirler. Bu nedenle duygusal emek ekonomik fayda saglamakta ve
orgiitler miisterilere karsi istenilen olumlu davraniglar1 sergileyen is gorenleri
tercih etmekte ve onlara daha yiiksek {icret vermektedirler. Bu durumu
orneklendirmek gerekirse bir doktor i¢in daha fazla hasta, bir rehber igin daha
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fazla grup, bir turizm acentesi i¢in daha fazla turist olarak ifade edilebilir (Eroglu,
2011: 203-204).

Duygusal emek, kurum kiiltiiri araciligiyla, is gorenlerin duygu
gosterimlerinin kontrol edilmesine ve yonlendirilmesine yonelik egilimleri ortaya
cikarmaktadir. Bunun neticesinde ise is gorenler is giivencesi i¢in, sadece fiziksel
efor degil, duygusal efor da sarf ederek bunu iicret karsiliginda orgiit igin
miisterisinin hizmetine sunmakta, miisterileri etkileyip, miisterisinin tercih nedeni
olabilmek icin, duygularini, sergiledigi verimli performans ile kar aracina
dontistirmektedir (Kart, 2011: 215). Boylelikle duygusal emegin hem ¢alisana
hem de kuruma ekonomik fayda sagladig: diistiniilmektedir.

2.5.1.2. Is tatmini (is doyumu)

Akinci (2002)’ya gore is tatmini, “isin ozellikleriyle isgorenlerin istekleri
birbirine uydugu zaman gergeklesen ve is gorenin isinden hosnutluk duymasini
belirleyen bir olgudur” (Akinci, 2002: 2).

Grandey (2000)’e gore ise i3 doyumu, c¢alisanlarin mesleki
degerlendirmelerinin bir 6l¢iisiidiir ve ¢ogu kez isyerinde ¢alisanlarin refahi igin
bir temsil olarak kullanilir(Grandey, 2000:104).

Keser’den (2006) aktaran Pala’ya (2008) goére is tatmini denilince isten
elde edilen iicret degil, is arkadaslariyla ortaklasa galismaktan ve onlarla beraber
bir seyi bagarmanin verdigi haz olarak belirtilmektedir (Pala, 2008: 37).

Grandey’e (2000) gore yapilan daha 6nceki ¢alismalarda duygusal emegin
is tatmini ile hem negatif hem de pozitif yonlii bir iligskisinin oldugunu ifade
ederken bunun  sebebinin  duygusal emegin farkli tanimlamalarinin
kullanilmasindan dolay1 olabilecegini s6ylemektedir (Grandey, 2000: 104)

Abraham (1998) ve Morris ve Feldman’dan (1997) aktaran Grandey’e
(2000) gore duygusal emek davranislarindan olan duygusal uyumsuzlugun
(hissedilen ve gosterilmesi istenen duygularin farkli olma durumu) is tatmini ile

negatif yonlil bir iligkisi oldugunu ifade etmektedir.

Rutter and Fielding’den (1988) aktaran Grandey’e (2000) gore yiizeysel
davranis gosteren hapishane memurlar1 ger¢ek duygularimi baskiladiklari i¢in ¢ok
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fazla strese sahip olduklar1 ve bu stresli durumun onlarin is tatmini seviyelerini
diistirdigiinii dile getirmektedir (Grandey, 2000: 104).

Adelamann’dan (1995) aktaran Grandey’e (2000) gére garsonlarin ¢alisma
esnasinda gergekten gililimseyenlerin sahte giiliiciik ifadesi takinanlara gore is
tatmini seviylerinin daha fazla oldugunu dile getirmektedir (Grandey, 2000: 104).

Hochschild (1983) hava yolu ¢aliganlari iizerine yaptig1 calismada ise hava
yolu sirketlerinin miisterilerine sunmay1 vaat ettikleri servislerden biri olan mutlu
hosteslerden hizmet alma durumunun, c¢alisanlarim is tatminini azaltti§ini
belirtmektedir (Hochschild, 1983: 93)

2.5.1.3. Miisteri iliskilerinde basar:

Edizler’den (2010: 2982) aktaran Akbiyik’a (2013: 32) gore is gorenlerin
pozitif duygusal durumlari, orgiitlerdeki ortam ve orgiit kimligi agisindan olumlu
sonuglar dogurmaktadir. Bu tir olumlu duygular sergileyen c¢alisanlar, is
arkadaslar1, astlar1 ve amirleri tarafindan daha fazla desteklenmektedirler. Iyi
niyetli, giiler yiizlii ve iyilik sever bir satis danismani, olumsuz diisiinceye sahip ve
de agresif bir satis danigmanina gore satis basarisini yiikseltmekte ve miisteri

memnuniyetine de katki sagladigi ifade edilmektedir.

Belirli bir hizmet kalitesi ve hizmet kiiltiirtine sahip olmak isteyen
kurumlar kendi kiiltlirlerini yansitabilecekleri bir takim davranig kurallar
belirlemektedirler. Bu davranig kurallarinin kurumlar tarafindan sergilenmesi
istenmekte ve bu sayede miisterilerle iyi iliskiler kurmak, hizmet kalitesini
arttirmak ve de is goren performansini en yiiksege ¢ikarmayir amaglamaktadirlar
(Eroglu, 2011: 202).

Davranis kurallari, kurumlara standart getirirken ayni zamanda da
misterilerin giiveninin kazanilmasina olanak saglamaktadir. Duygusal emegin
boyutlarindan olan derinlemesine davranigin temel amaci kars: taraftaki kisilerin
bekledigi duygulart igsellestirerek sergilemek oldugu icin empati icermekte ve
empati yapan is gorenler misteriyi daha iyi analiz ederek, karsi tarafin
ihtiyaglarimi daha kolay anlamakta ve de sonuca ulasgtirmaktadir (Oral ve Kose,
2011: 489, Akbiyik, 2013:32).
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2.5.1.4. Orgiitsel baghhik

Kahn’dan (1990) aktaran Akbiyik’a (2013) gore orgiitsel baglilik; “orgiit
tiyelerinin kendilerini ig rollerine tamamen vermeleri seklinde tanmimlamakta ve ise
baglanmanin kiginin is rolii ve diger aktiviteleri araciligiyla kendini ifade etmesini
icerdigini” belirtmektedir.

Orgiitsel baglilik genel olarak is gorenlerin oOrgiite karst duygusal
yakinliklarindan dolayr orgiit i¢inde kalma istegi, orgiitle kendini 6zdeslestirme,
Orgiitiin amag¢ ve deger yargilarina kokten baglilik olarak ifade edilmektedir
(Yakar, 2015: 44)

Orgiite baglanmayan calisanlarin, bazi durumlarda iste isteksiz olma
durumu ve kendini otomatige baglama, kendisini orgiite bagli hissedenlerde ise
yapilan isten haz alma, memnuniyet duyma, islerini isteyerek ve severek yaptiklari
icin iglerine kendilerinden bir seyler katip islerini gelistirdikleri belirtilmektedir
(Keser, Yiiriir ve Yilmaz, 2012: 117; Oz, 2007: 28). Kendisini orgiite bagh
hisseden bir is gorende isten ayrilma niyetinin daha az goriilecegi ifade
edilmektedir (Akbiyik, 2013: 29).

2.5.1.5. Performans

Akgit’e (2011) gore orgiitlerde performans “is gorenin orgiitsel amaglarini
gerceklestirmek icin gorevi ile ilgili eylemlerinin ve islemlerinin sonunda elde
ettigi tirtindiir. Bu tiriin hizmet, mal, diistince tiiriinden olabilir” (Akgit, 2011: 57).

Ashforth ve Humphrey’e (1993) gore duygu diizenlemesi farkl sekillerde
yapilabileceginden, bazi yontemlerin digerlerinden daha etkili olmas1 miimkiindiir
ve boylece performansi etkileyebilir. Organizasyona iliskin olumlu bir imaj
sunmak ve miisterilerde uygun duygular1 tesvik etmek i¢in, duygu goésterimlerini

yonetmek, miisteriye iyi bir hizmet i¢in yiiksek bir performans saglayabilir.

Adelmann (1995) ve Tidd ve Lockhard’dan (1978) aktaran Grandey’e
(2000) gore samimi konusma ve samimi gilimseme gibi duygusal ifadeler,
misterilerin garsonlara iyi bahsis vermeleri ve garsonlarin daha iyi bir is

performansi sergilemesine yol agabilir (Grandey, 2000: 105).
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Wong ve Wang’a (2008) gore tur liderligi mesleginin 6nemli derecede
duygusal emek performansi gerektirdigini belirtmektedir. Uygun duygusal emek
gosterimlerinin sonucunda yiiksek performans sergileyen tur liderlerinin iyi bahsis
ve iyi komisyonla 6diillendirildigini ifade etmektedir (Wong ve Wang, 2008: 8).

Grandey’e (2000) gore olumlu duygusal ifadelerin misteri hizmetleri
performansim artirdigi, duygusal emek gosterimlerinin performansi olumlu ve
olumsuz y6nde etkiledigini belirtmektedir (Grandey, 2000: 105)

2.5.2. Olumsuz Sonuclar
2.5.2.1. Tiikkenmislik

Literatiir incelendiginde tilkenmisligin en 6nemli olumsuz duygusal emek
davranist oldugu goriilmektedir.

Hochschild (1983:188) yaptigt ilk duygusal emek arastirmasinda
tilkenmislige deginmis ve kisilerin deneyimleri sonucunda tiikkenmislige karsi nasil
onlem aldigini ifade etmeye calismustir.

Maslach, Schaufeli ve Leiter’den (2001: 419) aktaran Yeni’ye (2015) gére
tikenmislik, “igin gerekleri olarak yogun bir sekilde duygusal taleplere maruz
kalan ve devamli olarak insanlarla yiiz yiize ¢alismak zorunda olan bireylerde
olusan fiziksel bitkinlik, umutsuzluk, devaml yorgunluk, ¢aresizlik gibi duygularin
is ve ozel hayata, diger insanlara olumsuz davramslarla yansitiimasi ile meydana
gelen bir sendrom olarak” ifade edilmektedir.

Tiikenmislik 3 farkli boyutta incelenmistir. Bunlar bireyin duygusal olarak
yipranmasi ve fiziksel olarak enerjisinin bitmis oldugunu hissetmesiyle ortaya
cikan “duygusal tilkkenme boyutu”, kisinin yoOneticisine, is arkadaslarma ve
cevresindekilere olumsuz, alayci ve psikolojik olarak mesafeli davranmasi ile
iligskilendirilen kisiler aras1 boyutuyla “duyarsizlasma” ve son olarak da “diisiik
kisisel basar1 ise”, kisinin kendisi ile ilgili yetersizlik, mutsuzluk, is basarisi ile
ilgili diisik {iretim ve basarisizlik hislerine kapilmasini ifade etmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 22; Geng, 2013: 48).
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Kaya ve Ozhan (2012: 109-130), turist rehberleri iizerinde yaptig1
arastirmada, derinlemesine ve samimi davranisin duygusal tiikenmeyi azalttigini
belirtmektedirler.

Grandey’in (2003) aragtirmasinda yiizeysel davranigin ¢aliganlar iizerinde
titkenmislige yol actig1 sonucuna ulagmustur.

Yiirir ve Unlii (2011: 81-104), otel calisanlarma yénelik yaptig
aragtirmada, yiizeysel davranisin duygusal tilkenmeyle iligkili oldugunu ifade
etmektedir.

Grandey (2000: 95-110), duygusal emekle tiikenmislik arasinda dogru
orantili bir iligki oldugunu; duygusal emegin is gorenlerde tiikenmislik
sendromuna yol agtig1 sonucuna varmistir.

2.5.2.2. Duygusal uyumsuzluk

“Gergekte hissedilen duygular ile kurum tarafindan gésterilmesi beklenen
duygular arasindaki karmagiklk” duygusal uyumsuzluk olarak tanimlanmaktadir
(Middleton, 1989: 189).

Hochschild (1983) satilan seylerin gdsterilen duygular oldugunu ve bu
duygularin uzun doénem sergilenmesiyle bir duygu iliskisinin olustugunu
belirtmektedir.

Aydinlanmig yonetimlerin fark ettigi {izere uzun donem hissedilen ve
sergilenen duygularin arasindaki ayrimi yapmak ve bu ayrimin devamliligin
saglamak gittikce zorlasmaktadir. Is hayatinda bu siireg bilissel celiski kuran ile
ifade edilen duygusal uyumsuzluk ile sonuglanmaktadir. Bu duygusal bozukluk,
hissetmek ve sergilemek arasinda fark yaratildiginda gerilmelere sebep olmaktadir
(Hochschild, 1983: 90).

Ozkan (2013: 76) duygusal emek ile duygusal emek arasindaki iliskide
yiizeysel ve derinlemesine davraniglarinin siklik derecesi arttikca is goérenlerin
duygusal uyumsuzluklarinin da arttig1, dogal davranma sikliginin artmasi ile de
duygusal uyumsuzlugun azaldigmmi ifade etmektedir. Ozkan (2013: 76) c¢agn
merkezinde calisanlarin galigtiklar1 siire esnasinda siirekli rol yapmak zorunda

kalmalar1 onlarin daha fazla duygusal uyumsuzluk yasadigini belirtmektedir.
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Wong ve Wang’in (2013) rehberler {izerinde yapmis oldugu arastirmadan yola
cikarak, acentelerin belirledigi ve miisterilerinde gosterilmesini bekledigi
duygularin hissedilenden farkli olmasi durumunda rehberlerinde duygusal
uyumsuzlukla siirekli karsilastiklar1 yorumu yapilabilir.

2.5.2.3. Is — aile catismasi

Basit anlamda bireylerin is yerlerindeki takindiklar1 rol ile aile
yasamlarindaki sergiledikleri roliin g¢atigmasi durumu olarak tanimlanmaktadir.
Bireyin hem anne-baba ve es gibi birden fazla role sahip olmasi hem de 6gretmen,
doktor, isci, psikolog, gardiyan gibi ¢alisan olarak rollere sahip olmasindan dolay1
bu rollerin bazi yonleriyle birbirlerine gére uyumsuz olmast durumu olarak
tanimlanmaktadir (Celik ve Tung, 2011: 229).

Parasuraman ve Simmers’ten (2001) aktaran Celik ve Tung’a (2011) gore
is-aile yagam ¢atismasi, is ve aile rollerinin ayn1 zamanda ortaya ¢ikmasi sebebiyle
yasanan uyumsuzluk durumudur. Celik ve Tung (2011) ¢alisanlarin i yerlerinde
yiizeysel emek gostermeleri durumunda kendi hissettikleri duygular1 baskilama
durumunun olusmasi ve sonug olarak aile yasamlarinda karsilarina ¢ikan duygusal
emek gosterimi gerektiren durumlarda hangi duygu davranisinin hangi durumda
gosterilmesi gerektigi ile ilgili bir catisma yasayabileceklerini belirtmektedir
(Celik ve Tung, 2011: 229).

2.5.2.4. isten ayrilma niyeti

Rathi, Bhatnagar ve Mishra’ya (2013) gore isten ayrilma niyeti
caliganlarin oOrgiitlerdeki islerini gelecekte belli bir zamanda kalict olarak terk

etmeleriyle ilgili karar1 ifade etmektedir.

Incelenen arastirmalar neticesinde (Brotheridge ve Lee, 2003; Chau, 2007;
Cropanzano, Weiss ve Elias, 2003) ¢ok fazla duygusal emek gosterilmesi ve
bunun sonucunda ¢alisanlarin  kendilerinden istenilen duygusal emek
davranislarimi yerine getirememe ya da tikkenmislik seviyelerindeki yiiksek
derecedeki artisin isten ayrilma niyetini tetikledigine iliskin bulgular
bulunmaktadir (Wong ve Wang, 2009).
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2.5.2.5. Rol catismasi

Eroglu’ndan (2011) aktaran Yeni’ye (2015) gore, rol ¢atismasi: “bireyin
sergilemesi gereken duygular séz konusu oldugunda, bireyin sergiledigi
davramglar ile sergilenmesi beklenen davramglarin uyusmamas: durumunda
ortaya ¢ikan sonug olarak” ifade edilmektedir. Yani, bir is gorenin herhangi bir
durumda olumsuz duyguya sahip olma veya tarafsiz oldugu durumlarda, olumlu
duygu gosterimi beklendiginde ortaya ¢ikan catigma halidir. Is gérenlerin buna
benzer durumlarda yiizeysel davranis sergilemesi istenmektedir (Eroglu, 2011:
200).

Duygusal emek gosteriminin yiliksek oldugu meslek gruplarindan biri olan
tur rehberliginde is goren eger acentelerin kendisinden istedigi duygulari
hissetmiyorsa yiizeysel davranis sergilemek icin caba sarf edecektir. Ornegin
turizm ¢esitlerinden biri olan Dark Turizm olarak bilinen Tiirk¢esi Hiiziin Turizmi
olan ve alanda c¢alisan rehberlerden turlar1 esnasinda ¢cok mutlu olsalar bile eger
Canakkale gibi tarihte yiiksek rakamli bir o6liimle sonuglanan savag bolgesini
anlatirken ciddi ve hiizlinlii bir ses tonu ve yiiz ifadesi takinmasi beklenmektedir.
Bu gibi durumlarin siklikla yasanmasi bireyin gercekte hissettigi duygulari
baskilayarak ylizeysel davranisa yonelmesi ve de gergekte hissetmedigi duygulari
sergileme davramsini gergeklestirmesi rol c¢atismasmna sebep olacaktir. Is
gorenlerin bu gibi duygulanimlar1 siklikla yasamasi durumunda rol yaptigi
duygulart normalde de sergilemesi gerektigini diisiinerek hareket etmeye
baglayacak ve rol ¢atigmasina neden olacaktir.

Yeni (2015), Eroglu (2011: 200) ve Hochschild’in (1983: 187) yapmis
oldugu arastirmalarda duygusal emek ve rol ¢atismasi arasinda anlamli bir iligki
oldugunu ifade etmektedir.

2.5.2.6. Stres

Wong ve Wang (2008: 8) tur liderleri iizerinde yatiklari arastirmada
duygusal emek sergilemenin olumsuz sonuglarinda birini de stres olarak
tanmimlamaktadirlar. Arastirmalarina katilan tur liderlerinden bir tanesi seyahatleri
boyunca istenilen duygulari sergilemenin stresli oldugu ve bu stresin onun uyku
diizenini bozdugunu ifade etmektedir. Istenilen duygularin uygun bir sekilde ifade
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edilip edilmedigine dair endiseler hissettigini ve bazen de midesine agrilar
girdigini belirtmektedir.

2.5.2.7. Yabancilasma

Yabancilagsma kisiler arasindaki bir tiir tiikenmiglik boyutu olarak
gorlilmektedir. Yabancilasma, is gorenlerin caligsma arkadaslarina, amirlerine ya da
astlarina yonelik olarak, mesafeli davranma, alayci olma ve bozulan psikoloji
sebebiyle asir1 derece tepki verme seklinde tanimlanmaktadir(Keser, Yiiriir ve
Yilmaz, 2012: 459).

Hochschild (1983) duygusal emek gdsteriminin is gorenlerin zamanla
samimi duygularinin yabancilasmasina sebep olabilecegini bu nedenle de kisinin
psikolojisinin bozulabilecegini ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 1001).

Kart’tan (2011: 224 — 227) aktaran Yeni’ye (2015) gore is gorenler kisa
stireli ve hizli bir sekilde kurdugu samimi olmayan iliskilerin sonucu olarak
miisterileri bir madde olarak gormesi is gorenlerde yabancilasmaya neden
olmaktadir. Is gérenlerin duygularinin yénetilmeye calisilmasi ve kendilerinin de
duygularin1 istenilen bigimde sergilemeye ¢aligsmalari, duygularini bir nevi
pazarlik unsuru olarak gormesi, is gorenlerin kendilerini tilkenmis hissetmesi,
etrafindaki insanlara katlanamama gibi durumlardan dolay1 ¢ok fazla yiizeysel
davranis sergileyerek yabancilagmalarina sebep olmaktadir (Yeni, 2015: 76).

Literatiire bakildiginda yapilmis olan c¢aligmalarda ¢ikan sonuglara gore
duygusal emek ve yabancilagma arasinda iliski oldugu sonucuna ulagilmigtir
(Eroglu, 2010: 30, Kart, 2011: 227, Kaya ve Sergeoglu, 2013: 142).

2.6. Hizmet Kalitesi
2.6.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami ekonomik ve sosyolojik degisikliklere gore cok farkli
sekillerde ele alinmis ve tanimlamalara sebep olmustur. Ornek olarak karsimiza
¢ikan kavramsal tanimlamalar su sekildedir; Adam Smith tarafindan “maddi ¢iktis
olmayan faaliyetler”, Jean-Baptiste Say tarafindan “mallara belli bir fayda

ekleyen tiim iiretim dis1 faaliyetler”, Fizyokratlar tarafindan “tarimsal iiretim
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disindaki tiim faaliyetler”, Alfred Marshall tarafindan “iretildigi anda tiiketilen
faaliyetler ” olarak tanimlanmistir (Dogan ve Tiitiincii, 2003: 1)

2.6.2. Hizmet Tanimi

Yapilan alanyazin taramasi neticesinde hizmetin genel kani gérmiis bir
taniminin olmadig1 yapilan ise, nasil yapildigina, makineye ya da insana dayal
olmasi, soyut ve ya somut olma durumu gibi degerlendirme acilarindan
kaynaklanan farkli tanimlamalarla karsilagilmigtir. Bunlardan bazilar1 soyledir;

Karalar (2001: 8) hizmeti “elle tutulamayan ve saklanmast miimkiin
olamayan, insan iatiyaglarimin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyetler” olarak ifade etmektedir.

Philip Kotler ve Gary Armstrong’a gore hizmet, “iiretilmesi esnasinda
fiziksel bir iiriine bagli olma ya da olmamakla birlikte, bir kisinin digerine
sundugu, esas olarak dokunulamayan ve herhangi fiziksel bir seye sahip olmayla
sonuglanmayan faaliyet ya da faydadw” (Kotler ve Armstrong, 2011: 298).

Hizmet, “tiiketici istek ve ihtiyaclarim karsilamak amaciyla iiretilen ve
fiziksel dirtinler gibi mevcudiyeti olmayan itiriinlerdir, bu baglamda hizmet soyut
bir kavramdwr” (Celik, 2011: 435).

Zeithaml ve Bitner’e (2003) gore, “hizmetler; tiiketicilere fayda saglayan

eylemler, siiregler ve performanslardr.”

Lovelock’a (2000) gore hizmetler; “bir gruptan digerine sunulan olay ve
performanslardir. Hizmetler; belirli zaman ve yerlerde miisteriler icin deger
yaratan ve fayda saglayan faaliyetlerdir.”

Son olarak hizmet, “soyut olmasina binaen envanteri tutulamamakta,
fiziksel olarak depolanamamakta, standartlastirilamamakta, itiretildigi anda
sahipligi olmakta, gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iliskisi bulunmamaktadir”
(Eleren ve Kilig, 2007: 237).

Hizmet sektorii ¢esitliligi ile diinya gelinde ve turizm alaninda ¢ok hizh
gelisim gosteren bir sektordiir. Hizmetin saglanmasi agisindan bir¢ok destekleyici
ve kolaylastirict somut mallar hizmet sunumuna eslik etmektedirler. Boylelikle
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hizmetin yalnizca soyut iirlinlerden olusmadigi ve hizmetin bozulabilirligi ifade
edilirken, hizmetin kisilerin bir baska kisi adina belli bir performans gostererek
sunulmasiyla da mallardan farklilastig1 belirtilmektedir. Bu durumda bireyler hem
hizmeti alan taraf hem de hizmeti sunan taraf olarak hizmet siirecine aktif olarak
katilabilmektedir (Cook, Yale ve Marqua, 2006’dan aktaran Demirel, 2015: 31).

