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OZET

Arastirmada turizm isletmelerinde duygusal emek boyutlarinin isgorenlerin ise ve kendine
yabancilasmalart arasindaki iliskiler incelenmistir. Veriler anket teknigi ile elde edilmistir. Gizil
degiskenler arasinda nedensel olabilecek iligkiler yapisal esitlik modeli ile incelenmigstir. Yapisal esitlik
modellemesi 252 isgorene yonelik veriler iizerinde gerceklestivilmis ve istatistiksel agidan anlaml
iliskiler belirlenmigtir.

Turizm isletmelerinde isgorenlerin yiizeysel davraniglart ile ise yabancilasmalar: arasinda
anlamly bir iliski belirlenirken, isgérenlerin kendisine yabancilasmalart arasinda anlaml bir iliski
belirlenememistir. Benzer sekilde isgorenlerin derin davramslart ile ise yabancilagmalar: arasinda
istatistiksel acgidan anlamli bir iliski belirlenirken kendileri ile olan yabancilasmalart anlamh
bulunmamistir. Ayrica arastirmada turizm isletmelerinde isgérenlerde ise yabancilasmada gergeklesen
artiglar kendilerine yabancilasmalarinda da artisa neden oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, Yabancilasma, Turizm, Yapisal Eyitlik Modellemesi
Jel Kodlar: L2, L83, M12, D23



ABSTRACT

In this research the relations between the dimensions of emotional labor and alienation (self-
estrangement and alienation from the work) of employees in tourism firms were investigated. The data
were obtained by questionnaire method. Structural Equation Modelling was conducted to search causal
relationships between latent variables. The model was applied to the data obtained from 252 employees
and statistically significant results were found.

It was found that there is a significant relationship between the surface acting behaviors of
workers and their alienations to work in tourism enterprises however, no significant relationship was
found between the surface acting behaviors of workers and their self-estrangement. Similarly, a
statistically significant relationship was found between the deep acting behaviors of workers and the
alienations from the work, but no significant relationship was found between deep acting and self-
estrangement of employees.

Keywords: Emotional labour, Alienation, Tourism, Structural Equation Modelling
Jel Codes: L2, L83, M12, D23

1. GIRIS

Globallesen diinyada turizm faaliyetlerinin, lilkelerin tanitimi ve gelismesi i¢in dnemli
bir noktada olusu, turizm igletmelerinin miisteri memnuniyetine verdigi 6nemi artirmaktadir.
Bu baglamda isgdrenlerin miisterilere yonelik davraniglar1 6nemini artirmaktadir. Calisanlarin
hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi davranmasi, bunun miisteriler tarafindan
samimiyetsizlik olarak algilanmasina sebep olabilir. Bu durum isletmenin miisterileri
kaybetmesi sonucunu dogurabilir. Isletmeler, miisteri memnuniyeti i¢in ¢alisanlarinin fiziksel
emekleri disinda duygularini da yonlendirmeye baslamislardir. Dolayisiyla duygular1 kontrol
altina alinan ¢alisanlarin, duygusal emek gosterimi s6z konusudur.

Hizla gelisen hizmet sektoriiniin 6nemli bir noktasinda duran turizm, ¢alisan ve miisteri
iletisiminin en yogun olarak gerceklestigi hizmet sektorlerinden biridir. Turizmin gergeklestigi
tiim agamalarda ¢alisanlar, miisterilerle birebir muhatap olmak durumundadir. Bundan dolay1
caliganlarin, miisterilerin duygularina yonelik hareket etmeleri isletmenin karliligi igin
gereklidir.

Calisanin mekanik bir unsur olarak goriildiigii, sadece hangi durumlarda verimliliginin
artacagi lizerine yapilan calismalar isgorenlerin islerine duyduklar1 saygiyr azaltmis ve ise
yabancilagsmalarina neden olmustur. Bu durum isgdrenlerin duygulari olan birer unsur
olduklarinin hesaba katilmasini ve bu yonde ¢aligmalarin yapilmasini saglamistir.

Bu c¢aligmada, oldukca eski bir tartigma konusu olan yabancilagma ile son 30-40 yildir
ilgi uyandirmis ve yogun olarak arastirmalara konu olmus duygusal emek konusu ele alinmistir.

2. LITERATUR

Orgiitlerde duygusal emek boyutlarinin veya duygularin ydnetiminin isgdrenlerin ise ve
kendine yabancilagmalarina etkisinin incelendigi farkli alan ¢alismalari da vardir. Benzer
sekilde yabancilasmanin nedeni ya da sonucu olabilecek tiilkenmislikle duygusal emekle ilgili
yapilan ¢alismalardan bazilar1 Tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1. Duygusal Emek ile Yabancilasma Arasinda iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Bazi

Calismalar.

Calismanin
Kiinyesi

Babiir, S. (2009) Turizm Sektoriinde Orgiitsel Yabancilasma: Antalya Bes Yildizli
Konaklama Isletmelerine Yénelik Bir Arastirma

Amag

Antalya’daki bes yildizli konaklama isletmelerinde, boyutlar1 ve nedenleri ile
yabancilagsma diizeyleri belirlenmeye calisiimistir.

Yontem

Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel ¢alisanlarindan olusan 684 kisiden anket
teknigi ile veriler elde edilmistir.

Sonug

Turizm sektoriinde oOrgiitsel yabancilagma yasanmaktadir. Turizm calisanlarinin
topluma ve ise yabancilasma yasamalarinin turizm sektoriiniin isleyisine ters
diiseceginden, topluma yabancilasan isgorenin, verimli olamayacagi sonucuna
ulasilmistir. Ozellikle isgorenlerin, giigsiizliik ve anlamsizlik-kuralsizlik boyutlarinda
orgiit icinde yabancilasma duygusu tasidigi belirtilmistir.

Calismanin
Kiinyesi

Develioglu, K. ve Tekin, 0. A. (2012) Otel Calisanlarinin Yabancilasma Diizeyinin
Demografik Ozellikler Kapsaminda Incelenmesi

Amag

Bes yildizli konaklama isletmelerinin onbiiro, servis, mutfak ve kat hizmetleri
departmanlarinda galigan iggoérenlerinin yabancilagsma durumlarini incelemek ve
yabancilagsma diizeyi ile isgorenlerin demografik 6zellikleri arasindaki farklilik olup
olmadigimi belirlemeye ¢aligmaktir.

Yontem

Otel calisanlarindan olusan 539 kisiden anket teknigi ile veriler elde edilmis ve
parametrik testlerle farkliliklar arastirilmistir.

Sonug

Turizm c¢alisanlarinda en fazla kendine yabancilagma halinin gézlemlendigi ve
calisanlarin ¢esitli demografik 6zellikleri ile yabancilagma arasinda istatistiksel olarak
anlamli farkhiliklarin var oldugu belirlenmistir. On biiro ¢alisanlarmin ise
yabancilasma diizeyi, diger departman ¢alisanlarina gore daha yiliksek oldugu
belirlenmigtir.

Calismanin
Kiinyesi

Kaya, U. ve Ozhan, C. K. (2012) Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi: Turist
Rehberleri Uzerine Bir Arastirma

Amag

Tiirkiye’deki turist rehberlerinin gorevlerini yaparken turistlere karsi sergiledikleri
duygusal emek ve bunun sonucunda yasadiklar tiikenmislik diizeyi belirlenmeye
calisilmistir.

Yontem

Aragtirmada veriler anket teknigiyle toplanmis ve 147 rehbere yonelik elde edilen
anket verileri degerlendirilmistir. Olgeklerde ortak faktdr yapilart agiklayici faktor
analizi ile belirlenmis ve her iki Ol¢ekte de {i¢ boyut elde edilmistir. Boyutlar
arasindaki iligkiler korelasyon ve regresyon analizi ile incelenmistir.

Sonug

Arastirma sonucunda regresyon analizinde yabancilagma boyutlar1 bagimlh degisken
olarak ele alinmistir. Duyarsizlagsma ve kisisel basar1 hissi yabancilasma boyutlarinin
bagimli degisken oldugu modelde yiizeysel davranisin ve derin davranigin etkisi
goriilmez iken samimi davranigin etkisinin 6nemli oldugu belirlenmistir. Benzer
sekilde duygusal tilkenmisligin bagimli degisken oldugu modelde duygusal emek
boyutlarinin modelde o6nemli olmadigr belirlenmistir. Korelasyon analizi ile
rehberlerde derin davranig artarken duyarsizlasma ve tiikenmiglikte azalma oldugu
belirlenmistir.
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Tablo 1 (Devami). Duygusal Emek ile Yabancilasma Arasinda iliskilerin Belirlenmesine

Yonelik Bazi Calismalar.

Calismanin
Kiinyesi

Koksel, L. (2009) Is Yasaminda Duygusal Emek ve Ampirik Bir Calisma

Amag

Manisa merkezde kamu ve 6zel sektdrde ¢alisan doktorlarin duygusal emek diizeyleri
belirlenmeye galigilmustir.

Y ontem

Manisa merkezde ¢alismakta olan kamu ve 6zel sektdrde hizmet veren 136 doktordan
anket teknigi ile veriler elde edilmistir. Arastirmada faktor analizi, regresyon ve
korelasyon analizi ile parametrik testler kullanilmustir.

Sonug

Yapilan analizler sonucunda, duygusal emek gosterimi sirasinda ylizeysel davranig
gbstermenin iggdrenlerin tiikenmislik seviyelerini artirip is doyumlarini diisiirdiigii
yoniinde bulgular elde edilmistir. Derinlemesine davranig ile tilkenmiglik veya is
doyumu arasinda ise giiclii iliskiler bulunamamustir.

Calismanin
Kiinyesi

Hochschild, A. R. (1983) The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling
— Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin Ticarilesmesi

Amag

Bu calismanin amaci, duygular hakkinda daha fazla soruya cevap veren, duygu
is¢iligine dair bir farkindalik gdsteren, kimin ne kadar ve hangi baglam iginde
olduguna dair sorular ortaya ¢ikarmaktir.

Yontem

Delta Havayollari’nin ve Pan Amerikan Havayollarinin hostes egitim merkezindeki
kurslara katilarak hosteslerin duygusal emek siireglerini inceleme c¢alismasindan
bahsetmektedir.

Sonug

Yazar duygusal emek gosterim oranimin meslek gruplarina gore farklilagtigini
belirtmis; hizmet sektoriinde ¢alisanlari, tiyatro oyuncusu gibi goriip duygusal emegin
yogunlugundan bahsetmistir. Ayrica duygusal emegi derin, samimi ve yiizeysel
olarak ayirmis ve yiizeysel davranigin derin davranisa gore daha yipratict oldugu
sonucuna ulagmistir.

Calismanin
Kiinyesi

Yildiz, F. Z. (2017) Duygusal Emek ve Yabancilagma Iligkisi: Kabin Memurlar
Ornegi

Amag

Duygusal Emek ve Yabancilagma arasindaki iligkiyi, kabin memurlarina yéneltilen
sorular yoluyla belirlemek ve Insan Kaynaklar1 alanina bir katkida bulunmak
amaglanmustir.

Yontem

Aragtirmada kartopu drnekleme yontemi kullanilmis. 15 kabin memurundan 1471 ile
telefon goriismesi, biri ile birebir gorlismek suretiyle miilakat yoOntemine
bagvurulmustur.

Sonug

Kabin memurlar1 duygularini sergilerken, iyi performans gosterdiklerini belirterek,
duygularin1 farkinda olmadan metalastirmislardir. Kendilerini soyutlayarak duygu
sergilemeleri yabancilasmaya sebep olmaktadir. Arastirma sonucunda Duygusal
emek ve yabancilagma arasindaki iligki (kendine yabancilasma harig) ayni yonlii
cikmistir.

200



Tablo 1 (Devami). Duygusal Emek ile Yabancilasma Arasinda iliskilerin Belirlenmesine

Yonelik Bazi Calismalar.

Calismanin
Kiinyesi

Eroglu, S. G (2014) Orgiitlerde Duygusal Emek ve Tiikenmislik Iliskisi Uzerine Bir
Aragtirma.

Amag

Caligmanin amaci, duygusal emek davraniglarinin tiikenmislik boyutlariyla iliskisinin
incelenmesidir.

Yontem

Denizli il merkezinde faaliyette bulunan 12 bankanin farkli subelerinde bireysel
misteri hizmetlerinde gorev yapan ¢alisanlar arastirma evreni olarak belirlenmistir.
Veriler anket teknigi ile derlenmistir. Olgek boyutlar1 dogrulayici faktor analizi ile
dogrulandiktan sonra gizil degiskenler arasi iliskiler yapisal esitlik modeli ile
incelenmistir.

Sonug

Analiz sonucunda calisanlarin ylizeysel davranis gostermelerindeki artis duygusal
tilkkenme ve duyarsizlasmalarinda artis gerceklestirdigi belirlenirken diistik kisisel
bagar1 hissi ile anlamli bir iliski belirlenmemistir. Calisanlarin derin davranig
sergilemeleri, duyarsizlagmalarinda ve duygusal tiikkenmelerinde azalis saglarken
diisiik kisisel basar1 hissinde artig gergeklestirmekte oldugu belirlenmistir.

Calismanin
Kiinyesi

Giirel, E. B. B., Bozkurt, O.C (2016) Duygularin Y®&netilmesinin, Is Tatmini ve
Duygusal Tiikenmislik Diizeyi Uzerine Etkileri.

Amag

Aragtirmanin amaci, 0gretmenlerin duygusal emek diizeylerinin, i tatminleri ve
duygusal tiikenmislikleri {izerindeki etkisini belirlemeye ¢aligmaktir.

Yontem

Arastirmada veriler anket teknigi ile 307 6gretmenden toplanmistir. Duygusal emek
0lcegi olarak Diefendorff vd. (2005) tarafindan gelistirilen duygusal emek 6lgegi,
duygusal tiikkenmislik 6lgegi olarak ise Maslach Tiikenmislik Olgeginin duygusal
tikenme o6l¢egi kullanilmistir. Duygusal emek ile duygusal tiikenme arasindaki
iliskiler regresyon analizi ile stnanmustir.

Sonug

Analiz sonucunda 6gretmenlerde ylizeysel davranig sergileme artarken istatminin
azaldig1 belirlenmistir. Derin davranis ve dogal davranis sergileme ile is tatmini
arasinda pozitif bir iliski saptanmigtir. Benzer sekilde yiizeysel ve dogal davranig
sergileme ile duygusal tiikenme arasinda pozitif, derinden davramis sergileme ve
duygusal tilkenme arasinda ise, negatif bir iligki oldugu sonucuna varilmistir.

Calismanin
Kiinyesi

Kaya, U., Serceoglu, N (2013) Duygu Iscilerinde Ise Yabancilasma: Hizmet
Sektoriinde Bir Arastirma

Amag

Caligmanin temel amaci, misterilerle etkilesim halinde g¢alisan duygu isgilerinin
sergiledikleri duygusal emegin ise yabancilasmadaki etkisini ampirik olarak
incelemektir.

Y Ontem

Veriler, 138 otel, 130 ¢agr1 merkezi ve 71 magaza satis gorevlisi ¢aliganindan anket
teknigi ile elde edilmistir. Duygusal emek ifadeleri Avci ve Boylu (2010)’un dlgek
gecerleme cgaligmasindan alinmis ve ise yabancilagsma ifadeleri ise bu ¢alismanin
yazarlar tarafindan, Karl Marx’in yabancilasma yaklagimlarindan esinlenerek
hazirlanmigtir. Degiskenler arasi iligkiler regresyon analizi ile belirlenmistir.

Sonug

Faktor analizi ile duygusal emek 6lcegi duygusal celiski ve duygusal ¢aba olmak
iizere iki, yabancilagma Olgegi tek boyutta toplanmis ve duygusal emek ve ise
yabancilagsma arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligki belirlenmistir. Diger bir
ifadeyle bireyler duygusal emek sergilerken ise olan yabancilagsmalar1 da artmaktadir.
Ise yabancilasma iizerinde duygusal ¢eliskinin daha yiiksek diizeyde etkili oldugu
goriilmiistiir.
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Tablo 1 (Devami). Duygusal Emek ile Yabancilasma Arasinda Iliskilerin Belirlenmesine
Yonelik Bazi Calismalar.