2.6.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin, fiziksel mallardan ayirmaya yarayan ve kavram olarak
tanimlanmasini kolaylagtiran bazi 6zellikleri vardir. Bu &zellikler en temelde,
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik olarak ele alinmigtir. Bu dort

kavrami tanimlamadan 6nce hizmet ve fiziksel mallarin genel olarak birbirinde

ayiran Ozellikleri asagidaki cizelgede belirtilmistir.

Cizelge 2.1. Hizmetler ve Fiziksel Mallar Arasindaki Farkliliklar

HIZMETLER FiZIKSEL MALLAR

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz. Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir.
Miilkiyet hakkinin transferi zordur, | Miilkiyet  satis  yapildiginda  transfer
bedelini 6deyerek hizmetten gegici bir siire | edilebilir.

faydalanmak s6z konusudur

Uretimde amag essizlik ve benzersizliktir.

Uretimde amag standardizasyonu saglamak,
ayni bi¢cimde tiretmektir.

Emek-yogun iiretim s6z konusudur.

Sermaye-yogun iiretim sdz konusudur.

Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Tiketim tretimi izler.

Miisteri tiretim siirecinde yer alir ve {iretici
ile dogrudan iletigsim igindedir.

Miigteri iiretim siirecinde yer almaz ve
iiretici ile dolayli iletigim miimkiindiir.

Kalitenin Ol¢iilmesi daha zordur.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Genelde dagitim olayi ters yonliidiir, yani

Dagitim olay: iireticiler-aracilar-tiiketiciler

miigteri iretim yerine gelmek | seklinde gerceklesir.

durumundadir.

Uretimi gerceklestiren personelin morali | Uretimi gergeklestiren personelin  morali
son derece dnem tagimaktadir. Oonemlidir.

Hizmet iyi sunulmamissa miisteriden 6ziir | Uretimde hata olugsmus ise {iriin geri
dilemek ve hatay1 telafi etmek en iyi | ¢ekilebilir.

yoldur.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma s6z
konusudur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma sinirhdir.

Yeniden satig imkansizdir.

Genellikle yeniden satilabilir.

Kaynak: Buyruk (1999), Dogan ve Tiitiincii (2003) ve Yilmaz (2007)’dan aktaran

Akyol (2013)
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Gortildiigii lizere hizmetleri fiziksel mallardan ayiran farkliliklar ¢ok genis
bir bi¢imde ele alinabilmektedir.

Zeithaml, Parasuraman ve Berry’e (1985) gore bilinmesi gereken en
onemli noktalardan bir tanesi de hizmetler ve hizmeti saglayan isletmeler arasinda
farkliliklarin olabilecegidir.

2.6.3.1.Soyutluk

Kotler ve Amstrong (1997), hizmet ve mali birbirinden ayirmada temel
olgii olarak hizmetin soyut bir nitelige haiz oldugunu belirtmektedir.

Hizmetin soyutlugu, hizmetlerin satin alinmadan oOnce goriilememesi,
tadilamamasi, duyulamamasi veya koklanamamasi anlamima gelir. Ornegin, estetik
ameliyat geciren insanlar sonucu satin almadan goremezler. Havayolu
tagimaciliginda da yolculara sadece bilet verilerek kendilerinin ve bagajlarinin
ayn1 zamanda, istenilen yere giivenli bir sekilde varacagi konusunda bir vaat
vardir. Belirsizligi azaltmak icin, alicilar hizmet kalitesinin ‘sinyallerini’ ararlar.
Miisteriler, mekanlardan, insanlardan, fiyattan, ekipmanlardan ve iletisim
kalitesiyle ilgili gordiiklerinden sonug ¢ikarirlar (Kotler veAmstrong, 1997: 236)

Kotler, Bowen ve Makens’ten (1999) aktaran Akyol’a (2013) gore hizmet
veren igletmeler, verilen hizmeti tanimlarken maddi unsurlar1 kullanarak, ortaya
koyarak ve yodneterek soyut unsurlarin miisteriler tarafindan algilanmasini
kolaylastirabilir ve daha somut hale getirebilir (Akyol, 2013: 10)

Kotler (1997) fiziksel mallar1 pazarlamak i¢in soyut fikirler kullanilirken;
hizmet pazarlamasinda, {iriiniin soyut olmasindan dolayr sunumunda fiziksel
deliller ve semboller kullanilmaktadir (Akyol, 2013: 10)

Akyol (2013) ve Oglakgioglu (2013) hizmetin soyut olmasindan kaynaklanan bazi
sorunlar1 asagidaki gibi belirtmektedirler;

e Hizmetlerin, ‘patent’ aracilifiyla korunmasi olast degildir. Dolayisiyla
taklit edilebilmesi oldukc¢a kolaydir.

o Hizmetlerin, mallar gibi raflarda ve vitrinlerde teshir edilmesi ve

sergilenmesi miimkiin degildir.

43



e Hizmetin depolanip saklanamamaktadir. Bu nedenle talepteki
dalgalanmalarin yénetilmesi zordur. Ornegin bir sayfiye oteline yiiksek
sezonda fazla talep varken, diisiik sezonda az talep olur. Oysaki otelin
sahip oldugu oda sayis1 yil boyunca aynidir.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur ve fiyat olusturmada objektif kriterler
olusturmak neredeyse olanaksizdir. Buna bagli olarak kalite fiyat iligkisini
kurmak ta zordur.

2.6.3.2. Ayrilmazhk

Kotler ve Armstrong (1997: 237) “hizmetlerin  saglayicilarindan
ayrilamayacagin” ifade etmektedir.

Kotler ve Armstrong’a (1997) gore fiziksel mallar iretilir, sonra depolanir,
daha sonra satilir ve de daha sonra tiiketilir. Fakat bunun aksine, hizmetler ilk 6nce
satilir, sonraki asamada {iretilir ve ayni anda yani iretildigi esnada tiiketilir.
Hizmet pazarlamasinda, servis saglayicilar aslinda {iriiniin kendisidir. Hizmet
ayrilmazligi, hizmet saglayicilarin kisi, nesne ya da makine olmasina
bakilmaksizin, hizmetlerin saglayicilarindan ayr1 tutulamayacagr anlamina
gelmektedir. Bir hizmet calisani istenilen hizmeti saglayan kisi ise, calisan
hizmetin bir parcasi haline gelir. Miisteri, hizmet iiretilirken de mevcut oldugu
icin, hizmet saglayici-miisteri etkilesimi, hizmet pazarlamaciligimin 6zel bir
ozelligidir. Hem servis saglayicist hem de miisteri hizmet sonuglarini etkiler. Bu
yiizden hizmetler saglayicilarindan ayrilamaz (Kotler ve Armstrong, 1997: 237)

Cati1 & Baydag’tan (2008) aktaran Akyol’a (20013) gore hizmetin ayrilmazlik

0zelligi hizmet pazarlamasinda bir takim zorluklara sebep olmaktadir. Bunlar:
e Pazarlama fonksiyonu olan zaman ve mekan faydasini ortadan kaldirmasi

e Talebin asir1 oldugu durumlarda iiretimin yetersiz kalmasi ve talebin az

oldugu durumlarda ise at1l kapasiteye sebep olmasi

e Dogrudan dagitimi zorunlu hale getirmesidir.

44



2.6.3.3. Bozulabilirlik

Kotler ve Armstrong’a (1997) gore hizmetlerin bozulabilirligi, hizmetlerin
daha sonralar satis veya kullanim i¢in depolanamayacagi anlamina gelir. Kotler
ve Armstrong bunu bir drnekle su sekilde agiklamaktadir. Bazi doktorlar kagirilan
randevular icin hastalardan iicret almaktadirlar, ¢linkii hizmetin degeri sadece o
anda mevcut bulunmaktadir ve hasta gelmeyince higbir sey ifade etmemektedir.

Talep sabit oldugunda servislerin bozulabilirligi sorun olusturmamaktadir.
Fakat talebin dalgalanmasi durumunda servis saglayicilar1 ¢ok biiyiik sorunlarla
kargi karsiya kalmaktadirlar. Bu durumu orneklendirmek gerekirse, yogun
saatlerdeki talep nedeniyle toplu tasima sirketleri sahip olduklari araglara ek olarak
daha fazla araca sahip olsalar da anlik olusan talebi karsilamakta giigliik
yasamaktadirlar. Bu nedenle, hizmet firmalari siklikla, arz ve talep arasinda daha
iyl bir eslesme tretmek igin stratejiler tasarlarlar. Oteller ve tatil kdyleri, daha
fazla misafir cekmek icin sezon disinda daha diisiik fiyatlar uygulamaktadirlar
(Kotler ve Armstrong, 1997: 238). Oteller satamadiklar1 odalar1 daha ileriye doniik
bir tarihte satamadiklar1 ve de depolayamadiklar1 i¢in bozulabilirligi en belirgin
yasayan hizmet alan1 olarak diisiiniilebilir.

Bozulabilirligin bu o&zelligi soyutluktan kaynaklanmaktadir. Hizmetin
tanimindan yola ¢ikarak hareket edecek olursak hizmetin bir eylem, bir siireg, bir
performans olmasi sebebiyle, saklanmasi, depolanmasi, degistirilmesi, tekrar
satilmasi veya iiretildikten sonra son bir kontrol edilmesi miimkiin degildir (Akyol,
2013: 14; Titlincii ve Dogan, 2003: 5).

Hizmetlerin dayanikli olmamasindan kaynaklanan en biiyiik pazarlama
sorunu, talep degisiminden dolay1 hizmet isletmeleri, talep ve arzi dengelemede
bliylik sorunlarla karsilasmaktadirlar. Ciinkii talep sekli mevsimsel, aylik, giinliik
ve hatta saatlik bile olabilmektedir. Bu nedenle kapasitenin yiiksek tutulmasi
durumunda atil kapasite olusacak tersi durumda ise talebe cevap verilemeyecektir
(Tiitiincti ve Dogan, 2003: 6).

Arz ve talep arasindaki acig1 dengelemek icin bazi stratejiler
gelistirilmistir. Bu stratejiler Cat1 ve Baydas (2008), Doyle (1998) ve Kaotler
(2003)’den aktaran Akyol (2013)’a gore su sekildedir:
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e Farkhi fiyatlandirma ile talep yogun olan dénemden yogun
olmayan déneme kaydirilabilir.

e Rezervasyon sistemleri ile talep diizenlenebilir.

e Talebin yogun olmadigr donemlerde ¢esitli hediye ve ikramlar
sunularak, talep yogun olmayan dénemlere c¢ekilebilir.

e (Cesitli reklam ve tanitim faaliyetleri ile talep zamana yayilabilir.
e Yari-zamanl ya da mevsimlik personel ¢alistirilabilir.

e ‘Kendin pisir kendin ye’ gibi miisterinin katiliminin da
gerceklestigi hizmetler sunulabilir.

2.6.3.4. Degiskenlik

Hizmet performanslari, isletmeler arasinda, bir miisteriden digerine ve
giinden giine farklilik géstermektedir. Hizmetler, hizmet saglayanlar tarafindan, ne
zaman ve nerede verildigi ile ilgili oldugundan, yiiksek oranda degisken olup; bir
standardi yoktur (Tiitlincli ve Dogan, 2003:4; Tiitiincii, 2009: 25). Zeithaml vd.
’nden (1985) aktaran Akyol’a (2013) goére degiskenlik “bir hizmetin sunumundaki
performansin degisim ihtimalinin yiiksek olmast seklinde” ifade edilmektedir
(Akyol, 2013: 12).

Kotler ve Armstrong (1997) degiskenligi ve ona bagli hizmet kalitesini,
servisi kimin, ne zaman, nerede ve nasil sagladigina baglidir diyerek ifade etmistir
(Kotler ve Armstrong, 1997: 237). Kotler ve Armstrong konuyu bir ornekle
aciklamaktadir. Ornek: bazi otellerde, drnegin Marriott, digerlerine oranla daha iyi
hizmet sunma konusunda sohretleri vardir. Yine de, belirli bir Marriott otelinde,
kayitlart alan bir galisan neseli ve etkili olabilirken, baska bir kayit alan ¢alisan
biraz ilerde dururken sevimsiz ve durgun olabilir. Tek bir Marriott ¢alisanin servis
kalitesi bile, her miisteri karsilasmasi sirasinda enerjisine ve ruhsal haline gore
degisebilir (Kotler ve Armstrong, 1997: 238)

Akyol’a (2013: 12) gore hizmetler insan odakli oldugundan dolayi
bireylerin performanslar1 degiskenlik gdstereceginden dolayr ayni kalitede
gerceklesmesi miimkiin degildir. Burada insanin psikolojik bir varlik olmasinin
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biliyilk bir 6nemi vardir. Farkli psikolojiler farkli hizmet kalitesi ve fiziksel
yorgunlukta farkli performansa neden olmaktadir. Bu nedenle iiretilen mallardaki
standardizasyon gibi firetilen hizmetlerde standardizasyon beklenmesi pek
miimkiin degildir. Cat1 & Baydag’tan (2008) aktaran Akyol’a (2013) gore hizmetin
degiskenligi farkli sekillerde goriilebilir. Bunlar:

e Hizmet saglayana gore degiskenlik
e Hizmet alan miisteriye gore degiskenlik
e Hizmet saglayan ve miisteri arasindaki etkilesime gore degiskenlik
e Hizmetin saglandig1 zamana gore degiskenlik
e Hizmetin saglandigi ¢evre kosullarina gore degiskenlik
2.6.4. Hizmetlerin Simflandirilmasi

Isin (2012), hizmetlerin siiflandirilmasindaki temel faktor, hizmetlerin de
mallar gibi daha net anlasilmasi ve benzer olanlarin kendi aralarinda
gruplandirilmas1 amacidir. Hizmetlerin mallara gore farkli nitelikte olmasi,
hizmetlerin 6zelliklerine gore siniflandirilirken, smiflama derecelerinin birbirine
yakinliklarindan dolayr karmasik hale gelmektedir. Bu nedenle hizmet siniflamasi
cok fazla 6nem arz etmektedir (Demirel, 2015: 35)

Hizmetlerin smiflandirilmast ile ilgili gesitli yaklagimlar séz konusudur.
Smiflandirma konusunda birgok yazar konuya farkli agilardan yaklagmis ve farkli
kavramlar ortaya koymuslardir. Bu nedenle genel bir tanim olusturmasi agisindan
Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri su sekilde siniflandirmustir (Demirel, 2015:
35):

1. Saglik Hizmetleri,
2. Finansal Hizmetler,
3. Profesyonel Hizmetler,

4, Turizm Hizmetleri,
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5. Spor, Sanat ve Eglence Hizmetleri,

6. Kamusal, Yari Kamusal, Kar Amaci Giitmeyen Hizmetler,
7. Kanal, Fiziksel Dagitim ve Kiralama Hizmetleri,

8. Egitim ve Aragtirma Hizmetleri,

9. Telekomiinikasyon Hizmetleri ve

10. Kisisel ve Bakim/Onarim Hizmetleri.

Lovelock (2000) hizmetleri faaliyet gosterdigi endiistri alanina gore
siniflandirildigini  belirtmektedir. Lovelock (2000) hizmetleri asagidaki gibi
siiflandirmaktadir (Demirel, 2015: 36-37):

Hizmet Siirecinin Soyutluk veya Somutluk Derecesi

Hizmet Siirecine Dogrudan Katilanlar

Hizmet Sunumunun Yeri ve Zamant

Standartlastirmaya Kars1 Bireysellestirme

Miisterilerle liskinin Sekli

Talep ve Arz Dengesinin Derecesi

Faaliyetler, Ara¢ Gere¢ ve Insanlarin Hizmet Deneyiminde Yer Alma
Derecesi

N o gk~

2.6.5. Kalite Kavrami ve Tanimi

Kalite kavrami Akbaba’ya (2006) gore karsimiza imalat sektoriinde
1920’1lerde hizmet sektoriinde ise 1970’lerde ¢ikmaktadir.(Akyol, 2013: 16) Kalite
kavrami gelismekte olan biitiin diinya iilkelerindeki {retimin hizmet sektorii
icindeki payinin zamanla artmasi ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati
lizerindeki etkisinin anlagilmasi, isletmelerin {rettikleri hizmetin kalitesini
Onemsemesini ve gelistirmesini saglamistir (Yagcr ve Duman, 2006: 219).

Howard (1999) kalitesinin bir plan dahilinde iyilestirilmesi ve hizmet
iiretimindeki hatalarin en diisiik seviyeye indirilmesi sonucunda, para ve zaman
kaybmin oOnlenebilecegini, ayn1 zamanda verimliligin arttirilabilecegini ifade
etmigtir. Howard (1999) tezine gore, daha az maliyetle daha kaliteli hizmetlerin
ortaya konulmasi miimkiin olmakta ve boylelikle kalite seviyesi ylikseltilerek
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rekabet tistiinliigii, pazar pay1 ve prestij artirimi saglanmaktadir (Yageir ve Duman,
2006: 219).

Amerikan Kalite Kontrol Dernegine gore kalite, “ifade edilen, belirtilen,
mevcut ihtiyaglar ile sezindirilen, dolayli bir sekilde hissettirilen, ihtiyaglart
tatmin etme yetenegi tastyan, mal veya hizmetin ozellik ve Karakteristiklerinin
toplamidir” (Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, 2010: 240).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu ise; Kaliteyi, “bir malin ya da
hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir” seklinde tanimlamaktadir
(Oncii, Kutukiz ve Kogoglu, 2010: 240).

Nihai bir tanim olarak kalite, hizmetlerin ve fiirinlerin niteliklerinin,

miisterinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilme derecesidir (Yalgin, 2007: 2).

Cizelge 2.2. Kalite Tanimlar1

Tanimlayan Kalite Tanim

Joseph M. Juran Kalite, iirtin tatmini saglamak amaci ile bir {iriniin misteri
gereksinimlerine uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir.

Philip Croshy Kalite, bir {lirliniin gereksinimlere uygunluk derecesidir.

W. Edwards Deming Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarimi siirekli
karsilayabilmektir.

Amarikan Kalite Dernegi | Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
tlimiidiir.

Armand V. Feigenbaum Miisterinin beklentilerini karsilayacak {iriin veya hizmetin ,
pazarlama, mihendislik, tiretim ve bakim asamalarindan
sonra kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Genichi Taguchi Tasarim 6zelliklerine uygunluktur.

Koru Ishikawa Misterilerin tanimladiklar1 riin performansinin (gergek)
treticilerin tanimladiklart {iriin performanst (ikame) ile
karsilastirilmasidir.

1SO 9000-2005 Yapisal 6zellikler biitiiniiniin sartlar1 karsilama derecesidir.

Sozlik Kalite, bir mal ya da hizmetin 6zelliginin ve sunumunun var

olan ya da ileride gerek duyulabilecek miisteri
gereksinimlerini kargilayabilme yetenegidir.

Kaynak: (Durukan ve Ikiz, 2007: 34)
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) kaliteyi “miisteri beklentilerinin

giderilmesi” olarak ifade ederken Crosby (1979) ise kaliteyi “ihtivaca uygunluk”
olarak tanimlamaktadir.
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Besterfield ve digerleri (1999:1) kaliteyi “mal ve hizmetin sagladig
miikemmelligin derecesi” olarak tanimlamaktadir (Akbaba ve Kilig, 2001: 163).

Gedik (2007: 7) kaliteyi, bir {iriin, mal veya hizmetin miisteriler tarafindan
beklenilen istekleri giderebilme yetenegine sahip niteliklerinin tamami olarak
tanimlamaktadir. Fakat insanlarin birinden digerine ihtiyaglarinin farkli oldugu
diigiiniiliirse herkesi ifade edebilecek tek bir kalite tanimi yapmak neredeyse
olanaksizdir. Kalitenin farkli tamimlarinin yapilmasimin asil nedeni, kalite
kavrammin kisilere gore farkliliklar gostermesi ve kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan kaynaklanmaktadir.

Baydas’tan (1996) aktaran Akyol’a (2013) gore turizm isletmeleri
acisindan kalite; miisterilerin var olan ya da ortaya cikabilecek ihtiyaclarmni
giderecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi, isletme hizmetlerinin verimliliginin
artirllmasi, maliyetlerin diisliriilmesi ve etkin fiyatlandirma kontrol siireci amact
ile kullanilan stratejik bir aragtir (Akyol, 2013: 17).

Genis kapsamda ve son olarak bir kalite tanimi yapmak gerekirse;
“sorunlarin ortaya ¢itkmasindan once ¢oziimleri olusturan, mal ve hizmetlerin
yapisina tasarim yoluyla iistiinliik katan, tiretilen mal ve hizmetlerde azami tiiketici
(miisteri) tatmini amaglayan, igleri yapabilmek igin gerekli arag-gere¢ ile
donatilmis ve talimatlarla desteklenmis bir personelle ulasilan, degisen ve geligen
talepleri cevaplayabilmek icin degisim yapmaya hazir (esnek) ve istekli olan,
tiretimde gerekli faaliyetlerin hizli ve dogru olarak yapilmasim saglayan, igleri
zamamnda yapmay saglayacak programlari olan ve bunlara uyan, siire gelen her
tiirlii gelismeyi kapsayan uzun donemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmay
oneren, dolayisiyla, mal ve hizmet iiretiminde kusursuzluk arayist icinde olan bir
sistem yaklasimidir” (Ardahan, Altas, Aktiirk ve Uslu, 2009: 33).

2.6.6. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Kavrami

Hizmet kalitesi kavrami kalite kavrami gibi basit anlamda bir tanimi
yapilamayacak kadar ¢ok yonlii ve ¢ok boyutludur. Hizmet kalitesi, hizmet
sektorlintin hizl biiyliyerek gelismesinden dolayr rekabet kosullarinin degismesi
sektordeki kalite kavramini 6n plana ¢ikarmustir. Eskiden sadece fiziki mal
tirevleri icin kullanilan bu kavram hizmet sektorii icerisinde de arastirilip

kullanilmaya baglanmustir.
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Literatlir incelendiginde hizmet kalitesi ve fiziksel mallarin kalitesini
aciklamak icin yapilan tanimlamalardan her ikisini de tam anlamiyla ifade eden bir
tanim karsimiza ¢gikmamaktadir.

Hizmetin soyut olma, elle tutulamama ve stoklanamama gibi 6zelliklerinin
olmas1 hizmet kalitesini tanimlamay1 ve 6l¢meyi zorlagtirmaktadir (Demirer, 1996:
115-118).

Ornegin  konaklama sektdriindeki bir otel isletmesi hizmetlerini
standartlastirmak i¢in kurallar, prosediirler ve politikalar gelistirebilir. Ancak
hizmet kalitesinin bir¢ok boyutu belli bir standart olusturma agisindan karsilarina
engel olarak cikmaktadir. Ciinkii nezaket, yardimseverlik, sicakkanlilik gibi
hizmet kalitesi boyutlar1 farkli kiiltiire sahip miisteriler tarafindan farkli
algilanacaktir (Mei, Dean ve White, 1999: 137).

Yukaridaki Ornekten de anlagilabilecegi gibi turizm isletmelerinin
siirdiiriilebilir bir basar1 ortaya koymalar1 agisindan hizmet kalitesi ¢cok fazla 6nem
arz etmekte ve bu 6nem giderek artmaktadir. Turizm endiistrisinde son yillardaki
yapisal degisiklikler hizla gelismekte ve turist beklentileri giderek artmaktadir.
Turistlerin kalite algilarmin yiikselmesi ve rekabetin artmasi, ¢agdas turizm
endiistrisinde hizmet kalitesine yonelik kaliteli servis iiretme ¢abalarinin 6nemini
arttirmaktadir (Akbaba ve Kiling, 2001: 163).

Ayrica, turizm endiistrisinde yaganan hizmet kalitesi gelismeleri, isletmeye
yeni miisteriler kazandirabilmekte, var olan miisteriyle mevcut is hacmini
arttirabilme, isletmeleri fiyat odakli rekabetten kurtarabilecek ve hatalar1 gidermek

icin harcanan mesai ve masrafi azaltacaktir (Oztiirk, 2002: 150).

Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde, hizmet
kalitesi tanimlamalarinin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bunun en temel
sebebi hizmet kalitesi kavramimin hizmetin niteligine ve hizmetin yer aldigi

sektore gore degisiklikler gostermektedir.

Lewis ve Booms’a (1983) gore hizmet kalitesi, verilen hizmet diizeyinin
miisteri beklentileri ile ne kadar uyumlu oldugunu o6lgen bir Olgektir. Yazarlar
kaliteli hizmet sunmanin, misteri beklentilerine tutarli bir sekilde uyum saglamak
oldugunu ifade etmektedirler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).
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Smith ve Houston (1982) “hizmetlerde miisteri tatminin, sunulan hizmetin
beklentilere uyma ya da uymamasiyla ilgili oldugunu” iddia etmislerdir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) hizmet kalitesini, tiiketici
beklentilerinin gercek hizmet performansiyla karsilagtirilmasinin bir sonucu olarak
tanimlamaktadirlar (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

AbuKhalifeh ve Som (2012) hizmet kalitesini sunulan hizmetin
miisterilerde biraktigt yiiksek tatmin seviyesi olarak nitelendirmektedir
(AbuKhalifeh ve Som, 2012: 138).

Gronross (1984) ve Johnston (1995) hizmet Kkalitesini, miisteri
memnuniyeti, yani miisterilerin hizmet beklentileri ve algilar1 arasindaki uygunluk
derecesi olarak tammmlamustir (Blesic, Dzigurski, Stankov, Stamenkovic ve Bradic,
2011: 5).

Odabas1 (1997) hizmet kalitesini, ‘miisteri beklentilerini karsilamak igin
istiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi’ seklinde ifade etmektedir (Keskin,
2013: 39).

Yousapronpaiboon & Johnson (2013) ise hizmet kalitesinin, miisterilerin
belirli bir firma tarafindan sunulan hizmet algilamalar1 ile miisterilerin bu
firmalarin bu tiir hizmetleri sunma beklentileri arasindaki tutarsizlik olarak
tanimlanmaktadir (Yousapronpaiboon ve Johnswon, 2013: 58).

Goetsch & Davis (2010) kaliteyi, beklentileri karsilayan veya beklentileri
asan, daha yiiksek bir deger iiretmeye yardimci olan lriinler, hizmetler, kisiler,
siirecler ve ortamlarla iliskili dinamik bir durum seklinde tanimlamaktadir
(Yousapronpaiboon ve Johnswon, 2013: 58).

Yukaridaki tanimlardan da anlagildigi {izere hizmet degerlendirmesini
gerceklestiren miisteriler hizmetin ne kadar kaliteli oldugunu beklenti ve gercekte
aldiklar1 hizmeti karsilagtirarak yapmaktadirlar. Bu tanimlarin sonucunda hizmet
kalitesini “beklenen hizmet kalitesi” ve “algilanan hizmet kalitesi” olarak iki farkli
baglik altinda incelemek miimkiindiir (Y1lmaz, 2007: 26).
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2.6.6.1. Algilanan hizmet kalitesi

Hizmetin soyut nitelikte bir kavrama sahip olmasindan dolay1 literatiirde
‘algilanan hizmet kalitesi’ oldukca fazla yer bulmaktadir. Babakus ve Mangold
(1992: 1) algilanan hizmet Kkalitesinin miisterilerin deger algilarin1 en fazla
etkileyen faktor oldugu ve bu algilarin iiriin ya da hizmetin tiiketimini yani satin
alma durumunu etkiledigini belirtmektedir (Akbaba ve Kilig, 2001: 163)

Ghobadian, Speller ve Jones (1994) ve Seyanont (2007) hizmet tiirlerinin
bir ¢ogunda miisterilerinde hizmet siirecinin igerisine aktif olarak dahil oldugunu
ve bu nedenle miisteri kalite algisinin yalnizca hizmetin ¢iktisindan degil aym
zamanda hizmet siirecinden de etkilendigini belirtmektediler (Akyol, 2013: 28).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) algilanan hizmet kalitesini,

“tiiketicilerin algilart ve beklentileri arasindaki tutarsizlik yonii ve derecesi’

olarak tanimlamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 17).

Gronroos (1984: 37) algilanan hizmet kalitesini, daha 6nce alinmis bir
hizmetin alinan hizmeti degerlendirmede bir kriter olacagi ve bu nedenle
miisterilerin beklentilerinin daha o©nce algiladiklar1 hizmetle alinacak olan
hizmetin yani bekledikleri hizmet arasindaki fark olarak tanimlamaktadir.
Gronrooss, algilanan hizmet kalitesinde miisterilerin hizmet tir{inlinlin liretimine
ve tiketimine katilim gerektirdiginden miisterilerin algilanan  hizmeti
degerlendirmede bircok kaynak ve aktivite buldugunu ifade etmektedir. Yazar
konuya Ornek olarak bir hava yolu firmasinin 6rnek gosterilebilecegini
belirtmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry Miisterilerin bekledikleri hizmet kalitesi
algiladiklar1 hizmetten yiiksek olursa algilanan hizmet kalitesi kabul edilemez ve
tatmin edici olmaz. Beklenen ve algilanan hizmetin birbirine esit olmasi
durumunda algilanan kalite tatmin edici kabul edilir. Son olarak algilanan hizmet
kalitesinin beklenen hizmet Kkalitesinden yiiksek olmasi durumunda algilanan
kalite ideal olur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48-49).
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Agizdan agiza Kisisel Gegmis

Tletisim Ihtiyaglar Deneyim
Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi
Kalitesinin N
Boyutlar Beklenen 1-Beklenenlerin Asilmasi
1.Fiziksel >]  Hizmet BH<AH (iistiin kalite)
Ozellikler |

2-Beklenilenlerin Karsilanmasi
2.Giivenilirlik

BH=AH (Memnun edici kalite)

3.Isteklilik
3- Beklenilenlerin Karsilanmamasi

4.Glivence

Algilanan BH>AH (Kabul edilmez kalite)

5.Empati —
Hizmet BH: Beklenen Hizmet

AH: Algilanan Hizmet

Sekil 2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Altinel, 2009: 24; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 48)

Yukaridaki sekilde hizmet kalitesi kavramini olusturmus oldugu kalite
algilamas1 ve kalite beklentisi sonucu ortaya c¢ikan sonuglar goriilmektedir.
Miisterilerin deneyimlemelerinin sonucunda karsilastiklart durumlardaki kalite
beklentisinin iizerine ¢ikilmasi durumunda iistiin kalite algis1 olusmakta, sadece
beklenen hizmetin karsilanmasi durumunda memnuniyet algisi ve beklenilen
hizmetin olusmamasi durumunda ise memnun olmama durumu ve olumsuz kalite

algis1 olusmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesinin en Onemli faktorlerinden bir tanesi de
isletmelerin ¢alisanlaridir. Clinkii calisanlar tiiketicilerin satin alma yargilarin
etkilemede ve hizmetin sunumunda sergilemis olduklari tutum ve davranislarla
miisterilerin  verilen hizmetin kalitesini algilamalarinda biiyilk bir rol
oynamaktadirlar (Keskin, 2013: 42)
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2.6.6.2. Beklenen hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi alanyazininda kullanilan ‘beklentiler’ terimi, tiiketici
memnuniyeti alanyazininda kullanilan yontemlerden farklidir. Spesifik olarak,
memnuniyet alanyazininda beklentiler, tiiketicilerin yaklagmakta olan bir iglem
veya degisim sirasinda neler olacagi konusunda ongoriiler olarak goriilmektedir.
Buna karsilik, hizmet kalitesi literatiiriinde, beklentiler, tiiketicilerin arzular veya
istekleri, diger bir deyisle, bir hizmet saglayicinin teklif edeceginden ¢ok sunmasi
gereken sey olarak goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 17).

Webster (1991) beklenen hizmetin, “isletmenin miisterileri gesitli iletisim
yollaryla etkilemesinin yami sira, miisterilerin  hizmet hakkindaki ge¢mis

deneyimlerine, ihtiyaglarina ve diger miisterilerden duyduklar: bilgilere gére
sekillendigini” iddia etmektedir (Webb, 2000°den aktaran Akyol, 2013: 27).

Miisterilerin aldiklar1 hizmetlerden deneyimledikleri yiiksek memnuniyet
gelecekte alacaklari hizmet performanslarindan elde edecekleri memnuniyet
beklentisini arttiracaktir. Miisterilerin bu beklentilerinin onlart memnun etmenin
zorlu derecesini gosterir niteliktedir. Dinamik yap1 karakterine sahip miisteri
beklentileri, yeni aligkanliklar, sosyal c¢evre, egitim, ekonomik durum ve daha
bir¢cok faktérden dolayr degisime ugrayabilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008’den
aktaran Arat, Karaman ve Harbali,2015: 3)

Genel olarak ifade etmek gerekirse, beklenen hizmet kalitesi tanimu,
misterilerin bir hizmet satin alimindan 6nce, o hizmete dair belirli baz1 beklentiler
igerisinde oldugunu ifade etmektedir. Bu beklentiler genel olmayip kisiden kisiye
degisiklik gosterebilir. Webb (2000), hizmet alimi gerceklestikten sonra gosterilen
hizmet performanst ile beklenilen hizmet kalitesi performansi miisteriler
tarafindan karsilastiritlacak ve beklentileri karsilanan miisteriler memnun;
karsilanmayan miisterilerin ise memnuniyetsiz olacagini ifade etmektedir (Akyol,
2013: 27). Dolayisiyla hizmet sektoriinde basarili olmanin en 6nemli faktori
miisteri istek ve beklentilerini dogru anlama ve beklentileri karsilamaya yonelik
hizmet gelistirme olarak ifade edilebilir. Ornek olarak bir hizmet isletmesi olan
otel isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerden dolayr miisterilerin temel
anlamda lezzetli yemekler, temiz odalar, giiler yiizlii personel ve gesitli imkanlar
gibi beklentileri olugmaktadir. Oteller bu hizmetleri g¢alisanlariyla karsilamaya

caligirken ayn1 zamanda ¢alisanlarinda miisterilere sunulan hizmetin nasil olmasi
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gerektigi ile ilgili egitim ve mesleki deneyim gibi faktorlerden kaynaklanan
beklentileri olusmaktadir (Akyol, 2013: 28).

2.6.7. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Islamoglu, Candan, Haciefendioglu ve Aydin (2006) hizmet kalitesinin
boyutlarmin  belirlenmesi konusunda hangi boyutlarin temel alinarak
degerlendirilmesi hususunda ¢esitli goriislerin ortaya kondugunu belirtmektedir
(Kurnaz, 2011: 25).

Buttle (1995) miisterilerin, hizmet kalitesinin boyutlarin1 degerlendirirken
neleri temel alarak degerlendirdikleri birgok arastirmaya konu oldugu ve bu
konuda en ¢ok kabul goren kriterler Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
arastirmalarindan elde edildigini ifade etmektedir (Kurnaz, 2011: 25).

Parasuman ve digerlerinin 1985 yilinda yapmis oldugu arastirmadan
giiniimiize kadar olan siiregte hizmet kalitesi ile alakali konulara olan ilginin
artisinin en temel sebeplerinden biri tiiketicilerin hizmet beklentisidir. Miisterilere
sunulan hizmetlerin kalitesi ve diizeyi miisterilerin o isletmeden tekrardan hizmet
satin alip almama konusunda etkili olacag:1 ifade edilmektedir. Buradan yola
¢ikarak, hizmet kalitesi kavramini, hizmeti alanlarin satin alma sonrasi onlarda
olusturdugu olumlu ya da olumsuz duygu durumu, gereksinim ve beklentilerini
kargilama seviyesinde tatmin olma durumu, bunlarin dogrultusunda hizmette
bulunmasi gereken 6zellikler, sunulan hizmetin bu 6zellikler ve niteliklere sahip

olma derecesi olarak ifade etmek miimkiindiir (Cigek ve Dogan, 2009: 203).

Literatlir incelendiginde goriilecegi iizere en yaygin kullanilan hizmet
kalite boyutlari1 Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) olusturmustur.
Parasuraman ve digerleri (1985: 17-20) 97 maddelik bir soru havuzu olusturduktan
sonra bu sorular1 bay ve bayanlara esit sekilde sorarak yaptiklari on test ve son
testlerden sonra ilk olarak 10 boyutlu bir 6l¢ek daha sonrasinda ise en nihai seklini
verdikleri 5 boyuta sahip ve 22 maddelik bir 6lgek olusturmuslardir.

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985: 47) tarafindan tanimlanmis 10
hizmet kalitesi boyutlar1 su sekildedir;

o Ulasilabilirlik
o Iletisim
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e Yeterlilik

e Nezaket

e Inanmilirlik

e Giivenilirlik

e Karsilik verebilmek
e Giivenlik

e Fiziksel varliklar

e Miisteriyi anlamak

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988: 23) yaptiklari bir diger
aragtirmada ise hizmet kalite boyutlarinin bazilarin1 gruplandirarak 5’
indirmiglerdir. 5’¢ indirilen hizmet kalitesi boyutlar1 ise su sekildedir (Akyol,
2013: 40, Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1988: 23);

o Fiziksel varliklar: Fiziksel tesisler, donanim ve personelin dis gériiniimiinii
ile ilgilidir.

o Giivenilirlik: Hizmetin soz verildigi zamanda ve tam olarak yerine
getirilmesidir.

e Karsilik verebilmek(cevap verebilirlik): Miisteriye hizmet sunmada istekli
olma ve hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesidir.

e Gilvenlik(giivence): Personelin bilgi ve nezaketiyle miisterilerde giiven
uyandirma kabiliyeti ile ilgilidir.

e Empati: Isletmenin miisterilerine bireysel ilgi gostermesi ve onlari

onemsemesidir.

Sasser, Olsen & Wyckoff (1978) hizmet kalitesi boyutlarini; personel
diizeyi, tesis diizeyi ve malzeme diizeyi olarak li¢ boyutta incelemislerdir. Personel
diizeyi caliganlarin hizmet kalitesine olan katkisini, tesis diizeyi sahip olunan
olanaklari, makine, tesis ve ekipmanlarin hizmet kalitesini etkileme seviyesi ve
malzeme diizeyi de hizmetin sunulabilmesi i¢in servise dogrudan hazir olmayan
hammaddeyi ifade etmektedir (Ozveren, 2010: 33, Parasuraman vd., 1985: 42-43).

Leblanc ve Nguyenm (1988) hizmete yonelik bes kalite boyutunun
oldugunu belirtmektedirler. Bu kalite boyutlari; isletme imaji, isletmenin fiziki
cevresi, hizmet {iretim sisteminin sagladigi fiziki destek, personel ve miisteri

arasindaki etkilesim ve miisterilerin tatmin diizeyidir (S6kmen, 1999: 47).
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Jormo Lehtinen ve Vavra (1997) hizmet kalitesini siire¢ ve ¢ikti kalitesi
olarak ele alirken; Lehtinen ve Lehtinen (1991) hizmet kalitesini ii¢ boyutlu olarak
ele alarak, fiziksel kalite, etkilesim Kkalitesi ve isletme Kkalitesi olarak
incelemislerdir. Fiziksel kalite, bina, ara¢ gere¢ ve hizmet {iretimini saglamaya
yarayan ekipmanlarin durumu gibi konular1 i¢ermektedir. Etkilesim kalitesi,
hizmetin iiretimi ve sunumu esnasinda miisterilerin kendi aralarinda ve hizmet
sunumunu yapan personel ile gergeklesen etkilesimlerinin kalitesi anlamina
gelmektedir. Isletme kalitesi boyutu ise, isletmenin var olan imajim
simgelemektedir ( Isin, 2012: 31).

Hizmet kalitesinin boyut yapisinin incelendigi arastirmalardan bir
digerinde Walker, (2002: 59) hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi ve
somut unsurlarin kalitesi olmak tizere iki boyutlu bir yapi olusturdugunu ifade
etmektedir( Akyol, 2013: 32).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini, teknik kalite ve iglevsel kalite ve
bilesik imaj olarak ii¢ boyutta ele almistir (Akyol, 2013: 33; Gronroos, 1984: 40).
Gronroos hizmet kalitesi yonetiminde algilanan kalite ve  beklenen kalite
arasindaki mesafeyi olabildigince kiigiikk tutmaya c¢aligarak miisterileri
olabildigince memnun etmenin Onemini vurgulamaktadir. Bu nedenle hizmet
kalitesinin {i¢ boyutunu &nermektedir. Ik boyut olan teknik kalite miisterilerin bir
hizmet firmasi ile etkilesimlerinin sonucunda ne algiladiklarini1 ifade etmektedir.
Diger boyut olan fonksiyonel kalite ise teknik hizmetin miisteri tarafindan nasil
alindig1 anlamina gelen islevsel siireci ifade etmektedir. Miisterilerin bekledigi ve
aldig1 hizmetin bu iki faktoriinii karsilastirarak algilanan hizmet kalitesini elde
edebiliriz. Bu modelin hizmet kalitesinin iiglincli boyutu miisterilerin kurum veya
marka goriisii olan kurumsal imajdir. Bu boyutta miisterilerin beklentileri
kurumlardan aldiklar1 hizmetlerden ve kurumlari kendilerinin algilama
bigcimlerinden etkilenmektedir. Bu nedenle, kurumsal imaj ya da bilesik imaj
kalitesi olarak tanimlanan 3. boyut teknik kalite ve islevsel kalitenin birlesiminden
olusturulmustur (Ghotbabadi, Feiz ve Baharun, 2015: 271).

Kotler’e (2003: 203) gore hizmet kalitesi iki boyuttan olugmaktadir ve
boyutlar1 teknik ve fonksiyonel kalite olarak nitelendirmektedir. Kotler
etkilesimsel pazarlamanin c¢alisanlarin miisteriye servis yapma yetenegini de
tanimladigin1 ifade ederken, miisterilerin sadece teknik kaliteyi degil aym
zamanda fonksiyonel kaliteyi de degerlendirdiklerini ifade etmektedir. Bu yiizden
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servis saglayicilarinin miisterilerine yiiksek kaliteli iiriinler ve hizmetler sunarken
aynt zamanda miisterileriyle birebir temas halinde olmasi gerektigini ifade
etmektedir. Kotler (2003) teknik kalitenin hizmetin somut yoniinii belirttigini ifade
etmektedir ve bu yoniine 6rnek olarak bir yiiksek kaliteli bir kumarhanenin iyi bir
konumunun, c¢esitli oyunlarinin ve iyi bir restoraninin olmasi gerektigini ve
bunlarinda kendi iginde ¢ok ¢esitli segeneklere sahip olmasi ve de her kisiye hitap
edebilme yeteneginin bulunmasi gerekliligini ifade etmektedir. Fonksiyonel kalite
ise hizmetin soyut Ozelliklerini icermektedir. Fonksiyonel kalite, hizmetin
misterilere nasil sunuldugu ve bu sunum esnasindaki miisteri ¢alisan etkilesimini
ifade etmektedir (McCain, Jang ve Hu, 2005: 467).

Hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin yapilmis bir¢cok aragtirma
bulunmaktadir. Yapilan bu arastirmalarin sonucunda ortaya konulan hizmet

kalitesi boyutlarina iligkin yaklasimlar Cizelge 2.3’te verilmistir.

Cizelge 2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

YAZAR/YAZARLAR | ONERILEN HIZMET KALITESIi BOYUTLARI

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

SASER, b. Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile ara¢ gere¢ gibi
OLSEN, teknik imkanlar
WYCKOF c. Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglari
Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu
a. Fiziksel Kalite Yaklasim
b. Etkilesim Kalitesi a. Siire¢ Kalitesi
LEHTINEN c. Sirket Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite
GRONROOS ¢. Kurum Imaj:

a. Fiziksel Ozellikler
b. Giivenilirlik

c. Heveslilik

d. Yeterlilik

e. Nezaket

f. Giivenilir Olma

g. Giivenlik
PARASURAMAN, h. Erisilebilirlik
ZEITHAML, i. Tletisim

BERRY j. Miisteriyi Anlamak

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler
NORMANN b. Degismez Ozellikler

Kaynak: Kaynak: (Merter, 2006: 23; Keskin, 2013: 42, Kekeg, 2008: 47; Harputlu,
2014: 25)
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2.6.8. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesinde
Kullamilan Bashica Modeller

Tavmergen (2002) veri elde etmek i¢in kullanilan yontemlerin basinda
O0lcme islemi geldigini ifade ederken Olgmeyi su sekilde tanimlamaktadir;
bireylerin, nesnelerin ya da durumlarin belli bir nitelige sahip olma derecelerini
belirlemek adina, belli bagh kurallar dahilinde verilere sembolik degerler verme
islemidir. Olgme bilinmeyen biiyiikliiklerin bilinen biiyiikliiklerle ya da belli
standartlar ile karsilastirllmasi yani kiyaslanmasi olarak ifade edilebilir (Akyol,
2013: 41)

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi veya gelistirilmesi siirecinin ilk asamasi
verilen hizmetin kalitesini 6l¢meyle baslamaktadir. Bu adimdan sonra eger bir
isletme var olan hizmetin kalite diizeyi hakkinda net bilgilere ulasabilirse, kalite
seviyesini arttirmak igin atilmasi gereken adimlar1 daha net atacaktir. Uriin {ireten
isletmelerde kalite ve performans Olglimii kolay yapilabiliyorken, hizmet
isletmelerinde bu Ol¢limlemeleri yapmak daha zor bir hal almaktadir (Faizan vd.,
2012: 260).

Hizmetlerin ortaya koydugu faydalar1 nicel olgiit yontemleriyle
degerlendirmek olduk¢a zordur. Bu nedenle bu konuda 1980’ler sonrasinda
genellikle miisterilerin algilamalarina yonelik arastirmalar yapilmis ve Olgekler
gelistirilmigtir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 40-41; Eleren ve Kilig,
2007: 238-239).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, miisterilerin aldiklar1 hizmeti olusturan
unsurlardan ne derecede faydalanabildikleri ve aslinda bu hizmetten memnun olup
olmama durumlarinin belirlenmesidir. Miisterilerin bekledikleri kalite diizeyi ile
algiladiklar1 kalite diizeyi arasindaki fark ve bu farkin yonii alman hizmetin
kalitesini belirtmektedir. Giiniimiize dek hizmet kalitesinin 6l¢limiine dair bir¢ok

yontem alanyazina gegmistir.

Literatiire gegen yontemlerden en yaygini Parasuraman Berry ve Zeitheml
tarafindan gelistirilen SERVQUAL metodudur. Bu ¢alismada da hizmet kalitesinin
Olgtimii icin SERVQUAL 6l¢ek modellemesi kullanildigindan digerlerine gore
daha kapsamli bir sekilde ele alinacaktir. Literatiire konu olan hizmet kalitesi
6l¢tim modelleri agsagida verilmistir (Kekeg, 2008: 56):
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e  Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

e Kurumsal Hizmet Kalitesi iyilestirme Modeli

o Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

e Hizmet Kalitesinin Sentez Modeli

e Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli: SERFPERF

e Miisterilerin Algiladig1 Hizmet Kalitesini Olgmeye Yonelik SERVQUAL
Modeli

2.6.8.1. Gronroos’un algilanan hizmet kalitesi modeli

Gronroos’a gore firmalarin basarili olmalart ve diger firmalarla rekabet
edebilmeleri i¢in, kalitenin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 ve kalitenin
nelerden etkilendigini belirlemeleri gerektigini savunmaktadir (Gronroos, 1984:
36). Gronroos’un hizmet kalitesi modeli 3 boyuttan olugmaktadir ve bu boyutlar;
teknik kalite, islevsel kalite ve bilesik imajdir (Grénroos, 1984: 38-39).