Calismanin | Tokmak, I (2014) Duygusal Emek ile Ise Yabancilasma Iliskisinde Psikolojik
Kiinyesi Sermayenin Diizenleyici Etkisi

Caligmanin amaci, lojistik sektoriinde yer alan bir isletmenin ¢alisanlarinin katilimi
Amag ile duygusal emek ile ise yabancilagma iligkisinde psikolojik sermayenin diizenleyici
etkisinin bulunup bulunmadig1 arastirilmasidir.

Veriler, hazirlanan web tabanli anket formu ile elde edilmistir. Duygusal emek 6lcegi
olarak Diefendorff, Croyle ve Grosserand (2005) tarafindan gelistirilen oOlgek
Yo6ntem kullanilmistir. Ise yabancilasmanin &lgiilmesinde Hirschfeld ve Field (2000)
tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmistir. Veriler hiyerarsik regresyon analizi ile
analiz edilmistir.

Asamal1 regresyon analizi sonucunda ii¢ farkli model elde edilmis ve her {i¢ modelde
Sonug de bireyler duygusal emek gosterimleri sergilerken ise yabancilagsmalarinda artis
gozlenmistir.

3. KAVRAMSAL CERCEVE
3.1. Duygusal Emek Kavram

Turizm sektoriinde; isgéren ile miisteri iletisiminin birebir gerceklestigi, calisanlarin
duygularii orgiit kurallar1 ¢ercevesinde kontrol etmeleri, misteri baglhiligini saglamasi
acisindan 6nemli kabul edilir. Bu baglamda duygusal emek; isi geregi miisterilerle birebir
iletisim halinde olan i1ggérenlerin duygusal tepkilerini 6rgiit i¢cin kabul edilebilir bigime sokmak
veya Orgiit amaclartyla uyumlu duygu gosterimleri yaratmak amaciyla harcadiklar1 ¢gaba olarak
ifade edilebilir (Koksel 2009:5).

Duygusal emek, miisteri hizmetleri odakli olup, duygu etkilesiminin kendiliginden
olamadig1 anlarda, durum ve zamana kars1 miisteri ile pozitif iliskiyi saglamak i¢in yiliksek
duygu kontrolii olarak tanimlanmaktadir (Brotheridge ve Grandey 2002:19).

Brotheridge ve Grandey (2002); duygusal emek olgusunun; 6zellikle hizmet sektoriinde
miisteri ile iletisimin kendiliginden olmadig1 anlarda, isgdrenin pozitif iliski olusturabilmek igin
yiiksek duygu kontrolii oldugunu ifade etmislerdir. Emek oraninin ile is tatmini zit yonliidiir.

Morris ve Feldman (1996); isgorenin miisterilerle iliskilerini, isverenin istedigi gibi
sekillendirdigini ve bunun i¢in duygusal ¢aba, planlama ve kontrol mekanizmasi olusturdugunu
belirtmislerdir. Bu agidan isgdren, kurallar1 yerine getirebilmek i¢in derin, yiizeysel ve samimi
davranis boyutlarindan hangisini kullaniyor olursa olsun duygusal emek gosterecektir sonucunu
elde etmislerdir.

Duygusal emek kavramu ilk olarak; The Managed Heart: Commercialization of Human
Feeling adl1 kitabinda Hochschild tarafindan kullanilmistir. Hochschild (1983) duygusal emegi;
gozlemlenebilir jest ve mimikler sergilemek ilizere duygularin yonetimi olarak tanimlamistir.
Bu kavram; hostesler, garsonlar, ¢agri merkezi calisanlart vs. gibi hizmet sunumlarinda
goriilmektedir.

3.2. Duygusal Emek Davramslar:
3.2.1. Yiizeysel Davrams

Yiizeysel davranista ¢calisan olumsuz duygularini kontrol altina alarak miisteriye olumlu
duygular sergilemekte, igyerinin belirledigi gosterim kurallar1 c¢ergevesinde maskeleme
yapmaktadir (Giingor, 2009: 174). Yiizeysel davranig sergileyen bir c¢alisanin dikkatli
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davranmasi1 gerekmektedir. Aksi durumda miisteri, calisan1 samimiyetsiz bulabilir ve bu
durumda olumsuz etki yaratabilir (Glingdr, 2009: 174). Calisan, orgiitiin belirledigi davranisi
sergilemek zorunda oldugundan kendi duygularini belli etmemeye calisir. Yiizeysel davranista
calisanlarin duygularini degil, 6rgiitiin belirledigi gosterim kurallari ger¢evesinde davraniglarini
sergilemek soz konusudur. Isgérenin bunda iste kalmay: saglama niyeti vardir (Koksel, 2009:

33).
3.2. 2. Derin Davranis

Derin davranis, ¢alisanin kendisinden beklenen duygular i¢sellestirmeye calismasi ve
gostermek zorunda oldugu duyguyu gercekte yasamaya caligmasidir. Calisanin kendini mutlu
hissedebilmek icin gecmiste yasadigi mutlu deneyimleri diisiinmesi bu yonli duygu
yonetimidir (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008: 42).

Hochschild, calisanlarin derin davramig sergilemeleri icin iki yontem oldugunu
belirtmistir. ilk ydntem, ¢alisanin sergilemek zorunda oldugu duyguyu hissetmek igin kendini
zorlamasi seklinde agiklanir. Bu yontemde calisan, gostermesi gereken duygulart hissetmeye
caligabilir, hissettigi olumsuz duygular1 bastirmaya calisabilir.

Ikinci yontem ise calisanin, orgiit tarafindan sergilenmesini istedigi duygulari,
deneyimlerini veya aldig1 egitimleri hatirlayarak hissetmeye c¢aligmasidir. Olumsuz kosul
altindaki calisanin eski mutlu anlarin1 hatirlamaya calisarak, ruh halini diizeltmeye ¢alismasi da
bu yonteme dahildir (Koksel, 2009: 34).

Derin davranis ile yiizeysel davranis arasindaki fark; yiizeysel davranis, ¢alisanin 6rgiit
kurallar1 ¢er¢evesinde davraniglarin1 sekillendirmesi iken; derin davranis, ¢alisanin sadece
davranislarini degil, duygularin1 da yonetmesidir.

3.2. 3. Samimi Davrams

Samimi davranig, c¢alisanin, calisma esnasinda sergiledigi duygularla hissettigi
duygularin uyum ig¢inde olmasi durumudur (Akoglan Kozak ve Giiglii 2008: 42). Calisanlar
igyerinin gerektirdigi gosterim kurallarini yerine getirmek adina duygusal emek harcamalarina
ragmen, ylzeysel ve derin davranis1 sergileyen calisanlara oranla daha az duygusal ¢aba
harcamaktadirlar. Sevdigi isi yapan ¢alisan, kendisini iyi hissetmesinin yaninda miisterilere
olumlu bildirimlerde bulunabilmekte ve bu sekilde miisteriden olumlu geri bildirim
alabilmektedir (Glingor, 2009: 174).

Sonug olarak duygusal emek davranislarinda, hizmeti sunan ve hizmeti talep eden
arasinda olusan bu etkilesim ii¢ sekilde olugsmaktadir. Bunlar;

e Yiizeysel davranista; ¢alisan normalde hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi
yaparak iginin gerektirdigi duygular sergiler.

¢ Derin davranista; ¢alisan duygu ve diisiincelerini kontrol altinda tutarak, gegmis duygu
ve tecriibeleriyle duygularini olumlu anlamda yonlendirebilmektedir.

e Samimi davranista; calisan miisteriye rol yapmamakta, duygularini oldugu gibi
sergilemektedir. Yizeysel duygu gosterimlerinin 6zellikle duygusal tiikenme ve
duygusal kopmalarla daha fazla iliskili oldugu, derinlemesine duygu sergilemelerinin
ise daha fazla kisisel basar1 ile olumlu olarak iligkili oldugu, samimi duygu
gosterimlerinin, ¢alisan ve miisteri i¢in daha fazla yarar sagladigi vurgulanmaktadir
(Duran ve Gumiis 2013, 237).