Bunlardan birincisi olan teknik kalite, tiretimin ve tiiketimin gerceklesmesi
esnasinda miisterinin hizmet igletmesi ile etkilesime girmesi sonucunda olusan
hizmet algilamalar degerlendirmesi olarak ifade edilmektedir (Grénroos, 1984:
38). Ikincisi olan fonksiyonel kalite ise, miisterinin teknik ¢iktinin sunulma sekline
olan bakis a¢isini ifade etmektedir. Teknik kalitede ne verildigi esas konuyken
fonksiyonel kalitede nasil verildigi dnem kazanmaktadir (Gronroos, 1984: 38).
Ugiinciisii ise, miisterilerin firmaya bakis acis1 ve firmayi nasil algiladiklarmin bir
sonucu olan bilesik imajdir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite imajin olusumunda
temel kaynak olsalar da pazarlama faaliyetleri, gelenek, kulaktan kulaga pazarlama
ve ideoloji gibi bilesenlerde imajin olusunda rol oynamaktadir (Gronroos, 1984:
39). Bu modele gore beklenen kalite, miisterin verilen hizmetten beklentilerini ve
hizmetin nasil sunulduguna iliskin algilamalarimi icermektedir (Durukan ve ikiz,
2007: 47).
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Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

|

Algilanan Hizmet Kalitesi

Geleneksel pazarlama faaliyetler
(reklam, miisteri iliskileri,
fiyatlama vb.) ve gelenekler
ideoloji ve kulaktan kulaga
pazarlama gibi dis faktorler

Imaj

N

Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite

Sekil 2.2. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: (Gronroos, 1984: 40)

2.6.8.2. Kurumsal Hizmet Kalitesi Tyilestirme Modeli

Moore tarafindan Onerilen model, Onceden tasarlanmis ve Kalite
olusturmaya nasil baglanmasi gerektigiyle alakali bir yol haritasi sunmaktadir.
Ancak kalite olusturmada karsilagilabilecek problem alanlarini agiklamakta
yetersiz kalmaktadir. Genel olarak bakildiginda kurumsal kalite konularini ortaya
cikarmaya yonelik bir cergeve sagladigi gorilmektedir. Model 6 adimdan
olugsmaktadir. Bunlardan 2, 3 ve 4. adimlar modelin kritik bilesenlerini
olusturmaktadir (Durukan ve ikiz, 2007: 51).
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Kalite problemlerinin tanimlanmasi
Personel ve finansal kaynaklarin saglanmasi

Kalite iyilestirme programu ile diger

kurumsal programlarin birbirine
entegrasyonu

Kalite iyilestirme girisimlerinin éneminin

vurgulanmast

v

1. Adim
Ust
yonetimin
taahhiidiin

i alma ——> | tanimlama

6. Adim

Performans izleme

I ve dis Kalite problemlerinin
miisterilerin biiyiikliigiin
tanimlanmast degerlendirilmesi
Beklentilerin
ortaya Kotii kalitenin ortaya
¢ikarilmast ¢ikma nedenlerinin
tanimlanmast
Kotii hizmet kalitesinin
maliyetinin tahmin
edilmesi
2. Adim 3. Adim
Misteri Performans
beklentisini degerlendirme
5. Adim 4. Adim
Stratejinin Kalite stratejisi
uygulanmasit gelistirme

Kalite iyilestirme programinin
etkinliginin degerlendirilmesi
Standartlarin ve planlarin
gozden gecirilmesi

Miisterilerde gergeklesen
degisikliklerin tanimlanmasi

)

Kiiltiirin degistirilmesi
Performansin artirilmasi

Maliyetlerin diisiiriilmesi

Sekil 2.3. Kurumsal Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Durukan ve Ikiz, 2007.

Kalite politikasi

Kalite hedefleri

Kalite standartlari
Kalite aksiyon planlari

izleme sistemleri

2.6.8.3. Performans Bazli Hizmet Kalitesi Modeli SERVPERF

Bu hizmet kalitesi modeli Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilmis
SEVPERF o6lcegidir. Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinin inceleyerek bu
hizmet kalitesi Olgeginin kaliteyi Olgmede yeterli olmadigini iddia etmis ve
alternatif olarak SERVPERF o6lcegini gelistirmiglerdir. Bu modelde arastirmacilar
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SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 ifadeyi kullanarak misterilerin sadece
algilamalarin1 baz almiglar ve hizmet kalitesinin yalnizca performansi Slgen
SERVPERF modelini ileri siirmiiglerdir. Cronin ve Taylor’a gére hizmet kalitesi
sadece performansin bir sonucudur (Hizmet Kalitesi = Performans). Diger bir
ifadeyle hizmet kalitesini Olgmek i¢in performansin Olciilmesi SERVPERF
dlceginde yeterli olmaktadir (Durukan ve Ikiz, 2007: 53). SERVPERF’e gore,
hizmet kalitesi bir miisteri davranisi olarak kavramsallagtirilabilmektedir
savunmaktadirlar (Durukan ve ikiz, 2007: 53).

SERVQUAL beklenti ve algilar arasindaki farkin derecesi yoniinde
kaliteyi ifade ederken 44 maddelik Olgek kullanmakta fakat performansi kalite
olarak ifade eden SERVPERF o6lgegi i¢in 22 algi degiskenini igeren olgek
kullanilmaktadir (Giirbiiz, 2005: 102).

2.6.8.4. Miisterinin algiladig1 hizmet Kkalitesini 6lcmeye yonelik SERVQUAL
Modeli

Yapilan alanyazin aragtirmasi neticesinde hizmet kalitesi ile yapilan
aragtirmalarda en ¢ok kullanim alanina sahip 6lgegin SERVQUAL oldugu ve bu
olgegin pek c¢ok farkli sektorlere uygulandigi goriilmektedir (Min ve Min, 1997:
582).

SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilamalarimi
anlamaya yonelik ve neticesinde verilen hizmetleri gelistirmede firmalara 6nciilitk
etmek icin giivenilirligi ve gegerligi kanitlanmig ¢oklu birim 6lg¢egidir. Hizmet
sektoriinde hemen hemen her alanda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmigtir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 30).

SERVQUAL, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
(1988) ve bes fark modeline dayanan bir hizmet kalitesi 6l¢egidir.

SERVQUAL, hizmet kalitesi dlgegi 5 Onemli boyuttan olugmaktadir,
bunlar; fiziksel varliklar, giivenilirlik, karsilik verebilmek(cevap verebilirlik),
giivenlik ve empatidir (Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1988: 23).
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Cizelge 2.4. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgek Boyutlart

Boyutlar Onermeler Tammlamalar

Fiziksel Varliklar 1-4 Kullanilan donanim, personelin ve hizmet

verilen yerin fiziki goriiniimii

Giivenirlilik 5-9 Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir

bir sekilde yerine getirme kabiliyeti

Heveslilik(Cevap 10-13 Konuklara hizmet sunmak ve yardimci olmak
Verebilirlik) icin hevesli olma

Giiven Telkin 14 - 17 Personelin bilgili, nazik olmasi ve konuklara
Etme(Giivence) giiven telkin etme becerisi
Empati(Duyarliklik) | 18 — 22 Isletmenin miisterilere deger verilmesini ve

onlarin her birine ézel ilgi gdsterilmesini

saglamast

Kaynak: Akyol (2013: 48)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry yapmis olduklar1 grup goriismelerinden
yola c¢ikarak hizmet kalitesinin on boyutunu temsil eden 97 adet degisken
belirlemislerdir. Daha sonrasinda yapmis olduklari 6n test ve son testlerden sonra

Olcege son seklini vermislerdir.

Nihai haline kavusan SERVQUAL 6l¢egi, hizmet sektorii igerisindeki bir
isletmeden miisterilerin algiladiklar1 performans ve bekledikleri hizmete ait
kaliteyi 6l¢meyi amaglayan 22 maddelik algi dlgegi ve 22 maddelik beklenti
Olgeginden olusan 2 bolimden meydana gelmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1991a: 421).

SERVQUAL o6l¢iim modeli beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda
olusan fark yoniinii ifade etmektedir (Hizmet Kalitesi = Performans — Beklentiler).

Ayrica yazarlar miisterilerin, hizmet performansini degerlendirmede énem
kazanan hizmetin o6zelliklerini detayli bir sekilde tanimlamaya c¢alismiglardir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994: 202; Kekeg, 2008: 63).

Biilbiil ve Demirer (2006) veriler birbirini izleyen 22 maddelik iki farkli
soru formuyla toplanmakta; ilkinde beklentiler, ikincisinde algilamalar
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(performans) ol¢iilmektedir. Daha sonra elde edilen verilerden hesaplanan beklenti
skorlarindan  algi  skorlarinin  ¢ikarilmasiyla  hizmet  kalitesi  skoru
hesaplanmaktadir. Yazarlara gore olusturduklart1 5 boyut ve 22 soru hizmet
kalitesinin en temel alanlarin1 kapsamakta ve yapilabilecek farkli degisiklerle her
hizmet sektoriinde uygulanabilmektedir (Akyol, 2013: 47).

e Servqual Modelindeki Bosluklar

Miisterilerin, hizmet sunumuna iliskin yliksek kalite algilamalarinin
engellenmesine neden olan 4 yonetimsel bosluk sunlardir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1991b: 337; Kekeg, 2008: 63-64; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985:
44);

1. Bosluk: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki bosluk.

2. Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet kalitesi
ozelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki bosluk.

3. Bosluk: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine doniistiiriilmesi ile sunulan
hizmet arasindaki bosluk.

4. Bosluk: Sunulan hizmet ile digsal iletisimler arasindaki bosluk.

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk.

66



Kulaktan Kulaga Kisisel Thtiyaglar Gegmis Deneyimler

Tletisim

A 4

——
A

_________ _i{ Beklenen Hizmet

A

MUSTERI

Bosluk 5

---->

Algilanan Hizmet 1

P
l

A

e O N T

Sunulan Hizmet (irtibat 6ncesi ve

Bosluk 1

Miisterilerle

Sonrasini kapsayan) Digsal lletisimler

A
Bosluk 4

1
Bosluk 3 :
|

Algilamalarin
Hizmet Kalitesi

Ozelliklerine
Doniistiiriilmesi

Bosluk 2

- -==- -

Yonetimin Miisteri
Beklentilerini
_________ Algilamasi

Sekil 2.4. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli
Kaynak: Kekeg (2008: 64); Parasuraman ve digerleri (1985: 44).

PAZARLAMACI
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3. ARASTIRMA YONTEMI

Calismanin bu boliimiinde duygusal emek ile hizmet kalitesi arasindaki

iligki incelenmistir. Uygulama alani olarak Aydin’in Kusadasi ilgesindeki dort ve

bes yildizl1 oteller segilmistir. Oncelikle isgdrenlerin duygusal emek diizeyleri ve

hizmet kalitesi algilar1 belirlenmis, daha sonra duygusal emegin hizmet kalitesi

iizerinde etkisi olup olmadig1 incelenmeye calisilmustir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma amacina gore duygusal emegi belirleyen davranislarin hizmet

kalitesini etkiledigi varsayilmaktadir. Varsayima gore duygusal emek davraniglar

sebep kismini hizmet kalitesi ise sonug¢ kismini olusturmaktadir. Bu durumda

arastirmanin bagimli degiskeni hizmet kalitesi boyutlaridir. Aragtirmanin bagimsiz

degiskeni ise duygusal emek boyutlaridir.

BAGIMSIZ
DEGISKEN

DUYGUSAL EMEK

* Yiizeysel Davranig §
* Samimi Davranis

* Derin Davranig

BAGIMLI
DEGISKEN

HIZMET KALITESI

* Somut Ozellikle\

Giivenilirlik —_

. Cevap /

Verebilirlik/isteklilik

(Teminat/ Giiveng

* Empati

DEMOGRAFIK
OZELLIKLER

Sekil 3.1. Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Iliskisi
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Sekil 3.1°de olusturulan modelde goriildiigii gibi duygusal emek
boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlarini etkiledigi varsayilmaktadir. Buradan yola
cikarak boyutlarmm aralarindaki iligkiyi ortaya koyabilmek ve demografik
oOzelliklerin hizmet kalitesi {lizerinde etkisi olup olmadigin1 bulmak agisindan
asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

Hipotez 1: Duygusal emegin hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 2: Yiizeysel davranigin hizmet kalitesi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 3: Yiizeysel davranigin somut 6zellikler iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 4: Yiizeysel davranigin giivenilirlik iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 5: Yiizeysel davranisin cevap verebilirlik/isteklilik ve teminat/glivence
iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Hipotez 6: Yiizeysel davranigin empati tizerinde anlaml bir etkisi vardir.
Hipotez 7: Samimi davranisin hizmet kalitesi {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hipotez 8:Samimi davranisin somut 6zellikler {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hipotez 9:Samimi davranisin giivenilirlik {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Hipotez 10:Samimi davramigin cevap verebilirlik/isteklilik ve teminat/giivence

iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 11:Samimi davranigin empati {izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 12: Samimi davranisin hizmet kalitesi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hipotez 13:Derin davranigin somut dzellikler {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
Hipotez 14:Derin davranigin giivenilirlik lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hipotez 15: Derin davranisin cevap verebilirlik/isteklilik ve teminat/giivence

tzerinde anlaml bir etkisi vardir.

Hipotez 16:Derin davranigin empati lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

69



Hipotez 17: Hizmet kalitesi algis1 yasa gore anlaml1 bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 18: Hizmet kalitesi algis1 egitim durumuna gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 19: Hizmet kalitesi algis1 turizm egitimi seviyesine gore anlamli bir
farklilik géstermektedir.

Hipotez 20: Hizmet kalitesi algisi calisma sekline gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 21: Hizmet kalitesi algisi ¢alisilan departmana gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 22: Hizmet kalitesi algisi ¢aligma saatine gdre anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 23: Hizmet kalitesi algis1 turizm deneyim yilina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 24: Hizmet kalitesi algisi isletme deneyimine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Hipotez 25: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 yasa gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 26: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 egitim durumuna gére
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 27: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 turizm egitimi seviyesine

gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Hipotez 28: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 calisma sekline gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 29: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 ¢alisilan departmana gére
anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Hipotez30: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algisi galisma saatine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 31: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 turizm deneyim yilina
gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 32: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algisi isletme deneyimine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 25: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 yasa gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 26: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 egitim durumuna gore
anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 27: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 Turizm egitimi seviyesine
gore anlaml1 bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 28: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algisi calisma sekline gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 29: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 ¢alisilan departmana gére
anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hipotez30: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algis1 caligma saatine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 31: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algisi turizm deneyim yilina

gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 32: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet algisi isletme deneyimine gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 33: Empati kaynakli hizmet algis1 yasa gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 34: Empati kaynakli hizmet algisi egitim durumuna gdre anlamli bir
farklilik gostermektedir.
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Hipotez 35: Empati kaynakli hizmet algisi turizm egitimi seviyesine gore anlamli
bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 36: Empati kaynakli hizmet algis1 calisma sekline gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 37: Empati kaynakli hizmet algist alisilan departmana gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez38: Empati kaynakli hizmet algis1 ¢aligma saatine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 39: Empati kaynakli hizmet algis1 turizm deneyim yilina gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 40: Empati kaynakli hizmet algis1 isletme deneyimine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 41: Giivenilirlik kaynakli hizmet algis1 yasa goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hipotez 42: Giivenilirlik kaynakli hizmet algist egitim durumuna gére anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 43: Giivenilirlik kaynakli hizmet algis1 turizm egitimi seviyesine gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 44: Giivenilirlik kaynakli hizmet algist ¢alisma sekline gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 45: Giivenilirlik kaynakli hizmet algisi ¢aligilan departmana goére anlamli
bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 46: Giivenilirlik kaynakli hizmet algis1 ¢alisma saatine gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 47: Giivenilirlik kaynakli hizmet algisi turizm deneyim yilina gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.
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Hipotez 48: Isletme deneyimine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 49: Fiziksel oOzellikler kaynakli hizmet algisi yasa gore anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hipotez 50: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algisi egitim durumuna gore
anlaml bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 51: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algis1 turizm egitimi seviyesine
gore anlamli bir farklilik gdstermektedir.

Hipotez 52: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algis1 ¢alisma sekline gore anlaml
bir farklilik gdstermektedir.

Hipotez 53: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algis1 ¢aligilan departmana gore
anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 54: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi1 ¢caligma saatine gore anlamli
bir farklilik gostermektedir.

Hipotez 55: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algisi turizm deneyim yilina gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hipotez 56: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algisi isletme deneyimine gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.
3.2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin  bu asamasinda, duygusal emek ile hizmet Kkalitesi
kavramlarinin, Aydin’in Kusadasi ilgesindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
calisan personelin {izerindeki etkilerini saptamak adina, kurulan hipotezlerin test
edilmesine yonelik ¢alisma yontemi hakkinda bilgiler ve bulgular yer almaktadir.

Nicel aragtirma yontemlerinden bagintisal(iliskisel) yaklagim ydnteminin
kullanildig1 bu arastirma genel tarama modeli seklindedir.

Nicel aragtirmalar bir evren igerisinden se¢ilen 6rneklemden elde edilen
verilerin 6nceden olusturulmus hipotezleri test etmek ve istatiksel analize tabi
tutmak amaciyla elde edilen sonuglar1 genellemeyi hedefleyen arastirmalardir.
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Sosyal olgular1 ve bu olgular arasindaki sebep sonug iligkilerini kesfetmeyi
amaclamaktadir.

Genel tarama modeli, “cok sayida elemanlardan olusan bir evrende, evren
hakkinda genel bir yargiya varmak amaciyla evrenin tiimii ya da ondan alinacak bir grup

ornek ya da drneklem iizerinde yapilan tarama diizenlemeleridir ” (Karasar, 1994: 79).
3.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Bu aragtirmada veri elde etmek igin duygusal emek Olgegi ve hizmet
kalitesi 0l¢egi sorulari ile arastirmaya katilan is gérenlerin demografik 6zelliklerini
belirlemek amaciyla olusturulan anket soru formu kullanilmistir. Anket teknigi,
turizm sektoriindeki caligma temposunun yogunlugu g6z Oniine alinarak ve
dolayistyla daha fazla isgorene ulagabilmek ve turizmdeki dalgalanmadan en az
sekilde etkilenmek adma 01.04-01.06. 2017 tarihleri siiresince uygulanmistir.
Anket 3 farkli boliimden olusmaktadir. Besli likert dlgegine gore hazirlanmistir.
Katilma dereceleri: 1= kesinlikle katilmiyorum; 2= katilmiyorum; 3= ne
katiliyorum ne katilmiyorum; 4= katihyorum; 5= kesinlikle katiliyorum
seklindedir ve uygun olan segenegin isaretlenmesi istenmistir. Anketin birinci
boliimiinde, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Turizm
Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin (HELS: Hospitality Emotional Labor
Scale) Pala ve Tepeci (2014) tarafindan Tiirk¢eye uyarlamasi ile olusturulan 6lgek
kullanilmistir. Olgegin orijinaline arasgtirmaci tarafindan ulasilnus ve yapilan
kargilagtirmada belirgin bir farklilik gériilmediginden dolay1 daha 6nce kullanilmis
ve gilivenirligi ispatlanmig olan bu soru formu kullanilmigtir. Duygusal emek
Olceginde Pala ve Tepeci (2014) yapmis olduklar giivenirlik ve gegerlilik
analizlerinden sonra bu Olgegin diger arastirmalarda giivenle kullanilabilecegini
ifade etmislerdir. Yazarlar yapmis olduklar1 faktdr analizi neticesinde, derin
davranis, ylizeysel davranis ve samimi davranis olmak tizere 3 boyuta ulasmis ve
6lcegin 3 boyutlu yapisini dogrulamiglardir (Pala, 2014:100).

Anketin ikinci boliimiinde ise, hizmet kalitesi sorular1 yer almaktadir. Otel
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesini 6lgmek icin Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL &lgegi kullanilmustir. Olgek
somut Ozellikler, giivenilirlik, cevap verebilirlik(isteklilik), teminat/glivence ve
empati olmak iizere 5 boyuttan ve 22 maddeden olugmaktadir.
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Parasuraman ve arkadaslarinin hazirlamig oldugu SERVQUAL 6lgeginde
yer alan ifadelerin Yavuz (2010) tarafindan otel isletmelerine yonelik uyarlanan
soru bi¢imi kullanmilmustir. Hizmet kalitesi sorular1 ve bunlara iliskin 5 boyutlu
anket formu besli Likert Tipi 6lgek kullanilarak hazirlanmustir.

Likert tipi 6lceklerin kullanildig1 anketlerin giivenilirligini belirlemek ve
i¢ tutarlilik seviyesi belirtmek i¢cin Cronbach’s Alpha katsayisina bakilir (Yavuz,
2010: 40). Genel anlamda hizmet isletmelerinde hizmet kalitesini 6l¢mek igin
gelistirilen SERVQUAL o6lceginin Yavuz (2010) tarafindan otel isletmeleri igin
uyarlanan 6l¢egin Cronbach's Alpha degeri ,951 olarak hesaplanmigtir. Bulunan
deger oldukga yiiksektir ve anketin tutarlilik derecesinin iyi bir seviyede oldugunu
gostermektedir (Keskin, 2013: 57).

Anketin sonunda yer alan {igiincii boliimiinde ise anketi dolduracak olan is
gorenlere iligkin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, turizm deneyimi,

caligma yili ve gelir diizeyleri gibi demografik sorular yer almaktadir.
3.4. Evren ve Orneklem

Orneklem, belli kurallar dahilinde, belli bir evrenden secilmis ve segildigi
evreni temsil etme acisindan yeterliligi kabul edilen kiigiik bir kiimedir.
Arastirmalar genellikle 6rneklem segilen kiimeler iizerinde uygulanir ve elde
edilen sonuglar ilgili evrenlere genellenir (Karasar, 2005: 110-111). Arastirmada
ornekleme yontemi olarak goniilliiliik esasina dayali rastgele ornekleme teknigi

uygulanmstir.

Bu aragtirmanin evrenini Kusadasi’ndaki 4 ve 5 yildizli otellerin isgéren
kesimi olugturmaktadir. Kusadas1 Otelciler ve Yatirimcilar Birligi Dernegi’nden
alman verilere gore Aydin’in Kusadasi ilgesinde 10642 yatak kapasiteli 27 adet
dort yildizh, 10195 yatak kapasiteli 13 adet bes yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir. Arastirmanin evren biyiikliiglini belirlemek i¢in turizm
isletmelerinde uygulanan yatak basina diisen is gdoren sayisindan yola ¢ikilarak
hesaplama yapilmustir.

Agaoglu (1992) Tiirkiye’de bes yildizli otel isletmeleri i¢in yatak basina
0.59 ve dort yildizli otel isletmeleri i¢in 0.38 is gdren temsil orani diistiigini
belirtmektedir (Demirel, 2015: 56). Bu rakamsal ifadeden yola ¢ikilarak Aydin’in
Kusadas1 ilgesindeki bes yildizli otel isletmeleri i¢in 6015, dort yildizli otel
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isletmeleri igin 4043; toplam 10058 is géren arastirma evrenini sayisal olarak ifade
etmektedir. Evreni temsil edebilecek 6rneklem hacmi 0.05 anlamlilik diizeyinde
0.05 ornekleme hatasi hesaba katilarak 371 ig géren olarak belirlenmistir.