Duygusal emege iliskin sonuglara bakildiginda, olumsuz sonuglar yabancilasma,
tikenme, is tatmininde azalma, profesyonelligi azaltma, is stresi, depresyon ve psikolojik
huzursuzluk sonuglari olarak sayilabilir (Duran ve Giimiis, 2010, 173).
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3.3. Yabancilasma Kavram

Yabancilasma kavrami bir¢ok diisiiniir tarafindan incelenmistir. Bu kavram ilk olarak
Friedrich W. Hegel tarafindan kullanilmistir. Hegel; insanin, kendisini seven, diisiinen ve
duygular1 olan bir varlik olmaktan ¢ok iireten ve iirettigi mal ve esya araciligryla 6nem
kazandigin1 gérmiistiir. S6z konusu insan, anlam ve degerini kaybettiginin bilincinde olursa
fiziksel ve ruhsal gerceklikleri arasina mesafe koyacaktir. Ozgiirliigii icin adim atan kisi, her
adiminda bir engelle karsilasacaktir. Hegel toplum, insan ve siire¢ var oldukca yabancilasmanin
da var olacagimi diisiinmektedir (Durcan, 2007: 4).

Marx yabancilasmis emek kavrami iizerinde durmustur. Marx’a gore emek yoluyla
insan Ozgiir ve bilingli bir eylemden carpik ve kendi isteklerinden uzak bir hayat1 yasamaya
baslamakta ve bir siire sonra yasam ara¢ olmaktan 6teye gidememektedir. Marx’1 n genellikle
yabancilagmis emek iizerinde durdugu is odakli bir yabancilagsma siirecine deginmesinin yani
sira, insanin topluma ve ¢evresine yabancilasmasina da deginmektedir.

Yabancilagma, insanin toplum ve diinya ile iliskisinin olumsuzlugunu ifade etmektedir
(Tezcan 1985: 122). Kavram olarak yabancilasma, 6zellikle bireyin psikolojik durumunu ifade
etmektedir. Bireyin i¢inde bulundugu toplumdan uzaklastirilmasi, kiiltiiriine diisman olmas1 ve
reddetmesi olarak tanimlanmaktadir (Tezcan, 1983: 245). Yabancilagma, bireyin kendi
benligini olusturan sosyo-psikolojik stireglere, toplumun deger yargilarina uzaklasmasi,

benimsemeden uygulamasi ya da aykir1 degerleri benimsemesi anlamini tagimaktadir (Yiimni,
2002: 93).

3.3.1. Kendine Yabancilasma (Oz Soguma)

Kendine yabancilagsma, c¢alisan kisinin sahip oldugu potansiyeli tam anlamiyla
kullanamamasi, hayal ettiginden farkli olarak basit ve sinirli isleri yapmasit durumdan
kaynaklanan, kisinin 6z benligine yabancilagmasi durumudur (Ulusoy, 1988: 79). Kendine
yabancilasma kavrami ile kisinin 6z benligine sogumast anlatilmaktadir. Topluma uyum
saglamakta zorlanan birey, hayattan tat alamiyor ve toplumdan uzaklasiyorsa 6z benligine
soguma siirecinde oldugu soylenebilir (Simsek vd., 2006: 574). Bu baglamda, kendine
yabancilasma kavrami ile varolusa aykir1 davranma durumu s6z konusudur (Goktiirk ve
Giinalan, 2006: 130).

Orgiitlerde ¢alisanlar, islerin rutinlesmesi ile birlikte tiikkenmislik, mobbing, orgiit
belirledigi kurallar ¢cercevesinde hareket etme zorunlulugu, duygusal emek gibi bir¢ok sorunla
karsilagarak bunun sonucunda yabancilasmaya maruz Kkalabilirler. Isgorenin yasadig
yabancilasma duygusu toplumsal ve bireysel sorunlar yaratabilecegi gibi orgiitsel sorunlar da
yaratabilmektir. Bu agidan bakildiginda psikolojik ¢okiintii, yiiksek is giicti devri, diisiik tiretim,
performans diisiikliigii gibi sorunlar yabancilagmanin oOrgiitsel sonuglaridir. Walton’un
caligmasina gore yabancilagma, yiiksek isgiicli devir hiz1 gibi pasif ¢ekilme davraniglari ile
sonuc¢lanabilmektedir (Parsak, 2010: 26).

3.3.2. Ise Yabancilasma

Is siireclerinde yabancilasma ise calisanin is siirecinde kontrole sahip olamamasi
nedeniyle ortaya ¢ikmakta ve bunun sonucunda kisi yaptigi isi isteyerek degil zorunlu olarak
yapmakta ve isine yabancilagmaktadir.

Calisanin ise yabancilagsmasi, isin gerektirdigi roller ile calisanin kendi 6z dogasi
arasindaki uyusmazligin bir sonucu olarak gdsterilmektedir. Is siireglerinin ¢alisanin katilimi
olmaksizin belirlenmesi ve gelismesi, onun iste duygusal ihtiyaglarinin karsiligini bulamamasi
ve kendine 0zgii olan1 bastirmasina yol acabilmektedir. Boyle bir ¢erceve i¢inden bakildiginda
ise calisanin ise yabancilasmasi kagimlmaz olmaktadir (Ozbek, 2011: 233). Marksist teori
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acisindan bakildiginda ise yabancilasma calisanin igsel ihtiyaglarinin engellenmesi dolayisi ile
yaptigi isten ayrismasidir.

Demirez ve Tosunoglu (2017) aktarimina gore, ise yabancilagsma is tatmininin olmadigi,
hayatin siradanlastigy, liretkenligin diistiigii, motivasyonun eksildigi, is stresinin yiiksek oldugu,
is ve oOrgiite kars1 baglilik duygusunun azaldigi, yiiksek oranlarda is giici devri ve isten
kagmanin oldugu, ise karst sogukluk hissedildigi, isten uzaklagildigi gibi sonuglarin
yasanmasini ifade etmektedir.

3.4. Turizm isletmelerinde Duygusal Emek ve Yabancilasma iliskisi

Turizm c¢alisanlarinin olumsuz davraniglari, miisteriye karsi yapilmasi muhtemel
hatanin diizeltilme imkaninin olmamasi, ¢alisanlarin duygularini daima kontrol etmelerini,
dikkatli, giiler yiizlii ve sakin olmalarin1 gerekli kilmaktadir. Bu durum turizm calisanlarinin
duygusal baski altinda hissetmelerine sebep olmaktadir. Bu a¢idan bakildiginda duygusal emek
olgusunun turizm isletmeleri agisindan 6nemli oldugu belirtilebilir (Y1lmaz vd., 2010: 91).

Turizm calisanlarinin performanslarinin, miisterilerle birebir etkilesim icinde olmalari
sebebiyle daima yiiksek tutulmasi gerekmektedir. Calisanin yasayacagi yabancilagsma duygusu,
orglit performansin1 olumsuz yonde etkileme riskini tasimaktadir. Bu agidan bakildiginda
isverenlerin, c¢alisanlarin i tatmini ve devamliligini saglamalar1 6nem arz etmektedir.
Yabancilasma nedenlerini ve diizeylerini tespit ederek, bu durumun en aza cekilmesi igin
caligmalar yapmalar1 gerekmektedir. Bu calismalarin yapilmamasi durumunda g¢alisanlarin
performanslarinda diisiisler yasanirken, orgiitsel baglilik zayiflayabilir (Babiir, 2009: 69).

4. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMI ve SINIRLILIKLARI

Turizm isletmelerinde isgoren performansinin 6nemi, isletmelerin is tatmini konusunda
hassasiyet gostermelerini gerektirmektedir. Calisanlarin duygusal emek gosterimlerinin
sonucunda kendine ve ise yabancilagsmalari isletmelerin calisma tempolar1 i¢in tehlike
olusturmaktadir. Bu ¢alismada temel amag, miisterilerle iletisim halinde olan turizm sektorii
calisanlarinin  sergiledikleri duygusal emegin ise ve kendine yabancilasmaya etkisini
incelemektir. Duygusal emek ve ise yabancilagma iligkisinin incelendigi arastirmalar disinda,
bu arastirmada duygusal emek faktoriiniin ¢alisanlarin kendine yabancilagsma diizeylerini ne
Olciide etkilediginin belirlenmesi ¢alismanin 6nemini yansitmaktadir. Aragtirmanin sinirliliklar
asagida verilmis olup, bu sinirhiliklar;

e Bir¢ok turizm isletmesinde yoneticilerin, bu tiir arastirmalara zaman ayirmak
istememesi, personellerin zaman kaybina sebep olacagini diisiinmeleri ve ¢alisanlarin
bilgi paylasmaktan kaginmalari, caligmanin, arastirma anakiitlesini olusturan turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin tiimiine uygulanamamasina sebep olmustur.

e Aragtirmanin Istanbul’da yapilmis olmasi da sinirliliklardan bir tanesidir. Semtler
arast yol mesafesinin uzun olmasi ve aragtirmanin biitcelendirilememesi tiim turizm
isletmelerine ulasabilmemizi engellemistir.