Anket formu Aydin’in Kusadasi ilgesindeki dort ve bes yildizli otel
isletmelerine birakilmis ancak turizmde yasanan sorunlardan dolay1 hem otellerin
turizm sezonu ge¢ agmalari hem de normalde calistirmasi gereken personel
sayisinin ¢ok altinda personel calistirmasindan dolayr 6rneklem sayisini temin
etmek Mayis ayinin son haftasina kadar sarkmistir. Turizm sezonu agilis baslangig
tarihi 01 Nisan olarak kabul gormektedir. Kusadasi’ndaki 4 ve 5 yildizli otellerden
8 tanesi 2017 sezonu i¢in ya tamamen kapali olacaklar1 ya da ilerleyen zamanlarda
talebe gore acilis yapip hizmet verebileceklerini ifade etmislerdir. Orneklem
biiyilikliigline ulasabilmek i¢in diger otel isletmelerine 1250 adet anket birakilmis
ancak 446 adet anket formu geri donmiistiir. Anketlerin incelenmesi sonucu
arastirmada kullanilabilecek anket sayis1t 416 olarak belirlenmis ve analize tabi
tutulmustur. Cevaplanma orant %33,28 olmasina ragmen toplanan anketler

orneklem sayisindan fazla oldugu icin evreni yansittig1 varsayilmaktadir.
3.5. Verilerin Analizinde Kullanilan istatistiksel Yontemler

Aragtirmada elde edilen verileri analiz etmek amaciyla SPSS 18
(Statistical Package for Social Sciences) paket programi kullanilmigtir. Anketin
giivenilirligini  6lgmek amaciyla her iki Olcege de giivenilirlik analizi

uygulanmstir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisi
duygusal emek icin 0,80; hizmet kalitesi i¢in ise 0,94 olarak bulunmustur. Bu
degerlerin 1,00’a yakin degerler olmasi, anketin giivenilir oldugunu gostermis ve

arastirma kapsaminda kullanilmasina karar verilmistir.

Verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla,
Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmistir. Test sonucunda verilerin normal
dagilim gostermedigi goriilmiistiir. Bu sebeple parametrik olmayan Mann-Whitney
U testi, Kruskall Wallis testi ve Spearman korelasyon testlerinden yararlanilmistir.

Katilimeilarin - demografik 6zelliklerini  belirlemek amaciyla frekans
analizi uygulanmigtir. Bununla birlikte katilimcilarin duygusal emek ve hizmet
kalitesi algilarinin demografik 6zelliklerine gore farklilasip farklilagsmadigimin
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belirlenmesinde Kruskall Wallis testi ve Mann-Whitney U testi; duygusal emek ve
hizmet kalitesi iligkisinin belirlenmesinde de Spearman korelasyonu analizlerinden

yararlanilmistir.

Katilimeilarin algilanan duygusal emek ve hizmet kalitesi diizeylerinin
cinsiyete, medeni duruma ve ¢alisma sekline gore farklilasip farklilasmadigini test
etmek amaciyla Mann-Whitney U testi uygulanmistir.

Mann-Whitney U testi, verilerin normal dagilmadigi veya seklinin
bilinmedigi durumlarda iki 6rneklemli t testine karsilik parametrik olmayan bir
test olarak gelistirilmistir (Miller ve Miller, 2006’dan aktaran Bindak, 2014: 7). iki
iligkisiz Orneklemden elde edilen oranlarin birbirlerinden anlamli sekilde
farklilasip farklilagsmadigini test eder (Biiyiikoztiirk, 2013: 165).

Katilmcilarin duygusal emek ve hizmet kalitesi algilarinin yasa, egitim
durumuna, ¢aligtig1 departmana, giinliik calisma saatine, sektordeki ¢caligma yilina,
isletmedeki c¢alisma yilina ve aylik gelirine gore farklilagip farklilasmadigini test
etmek amaciyla ise Kruskall Wallis testi uygulanmistir.

Analizlerin anlamlilik diizeyi 0,05’tir. Anlamlilik diizeyinin 0,05’ten
kiiciik oldugu durumlarda (p<0,05) degiskenler arasinda anlamli farklilagmanin

oldugu belirtilmis ve degerlendirmeler buna gore yapilmstir.

Kruskall Wallis testinde anlaml farklilasma bulundugunda, hangi gruplar
arasinda farklilik oldugunu belirlemek i¢in ise Mann-Whitney U testi yapilmistir.

Aragtirmada duygusal emek ve hizmet kalitesi arasinda istatistiksel a¢idan
iligki olup olmadigini belirlemek amaciyla veriler iizerinde Spearman korelasyon
testi uygulanmugtir. Onem diizeyi (p); degiskenler arasinda anlamlilik olup
olmadigini, korelasyon katsayisi ise bu iliskinin giiciinii gostermektedir (Ayyildiz,
2011: 163).

Korelasyon katsayisi +1 ile -1 arasinda degisen bir deger almaktadir.
Katsaymin pozitif olmasi bir degiskende artis oldugu zaman digerinde de artis
oldugunu, negatif olmasi ise bir degiskende artis olurken digerinde azalis
oldugunu gdstermektedir. Korelasyon katsayisinin + 1 olmas1 mitkemmel iliskiyi,
0 olmasi degiskenler arasinda hig iligki olmadigini gosterir. Katsayinin 0,30’dan
kiigiik olmas1 zayif iliskiyi, 0,30 ile 0,70 arasinda olmasi orta diizeyde iliskiyi,
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0,70’den biiyiik olmasi ise yiiksek diizeyde iliskiyi belirtmektedir (Biiyiikoztiirk,
2013: 32).
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4. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Aragtirmanin bu kisminda duygusal emek ve hizmet kalitesi iliskisinin
belirlenmesine yonelik toplanan verilerin analiz edilmesi sonucunda elde edilen
bulgulara yer verilmektedir.

4.1. Gegerlilik Analizi

Ayni1 yap1 ya da niteligi 6lgen degiskenleri bir araya toplayarak, 6l¢meyi
az sayida faktor ile agiklamay1 amaglayan istatistiksel teknik faktor analizi olarak
adlandirilmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2003: 161-162). Birbiri ile yakin degiskenlerin
bir araya gelerek olusturduklar1 faktdr gruplariyla daha tutarli ve gercege yakin
analizler yapilmaktadir (Kozak, 2014:150). Eger degiskenler arasi iligkiler
sorgulanarak yeni bir yap1 ortaya konmaya calisiliyorsa, bu tiir faktor analizine
aciklayici faktor analizi denmektedir (Can, 2014: 293).

Bu arastirma kapsaminda duygusal emek ve hizmet kalitesi Olgekleri
kullanilmis olup 6lceklerin gegerliligini test etmek icin her bir dlgcege sirasiyla
faktor analizi yapilmustir. Olgeklerle calisirken amag verileri gruplandirmak,
azaltmak, en az soru ile en fazla bilgiye ulasmak oldugundan dolayi1 analiz

kapsaminda gereksiz maddelerden arinma yoluna gidilmistir.

Ik etapta “Duygusal Emek” faktorii ele alinnis olup arastirmaya katilan
416 kisinin Olgege verdigi cevaplarin faktor analizine uygunlugunu tespit etmek
amactyla orneklem biiyiikliigiiniin yeterli olup olmadigini tespit etmek i¢in Kaiser
Meyer Olkin katsayist hesaplanmig ayni zamandan Bartlett Kiiresellik testi
yapilmustir. Teste iliskin sonuglar ¢izelge 4.1°de verilmistir.

Cizelge 4.1. Duygusal Emek Olgegi KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar1

0,86
KMO Testi
X2 2011,80
Bartlett
Kiiresellik Sd 136
Testi
P 0,00
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Cizelge 4.1 sonuglart incelendiginde KMO katsayisinin 0,86 oldugu
gorlilmektedir. 0 ile 1 arasinda deger alan bu katsaymnin 0,5'in altinda olmasi
durumunda, yeterli iligkiyi saglayacak orneklem ihtiyacinin altinda olmasi durumu
s0z konusuyken, 0,5-0,7 arasinda olmasi Orneklemin yeterli oldugu sonucunu
dogurmaktadir. Ayrica hesaplanan Bartlett Kiiresellik Testi sonucu X° degeri
2011,80 olarak bulunmus olup %! seviyesinde anlamlidir. Bu bulgular 1s18inda

faktor analizine devam edilmistir.

Bir sonraki agamada Temel Bilesenler yontemi kullanilarak analize devam
edilmistir. Faktor yiiklerinin ve faktdr igerisindeki degiskenlerin konum ve
agirliklarinin daha net belirlenmesi ve goriilmesi igin faktorlerin birbirine dik hale
getirilmesi gerekmektedir. Bu arastirmada dondiirme ydntemlerinden biri olan
varimax yontemi kullanilmistir. Ayrica 6lgegin orijinal halinde 3 faktoér oldugu
bilindiginden dolay1 faktdr sayist 3 ile sinirlandirilmigtir.  Dondiirme islemi
yapildiktan sonra faktdrlerde yer alan maddeler incelenmis ve 3. ve 15. maddelerin
bir bagka faktorde de faktorlesme egilimi gosterdigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
bu maddeler binisik maddeler olarak degerlendirilmis olup, bu 2 madde analizden
cikarllmis ve dondiirme islemi tekrar yapilmistir. Tiim bu islemlerden sonra
“Duygusal Emek” 6lgeginin 3 faktdr altinda toplandigi tespit edilmistir. Faktorleri
daha net ve anlagilir kilmak i¢in yapilan dondiirme isleminden sonra ortaya ¢ikan
faktorlere iliskin yiik degerleri ¢izelge 4.2°de izlenmektedir.

Cizelge 4.2. Duygusal Emek Olgegine Ait Maddelerin Dondiiriilmiis Faktor Yiik

Degerleri
Maddeler Samimi Davramis | Derin Davranis Yiizeysel Davramg
DE4 0,715
DE12 0,684
DE1 0,630
DE10 0,629
DES8 0,593
DE14 0,553
DE5 0,547
DE17 0,843
DE16 0,766
DE18 0,673
DE19 0,581
DE13 0,527
DE7 0,791
DE6 0,599
DE9 0,598
DE2 0,588
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Birinci faktorde toplanan 4,12,1,10,8,14 ve 5 numarali maddeler “Samimi
Davranis”, ikinci faktorde toplanan 17,16,18,19 ve 13 numarali maddeler “Derin
Davranis” ve liglincii faktorde toplanan 7,6,9 ve 2 numarali maddeler “Yiizeysel
Davranis” faktorii olarak degerlendirilmistir.

Cizelge 4.3’de her bir faktore iliskin aritmetik tanimlayici istatistikler
hakkinda bilgi verilmistir.

Cizelge 4.3. Duygusal Emek Olgegindeki Faktorlere Iliskin Tammlayic

Istatistikler
Faktorler N X S
Samimi Davrams 416 4,20 0,60
Derin Davranis 416 4,01 0,84
Yiizeysel Davranig 416 3,92 0,73

Cizelge 4.3 sonugclar1 incelendiginde 5'li likert tipindeki 6lgekte yer alan
Samimi Davranig faktoriiniin aritmetik ortalamasinin 4.20, Derin Davranig
faktoriiniin aritmetik ortalamasinin 4.01 ve Yiizeysel Davranig faktoriiniin
aritmetik ortalamasimin 3,92 oldugu goriilmektedir. Tiim bu bilgiler 1s18inda
katilmcilarin faktorlere verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama puanlarinin
yiiksek oldugu gozlenmekte olup duygusal emek Slgeginde olumlu bir algilarinin

ve duygusal emek gdsteriminin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Duygusal emek 6lcegine iligkin faktor analizi islemi yapildiktan sonra bir
sonraki agamada, aragtirmada kullanilan bir diger Olgek olan Hizmet Kalitesi
dlcegi ele almmus olup ayni islemler sirayla bu dlgek icin de uygulanmustir. Ik
olarak oncelikle yine Kaiser Meyer Olkin katsayis1 hesaplanmis, ayn1 zamanda
Bartlett Kiiresellik testi yapilmistir. Teste iliskin sonuglar Cizelge 4.4’de
izlenmektedir.

Cizelge 4.4: Hizmet Kalitesi Olgegi KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

KMO Testi 0,94
5441,77
Bartlett Kiiresellik
Testi sd 210
p 0,00

81




Cizelge 4.4. sonuclar1 incelendiginde KMO katsayisinin 0,86 oldugu
gorlilmektedir. Bu deger bize yeterli oOrneklemin var oldugu sonucunu
dogurmaktadir. Ayrica Bartlett Kiiresellik testi X? degeri 5441,70 olarak bulunmus
olup %1 seviyesinde anlamlidir.

KMO katsayist ve Bartlett Kiiresellik testi bulunduktan sonra analize
Temel Bilesenler Analizi ile devam edilmistir. Dondiirme yontemlerinden sonra
tekrar varimax teknigi kullamilmigtir. Dondiirme iglemi yapildiktan sonra
faktorlerde yer alan maddeler incelenmis ve 5.maddelerin bir bagka faktorde de
faktorlesme egilimi gosterdigi tespit edilmistir. Dolayisiyla bu madde binisik
madde olarak degerlendirilmis olup, bu madde analizden ¢ikarilmis ve dondiirme
islemi tekrar yapilmistir. Tiim bu islemlerden sonra “Hizmet Kalitesi” 6l¢eginin 4
faktor altinda toplandigi tespit edilmistir. Faktorleri daha net ve anlasilir kilmak
icin yapilan dondiirme isleminden sonra ortaya c¢ikan faktorlere iliskin yiik
degerleri Cizelge 4.5’de izlenmektedir.

Cizelge 4.5. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Maddelerin Dondiiriilmiis Faktor Yiik

Degerleri
Maddeler Isgl'l‘i‘::z:e Empati Giivenilirlik (--)in:lilli(lile ; )

HK12 0,808

HK11 0,750

HK15 0,675

HK16 0,675

HK14 0,674

HK13 0,631

HK19 0,751

HK22 0,728

HK18 0,706

HK20 0,681

HK21 0,661

HK17 0,517

HK7 0,722
HK9 0,684
HKS 0,674
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Cizelge 4.5. Hizmet Kalitesi Olcegine Ait Maddelerin Dondiiriilmiis Faktor Yiik
Degerleri (Devami)

HKG 0,665
HK10 0,565

HK1 0,823
HK2 0,782
HK4 0,667
HK3 0,587

Birinci faktorde toplanan 12, 11, 15, 16, 14 ve 13 numarali maddeler
“Isteklilik ve Giivence” ikinci faktorde toplanan 19, 22, 18, 20, 21 ve 17 numarali
maddeler “Empati”, iiglincii faktorde toplanan 7, 9, 8, 6 ve 10 numarali maddeler
“Gtivenilirlik” ve dordiincii faktérde toplanan 1, 2, 4 ve 3 numarali maddeler
“Fiziksel Ozellikler” faktorii olarak degerlendirilmis ve analize bu bilgiler dikkate
alinarak devam edilmistir. Olgek orijinalde 5 boyutludur fakat Pala (2008: 47)
cevirisi yapilan ve uyarlanan dlgeklerde sosyo-kiiltiirel farkliliklardan dolay1 6l¢ek
sonuglarinda farkli durumlarla karsilasabilecegini ifade etmektedir. Yapilan
Olciimlerde ve faktor sinirlamalarinda 6lgek anlamli bir boyut yakalayamamuistir.
Orijinalinde “giivence” faktorliniin altinda toplanan maddeler yapilan 6lgiimler
sonucunda “isteklilik” faktoriiniin altinda yer almistir. Bu nedenle yeni olusan
faktore yapilan alan yazin taramasindan sonra “isteklilik ve giivence” diye

isimlendirilmesine karar verilmistir.

Cizelge 4.6’da her bir faktore iligkin aritmetik tamimlayici istatistikler
hakkinda bilgi verilmistir.

Cizelge 4.6. Hizmet Kalitesi Olcegindeki Faktorlere Iliskin  Tamimlayic

Istatistikler
Faktorler N X S
isteklilik ve Giivence 416 4,18 0,70
Empati 416 4,01 0,76
Giivenilirlik 416 4,17 0,70
Somut Ozellikler 416 3,86 0,85
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Cizelge 4.6. incelendiginde hizmet Kalitesi alt boyut ortalamalarinin
oldukca yiiksek oldugu goriilmektedir. Tiim bu bilgiler 1s18inda katilimecilarin
faktorlere verdikleri cevaplarin aritmetik ortalama puanlarmin yiiksek oldugu
gbzlenmekte olup hizmet Kalitesi 6lgeginde olumlu bir algilarinin ve hizmet
kalitesi algisinin yiiksek oldugu soylenebilir.

4.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenirlik, katilimeilarin test ifadelerine verdikleri cevaplar arasindaki
tutarlilik olarak tanimlanmaktadir. Yapilan testin 6l¢meyi amacladiklar1 6zellikleri
ne derece dogru olctiigii ile alakalidir (Biyiikoztiirk, 2013: 181-182). Bir dlgegin
giivenilirligi kanitlamak igin ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Bunlardan en
yaygin olani test puanlarmi hesaplamada kullanilan ig¢sel tutarlilik yontemidir.
Cronbach's Alpha; siirekli, aralikli veya ardisik segenekli cevaplar iceren “k”
kadar sorudan olusan bir 6l¢egin, bir degiskeni 6lgmedeki giiciinii, yeterligini ve
giivenirligini veren genel bir giivenirlik katsayisidir (Ozdamar, 2011: 605).
Cronbach's Alpha katsayisi, 6lgegin genel giivenirligini vermektedir. Arastirmada
bu yontem kullanilmis ve hesaplanan Cronbach’s Alpha giivenilirlik o6lgiitii
degerlendirmeye alinmistir. Bu test degeri O ile 1 arasinda bir degeri ifade
etmektedir. Arastirmalarda kullanilan herhangi bir l¢egin giivenilir olarak kabul
edilebilmesi i¢in bu degerin 0,70 veya daha biiyilk bir degere sahip olmasi
onerilmektedir (Biiytikoztiirk, 2013: 182-183).

Arastirma kapsaminda kullanilan Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi
Olgegi ve her bir faktoriine ait Cronbach’s Alpha katsayilart hesaplanmistir.
Cizelge 4.7°de Duygusal Emek faktorii ve alt faktorlerine iligskin, Cizelge 4.8”de
Hizmet Kalitesi ve alt faktorlerine iligkin sonuglar izlenmektedir.

Cizelge 4.7. Duygusal Emek ve Alt Faktérlerine Iliskin Giivenilirlik Sonuglari

Samimi Derin Yiizeysel | Olcegin
Davrams | Davramis | Davrams Geneli
7 5 4 16
Madde Sayis1
0,80 0,60 0,64 0,80
Cronbach a
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Cizelge sonuglar1 incelendiginde Samimi Davranig faktoriine ait
Cronbach’s Alpha degeri 0,80 olarak hesaplanmis olup oldukga yiiksek bir
giivenilirlige sahiptir. Derin Davranis’a ait Cronbach’s Alpha degeri 0,60 iken,
Yiizeysel Davranis faktoriine ait Cronbach’s Alpha degeri 0,64 olarak bulunmus
olup faktorler yeteri derecede giivenilirdir. Olgegin geneline ait Cronbach’s Alpha
degeri ise 0,80 olarak bulunmus olup yiiksek derecede giivenilirlige sahiptir.

Cizelge 4.8. Hizmet Kalitesi ve Alt Faktorlerine Iliskin Giivenilirlik Sonuglar

Isteklilik ve Fiziksel Olgegin

Giivence | Empati | Giivenilirlik | Ozellikler | Geneli

Madde Sayisi 6 6 5 4 21

Cronbach a 0,88 0,89 0,86 0,84 0,94

Cizelge sonuglar1 incelendiginde “Isteklilik ve Giivence” faktoriine ait
Cronbach’s Alpha degeri 0,88 “Empati” faktoriine ait Cronbach’s Alpha degeri
0,89, “Giivenilirlik” faktoriine ait Cronbach’s Alpha degeri 0,86, “Fiziksel
Ozellikler” faktdriine ait Cronbach’s Alpha degeri 0,84 olarak hesaplanmis olup
alt faktorler yiiksek derecede giivenilir bulunmustur. Olgegin geneline ait
Cronbach’s Alpha degeri ise 0,94 olarak hesaplanmis olup ¢ok yiiksek derecede

giivenilir bulunmustur.
4.3. Normallik Analizi

Arastirma kapsaminda anket yoluyla elde dilmis olan verilerin normal
dagilima uyup uymadigmin kontrolii son derece énemli olup arastirilacak olan
hipotezlerde kullanilacak testlere yon vermektedir. Verilerin normal dagilim
gosterdigi durumlarda parametrik, normal dagilim gostermedigi durumlarda ise
non-parametrik testler ile analizler gerceklestirilmektedir. Dagilimin normal
dagilim gosterip gostermedigine iliskin testlerden biri de Kolmogorov Smirnov
testidir (Can, 2014: 88). Gozlem sayisinin 50’nin altinda oldugu durumlarda
Shapiro-Wilk, 50 ve tizerinde oldugunda da Kolmogorov Smirnov testi
onerilmektedir (Ak, 2008: 10; Biiyiikoztiirk, 2008). Bu baglamda duygusal emek
Olcegi ve alt faktorlerinin ayn1 zamanda hizmet kalitesi 6lgegi ve alt faktorlerinin
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normal dagilima uyup uymadigmin tespiti i¢in Kolmogorov Smirnov testi

yapilmstir. Cizelge 13°te duygusal emek 6l¢egi ve alt faktorlerine iliskin sonuglar,

Cizelge 4.9°da ise hizmet kalitesi Olcegi ve alt faktorlerine iliskin sonuglar

izlenmektedir. Cizelgede gosterilen p degerinin 0,05'ten bilyiilk olmasi verilerin

normal dagilim gosterdigi sonucunu vermektedir.

Cizelge 4.9. Duygusal Emek Olgeginin Alt Faktorlerine iliskin Kolmogorov

Smirnov Testi Sonuglart

Degerler Samimi Derin Yiizeysel Olcegin
Davrams Davrams Davrams Geneli
N 416 416 416 416
X 4,20 4,01 3,92 4,07
S 0,60 0,84 0,73 0,57
K-Smirnov Z 2,41 2,40 2,81 2,13
p 0,00 0,00 0,00 0,00

Cizelge 4.9. sonuglar1 incelendiginde Duygusal Emek Olgegi ve alt

faktorlerinin timiinin p degerlerinin 0,05'ten kiicliik oldugu tespit edilmistir.

Dolayisiyla oOlgegin ve alt faktorlerinin normal dagilim gostermedigi tespit

edilmistir.

Cizelge 4.10. Hizmet Kalitesi Olgeginin Alt Faktérlerine Iliskin Kolmogorov

Smirnov Testi Sonuglart

Isteklilik ve ) Fiziksel Olgegin
Degerler Empati | Giivenilirlik | _
Giivence Ozellikler Geneli
N 416 416 416 416 146
X 4,20 4,10 4,17 3,86 4,09
S 0,70 0,76 0,70 0,85 0,57
K-Srr;rnov 2,56 2.73 2,65 217 2,12
p 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
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Hizmet Kalitesi Olcegi ve alt faktorlerinin normal dagilima uyup
uymadigina iliskin Kolmogorov Smirnov testi sonuglari incelendiginde tiimiiniin p
degerleri 0,05'ten kiiglik olarak bulunmustur ve dolayisiyla higbirinin normal
dagilim gostermedigi tespit edilmistir. Bu sebeple arastirmada kullanilacak olan
yontemler parametrik olmayan testler olarak belirlenmistir.

Bir sonraki asamada Duygusal Emek ve Hizmet Kalitesi Olgegine
katilimcilarin vermis olduklari yanitlarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi
verilmistir.