¢ Anket formlarinda katilimcilarin ifadeleri algilama ve yanitlarda samimiyet diizeyi bir
siirlilik etkenidir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin anakiitlesini Istanbul’da etkinlik gdsteren 4 ve 5 yildiz otel isletmeleri
isgorenleri ile A grubu seyahat acenteleri isgorenleri olusturmaktadir. Degerlendirmeye
aliabilen 252 birime yonelik veriler arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Aragtirmayi
nicel verilerle desteklemek amaciyla anket teknigine basvurulmus ve veriler anket teknigi ile
elde edilmistir. Anketler, 6rneklem grubuna bizzat ulasilarak elden dagitilmasi ve daha sonraki
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giinlerde toplanmasiyla elde edilmistir. Anketlerin birimlerden doniisiiniin saglanmasi 13
giinliik bir siirecte gerceklesmistir. Anketler 270 birime ulastirilmis ve 259 anket geri doniis
saglamistir. Donen anketlerden 252 si kullanilabilir bulunarak degerlendirmeye alinmistir.
Ankette yer alan Olcekler Likert Olgegi tarzinda hazirlanmis olup yanitlar 5 noktadan
olugmaktadir. Latent degiskenler arasindaki iligkiler yapisal esitlik modeli ile arastirilmistir.

5.1. Arastirmada Kullamlan Olcekler

Arastirmada iki ayr1 6lcek kullanilmistir. Bunlar; duygusal emek 6l¢egi ve yabancilagma
olgegidir. Bu oOlceklerin yani sira, ankette, 6rneklemin kategorik dzelliklerini ortaya koymak
iizere hazirlanmis sekiz soru vardir. Bunlar; yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, turizm
egitimi alinip alinmadigi, aylik ortalama gelir, mevcut is yerinde ¢alisma siiresi ve sektorde
caligma stiresi ile ilgilidir.

Calismada kullanilan ilk 6l¢ek duygusal emek Olcegidir. Bu 6l¢ek Grandey’in (1999),
Brotheridge ve Lee’nin (1998) calismasindan yararlanarak gelistirdigi ve doktora tez
calismasinda kullandig1 sorularin Tiirk¢eye cevrilmesiyle elde edilmistir. Bu asamada 6lgek,
arastirmactyla birlikte ti¢ kisi tarafindan Tiirk¢eye gevrilmistir. Daha sonra {ig farkli kisiden bu
cevirileri kontrol etmeleri istenmis ve hangi ifadelerin 6l¢ekteki orijinal ifadeyi en 1yi sekilde
karsiladigr sorulmustur. Sonrasinda ise Olgek, arastirmaci tarafindan son haline
kavusturulmustur. Olgek 14 sorudan olusmaktadir. Bu 6l¢ek; duygusal emegin boyutlar1 olan
duygu gosterimindeki siklik, duygu cesitliligi, duygu yogunlugu, derin davranis, yiizeysel
davranis kavramlarin1 6lgmek tizere gelistirilmistir. Anket besli Likert tipinde hazirlanmistir.
Cevaplayicilardan 6lgekteki ifadeleri ne ol¢lide yasadiklarini belirtmeleri; hig¢, nadiren, bazen,
sik sik ve daima seceneklerinden kendilerine en uygun olani segmeleri istenmistir.

Calismada kullanilan ikinci o6l¢ek ise Korman’in (1981) gelistirdigi kendine
yabancilasma Olcegi ve Hirschfeld ve Field’in (2000) gelistirdigi ise yabancilasma oOlcegi
kullanilmustir. Olgek 14 ifadeden olusmaktadir. Olgek; Hig katilmiyorum, katilmiyorum, fikrim
yok, katiliyorum ve tamamen katiliyorum seceneklerinden olusan besli Likert 6l¢egi olarak
sunulmustur. Yanitlayicilardan bu ifadelere ne 6l¢iide katildiklarini belirtmeleri istenmistir. Bu
caligmada, yabancilasma boyutlarindan sadece ise yabancilasma ve kendine yabancilasma
boyutlar1 incelenmistir. Olgek duygusal emek dlgegindeki gibi Tiirkge’ ye ¢evrilmistir.

5.2. Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlik modelleri (YEM) gozlenen ve gézlenemeyen (gizil-latent) degiskenler
arasindaki nedensel iligkilerin sinanmasinda kullanilan kapsamli bir istatistiksel tekniktir. YEM
gizil degiskenler seti arasinda bir nedensellik yapisinin var oldugunu ve gizil degiskenlerin
gozlenen degiskenler araciligiyla dlgiilebildigini varsayar (Yilmaz, 2004). YEM verilen bir
modeldeki gozlenen degiskenlere (hem bagimli hem bagimsiz) iliskin 6l¢iim hatalarini agikca
hesaba katan bir yontemdir. YEM ayn1 zamanda degiskenler arasinda dogrudan ve dolayli
etkileri belirleme olanagi saglayan bir yontemdir (Yilmaz ve Celik, 2009; Hamarat ve dig.
2014).

5.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Arastirmada duygusal emek boyutunun ise ve kendine yabancilagmaya etkisi
inceleneceginden sekil 1’de yer alan yapisal esitlik modeli sinanacaktir. Sinanacak model —a-
isgorenlerin ylizeysel davraniglarinin ve derin davraniglarin, is gérenlerin, ise ve kendilerine
yabancilasmalarinda bir nedensel bir faktér olup olmadigini sinamaya yoneliktir. Model b’de
ise duygu yonetim boyutlarinin ve etkilesim 6zelliklerinin isgdrenlerin kendilerine ve ise
yabancilasmalarinda etkisi arastirilacaktir. Etkilesim 6zellikleri, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin
miisterilerle iletisim halinde olmalarini, ¢alisanlarin miisterilerin duygularini goz Oniinde
bulundurmalarin1 ve Orgiitiin, calisan ile miisteri etkilesiminde kontrol sahibi olmasinin
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iizerinde durulmasi 6zelliginden modele dahil edilmistir. Modeller Grafik 1'de gosterilmistir.
Sekil 1°de yer alan model i¢in asagidaki hipotezler sinanmugtir.

Hi: Is gorenlerde yiizeysel davranis artarken ise yabancilasma da artar.

Hy: Is gorenlerde yiizeysel davranis artarken kendine yabancilasma da artar.

Hs: Is gorenlerde derin davranis artarken ise yabancilasma azalir.

Ha: Is gorenlerde derin davranis artarken kendine yabancilasma azalir.

Hs: Is gorenlerde ise yabancilasma artarken kendine olan yabancilasma da artar.
He: Is gorenlerde duygu siklig1 artarken ise yabancilasma artar.

Hy: Is gérenlerde duygu siklig1 artarken kendine yabancilasma azalir.

Hs: Is gorenlerde duygu yogunlugu artarken ise yabancilasma artar.

Ho: Is gérenlerde duygu yogunlugu artarken kendine yabancilasma artar.

Hio: Is gdrenlerde duygu cesitliligi artarken ise yabancilasma artar.

Hi1: Is gorenlerde duygu cesitliligi artarken kendine yabancilasma azalir.

Grafik 1. Duygusal Emek Boyutlarinin Yabancilasmaya Etkisine Yo6nelik Yapisal Model ve

Hipotezler

Hy .