Cizelge 4.11. Duygusal Emek Olgegine Verilen Yanitlarin Aritmetik Ortalama ve
Standart Sapma Degerleri

Maddeler N Arit. Ort. Std. Sapma
DE1 416 3,97 1,03
DE2 416 3,95 1,04
DE3 416 4,25 0,83
DE4 416 4,22 0,91
DE6 416 3,93 1,03
DE7 416 3,76 1,16
DES8 416 4,33 0,82
DE9 416 4,03 1
DE10 416 4,17 0,87
DE12 416 4,22 0,89
DE13 416 3,72 1,20
DE14 416 4,27 0,85
DE16 416 3,98 1,10
DE17 416 3,95 1,09
DE18 416 4,12 0,93
DE19 416 411 0,99
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Cizelge 4.12. Hizmet Kalitesine Olgegine Verilen Yamtlarm Aritmetik Ortalama
ve Standart Sapma Degerleri

Maddeler N Arit. Ort. Std. Sapma
HK1 416 3,67 1,11
HK2 416 3,84 1,04
HK3 416 4,01 0,99
HK4 416 3,92 0,99
HK6 416 4,16 0,90
HK7 416 4,13 0,86
HK8 416 4,07 0,91
HK9 416 4,25 0,83

HK10 416 4,22 0,86
HK11 416 4,15 0,88
HK12 416 4,16 0,87
HK13 416 4,01 1

HK14 416 4,17 0,88
HK15 416 4,29 0,79
HK16 416 4,28 0,82
HK17 416 4,06 0,94
HK18 416 4,13 0,92
HK19 416 4,01 1

HK20 416 4,13 0,91
HK21 416 4,13 0,92
HK22 416 4,15 0,93

4.4. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
Arastirma kapsaminda orneklem grubuna giren isgorenlerin demografik

oOzelliklerine iligkin belirlenen frekans ve yiizdelik dagilimlart Cizelge 4.13’de
ifade edilerek gosterilmistir.
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Cizelge 4.13. Demografik Ozelliklere iligskin Bulgular

Arastirmaya Katilanlarin | Frekans | Yiizde | Arastirmaya Frekans | Yiizde
Cinsiyeti Katilanlarin
Medeni
Durumu
Kadm 175 42,1 Evli 136 32,7
Erkek 241 57,9 | Bekar 246 59,1
Toplam 416 100 Bosanmig 26 6,3
Arastirmaya Katilanlarin Frekans | Yiizde | Yanit Yok 8 19
Yasi
17-25 Yas Arasi 141 33,9 | Toplam 416 100
26-35 Yas Arasi 150 36,1 Arastirmaya Frekans | Yiizde
Katilanlarin
Egitim
Durumu
36-45 Yas Arasi 95 22,8 | llkdgretim 38 91
46-60 Yas Arasi 27 6,5 Ortadgretim 44 10,6
61 Yas ve Ustii 1 0,2 Lise 141 33,9
Yant Yok 2 0,5 Onlisans 62 14,9
Toplam 416 100 Lisans 118 28,4
Arastirmaya Katilanlarin Frekans | Yiizde | Yiiksek Lisans 11 2,6
Turizm Egitimi
Turizm Lisesi 84 20,2 Doktora 2 05
Turizm Onlisans 55 13,2 | Toplam 416 100
Turizm Lisans 71 17,1 | Arastirmaya Frekans | Yiizde
Katilanlarin
Mesai
Durumu
Turizm Lisanstuistii 8 1,9 4-6 saat 4 1
caligtyorum
Diger 198 47,6 | 7-9 saat 306 73,6
caligtyorum
Toplam 416 100 10-12 saat 82 19,7
caligtyorum
Arastirmaya Katilanlarin Frekans | Yiizde | 13-15 saat 24 58
Calisma Sekli caligtyorum
Sezonluk 147 35,3 | Toplam 416 100
Kadrolu 170 40,9 Arastirmaya Frekans | Yiizde
Katilanlarin
Turizm
Deneyimi
Sozlesmeli 65 15,6 1 yildan az 45 10,8
Stajyer 33 7,9 1-3 yil arasi 91 21,9
Yanit Yok 1 0,2 4-6 y1l arasi 109 26,2
Toplam 416 100 7-10 y1l arast 81 19,5
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Cizelge 4.14. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular (Devami)

Arastirmaya Katilanlarin Frekans | Yiizde | 11-15 yil arasi 57 13,7
Calistiklar1 Departman
On Biiro 101 24,3 16 yil ve iizeri 32 7,7
Kat Hizmetleri 80 19,2 | Yanit Yok 1 0,2
F&B 91 21,9 | Toplam 416 100
Insan Kaynaklar 14 3,4 Arastirmaya Frekans | Yiizde
Katilanlarin
isletme
Deneyimi
Mutfak 48 11,5 1 yildan az 177 42,5
Giivenlik 7 1,7 1-3 y1l aras1 128 30,8
Pazarlama 6 1,4 4-6 yil arasi 53 12,7
Muhasebe 15 3,6 7-10 yil aras1 33 79
Spa ve Fitness 3 0,7 11-15 y1l aras1 13 3,1
Yalin Yo6netim 1 0,2 16 yil ve tizeri 10 2,4
Misafir/Halkla fliskiler 6 14 Yanit Yok 2 0,5
Saglik Hizmetleri 1 0,2 Toplam 414 100
Rezervasyon 3 0,7 Arastirmaya Frekans | Yiizde
Katilanlarin
Hane Gelir
Durumu
Diger 39 94 1001-1500 118 28,4
TL Arasi
Yanmt Yok 1 0,2 1501-2000 TL 138 33,2
Arasi
Toplam 416 100 2001-2500 TL 69 16,6
Arasi
Arastirmaya Katilanlarin Frekans | Yiizde | 2501-3000 TL 36 8,7
Gelir Durumu Aras1
1001-1500 TL Arasi 203 48,8 3001 TL ve 52 12,5
Uzeri
1501-2000 TL Aras1 143 34,4 Yanit Yok 3 0,7
2001-2500 TL Arast 50 12 Toplam 413 100
2501 TL ve Uzeri 17 4,1 | Aragtirmaya | Frekans | Yiizde
Katilanlarin
isten Ayrilma
Durumu
Yanit Yok 3 0,7 Evet 72 17,3
Toplam 416 100 Hayir 342 82,2
Yanit Yok 2 0,5
Toplam 416 100
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Elde edilen bulgulara gore; ankete katilan iggbrenlerin %57,9’u erkek
%42,1°1 kadindir.

Anket formunu dolduran katilimcilarin %36,1’ini temsil eden 150 kisi 26-
35, %33,9’unu temsil eden 141 kisi 17-25, %22,8’ini temsil eden 95 kisi 36-45,
%6,5’1ni temsil eden 27 kisi 46-60 ve %2’sini temsil eden 1 kisi ise 60 ve tizeri
yas araligini temsil ettigi goriilmektedir. Bu durumda arastirmaya katilan kisilerin
1/3 erlik iki kismint 17-25 ve 26-35 yas araligi olusturmaktadir. Bu verilere
dayanarak otellerde calisan i3 gorenlerin biiyilkk bir cogunlugunun yas
ortalamalarinin 17-35 yas araliginda oldugu soylenebilir.

Medeni durum incelendiginde, bekarlar 246 kisi ile %59,1, evli iggorenler
136 kisi ile %32,7 ve bosanmuslar 25 kisi ile %6,3’lik bir yiizdeyi ifade
etmektedirler. Bekar kesimin evli kesimin neredeyse iki kati oldugu
gozlenmektedir. Turizmde c¢alisan isgorenlerin daha ¢ok bekar olduklar
gbzlenmektedir.

Katilimeilarin %33,9°u lise, 28,4°1 lisans, %14,9’u 6n lisans, %10,6’s1 orta
ogretim, %9,1°1 ilkégretim, %?2,6’s1 yiiksek lisans, %0,5’1 doktora egitim

durumuna sahip oldugu goriilmektedir.

Turizm egitimi almis katilimeilarin orami %52,4 almayanlarin orani ise
47,6 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kusadasi’ndaki otellerde ¢alisan personellerin
neredeyse yarisinin turizm egitimi almadan turizm isletmesinde calistig1

sOylenebilir.

Bununla birlikte katilimcilarin  %40,9’u  kadrolu, %35,3’i sezonluk,

%15,6’s1 sozlesmeli ve %7,9’u ise stajyer olarak ¢aligmaktadir.

Katilimeilarin galistiklart departmanlara iligkin bilgilere gore: %24,3’1 6n
biiro, %21,9’u bar ve restoran (servis), %19,2’si kat hizmetleri, %11,5’1 mutfak,
%9,4’,i diger, %3,6’s1 muhasebe, %3,4’li insan kaynaklari, %1,7’si giivenlik,
%1,4 misafir ve halkla iliskiler, %1,4’1i pazarlama, %0,7’si spa ve fitness, %0,7’si
rezervasyon, %0,2’si yalin yonetim ve %0,2’si saglik hizmetleri departmanlarinda

caligmaktadirlar.
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Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu olan %73,6’s1 giinde 7-9 saat arasinda,
%19,7’luk kisim giinde 10-12 saat arasinda, %5,8’lik kesim 13-15 saat arasinda ve
%1,0°lik kisim ise 4-6 saat arasinda ¢alismaktadir.

Turizm deneyimi ifadesine gore katilmcilarin %26,2°si 4-6 yil arasi,
%21,9’u 1-3 yil arasinda, %19,5’1 7-10 yil arasinda, %13,7’si 11-15 yil arasinda,
%10,8’1 1 yildan az ve %7,7’si 16 yil ve {lizeri olarak turizm sektoriinde
calismaktadir.

Bunun yam sira isletmedeki ¢aligma yili ifadesine gore yiizdeler ise su
sekilde: %42,5’1 1 yildan az, %30,8’si 1-3 yil, %12,7’si 4-6 yil, %7,9’u 7-10 yil,
%3,1’1 11-15 y1l ve %2,4’1i 16 y1l ve lizeri olarak dagilmaktadir.

Katilimeilarin %48,8’inin  1001-1500 TL arasinda aylik gelire sahip
oldugu goriilmektedir. Turizm sektoriinde c¢alisan personelin  biliylik bir
cogunlugunun asgari ticretli ¢alistig1 yorumu yapilabilir. Geri kalan katilimcilarin
%34,4’1 1501-2000 TL arasinda, %12,0°1 2001-2500 TL arasinda ve %4,1°lik
kisminin da 2501 TL ve tizeri bir iicret igin ¢aligtiklar1 sdylenebilir.

Hane gelirinin etkisini 6lgmeye yonelik sorulan ifadeye gore ise
katilimcilarin %33,2’sinin 1501-2000 TL arasinda, %28,4’{iniin 1001-1500 TL
arasinda, %16,6’smin 2001-2500 TL arasinda, %8,7’sinin 2501-3000 TL arasinda
ve %12,5’lik kisminin da 3001 TL ve iizeri bir miktarda hane geliri oldugu

sOylenebilir.

Son olarak duygusal emek gosterimlerinin algilanan hizmet kalitesine
etkisinden dolay1 personelde olusan iste kalma ya da kalmama durumunu 6lgmek
icin sorulan isten ayrilmay diisiiniiyor musunuz ifadesinde %82,2’lik kisim isten
ayrilmayr dislinmezken %17,3’lik kisim isten ayrilmayr diistindigiini
belirtmistir.

4.5. Arastirmanin Hipotezlerine Yonelik Bulgular

Aragtirmanin  bu boliimiinde olusturulan hipotezlere yonelik testler
yapilmistir. Yapilan testlere ait sonuglart gosteren cizelgeler ve sonuglara yer

verilmistir.
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Cizelge 4.15. Duygusal Emek Ile Hizmet Kalitesi Arasindaki liskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Duygusal Emek

416 0,49 0,00
Hizmet Kalitesi

Ho: Duygusal emek ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H;: Duygusal emek ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki vardir.

Duygusal emek ile hizmet Kkalitesi arasinda bir iliskinin olup olmadigini
ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi, 0,00<0,005
oldugundan dolay1 duygusal emek ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde ve
anlamli diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir (r=0,49, p<0,01). Bu test
sonucuna gore Hy hipotezi kabul edilir.

Cizelge 4.16. Samimi Davranis Ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Samimi Davranis

416 0,43 0,00
Hizmet Kalitesi

Ho: Samimi davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iliski yoktur.
H;: Samimi davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki vardir.

Samimi davranig ile hizmet kalitesi arasinda bir iligkinin olup olmadigini
ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi, samimi ile

hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,43, p<0,01). Bu test sonucunda H; hipotezi kabul edilir.
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Cizelge 4.17. Samimi Davrams Ile Isteklilik Ve Giivence Arasindaki iliskiyi
Gosteren Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Samimi Davrams

416 0,41 0,00
isteklilik ve Giivence

Ho. Samimi davranis ile isteklilik ve giivence arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H;: Samimi davranis ile isteklilik ve giivence arasinda pozitif bir iligki vardir.

Samimi davranis ile isteklilik ve giivence arasinda bir iliskinin olup
olmadigimi ortaya koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi,
samimi ile isteklilik ve giivence arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir
iliski oldugunu gostermektedir (r=0,41, p<0,01). Test sonucuna gére H; hipotezi
kabul edilir.

Cizelge 4.18. Samimi Davranis ile Empati Arasindaki Iliskiyi Gosteren Spearman
Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Samimi Davranis
416 0,39 0,00

Empati

Ho. Samimi davranis ile empati arasinda pozitif bir iliski yoktur.
H;: Samimi davranis ile empati arasinda pozitif bir iligki vardir.

Samimi davranig ile empati arasinda bir iliskinin olup olmadigim ortaya
koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsay1 islemi, samimi ile empati
arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu goéstermektedir
(r=0,39, p<0,01). Test sonucuna gore H; hipotezi kabul edilir.
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Cizelge 4.19. Samimi davranmis ile gilvenilirlik arasindaki iligkiyi gosteren
Spearman Korelasyon testi.

Degiskenler N r p

Samimi Davrams

416 0,40 0,00
Giivenilirlik

Ho : Samimi davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H1: Samimi davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iligki vardir.

Samimi davranig ile giivenilirlik arasinda bir iliskinin olup olmadigim
ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayr islemi, samimi ile
giivenilirlik arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,40, p<0,01). Test sonucunda H; hipotezi kabul edilir.

Cizelge 4.20. Samimi Davrans {le Fiziksel Ozellikler Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Samimi Davranis

416 0,40 0,00
Fiziksel Ozellikler

Ho: Samimi davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iliski yoktur.
H,: Samimi davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iligki vardir.

Samimi davranig ile fiziksel Ozellikler arasinda bir iliskinin olup
olmadigmi ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayr islemi,
samimi davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif yonde ve anlaml diizeyde
bir iligki oldugunu géstermektedir (r=0,40, p<0,01). Test sonucunda H; hipotezi
kabul edilir.
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Cizelge 4.21. Derin Davrams ile Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi.

Degiskenler N r p

Derin Davranis

416 0,46 0,00
Hizmet Kalitesi

Ho: Derin davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H;: Derin davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki vardir.

Derin davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iliskinin olup olmadigini
ortaya koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsay1 igslemi, derin davranis ile
fiziksel 6zellikler arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,46, p<0,01). Test sonucunda H; hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.22. Derin Davranis Ile Isteklilik Ve Giivence Arasindaki iliskiyi
Gosteren Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Derin Davranis
416 0,42 0,00

isteklilik ve Giivence

Ho: Derin davranis ile isteklilik ve glivence arasinda pozitif bir iliski yoktur.
H,: Derin davranis ile isteklilik ve glivence arasinda pozitif bir iligki vardir.

Derin davranis ile isteklilik ve gilivence arasinda bir iligkinin olup
olmadigimi ortaya koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsay1 islemi, derin
davranis ile isteklilik ve giivence arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir
iliski oldugunu gostermektedir (r=0,42, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi
kabul edilir.
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Cizelge 4.23. Derin Davranis Ile Empati Arasindaki Iliskiyi Gosteren Spearman
Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Derin Davranis
416 0,43 0,00

Empati

Ho: Derin davranis ile empati arasinda pozitif bir iliski yoktur.
H;: Derin davranis ile empati arasinda pozitif bir iligki vardir.

Derin davranis ile empati arasinda bir iliskinin olup olmadigini ortaya
koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi, derin davranig ile
empati arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,43, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi kabul edilir.

Ho: Derin davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H;: Derin davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iligki vardir.

Cizelge 4.24. Derin Davrams ile Giivenilirlik Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Derin Davrams
416 0,35 0,00

Giivenilirlik

Derin davranis ile gilivenilirlik arasinda bir iligkinin olup olmadigin1 ortaya
koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayr islemi, derin davrams ile
giivenilirlik arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,35, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi kabul edilir.

97



Cizelge 4.25. Derin Davranis ile Fiziksel Ozellikler Arasindaki iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Derin Davranms
416 0,32 0,00

Fiziksel Ozellikler

Ho: Derin davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H,: Derin davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iliski vardir.

Derin davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda bir iligkinin olup olmadigim
ortaya koymak igin yapilan Spearman Korelasyon katsay1 igslemi, derin davranis ile
fiziksel o6zellikler arasinda pozitif yonde ve anlaml diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (r=0,32, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi kabul edilir.

Cizelge 4.26. Yiizeysel Davranis ile Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Yiizeysel Davranis
416 0,19 0,00

Hizmet Kalitesi

Ho: Yiizeysel davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H,: Yiizeysel davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif bir iliski vardir.

Yiizeysel davranis ile fiziksel Ozellikler arasinda bir iligkinin olup
olmadigimi ortaya koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi,
yiizeysel davranis ile hizmet kalitesi arasinda pozitif yonde ve anlamli1 diizeyde bir
iliski oldugunu gostermektedir (r=0,19, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi
kabul edilir.
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Cizelge 4.27. Yiizeysel Davramis Ile Isteklilik Ve Giivence Arasmndaki Iligkiyi
Gosteren Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Yiizeysel Davrams

416 0,19 0,00

Isteklilik ve Giivence

Ho: Yiizeysel davranis ile isteklilik ve glivence arasinda pozitif bir iligki yoktur.
Hi: Yiizeysel davranis ile isteklilik ve glivence arasinda pozitif bir iligki vardir.

Yiizeysel davranis ile isteklilik ve giivence arasinda bir iliskinin olup
olmadigimi ortaya koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsayi islemi,
yiizeysel davranig ile isteklilik ve gilivence arasinda pozitif yonde ve anlamli
diizeyde bir iliski oldugunu gostermektedir (r=019, p<0,01). Yapilan test sonucu
H, hipotezi kabul edilir.

Cizelge 4.28. Yiizeysel Davrams Ile Empati Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearman Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Yiizeysel Davrams
416 0,15 0,00

Empati

Ho: Yiizeysel davranis ile empati arasinda pozitif bir iligki yoktur.
H,: Yiizeysel davranis ile empati arasinda pozitif bir iliski vardir.

Yiizeysel davranig ile empati arasinda bir iligkinin olup olmadigini ortaya
koymak i¢in yapilan Spearman Korelasyon katsay1 islemi, yiizeysel davranis ile
empati arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iliski oldugunu
gostermektedir (=015, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi kabul edilir.
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Cizelge 4.29. Yiizeysel Davrams Ile Giivenilirlik Arasindaki Iliskiyi Gosteren
Spearmen Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Yiizeysel Davranis
416 0,16 0,00

Giivenilirlik

Ho: Yiizeysel davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iliski yoktur.

H,: Yiizeysel davranis ile giivenilirlik arasinda pozitif bir iligki vardir.

Yiizeysel davranis ile gilivenilirlik arasinda bir iliskinin olup olmadigim
ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayr islemi, yiizeysel
davranig ile giivenilirlik arasinda pozitif yonde ve anlamli diizeyde bir iligki
oldugunu gostermektedir (r=016, p<0,01). Yapilan test sonucu H; hipotezi kabul
edilir.

Ho: Yiizeysel davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iliski yoktur.
Hi: Yiizeysel davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif bir iliski vardir.

Cizelge 4.30. Yiizeysel Davranis ile Fiziksel Ozellikler Arasindaki Iligkiyi

Gosteren Spearmen Korelasyon Testi

Degiskenler N r p

Yiizeysel Davranis
416 0,17 0,00

Fiziksel Ozellikler

Yiizeysel davranis ile fiziksel Ozellikler arasinda bir iligkinin olup
olmadigm ortaya koymak icin yapilan Spearman Korelasyon katsayr islemi,
yiizeysel davranis ile fiziksel 6zellikler arasinda pozitif yonde ve anlamh diizeyde
bir iligki oldugunu gostermektedir (=017, p<0,01). Yapilan test sonucu H;
hipotezi kabul edilir.

Degiskenler arasindaki iliskiler arastirildiktan sonra bir sonraki boliimde
hizmet kalitesi oOl¢egi ele alinmus olup demografik bilgiler ile iliskisi
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degerlendirilmistir. Bu boliimde hizmet kalitesinin, samimi davranis kaynakli

hizmet kalitesinin, derin davranis kaynakli hizmet kalitesinin ve yiizeysel davranis

kaynakli hizmet kalitesinin yasa, egitim durumuna, turizm egitim seviyesine,

caligma sekline, ¢alistigi departmana, calisma saatine, turizm deneyim yilina ve

isletme deneyimine gore farklilasip farklilasmadigr arastirilmistir. Ele alinan

degiskenlerin 6nceki bdliimlerde normal dagilim gostermedigi tespit edildiginden

dolay1 farklilig1 arastirmak i¢in parametrik olmayan yontemlerden Kruskal Wallis

testi kullanilmustir.

Cizelge 4.31. Demografik Ve Calisma Ozellikleri Ile Hizmet Kalitesi Algist
Arasindaki Farkliliklar1 Gosteren Kruskal Wallis Testi Sonuglari

2

Degiskenler N sd X p
Yas-HK 414 4 2,06 0,72
Egitim-HK 416 6 9,78 0,13
Turizm Egitimi-HK 416 4 17,13 0,002
Cahisma Sekli-HK 415 3 1,89 0,60
Departman-HK 415 13 18,22 0,14
Mesai Durumu-HK 416 3 34,63 0,00
Turizm Deneyimi-HK 415 5 8,63 0,12
Isletme Deneyimi-HK 414 5 8,19 0,14

Cizelgedeki degiskenlere ait hipotezler ve degerlendirmeler su sekildedir:

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ve yas arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Hizmet kalitesi algis1 ve yas arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ve egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Hizmet kalitesi algisi ve egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ve ¢alisma sekli arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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H,: Hizmet kalitesi algisi ve ¢caligsma sekli arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Hizmet kalitesi algisi ve c¢alisilan departman arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.

H;: Hizmet kalitesi algisi ve g¢alisilan departman arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ve turizm deneyimi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H,: Hizmet kalitesi algis1 ve turizm deneyimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Ho: Hizmet kalitesi algis1 ve isletme deneyimi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H,: Hizmet kalitesi algis1 ve isletme deneyimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Cizelge sonuglar1 hipotezler temel alinarak incelendiginde, hizmet kalitesi
yasa, egitim durumuna, ¢aligma sekline, ¢alisilan departmana, turizm deneyimine,
isletme deneyimine gore p>0,05 oldugundan dolayr anlamli bir farklilik
gostermemektedir, bu yiizden Hy fark yoktur hipotezleri kabul edilmistir. Fakat
turizm egitimi ve mesai durumuna gore p<0,05 oldugundan dolay1 anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmis ve H; hipotezleri kabul edilmistir.

Cizelge 4.32. Turizm Egitimi Ve Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki Farklilig:
Gosteren Gosteren Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Egitim Tiirii N X S
Turizm Lisesi 84 4,28 0,50
Turizm On Lisans 55 4,20 0,57
Turizm Lisans 71 4,06 0,57
Turizm Lisansiistii 8 3,36 0,89
Diger 198 4,02 0,70

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ile turizm egitimi arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H;: Hizmet kalitesi algis1 ile turizm egitimi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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Turizm egitimine gore hizmet kalitesi algisinda kaynaklanan farklilig:
gorebilmek amaciyla egitim tiirlerine iliskin aritmetik ortalama degerleri
yukaridaki ¢izelgede X siitunu altinda gosterilmistir. Cizelge incelendiginde
Turizm Lisesine gidenlerin hizmet kalitesine dair ¢ok yiiksek derecede bir
ortalama degerine sahip olduklar1 gozlemlenirken, lisansiistlii seviyesindekilerin
goreceli olarak digerlerinden daha diisiik bir ortalamaya sahip oldugu dolayisiyla
hizmet kalitesine diger egitim seviyesindekilere gére daha olumsuz yaklastiklar
gortilmistiir. Cizelgedeki degerler p>0,05 oldugundan dolay1 Hy hipotezi kabul

edilmistir.

Cizelge 4.33. Calisma Siiresi ve Hizmet Kalitesi Algisi Arasindaki Farklilig
Gosteren Gosteren Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Calisma Saati N X S
4-6 saat calisiyorum 4 4,70 0,17
7-9 saat cahisiyorum 306 417 0,58
10-12 saat ¢alistyorum 82 4,01 0,62
13-15 saat ¢alistyorum 24 3,26 0,87

Ho: Hizmet kalitesi algis1 ile ¢calisma saati arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
H,: Hizmet kalitesi algis1 ile ¢alisma saati arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Calisma Saati degiskeni ele alindiginda 1-6 saat calisanlarin hizmet
kalitesi degiskeninde ¢ok yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu (4,70), fakat calisma
saatini arttik¢a hizmet kalitesi algisinin gittikge diistiigii gozlemlenmektedir.
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Cizelge 4.34. Isteklilik ve Giivence Kaynakli Hizmet Algis1 Ile Demografik ve
Calisma Ozellikleri Arasindaki Farkliligi Gosteren Kruskal Wallis
Testi Sonuglart

Degiskenler N sd x p
Yas-HK 414 4 2,02 0,73
Egitim-HK 416 6 10,63 0,10
Turizm Egitimi-HK 416 4 14,26 0,007
Calisma Sekli-HK 415 3 2,35 0,50
Departman-HK 415 13 17,53 0,17
Mesai Durumu-HK 416 3 21,04 0,00
Turizm Deneyimi-HK 415 5 6,14 0,29
isletme Deneyimi-HK 414 5 4,39 0,49

Cizelge 4.34°deki verileri degerlendirmek icin olusturulan hipotezler su
sekildedir:

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile yas arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakl1 hizmet kalitesi algisi ile yas arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algisi ile egitim durumu arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakl1 hizmet kalitesi algisi ile egitim durumu arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algisi ile calisma sekli arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile calisma sekli arasinda

anlaml bir farklilik vardir.
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Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile calisilan departman

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile calisilan departman

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile turizm deneyimi
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algist ile turizm deneyimi

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H,: iIsteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Cizelge sonuglart incelendiginde, isteklilik ve giivence hizmet kalitesi
yasa, egitim durumuna, ¢alisma sekline, calisilan departmana, turizm deneyimine,
isletme deneyimine gore p>0,05 oldugundan dolay1 anlamli bir farklilik
gostermemektedir, bu yiizden kurulan biitiin hipotezlerde Hy kabul edilmistir.
Fakat turizm egitimi ve mesai durumuna gore p<0,05 oldugundan dolay1 anlamli
bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu farklilik Cizelge 4.35°de gosterilmistir.

Cizelge 4.35. Isteklilik Ve Giivence Kaynakli Hizmet Algisi ile Turizm Egitimi
Arasindaki Farklilig1 Gosteren Kruskall Wallis Testi Sonuglari

Egitim Tiirii N X S
Turizm Lisesi 84 4,35 0,50
Turizm On Lisans 55 4,24 0,57
Turizm Lisans 71 4,11 0,57
Turizm Lisansiistii 8 3,45 0,89
Diger 198 4,14 0,70
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Ho: Isteklilik ve giivence kaynakl1 hizmet kalitesi algist ile turizm egitimi arasinda
anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakl1 hizmet kalitesi algist ile turizm egitimi arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesinin turizm lisesi, turizm 6n
lisans, turizm lisans egitim seviyelerinde aritmetik ortalamalarimin yiiksek oldugu
gozlemlenirken turizm lisansiistii derecesine sahip olanlarin aritmetik
ortalamasinin digerlerine nazaran diistiigii ve dolayisiyla farkliligin 6zellikle
lisansiistli mezunlarinda oldugu goézlemlenmektedir. Lisansiistii mezun sayisi 8
kisidir ve ankete katilan 416 kiginin %1,9’unu olusturmaktadir. Bu oran ele
alimdiginda turizmde yiiksek lisans mezunu olan kisiler turizm alaninda ¢aligsmay1
pek tercih etmemektedir yorumu yapilabilir. Ankete katilanlardan 198 kisi ise
turizm egitimi almadigini ifade etmislerdir ve bu oran %47,5’e tekabiil etmektedir.
Buradan hizmet sektorii olan turizmde ¢alisan isgdrenlerin yarisindan fazlasinin
turizm egitimi almadig1 yorumu yapilabilir. Yukaridaki hipotez temel alindigindan
p>0,05 oldugundan dolay1 anlaml1 bir farklilik yoktur Hy hipotezi kabul edilir.

Cizelge 4.36. Isteklilik ve Giivence Kaynakli Hizmet Algis1 fle Calisma Sekli
Arasindaki Farkliligi Gosteren Kruskall Wallis Testi Sonuglari

Cahisma Saati N X S
4-6 saat calistyorum 4 4,79 0,17
7-9 saat calisiyorum 306 4,24 0,58
10-12 saat ¢alistyorum 82 4,05 0,62
13-15 saat ¢alistyorum 24 4,18 0,87

Ho: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile ¢alisma saati arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.

H,: Isteklilik ve giivence kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile ¢alisma saati arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

Calisma Saati degiskenine bakildiginda isteklilik ve giivence kaynakli
hizmet kalitesinin aritmetik ortalamalarinin 4-6 saat ¢alisanlarinda oldukga yiiksek
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oldugu, c¢alisma saatinin arttikga aritmetik ortalamalarmin  diistiigi
gozlemlenmektedir. Buna ragmen diger c¢alisma saatlerinde de ortalamalarin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ankete katilanlarin %73,5’1 gibi yiiksek bir oran
7-9 saat araliginda caligsmakta ve kalite algilamalarinin 4,24 oraninda yiiksek bir
degere karsilik gelmektedir. Fakat p>0,05 oldugundan dolayr anlamli bir farklilik
olmadig1 goriilmiis ve Ho hipotezi kabul edilmistir.

Cizelge 4.37. Empati ile Demografik ve Caligma Ozellikleri Arasimndaki
Farkliliklar1 Gosteren Kruskal Wallis Testi Sonuclari

Degiskenler N sd r p
Yas-HK 414 4 1,54 0,81
Egitim-HK 416 6 10,72 0,09
Turizm Egitimi-HK 416 4 16,78 0,002
Cahsma Sekli-HK 415 3 8,19 0,04
Departman-HK 415 13 18,02 0,15
Mesai Durumu-HK 416 3 25,93 0,00
Turizm Deneyimi-HK 415 5 8,28 0,14
Isletme Deneyimi-HK 414 5 10,61 0,06

Yukaridaki ¢izelgeye ait hipotezler su sekildedir:

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algist ile yas arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile yas arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile egitim durumu arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile egitim durumu arasinda anlamli bir
farklilik vardir.
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Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algist ile calisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile calisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile ¢alisilan departman arasinda anlaml
bir farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile ¢alisilan departman arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile turizm deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H,: Empati kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile turizm deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Cizelge 4.37. sonuglar incelendiginde, empati kaynakli hizmet kalitesi
yasa, egitim durumuna, ¢alisma sekline, ¢aligilan departmana, turizm deneyimine,
isletme deneyimine gore p>0,05 oldugundan dolay1r anlamli bir farklilik
gostermemektedir, Hy hipotezleri kabul edilmistir. Fakat turizm egitimi ve mesai
durumuna gore p<0,05 oldugundan dolayir anlamli bir farklilik gosterdigi tespit
edilmistir.
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Cizelge 4.38. Empati Kaynakli Hizmet Kalitesi Algis1 Ile Turizm Egitimi
Arasidaki Farkliligr Gosteren Kruskal Wallis Test Sonuglart

Egitim Tiirii N X S
Turizm Lisesi 84 4,31 0,60
Turizm On Lisans 55 4,19 0,68
Turizm Lisans 71 4,02 0,69
Turizm Lisansiistii 8 3,25 0,93
Diger 198 4,05 0,76

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile turizm egitimi arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile turizm egitimi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Empati kaynakli hizmet kalitesinin hangi egitim tiiriine gore farklilastigini
tespit etmek amaciyla aritmetik ortalamalar yukaridaki cizelgede verilmistir.
Sonuglar incelendiginde turizm lisansiistii seviyesinde olanlarin empati kaynakli
hizmet kalitesi algisnin  diger egitim tiirlerine gore diisik oldugu

gbzlemlenmektedir.

Cizelge 4.39. Empati Kaynakli Hizmet Kalitesi ile Calisma Saati Arasindaki
Farklilig1 Gosteren Kruskal Wallis Test Sonucu

Cahisma Saati N X S
4-6 saat cahsiyorum 4 4,91 0,17
7-9 saat calistiyorum 306 4,19 0,58
10-12 saat ¢calistyorum 82 4,01 0,62
13-15 saat ¢calistyorum 24 4,10 0,87

Empati kaynakli hizmet kalitesi ile c¢alisma saatleri arasindaki
farklilasmaya iligkin aritmetik ortalamalar incelendiginde tiim ¢alisma saatlerinde
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ortalamalarin yiiksek oldugu gozlemlenmekle birlikte, calisma saati arttikca
empati kaynakli hizmet kalitesinin diistiigii gozlemlenmektedir.

Cizelge 4.40. Giivenilirlik Kaynakli Hizmet Kalitesi Ile Demografik Ve Calisma
Ozellikleri Arasindaki Farklihgi Gosteren Kruskal Wallis Test

Sonuglari

Degiskenler N sd r p

Yas-HK 414 4 2,20 0,69
Egitim-HK 416 6 6,63 0,35
Turizm Egitimi-HK 416 4 10,45 0,03
Cahsma Sekli-HK 415 3 1,47 0,68
Departman-HK 415 13 18,44 0,14
Mesai Durumu-HK 416 3 20,71 0,00
Turizm Deneyimi-HK 415 5 7,86 0,16
Isletme Deneyimi-HK 414 5 8,24 0,14

Yukaridaki ¢izelgeye yonelik hipotezler asagida verilmistir:

Ho: Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi ile yas arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.

Hi;: Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi ile yas arasinda anlamli bir farklilik

vardir.

Ho: Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi ile egitim durumu arasinda anlaml1 bir
farklilik yoktur.

H;: Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi ile egitim durumu arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile ¢alisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.
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H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algist ile ¢calisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile ¢alisilan departman arasinda anlaml
bir farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algis1 ile ¢alisilan departman arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile turizm deneyimi arasinda anlaml bir
farklilik yoktur.

H,: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile turizm deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

H;: Empati kaynakli hizmet kalitesi algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Cizelge sonuglar incelendiginde, giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi
yasa, egitim durumuna, ¢alisma sekline, galisilan departmana, turizm deneyimine,
isletme deneyimine gore p>0,05 oldugundan dolayr anlamli bir farklilik
gostermemektedir, bu nedenle Hy hipotezi kabul edilmistir. Fakat turizm egitimi
ve mesai durumuna gore p<0,05 oldugundan dolay1 anlamli bir farklilik gosterdigi
tespit edilmistir.

Cizelge 4.41. Giivenilirlik Kaynakli Hizmet Kalitesi Ile Turizm Egitimi
Arasindaki Farkliligi Gosteren Kruskal Wallis Test Sonucu

Egitim Tiirii N X S
Turizm Lisesi 84 4,28 0,60
Turizm On Lisans 55 4,24 0,68
Turizm Lisans 71 4,27 0,69
Turizm Lisansiistii 8 3,30 0,93
Diger 198 4,10 0,76
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Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi aritmetik ortalamasinin lisansiistii
seviyede digerlerine kiyasla diisiik oldugu gozlemlenmektedir. Turizm lisesi ve
turizm On lisans diizeyleri oldukga yiiksek bir seviyede oldugu goriilmektedir.
Egitim seviyesi turizm alaninda diistiik¢e hizmet kalitesine duyulan giiven faktorii
ortalamalarinin yiikseldigi sdylenebilir.

Cizelge 4.42. Giivenilirlik Kaynakli Hizmet Kalitesi Ile Calisma Saati Arasindaki
Farklilig1 Gosteren Kruskal Wallis Test Sonuglar

Cahisma Saati N X S
4-6 saat calisiyorum 4 4,55 0,17
7-9 saat calisiyorum 306 4,23 0,58
10-12 saat calistyorum 82 4,19 0,62
13-15 saat calistyorum 24 3,26 0,87

Giivenilirlik kaynakli hizmet kalitesi aritmetik ortalama puanlarinin 13-15
saat calisanlarda digerlerine kiyasla diisik oldugu gozlemlenmektedir.
Giivenirlilik boyutu ele alindiginda turizm sektériinde c¢alisma saati azalma

gosterdikce hizmet kalitesi algilamalarinin yiikseldigi gézlemlenmektedir.

Cizelge 4.43. Fiziksel Ozellikler Ile Demografik ve Calisma Ozellikleri Arasindaki
Farkliliklar1 Gosteren Kruskal Wallis Test Sonuclari

2

Degiskenler N sd X p
Yas-HK 414 4 3,14 0,53
Egitim-HK 416 6 5,54 0,47
Turizm Egitimi-HK 416 4 16,30 0,03
Calisma Sekli-HK 415 3 1,01 0,79
Departman-HK 415 13 15,84 0,25
Mesai Durumu-HK 416 3 32,65 0,00
Turizm Deneyimi-HK 415 5 8,46 0,13
isletme Deneyimi-HK 414 5 11,21 0,14
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Yukaridaki ¢izelgeye iliskin hipotezler asagida verilmistir. Hipotezler:

Ho: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile yas arasinda anlamli bir farklilik
yoktur.

H,: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algis1 ile yas arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Ho: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile egitim durumu arasinda anlamli
bir farklilik yoktur.

H,: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile egitim durumu arasinda anlamli
bir farklilik vardir.

Ho: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algisi ile ¢calisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik yoktur.

Hi: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile ¢alisma sekli arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Ho: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile calisilan departman arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

H,: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algis1 ile c¢alisilan departman arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Ho: Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet algisi ile turizm deneyimi arasinda anlamli
bir farklilik yoktur.

H,: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algis1 ile turizm deneyimi arasinda anlaml
bir farklilik vardir.

Ho: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamh
bir farklilik yoktur.

H,: Fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet algisi ile isletme deneyimi arasinda anlamh
bir farklilik vardir.
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Cizelge 4.44 sonuglar incelendiginde, fiziksel 6zellikler kaynakli hizmet
kalitesi yasa, egitim durumuna, caligma sekline, calisilan departmana, turizm
deneyimine, isletme deneyimine gore p>0,05 oldugundan dolayr anlamli bir
farklilik gostermemektedir, yukarida yer alan H, hipotezleri kabul edilmis H;
hipotezleri reddedilmistir. Fakat turizm egitimi ve mesai durumuna gore p<0,05
oldugundan dolay1 anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir

Cizelge 44. Fiziksel Ozellikler Kaynakli Hizmet Kalitesi ile Turizm Egitimi
Arasmdaki Farkliligr Gosteren Kruskal Wallis Test Sonucu

Egitim Tiirii N X S
Turizm Lisesi 84 4,14 0,60
Turizm On Lisans 55 4,07 0,68
Turizm Lisans 71 3,80 0,69
Turizm Lisansiistii 8 3,50 0,93
Diger 198 3,72 0,76

Cizelge sonuclar1 incelendiginde fiziksel Ozellikler kaynaklt hizmet
kalitesi aritmetik ortalama puanlarinin, alinan egitim seviyesi arttikca diistigii
gozlemlenmektedir. Ayni1 zamanda turizm egitimi almayanlarinda ortalamalarinin

oldukga diisiik oldugu gozlemlenmektedir.

Cizelge 4.45. Fiziksel Ozellikler Kaynakli Hizmet Kalitesi Ile Caligma Saati
Arasindaki Farkliliklar1 Gosteren Kruskal Wallis Testi Sonuclari

Calisma Saati N X S
4-6 saat cahsiyorum 4 4,35 0,17
7-9 saat cahisiyorum 306 3,98 0,58
10-12 saat ¢calistyorum 82 3,75 0,62
13-15 saat ¢calistyorum 24 2,60 0,87
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Fiziksel ozellikler kaynakli hizmet kalitesi aritmetik ortalamalarimin
caligma saati arttiginda oldukca diistiigii gdzlemlenmektedir. Cok kiiciik bir miktar
olan 4 katilimer 4-6 saat calismakta ve fiziksel donanimlarin hizmet kalitesinin
algilanmasinda etkisinin yiiksek oldugu gozlemlenmektedir.
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TARTISMA VE SONUC

Hizmet isletmelerinin insan giiciine dayali hizmete sahip olmalarindan
dolayi, iggorenlerin kalite standardini olusturmada Onemli bir faktér oldugu
gozlenmektedir. Bu nedenle isletmeler belirli bir kalite standardina sahip
olabilmek, rekabet avantaji saglamak ve karlilig1 arttirmak adina isletmelerdeki
isgorenler tlzerine odaklanmakta ve onlarin miisterilerle interaktif iletigim
icerisinde olduklan siire icerisinde var olan duygularini degistirmelerini, kontrol
etmelerini ya da baskilamalarimi istemektedir. Isletmeler isgorenlerin verimli
olabilmesi ig¢in kendi isletmelerine 6zel davranig kurallar1 belirlemekte ve
isgdrenlerden bu kurallara uymasini beklemektedir. Bu konuda olusturulmus
davranis kurallari, isletmelerde ¢alisan bireylerin duygularimi zorunlu ya da
goniilli bir sekilde degistirmekte bu da iggdrenlerin ruh hallerinde olumlu ya da
olumsuz degisikliklere neden olmaktadir. Bu durum ise duygusal emek kavramini
ortaya c¢ikarmakta ve alan yazinda da belirtildigi tizere kisilerin hayatlarin
etkileyebilecek sonuclara sebep olmaktadir. Bu sonuglar genelde bireysel olarak
karsimiza ¢ikmakla birlikte olumlu ve olumsuz olarak ifade edilmektedir. Alan
yazinda en ¢ok karsilagilan olumsuz durumlara 6rnekler benlik kaybi, mobbing,
ise yabancilasma, sadakatsizlik, tiikenmislik, duygusal c¢eliski ve kendine
yabancilagsma seklindedir. Bu duygusal bozukluklarin kisilerin is yasamlarindaki
basar1 ve performans degerlerini etkiledigi bilindiginden, kisilerin sunduklari

hizmetin kalitesinde etkili oldugu sdylenebilir.

Turizm sektoriinde kalite ve marka bilinirligi olusturmaya ¢alisan
isletmeler, miisterilere kars1 sergilenen davranislari isletme vizyonu olarak
benimsemekte ve bu hizmeti bir standart haline getirmeye ¢aligmaktadir.
Caliganlarin duygularinin bu sekilde standartlastirilmaya ¢aligilmasi, is gorenlerde
duygusal dezenformasyona neden olmakta bu iggorenlerdeki performansin
diismesine sebep olmaktadir. Performansin iiretilen iiriinde ya da verilen hizmette
onemli oldugu bilinmektedir. isgorenlerdeki performans diisiikliigiiniin kalite
iizerinde dogrudan etkisi oldugu disiiniildiigiinde, duygusal emeginde hizmet
kalitesine etkisi oldugu ifade edilebilir.

Uc boyuta sahip olan duygusal emegin isgdrenleri en cok etkileyen
boyutunun ylizeysel davranig oldugu ifade edilebilir. Yiizeysel davranig
bireylerden istenen duygu gosterimlerini hissetmeden sergiledigi i¢in tamamen rol
yapmay1 igerdigi bilinmektedir. Demirel (2015)’in yapmis oldugu arastirmada da
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isgorenleri en c¢ok etkileyen davramigin yiizeysel davramig oldugu ifade
edilmektedir. Yiizeysel davranis neticesinde rol yapmay1 aligkanlik haline getirme
bireylerin sosyal yasamlarinda sikintilara ve isletme igerisindeki iletisimlerinde
problemlere sebep olabilmektedir. Derin davranis boyutu ise isgbrenlerin
kendilerinden sergilenmesi istenen davranis ve duygular igsellestirerek gercekten
hissediliyormug gibi sergilenmesi beklenmektedir. Bu boyutta iggérenler istenilen
duygular1 gercekten yasamaya odaklandiklarindan duygularin daha gercekei
olmast nedeniyle isgorenlerde yiizeysel davramisa goére isgorenleri daha az
etkiledigi sdylenebilir. Son olarak karsimiza ¢ikan samimi davranis boyutu ise,
isgorenlerden istenen davraniglarin ve duygusal gosterimlerin bireylerin gergekten
hissetmesi ve rol yapmasina gerek kalmamasindan dolayi, is gorenlerin duygusal
emek seviyelerinin en diisiik oldugu boyuttur ve duygusal bozuklugun en az
yasandigi duygusal davranigtir. Arastirma neticesinde duygusal emek faktoriiniin
hizmet Kkalitesi algilamalar1 tizerinde pozitif yonlii bir iliski oldugu ortaya
¢ikarilmistir. Samimi davranis boyutunun hizmet kalitesi ilizerine etkisi pozitif
yonlii ve anlamli iken samimi davranis gésterimlerinin artmasi durumunda hizmet

kalitesinin artacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada, Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Turizm
Isletmelerinde Duygusal Emek Olgeginin (HELS: Hospitality Emotional Labor
Scale) Pala ve Tepeci (2014) tarafindan Tiirkce’ye uyarlamasi ile olusturulan
dleek kullanilmustir. Olgegin orijinaline arastirmaci tarafindan ulasilmis ve yapilan
karsilagtirmada belirgin bir farklilik gériilmediginden dolay1 daha 6nce kullanilmis

ve giivenirligi ispatlanmig olan bu soru formu kullanilmustir.

Olgek; yiizeysel davranis, derin davranis ve samimi davranis olarak 3
boyut ve 19 maddeden olugmaktadir. Elde edilen anket verilerine gore, yapilan
faktor analizi sonucunda 6lgek 3 boyutlu yapisini karsilamistir. Otel igletmelerinde
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi kullanilmustir. Olgek somut dzellikler, giivenilirlik,
cevap verebilirlik/isteklilik, teminat/ giivence ve empati olmak iizere 5 boyuttan ve
22 maddeden olusmaktadir. Fakat yapilan faktor analizi sonucu 6lgek 4 boyutlu
¢ikmistir. Bunun sebebi olarak Pala (2008) yapilan anket sorularmi farkli iilke ve
kiiltiirlerde yapilmas1 sonucunda farkli sonucglar verebilecegini belirtmektedir.
Orijinalinde giiven boyutu altinda toplanan maddeler, yapilan analizlerde
isteklilik/cevap verebilirlik boyutu altinda toplanmistir. Yapilan alan taramasi
sonucunda bu boyuta yonelik bir isim bulunmadigindan dolayr boyut sadece
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isteklilik/cevap verebilirlik olarak adlandirilmak yerine Isteklilik ve giivence
olarak nitelendirilmistir. Olgeklerin orijinallerindeki boyutlar oldugu gibi kabul
edilmemis ve glvenilirlik, gecerlilik ve faktor analizi yapilmistir. Binisiklik
gosteren hizmet kalitesi 6lgegindeki 5. Madde anketten ¢ikarilmig analizlere dahil
edilmemistir.