6. BULGULAR

Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek faktoriiniin, ise ve is gorenlerin
kendilerine yabancilasmasina ne yonde etki ettigini belirlemeye yonelik yapilan arastirmada
orneklemde yer alan is gdren sayis1 252 olarak gerceklesmistir. Is gdrenlerin cinsiyet dagilimina
bakildiginda %67,9 erkek is goérenlerden olustugu, %31,3’iiniin ise kadin is gorenlerden
olustugu belirlenmistir. Orneklemde yer alan is gdrenlerden 2’si cinsiyetini belirtmemistir.
Benzer sekilde medeni durumunu belirtmeyen toplam 7 is gbéren mevcut olup, toplumun
%57,5’1 bekar katilimcilardan olusmustur. Is gérenlerin egitimlerine bakildiginda %33,7’si orta
ogretim, %291 6n lisans mezunu oldugu belirlenmistir. En az lisans egitimine sahip is goren
orani %28,6 olarak gerceklesmistir. Turizm egitimi alan is gorenlerin orani ise %55,2 olarak
hesaplanmistir. Is gorenlerin yaslar1 incelendiginde ortalama yasin 29,86+6,27 olarak
hesaplanmistir. Medyan yas ise 29 olarak bulunmustur. Is gérenlerin ortalama aylik gelirleri de
incelenmis ve ortalama aylik gelirleri 1702+910,4 olarak hesaplanmistir. Is gorenlerin
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isletmede ¢alisma suresi 3,7+3,78 olarak bulunurken sektorde ¢alisma siiresi ise 8,20+6,052
olarak hesaplanmuistir.

Ankette yer alan Olgeklerin yap1 gegerliligi, giivenilirlik analizi ve dogrulayic1 faktor
analizi ile birlikte aragtirilmis, giivenilirligin bir parametresi olarak Cronbach’s Alpha istatistigi
kullanilmugtir. Olgeklerde yer alan maddelerin 6lgegi dogrulayip dogrulamadiklari incelenmis
ve duygusal emek ve yabancilagma 6lgekleri ayri ayri incelenmistir. Duygusal emek boyutunun
dogrulayic1 faktoér analizi ile elde edilen uyum Odlgiileri ¥2=99,46; d.f.=67; y2/df=1,48,
RMSEA=0,044, NFI=0,95, NNFI=0,97, PNFI=0,70, CFI=0,98, IFI=0,98, RFI=0,93,
GFI=0,95, RMR=0,042 seklinde elde edilmistir. Yabancilagsma boyutunda ise ¥2=204,89;
d.f.=87; y2/df=2,35, RMSEA=0,073, NFI=0,95, NNFI=0,97, PNFI=0,79, CF1=0,97, IF1=0,97,
RFI=0,94, GFI=0,90, RMR=0,055 olarak hesaplanmistir. Dogrulayic1 faktor analizine gore
Olceklerin yap1 gegerlilikleri saglanmigtir. Gilivenirlik analizine gore tiim boyutlarda
Cronbach’s Alpha anlamli bulunmustur. Cronbach’s Alpha istatistigi en kiiciik 0,716 olmak
iizere derin davranig boyutunda, en yliksegi ise 0,883 ile ise yabancilasma boyutunda elde
edilmistir. Duygusal emegin boyutlar1 birlestirilerek, tekrar bir giivenilirlik analizi yapilmis
Cronbach’s Alpha istatistigi 0,828 bulunmustur. Ayni islem yabancilasma boyutunda da
yapilmis, yabancilagmaya ait Cronbach’s Alpha istatistigi 0,905 olarak hesaplanmistir. Her bir
Olcek ayr1 ayri ele alinarak, soru biitiin korelasyonlar incelenmis, negatif korelasyona sahip soru
bulunmamistir. Ayrica dlgeklerden ¢ikarildiginda giivenilirligi yiikselten herhangi bir soruya
rastlanmamistir. Olgek soru ortalamalarma bakildiginda en kiigiik ortalama, 2,505 ile ise
yabancilasma boyutunda elde edilmistir. En yiliksek ortalama ise 3,541 ile ylizeysel davranig
boyutunda elde edilmistir. Etkilesim 6zellikleri boyutlarinda da benzer sonuclar elde edilmis ve
Duygu gosterim sikligi boyutunun giivenirlik istatisti§i Cronbach’s Alpha 0,769, 6l¢egin
ortalamasi 3,90 elde edilmistir. Duygu c¢esitliligi boyutunda Cronbach’s Alpha istatistigi 0,799,
Olcek ortalamasi 2,741 olarak hesaplanmistir. Duygu yogunlugu 6l¢eginin giivenirligi i¢in
Cronbach’s Alpha istatistigi 0,705 ortalama ise 3,09 olarak elde edilmistir.

Is goérenlerin yiizeysel davranis (YDAV) ve derin davranislarinin (DDAV) ise ya da
kendilerine yabancilasmada nedensel bir faktor olup olmadiginin arastirildigi modele ait uyum
Olciileri arastirllmistir.  Uyum Ol¢iilerinden bazilar, §2=278,8; d.f=163; x2/df=1,71,
RMSEA=0,053, NFI=0,99, NNFI=0,99, PNFI=0,85, CFI=0,99, IFI=0,99, RFI=0,99,
GF1=0,90, RMR=0,058 olarak elde edilmistir. Uyum o0lgiitlerine gore model kabul edilebilir
diizeyde bulunmustur. Yapisal modelin sinandigt modelde gozlenen degiskenlerle gizil
degiskenler arasinda yer alan tiim yollara ait iligkiler istatistiksel acidan anlamli bulunmustur.
Bu iligkilere yonelik en kiiciik t istatistigi 5,43 elde edilmistir. Modele gore;

e Is gorenlerin yiizeysel davranislar ile ise yabancilasmalar arasinda aymi yonde 0,42
birimlik istatistiksel acidan anlamli bir iliski belirlenmistir (t=5,02; p<0,01).
Dolayisiyla is gorenlerin yiizeysel davranmiglar1 artarken ise yabancilagmalari da
artmaktadir. Isgorenlerin yiizeysel davranislarinda gergeklesen bir birimli artis ise
yabancilagsmalarinda 0,42 birimlik bir artma saglamaktadir. Dolayisiyla hipotez bir
desteklenmistir.

e Is gorenlerin yiizeysel davranislar: ile kendilerine yabancilasmalar1 arasinda ters
yonde 0,01 birimlik bir iliski bulunmustur (t = -0,10; p > 0,05). Bulunan bu iligki
hipotez 2'nin desteklenebilmesi i¢in yeterli kanit olusturmamaktadir. Dolayisiyla
hipotez iki desteklenememistir.

e Is gorenlerin, derin davramslari ile ise yabancilasmalari arasinda ters yonde
istatistiksel agidan anlamli 0,19 birimlik bir iligski belirlenmistir (t = -2,43; p<0,05).
Belirlenen bu iligskiye gore isgorenlerin derin davraniglarinda gerceklesen bir birimlik
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Grafik

artis ise yabancilagsmalarinda 0,19 birimlik bir azalma saglamaktadir. Dolayisiyla
hipotez ti¢ desteklenmistir.

Is gorenlerin derin davranislari ile kendilerine yabancilasmalar1 arasinda ters yonde
0,001 birimlik bir iliski belirlenmistir (t = -0,06; p > 0,05). Is gorenlerin derin
davranislar artarken Ise yabancilasmalar1 azalmaktadir. Ancak bu azalis istatistiksel
acidan anlamli degildir. Dolayisiyla hipotez dortiin desteklenebilmesi i¢in yeterli
kanit elde edilememistir.

Is gorenlerin ise yabancilagmalari ile kendilerine yabancilasmalari arasinda aym
yonde 0,88 birimlik istatistiksel acidan anlamli bir iligki belirlenmistir (t = 9,45; p <
0,01). Is gorenlerin ise yabancilasmalarinda gerceklesen bir birimlik artma,
kendilerine yabancilagsmalarin da 0,88 birimlik artis saglamaktadir. Dolayisiyla
hipotez bes desteklenmistir.

Isgorenlerin yiizeysel davramslari ile ise yabancilasmalar1 (YDAV-IY) ve ise
yabancilagsmalari ile kendine yabancilasmalar1 (IY-KY) arasinda yer alan iligkiler
(yollar) istatistiksel agidan anlamli bulundugundan, isgorenlerde yiizeysel davranis,
ise yabancilagma iizerinden kendine yabancilagma iizerine dolayl etkiye sahiptir.