Bu calismada, otel isletmelerinde g¢alisan isgérenlerin duygusal emek
diizeyleri tespit edilmis ve duygusal emek diizeylerinin hizmet kalitesi {izerindeki
etkisi incelenmistir. Bunun i¢in bir arastirma modeli olusturulmus ve Aydin’in
Kusadasi ilgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli oteller {izerinde
denenmistir.

Aragtirmada anketi yanitlayan otel calisanlarinin duygusal emek diizeyleri
Olciilmiis ve isgorenlerin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigi
saptanmistir.  Arastirmaya  katilan  isgorenlerin  ¢ogunlugunu  erkekler
olusturmaktadir (%57,9). Kadmlar ise % 42,1’lik bir orana sahiptir. Isgorenlerin
yas aralig1 dikkate alindiginda 17-25 ve 26-35 araligindaki gruplar % 70°‘lik oranla
¢ogunlugu olusturdugu gorilmektedir.

Isgérenlerin medeni durumlari incelendiginde evli isgérenlerin %32.7°lik
bekar isgorenler %59.1°lik ve bosanmus olanlar ise %6,3’liik bir orana sahip
oldugu anlagilmaktadir. Bu durum turizm sektoriinde daha bagimsiz hareket
edebilen ve uzun caligma saatlerine daha elverisli olan bekarlarin caligmaya
egilimli oldugu sdylenebilir. Ogrenim durumlar1 degerlendirildiginde anketi
cevaplayan isgorenlerin %33,9 oranla lise diizeyinde ve %28,4 oranla lisans
diizeyinde egitim aldiklar saptanmustir. [Ikogretim, orta dgretim, yiiksek lisans ve
On lisans diizeylerinin ¢ok diisiik oldugu gozlenmektedir. Doktora yapmis sadece
%0,5 ile 2 kisi ankete katki saglamigtir. Yiiksek lisans ve doktora yapan
iggorenlerin turizm sektdriinde g¢aligmay1 tercih etmedigi sOylenebilir. Turizm
alaninda alinan egitimi 6lgmek i¢in sorulan sorulara verilen cevaplara gére Turizm
Lisesi mezunlart %20,2, turizm On lisans %17,2, turizm lisans %17,1 olarak
Ol¢iilmistiir. Turizmde yliksek lisans yapmis isgdrenlerin oram ise sadece %1,9
olarak belirlenmistir. Turizm alaninda egitim alan kigilerin lise, 6n lisans ve lisans
oranlar1 birbirine yakin seviyededir, turizm mezunu olmayanlar ise %47,6 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu orandan yola ¢ikarak turizm sektdriinde galisanlarin
yaklasik olarak %50 si turizm alaninda egitim almamistir. Bu durumun
isgdrenlerin kalite algisinda anlamli bir farklilik yaratmamaktadir fakat turizm
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egitimi alan isgérenlerde anlamli bir farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bu durum
isgorenlerin almis olduklar1 egitim ve egitim siirelerince yapmis olduklari staj
deneyimlemeleri sonucu elde ettikleri bilgi birikimi ile algilanan hizmetin
kalitesini degerlendirmede farkli diisiinceye sahip olduklar1 goriilmektedir. Turizm
egitimi alanlarin hizmet kalitesi algilarindaki beklentilerin daha yiiksek oldugu
sOylenebilir.

Anketi cevaplayan isgorenlerin ¢aligma sekli degerlendirildiginde,
isgorenlerin %35,3’1 sezonluk, %40,9°u kadrolu, %15,6’s1 sézlesmeli ve %7,9’u
ise stajyer olarak belirlenmistir. Buradan elde edilen sonuglara gore turizm
sektoriinde stajyer istihdaminin ¢ok az oldugu goézlemlenmektedir. Kadrolu
isgdren sayisimnin %40,9 olmasi otellerin belirli bir kalite anlayisma sahip
olabilmek ve kigsinda hizmet verebilmek igin yiliksek oranda kadrolu personel
bulundurmaktadir sonucuna ulasilabilir. Arastirmada caligma sekli ile hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir farkliliga rastlanmamustir.

Aragtirmaya katilan katilimcilarin galigtiklar1 departmanlar incelendiginde
3 ana bolim goze carpmaktadir. Bunlar %24,3 ile 6n biiro, %19,2 ile kat
hizmetleri ve 21,9 ile yiyecek ve icecek departmanlaridir. Bu departmanlarin
hizmet kalitesi tlizerinde anlamli bir etkisinin olduguna yonelik bir veriye
ulasilamamustir. Calisilan departman ile hizmet kalitesi arasinda anlamli bir

farklilik bulunamamustir.

Mesai durumu olarak Olgiilen ¢alisma saati konusunda, 4-6 saat olarak
ifade edilen galisma saati %1°lik bir orana sahipken hizmet kalitesi ile aralarinda
anlamli bir farkliliga rastlanmistir. Madde 4,7 oraninda bir ortalamaya sahipken

caligma siiresi arttik¢a hizmet kalitesi algisinin diistiigii gézlemlenmistir.

Arastirmaya katilanlarin turizm deneyimleri incelendiginde isgérenlerin
bliylik cogunlugunun turizm deneyimi 6 yildan daha az olarak karsimiza
¢ikmaktadir. En ¢ok %26,2 ile 4-6 yil aras1 dikkat ¢ekerken 16 yil ve iizerinin 7,7
olmasi iggérenlerin turizm alaninda uzun yillar ¢alismadigi sonucuna ulasilabilir.
Turizm deneyimi ile hizmet kalitesi arasinda anlamh bir farklilik yoktur sonucu

ortaya konmustur.

Son olarak arastirmaya katilanlarin %82,2°si “Yakin zamanda isten

ayrilmay1 diislinliyor musunuz?”” soruna hayir cevabini vermistir. Bu sonugtan yola
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cikarak arastirmaya katilan kisilerin duygu gosterimlerinin ve hizmet kalitesi
algilamalarinin isten ayrilma {izerinde bir etkisi olmadig1 sdylenebilir.

Veriler normal dagilmadig i¢in Spearman Korelasyon testleri yapilmstir.
Bu nedenle 3 farkli duygusal emek ve 4 farkli hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda
pozitif yonde ve anlamli diizeyde iliskiler bulunmustur. Ayrica duygusal emek ve
hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi belirlemek icin yapilan test sonucunda bulunan
deger p=0,00<0,005 oldugundan dolay1 duygusal emek ve hizmet kalitesi arasinda
pozitif yonde ve anlaml diizeyde iliski bulunmustur. Bu durumda derin davranis,
samimi davranig ve ylizeysel davranigs boyutlarinin, empati, giivenirlilik, istelilik
ve glivence ve de fiziksel 6zellikler aralarinda anlamli ve pozitif bir iligkiye sahip
oldugu gozlemlenmektedir. Rol yapmay1 gerektiren yiizeysel davranig, gergek
duygularla istenilen duygularin sergilendigi samimi davranis ve davranilmasini
istenilen duygulari igsellestirmeyi gerektiren derin davranig boyutlari, miisteriyi
anlamaya yonelik yapilan empati, modern donanimlara sahip olmasi ile ilgili olan
fiziksel Ozellikler, ekipman, personel ve benzeri konulara giliveni gerektiren
giivenilirlik ve istenilen hizmetlere yonelik cevap verebilirlik/isteklilik
boyutlarin kendi aralarinda pozitif yonlii ve anlaml bir iliskiye sahip oldugu

gbzlemlenmistir.

Duygusal emek ve hizmet Kkalitesi boyutlar1 arasindaki iligkiler
incelendiginde duygusal emegin alt boyutu olan ylizeysel davranisin hizmet
kalitesinin alt boyutlar1 ile iligkisi incelendiginde samimi davranis ve derin
davraniga gore ¢ok diisiik bir iliski oranina sahip oldugu gézlenmektedir. Cizelge
431 incelendiginde bu oranlardan en disigiinin empati oldugu
gozlemlenmektedir. Bunun nedeni kisilerin gercekte hissetmedikleri duygularin
kendilerinden gosterilmesi beklenmekte ve rol yapmalari istenmedir. Bu yazinsal
alanda karsimiza kotii niyetli rol yapma olarak ¢ikmaktadir. Yiizeysel davranis
gosteren isgorenler davranislari kontrol etmek i¢in dis goriiniimlerini yani yiiz
ifadelerini, ses tonlarini ve el ile kol hareketlerini degistirirler. Bundan dolay1 kars1
tarafin bulundugu ruh hali ya da hissedilen duygu yogunlugu tam olarak
anlayamayabilirler. Bunun sonuncunda da goriildiigii iizere karsi tarafla empati
kuramadiklar1 ig¢in yiizeysel davranis sergileyen isgorenler empati ile diisiik
seviyeli bir iliski gdstermektedirler.

Samimi davranig alt boyutunun hizmet kalitesinin alt boyutlar ile olan
iligkisi incelendiginde samimi davranis boyutunun isteklilik ve giivence boyutu ile
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iligkisinin diger alt boyutlara gore en yiiksek seviyelerde oldugu gozlemlenmistir.
Bunun nedeni isgdrenlerin kendilerinden istenilen duygusal gosterimlerin ve
davraniglarin igsgorenlerde kendiliginden olugmasi bu duygular icin kendilerini
zorlamamalar1 ve kendilerine verilen gorevleri isteklilikle yerine getirmeleri
sOylenebilir. Ayn1 zamanda isteklilik ve giivence alt boyutunun tanimina istinaden
konuklara hizmet sunmak ve yardimci olmak i¢in hevesli olmak ve de personelin
bilgili, nazik olmas1 ve konuklara giiven telkin etme becerisi duygusal emegin alt
boyutu olan derin davranigla paralellik gostermektedir. Aralarindaki bu iliskinin
temel sebebi olarak bu ifadeler sdylenebilir.

Derin davranig alt boyutunun hizmet kalitesi alt boyutlari ile iligkisi
incelendiginde en yiiksek iliskinin hizmet kalitesindeki empatide goriilmesinin
sebebi empatinin tanimi olan “isletmenin miisterilere deger verilmesini ve onlarin
her birine 6zel ilgi gosterilmesini saglamasi” ile duygusal emegin iginde yer alan
empatinin tanimi olan “bir bireyin bagka bir birey ya da bireyleri kendisini
onlarmig gibi diisiiniip onlarin yerine koyarak, onlarin hissettikleri duygu ve
diisiinceleri dogru bir sekilde anlama ve yorumlama yetisi” ile paralellik
gostermesi yani derin davranisin aslinda empatiyi igermesi olarak ifade edilebilir.
Derin davranis iggdrenlerin igyerlerine karsi iyi niyet sergileme, isyerlerine karsi
baglilik duyma, is yerlerinin kendilerinden istedikleri duygusal gosterimleri
icsellestirerek gercek duygularimi baskilamalari ve kendilerinden istenilen duygu
gosterimlerini gecmiste yasadiklari deneyim ve hayal giiglerini kullanarak karsi
tarafi anlamaya c¢aligmalar1 olarak belirtilmektedir. Bu tanima istinaden ¢izelge

4.26 derin davranigin empati ile olan iligkisini aciklayici niteliktedir.

Hizmet yogun turizm sektoriindeki 4 ve 5 yildizli otellere yonelik yapilan
bu aragtirmada ig gorenlerin gostermis olduklar1 duygusal emegin hizmet kalitesini
olumlu ve pozitif yonde etkiledigi soylenebilir. Elde edilen duygusal emek
gosterim oranlarmin yiiksekligi ile hizmet kalitesi oranlarinin ayni seviyede artis
gostermesi bunu kanitlar niteliktedir.

Turizm sektoriinde otel isletmelerinin sahip olduklan fiziksel 6zellikler ve
otelin isgorenlerinin performanslari ile hizmetin kalitesinin dogru orantili oldugu
bilinmektedir. Bu nedenle hizmet sektoriinde kalite standardini belirlemek ve bunu
tutarli bir hale getirmek otel hizmetlerinin fiziksel 6zellikleri ve bu fiziksel
Ozelliklerin  islevselligini  yonlendiren insan kaynagi g6z  Oniinde

bulunduruldugunda insan kaynagi ve insan davranislar1 yonetilecek kaynaklarin en
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basinda gelmektedir. Davranis kurallar1 koyarak duygularda ve kalitede standardi
yakalamak icin duygusal emek davranmislarini igsellestirmeyi saglamak hem
isgorenler i¢in hem de isletme agisindan olumlu karsilanabilir. Ayni zamanda
isgdren seciminde samimi ve icten duygular sergileyebilecek ve pozitif
davranabilecek isgorenlerin istihdam edilmesi hizmet kalitesinin artirilmasinda
onemli olabilecektir.

Schiopu (2014) “Emotional labor — a precondition for service quality in
hospitality” isimli ¢alismasinda hizmet kalitesini en fazla etkileyen duygusal emek
davranislariin “derin davranis” ve “yiizeysel davranis” olarak belirtmektedir. Bu
nedenle ¢alisanlarin ig ¢evresini hizmet vermeye daha uygun kilma ve yoneticiler
tarafindan c¢alisanlara gerekli egitim programlariin verilmesini 6nermektedir.
Boylelikle isgdrenlerin duygusal gosterimlerinde derin davranigtan ve ylizeysel
davranigtan daha ziyade samimi davramis ve ger¢cek duygularin yer alacagim
belirtmektedir.

Hei ve Chu (2002) calismasinda duygusal emek gerektiren hizmet
sektoriinde calisanlarin ise secilmelerinde almis olduklari egitimin Gnemli rol
adligin1 belirtmektedir. Duygusal emek gerektiren davranislar isgorenlere egitim
programlari ile aktarmak yerine bu egitimi almig kisilerin is alinmasinin algilanan
hizmet kalitesinde verimli sonuglar verecegini ve derin davranig igin gerekli
egitimlerinde verilmesi durumunda isletmelerin bu durumdan daha fazla verim
alip memnuniyet derecesini iist seviyelere ¢ikarabilecegini ifade etmektedir. Hei
ve Chu (2002), derin davranisi yonetmek igin iki farkli metodun uygulanabilecegi
ve bu sekilde hissedilen duygular yerine olaya odaklanma ve zihinde tekrar etme
ile komik durumda bir komedi filmini akla getirerek duygusal gosterimi
icsellestirebileceklerini  belirtmektedir. Hei ve Chu (2002) derin davranig
egitiminin, egitim programlarina dikkatli bir sekilde dahil edilerek igsel bir
davranis olan derin davranigin kendiliginden ve daha gergekgi olarak dissal bir
duyguymus gibi yansitilabilecegini sdylemektedir. Yazarlar boylelikle duygusal
emek gerektiren konaklama sektdriindeki isgorenlerin verdikleri hizmetin daha
kalitesi algilanmasini saglayabileceklerini ifade etmektedirler.

Bu arastirmada duygusal emek boyutlarinin hizmet Kkalitesi boyutlari
iizerindeki etkisi ve hizmet kalitesinin ile demografik 6zellikler {izerindeki etkisi
incelenmistir. Daha sonraki ¢aligmalar igin duygusal emek boyutlart ve hizmet
kalitesi farkli alanlarda ve yine hizmet sektoriinde iligskilendirerek kullanilabilir ve
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de her iki konuda diger konu bagliklar1 ile iligkilendirilerek arastirma yapilmasi
alan yazin acisindan yararli olabilecektir. Bu ¢alismalar otel isletmeleri veya baska
turizm isletmelerinde duygusal emek kavrami ile tiikenmislik, isgdren
performansi, is tatmini, Orgiitsel baglilik ve 6znel iyi olus, gibi degiskenlerin
iligkisi lizerine odaklanilabilir. Turizm denilince akla gelen turist rehberlerinin de
duygusal emek ve verdikleri hizmetin kalitesi Ol¢iilmeye ¢alisilabilir. Bunun i¢in
tur rehberlerine yonelik duygusal emek 6l¢egi ve tur rehberlerinin vermis olduklari
hizmeti 6l¢meye yonelik hizmet kalitesi 6l¢egi olusturulabilir.
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EKLER
Ek.1 Anket Formu
ADNAN MENDERES UNIVERSITESI SOSYAL BiLIMLER ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILIGI ANABILIM DALI

Bu anket c¢alismasi; Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda
yapilmaktadir. Arastirmanin amaci, Aydin’in Kusadasi ilgesinde bulunan 4 ve 5
yildizli  otellerdeki personellerin  gdstermis  olduklar1  duygusal emek
davraniglarinin sunduklar1 hizmet kalitesine etkisini 6l¢meye yoneliktir.

Bu arastirmada elde edilecek sonuglar bilimsel ahlaka uygun olarak
gizlilik igerisinde degerlendirileceginden sorular1 samimiyetle cevaplandirmaniz
calismanin giivenilirligini artiracaktir. Yogun calisma temponuz igerisinde bu
bilimsel arastirmaya kendi goriislerinizi belirterek yardimci olacagimiz igin
tesekkiir eder, calismalarinizda basarilar dileriz.

Sorular1 cevaplarken her ciimledeki ifadeye ne dlciide katildiginizi isaretleyiniz.
ismail GUNDUZ
Tez Damismani Yrd. Dog. Dr. Ulker COLAKOGLU
Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2= Katilmiyorum; 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmryorum;

4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle Katiliyorum

3

Asagidaki sorularin sonundaki rakamlarin iizerine ‘x’ isareti koyarak

isaretleyebilirsiniz.
Duygusal Emek Olcegi
1 | Miisterilere gosterdigim olumlu duygular (tavirlar), 112(3|4]|5

gercekten hissettiklerimle Ortiigiir.

2 | Misterilerle olan iligkilerimde gergekten hissetmesem de 1121345
hos goriinmeye ¢aligirim.

3 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere 112(3|4]|5
yansitirim.

4 | Misterilere hizmet sunarken miisteri beklentilerine cevap 1121345
verebilecek uygun davraniglarda bulunurum.
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Isimin gerektirdigi duygulari yansitacak (giiliimseyen) yiiz
ifadelerini takinabilirim.

Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari
davraniglarimda gosterebilirim.

Calisirken gercgek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli
davranabilirim.

Miisterilerle olan iligkilerimde onlara iyi goriinmeye
caligirim.

Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular
sergileyebilmek i¢in gercekten hissettiklerimi
gizleyebilirim.

10

Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken, isletmemin gostermemi
istedigi belli basli duygular1 yansitmaya ¢aligirim.

11

Isimi iyi yapabilmek i¢in gdstermem gereken duygular
gercekten hissederim.

12

Miisterilerle olan iliskilerimde i¢ten bir konukseverlik
sergilerim.

13

Miisterilere hizmet ederken kendime nasil hissediyorsam
Oyle davranmam gerektigini sOylerim.

14

Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim.

15

Miisterilere hizmet sunarken gercek duygularimi (daha ¢ok
olumsuz) gizlemek zorundayim.

16

Calismaya baglarken genelde kendime “bugiin giizel bir
giin olacak” derim.

17

Calismaya baslarken isimde karsilasacagim giizellikleri
diigtintiriim.

18

Miisterilerle iliskilerimde gostermem gereken (olumlu)
duygulari her seferinde yasamaya caligirim.

19

Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygular
davraniglarimda yansitmaya ¢alisirken, daha fazla ¢aba
harcarim.

Hizmet kalitesi olcegi

Otel isletmesinin teknik donanimlart moderndir.

Otel isletmesinin fiziksel goriiniis acisindan albenisi vardir.

Otel isletmesinin personeli iyi giyimli ve temizdir.

AIWIN(F

Otel isletmesinin hizmetle ilgili materyallerinin goriiniisii
vaat edilen hizmete uygundur.

N

NINININ

WWww

B

oljojo o

Otel isletmesinde herhangi bir is belirli bir zamanda
yapilmasi i¢in s6z verildiginde yapilmaktadir.

N

Miisteriler herhangi bir sorun yasadiklarinda, sorunu
¢Ozmek i¢in igten ilgi gosterilmektedir.

Hizmetler, ilk seferinde dogru olarak sunulmaktadir.
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8 | Otel isletmesinde hizmetlerin sunulmasi vaat edilen siirede 2131415
gerceklesmektedir.

9 | Otel isletmesinde kayitlar diizgiin ve dogru tutulmaktadir. 2|13|4|5

10 | Hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegi 213|145
konusunda miisteriler bilgilendirilmektedir.

11 | Calisanlar, miisterilere hizli ve etkili hizmet sunmaktadir. 213145

12 | Calisanlar, miisterilere yardimci olmak igin her zaman 213|415
isteklidir.

13 | Calisanlar, miisteri taleplerini kargilamak i¢in daima yeterli 2131415
zamani bulmaktadir.

14 | Calisanlar davranislaryla, miisterilerde giiven 213|415
uyandirmaktadir.

15 | Miisteriler, konaklama siiresince kendilerini glivende 2131415
hissetmektedir.

16 | Calisanlar, miisterilere karsi daima kibardir. 213|415

17 | Calisanlar, miisterilerin sorularmi yanitlamak i¢in gerekli 213|415
bilgiye sahiptir.

18 | Caliganlar, daima misterilere bireysel olarak ilgi 2131415
gostermektedir.

19 | Hizmet saatleri, farkl: tipteki miisterilere uygun olacak 213415
sekilde esnek olarak diizenlenmektedir.

20 | Otel isletmesi, miisterileriyle igtenlikle ilgilenen galisanlara 2131415
sahiptir.

21 | Otel Isletmesi, miisteri yararina siirekli daha iyiyi yapmaya 213415
calismaktadir.

22 | Calisanlar, miisterilerin ne istedigini bilmektedir. 2131415
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1. Cinsiyetiniz ()Kadin () Erkek
2. Yasmz: () 17-25aras1 () 26- 35 aras1 () 36- 45 arasi
() 46- 60 arasi () 60 ve yukarisi
3. Medeni durumunuz: () Evli () Bekar () Bosanmis
4. Egitim durumunuz:
() IIkdgretim () Ortadgretim ( ) Lise () On lisans
() Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora

5. Turizm alaninda egitim aldiysaniz liitfen asagidaki seceneklerden aldigimz

egitim tiiriinii seciniz.
() Turizm Lisesi () Turizm On Lisans () Turizm Lisans
() Turizm Lisansiistii ( ) Diger..................
6. Bu isletmedeki calisma sekliniz?
() Sezonluk () Kadrolu () Sozlesmeli () Stajyer
7. Hangi boliimde gorevlisiniz?

()Onbiiro ( )Kat hizmetleri ( )Restoran/Bar ( ) Insan kaynaklar

() Mutfak Diger .........ceevvvvienenne
8. Giinde kag saat calisiyorsunuz?
[14-6 saat [17-9 saat [110-12 saat




[113-15 saat 116 saat ve lizeri
9. Kag yildir turizm sektoriinde cahsmaktasiniz?

() 1 yildan az () 1- 3 y1l aras1 () 4- 6 y1l arast

() 7-10 y1l aras1 () 10- 15 y1l arasi () 16 ve yukarist
10. Kag yildir bu isletmede ¢calismaktasiniz?

() L yildan az () 1- 3 y1l aras1 () 4- 6 y1l arast

() 7-10 y1il aras1 () 10- 15 y1l aras1 () 16 ve yukarisi

11. Buisletmeden ortalama aylk geliriniz ne kadardir?

[11.001- 1.500 TL aras1 = 1.501 TL- 2.000 TL aras1

[12.001 TL-2.500 TL aras1 [12.501 TL ve tizeri

12. Hanenize giren ortalama aylk geliriniz ne kadardir?

[11.001- 1.500 TL aras1 =1 1.501 TL- 2.000 TL aras1
[12.001 TL-2.500 TL aras1 [12.501 TL — 3000 TL (13000 TL ve iizeri

13. Yakin zamanda isten ayrilmay diisiiniiyor musunuz?
() Evet () Haywr
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