Isgorenlerin derin davranislar1 ile ise yabancilasmalari (DDAV-IY) ve ise
yabancilagsmalar ile kendine yabancilagsmalar1 (IY-KY) arasinda yer alan iligkiler
(yollar) istatistiksel a¢idan anlamli bulundugundan, isgérenlerde derin davranis, ise
yabancilagsma iizerinden kendine yabancilasma {izerine dolayl1 etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Elde edilen sonuglar Grafik 2’de verilmistir.

2. Yiizeysel Davranig ve Derin Davranisin Yabancilagsmaya Y onelik Yol Grafigi ve
Mliskiler
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Yiizeysel davranis ve derin davranigin yabancilagsmaya yonelik yapisal esitlik modeli

de,
1Y=0.42*YDAV-0.19* DDAV
KY=0.87*1Y-0.0069*YDAV-0.0033*DDAYV seklinde yazilabilir.

Ikinci yapisal model, arastirmada tam modeli gdsterip birinci modele nedensel
olabilecek isgorenlerin duygu sikligi, duygu gosterim siddeti ve duygu cesitliligini de dikkate
alan bir modeldir. Arastirmada Oncelikle modele ait uyum Oolgiileri arastirilmistir. Uyum
Olgiilerinden bazilari, ¥2=489.73; d.f.=327; ¢2/df=1,49, RMSEA=0,045, NFI=0,93,
NNFI=0,97, PNFI=0,80, CFI=0,97, IFI=0,97, RFI=0,92, GFI=0,88, RMR=0,053 olarak elde
edilmistir. Uyum o6l¢iilerine bakildiginda modelin kabul edilebilir diizeyde oldugu sdylenebilir.
Model ikiye yonelik asagidaki bulugular elde edilmistir. Bu bulgular;

e Isgorenlerin, duygu siklig1 ile ise yabancilasmalari arasinda ters yonde 0,27 birimlik
anlamli bir iligki bulunmustur (t = -2,91; p < 0,01). Dolayisiyla igsgdrenlerde duygu
sikl1g1 artarken ise yabancilasmalarinda azalma oldugu belirlenmistir. Elde edilen bu
sonu¢ Hipotez altiy1 desteklememekle beraber tersi bir sonug olusturmustur.

e Isgdrenlerin, duygu siklig1 ile kendine yabancilasma boyutlari arasinda ters yonde 0,10
birimlik bir iliski bulunmustur. Bu iliski H7’nin desteklenebilmesi i¢in istatistiksel
acidan anlamli kanit olugturmamaktadir ve hipotez yedi desteklenememistir (t = -
1,22; p > 0,05).

e Isgdrenlerin duygu yogunlugu ile ise yabancilasma boyutlar1 arasinda ayni1 yonde 0,14
birimlik bir iliski bulunmus ancak bu iligki istatistiksel agidan anlamli bulunmamustir.
Dolayisiyla hipotez sekiz desteklenememistir (t = 0,99; p>0,05).

e isgorenlerin duygu yogunlugu ile kendine yabancilasma boyutlar1 arasinda ayn1 yonde
0,26 birimlik bir iliski belirlenmistir ve bu iligki istatistiksel agidan anlamhi
bulunmustur (t=2,23;p<0,05). Dolayisiyla hipotez dokuz desteklenmistir.

e Isgdrenlerin duygu cesitliligi ile ise yabancilasma boyutlar1 arasinda istatistiksel
acidan anlamli ayn1 yonde 0,28 birimlik anlamli bir iligki bulunmustur (t=1,97; p <
0,05). Is gorenlerde duygu cesitliligi artarken ise yabancilasmalarinda da bir artis
gbzlenmistir ve hipotez on desteklenmistir.

e Isgorenlerin duygu cesitliligi ile kendine yabancilasma boyutlar: arasinda istatistiksel
acidan anlamli ters yonde 0,25 birimlik bir iliski bulunmustur (t = -2,10; p < 0,05). Is
gorenlerde duygu cesitliligi artarken kendine yabancilagmalarinda ise bir azalis
gbzlenmistir ve hipotez on bir desteklenmistir.

e Isgdrenlerin duygu siklig1 ile ise yabancilagmalar1 (DSIK-IY) ve ise yabancilasmalar
ile kendine yabancilasmalar1 (IY-KY) arasinda yer alan iligkiler (yollar) istatistiksel
acidan anlamli bulundugundan, isgérenlerde duygu sikligi, ise yabancilagsma
lizerinden kendine yabancilagsma {izerine dolayl etkiye sahiptir.

o Isgorenlerin duygu cesitliligi ile ise yabancilasmalari (DCES-IY) ve ise
yabancilagmalar1 ile kendine yabancilasmalar1 (IY-KY) arasinda yer alan iliskiler
(yollar) istatistiksel agidan anlamli bulundugundan, isgérenlerde duygu ¢esitliligi, ise
yabancilasma iizerinden kendine yabancilagma iizerine dolayl etkiye sahiptir.
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e Isgorenlerin, yiizeysel davranisi ile ise yabancilasma boyutlar1 arasinda aym yénde
0,29 birimlik istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur (t = 3,26; p<0,01).
Isgorenlerde yiizeysel davranis artarken ise yabancilasmada da artis gozlenmis ve
hipotez bir model —b- i¢in desteklenmistir.

e Isgorenlerin, yiizeysel davranis ile kendine yabancilasma boyutlar1 arasinda ayni
yonde 0,04 birimlik anlamli olmayan bir iliski bulunmustur (t = 0,56; p > 0,05).
Isgorenlerde yiizeysel davranis ile kendine yabancilasma arasindaki iliski anlamli
olmadigindan hipotez iki model —b- i¢in desteklenememistir.

e Isgdrenlerin, derin davranis ile ise yabancilasma boyutlar1 arasinda ters yonde 0,12
birimlik anlaml1 olmayan bir iliski bulunmustur (t = -1,43; p > 0,05). Is gorenlerde
derin davranis ile ise yabancilasma arasindaki iliski istatistiksel a¢idan anlamli
olmadigindan hipotez ii¢ model —b- i¢in desteklenememistir.

e Isgorenlerin, derin davranisi ile kendine yabancilasma boyutlar1 arasinda ayni yénde
0,04 birimlik bir iliski belirlenmistir. Ancak belirlenen bu iliski istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir (t = 0,58; p>0,05). Dolayisiyla model —b- i¢in hipotez dort
desteklenememistir.

e isgdrenlerin, ise yabancilasma ile kendine yabancilasma boyutlar: arasinda ayn1 yonde
0,87 birimlik istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur (t = 9,08; p<0,01).
Isgorenlerde ise yabancilasma artarken kendine yabancilasma da artmakta
oldugundan hipotez bes model —b- i¢in de desteklenmistir. Elde edilen sonuglar a
yonelik yol grafigi Grafik 3°de verilmistir.

Ise yabancilasma ve kendine yabancilasma yapisal regresyon modelleri;
IY=-0,27*DSIK+0,14*DY0G+0,28*DCES+0,29*YDAV-0,12*DDAV
KY=0,86*1Y-0,096*DSIK+0,26*DY0OG-0,25*DCES+0,041*YDAV+0,040*DDAV

seklinde yazilabilir.
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7. TARTISMA

Arastirmada turizm isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal emek faktoriiniin, ¢alisanlarin
fillen yaptiklar1i ise ve kendilerine (6zbenlik) yabancilagsmasina ne yonde etki ettigini
belirlenmeye ¢alisilmistir. iliskiler yapisal esitlik modeli ile arastirilmistir.

Arastirmada, Hochschild (1983), Unler Oz (2007), Brotheridge ve Grandey (2002),
Morris ve Feldman (1996); Kaya ve Sergeoglu (2013)’nun yapmis oldugu ¢aligmalarda oldugu
gibi, ylizeysel davranis faktoriiniin ise yabancilagsmaya etki ettigi ve her iki modelde de ise olan
yabancilagsmay1 artirdig@i belirlenmistir. Calisanlarin miisterilerle iletisim esnasinda kendi
duygularimi gizleyerek, islerinin gerektirdigi sekilde davranmalarinin olumsuz sonuglar
dogurdugu ve islerine olumsuz bakmalarina sebep oldugu yapilan arastirmalarda
gozlemlenmistir. Kaya ve Ser¢eoglu (2013)’nun da belirttigi gibi isgdrenlerin, islerini anlamsiz
bulmalar1 ve yasamak icin ekonomik bir ara¢ olarak gormeleri, isgoren ile is arasindaki
uyumsuzluga sebep olabilecegi ve ise yabancilasmanin kacinilmaz bir hal alacagi
unutulmamalidir.

Analize gore her iki model i¢in de ylizeysel davramig faktoriiniin kendine
yabancilasmaya etki etmedigi saptanmistir. Ise yabancilasmaya etki eden yiizeysel davranis
faktoriinlin kendine yabancilagmaya etki etmemesi, ¢alisanlarin is ile sosyal hayatlarini
birbirinden ayr1 tutmasi seklinde agiklanabilir. Bununla beraber arastirma sonucunda, ise
yabancilagsma faktoriiniin kendine yabancilagmaya sebep oldugu gozlemlenmistir. Bu baglamda
arastirma sonuglarina gore; ylizeysel davranisin, dolayli olarak kendine yabancilasmaya sebep
oldugu ifade edilebilir.

Arastirmada ilk modelde derin davranig faktoriiniin ise yabancilasma boyutuna ters
yonde etkisinin oldugu ve derin davranig gosteren isgorenlerde ise yabancilasmada azalma
gozlenmektedir. Bu durumun, ¢alisanin igsellestirdigi duygular sergilemesi ve ortaya ¢ikan
olumsuzluklar1 duygusal zekayla basarmasiyla mutlu oldugu diisiincesi ile agiklanabilir.
Turizm isletmeleri emek yogun isletmeler olup isgdéren is yasaminda ortaya ¢ikan
olumsuzluklar karsisinda elde ettigi basarinin Hochschild ifade ettigi gibi ¢alisanin eski mutlu
anlarini hatirlamaya ¢alisarak, ruh halini diizeltmeye ¢aligsmasi olarak ifade edebilir. Boylelikle
isgoren yasanan olumsuzluklarin isinin bir pargasi oldugu ve deneyimlenmenin ise olan 6z
glivenini  artirabilecegi seklinde ifade edilebilecektir. Ancak duygularin ydnetimin
boyutlarindan diger bir ifadeyle duygusal emegin boyutlar1 olan duygularin siklig1 vd. modele
dahil edildiginde derin davranisin ise yabancilasmada etkisinin olmadig1 belirlenmistir.

Aragtirma sonucunda her iki model i¢in elde edilen verilere gore derin davranis
faktoriinlin  kendine yabancilasma boyutlarina etkisinin olmadigr goézlemlenmistir. Bu
durumun, c¢alisanin icsellestirdigi duygulart sergilemesi sonucunda ortaya ciktigr sdylenebilir.
Igsellestirdigi duygular sergileyen g¢alisanlarin, rol yapmamalari ve bir takim duygulart
sergilerken kendilerini dayatma altinda hissetmiyor olmalar1 sonucunda harcadiklar1 duygusal
emegin, yabancilagsma gibi ciddi bir sonuca ulastirmadigi sdylenebilir.

Aragtirma sonucunda turizm isletmelerinde isine yabancilasan isgérenlerde kendine
yabancilasma da gdzlenmistir. Isgoren orgiit kurallart ¢ercevesinde davramislarini
sekillendirmesi sonucu igine yabancilasiyor ise bu yabancilagsma kendine yabancilasmayi ortaya
¢ikarmaktadir. Orgiitte islerin dzellikle duygusal emek gerektiren davranislarin rutinlesmesi is
veriminde diisiis, ise odaklanamama, c¢alisma diizenini bozan davranislarin olusmasi ise
yabancilagsmay1 besleyecektir. Ise yabancilasan isgorenin kendine yabancilagsmasi da
olusacaktir. Babiir (2009: 8), orgiitlerde ¢atisma olgusunun yabancilagsmaya neden olabilecegini
belirtmistir. Bireyin yasadig1 ¢atisma duygusu orgiit ve bireysel nedenlerle ortaya ¢ikabilir ve
daha sonraki siireclerde yabancilagmaya yol acabilecektir.
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Isgorenlerde duygu siklig1 artarken ise yabancilasmada azalma oldugu belirlenmistir.
Bu durum isgorenlerde miisteri ile iletisim sikliginin arttik¢a ise olan yabancilagmalarinin
azaldigim1 gostermektedir. Bir ¢alisanin miisterilerle hangi siklikta iletisim kurmasi gerektigi
yaptig1 ise gore farklilik gosterse de duygusal emegin, miisterilerle iletisim siklig1 artik¢a daha
yiiksek oranda sarf edilecegi belirtilmektedir (Pala 2008; 18). Ancak arastirmada literatiirden
farkli bulgu elde edilmistir. Bu durum isgérenin miisteri ile iletisiminin is tatminini artirici,

deger yaratict miisteriye fayda yaratabilme duygusundan kaynaklanabilecegi seklinde ifade
edilebilir.

Isgorenlerde duygu yogunlugu artarken kendine yabancilasma duygularinda da artis
oldugu belirlenmistir. Unler (2007; 9)’de belirttigi gibi isgdrenlerde, miisteriye sergilenmesi
gereken duygu yogunlugu arttikca sarf edilmesi gereken duygusal emekte artmaktadir.
Dolayistyla duygu yogunlugu yasayan isgoren kendine yabancilasabilecektir.

Isgorenlerde duygu cesitliligi artarken ise yabancilasmalarinda da artis gozlenmistir.
Misteri ile iletisimde olan isgérenin duygu cesitliligi miisterilere gosterilmesi gereken
duygularin ydnetilmesi sonucunda birden fazla duygu sergilemesi ile gergeklesmektedir.
Dolayisiyla isgorenlerde duygu ¢esitliligi artikga duygusal emek oraninda artis géstermekte
olup ise yabancilagsmaya neden olabilmektedir.

Isgorenlerde duygu ¢esitligi artarken kendine yabancilasmada ise azalis oldugu
belirlenmistir. Birden fazla duygu cesitliligi sergileyen isgdrenlerin Morris ve Felman
(1996)°da belirttigi gibi duygu cesitliligi arttikca duygusal emek orani da artis gosterecektir ve
kendine yabancilasmada azalis gerceklesmis olacaktir.

8. SONUC

Hizmet sektoriiniin miisteri iliskilerini dnemseyen ve miisteri ile birebir iletisimi zorunlu
kilan yani, ¢alisanlarin giiler yiizlii, nazik ve i¢ten davranmalarini gerektirmesidir. Bu durum
calisanin miisteriye sergilemesi gereken duygular orgiitiin belirledigi kurallara gére kontrol
etmesine sebep olmaktadir. Calisanlarin sahip olduklari bireysel korkulari, giinliik stresleri, aile
ici sorunlari, saglik sorunlarini ve endiselerini saklamalar1 ve miisterilere giiler yiizli, keyifli,
hizmet vermekten memnun goriinme ¢abalari, sarf ettikleri duygusal emegin olumsuz sonuglar
yaratmasina sebep olmaktadir. Bu sonuglar, is doyumsuzlugu, érgiitten uzaklasma, tiikkenmislik
ve yabancilagsma gibi bircok olumsuz orgiitsel ve bireysel soruna yol agmaktadir.

Turizm isletmelerinin emek yogunlugu, miisteri odaklilik, yliksek devir hiz1 gibi
ozellikleri insan kaynaklar1 uygulamalarinin dnemini arttirmaktadir. Isverenlerin, ¢alisanlarin
ise alimlarinda duygusal emek gostermeye yatkin eleman sec¢imleri, verimlilik, karlilik gibi
kaygilar1 sebebiyle 6nem kazanmistir. Duygusal emek gdstermeye yatkin eleman alim isteginin
sebebi, duygularin  G6grenilemeyecefine ve degistirilemeyecedine dair  inangtan
kaynaklanmaktadir. Isletmelerin galisanlarina, birtakim duygular1 6gretmeye ¢aligmasi, samimi
davraniglar sergilemeleri konusunda dayatmalarda bulunmasi, ¢alisanlarin fiziksel yorgunluk
disinda duygusal stres yasamalarina ve yabancilagma gibi 6nemli bir sorunun ortaya ¢ikmasina
sebep olmaktadir.

Calisanlarin icinde bulundugu orgiite, oOrgiit kiiltiirine uyum saglayamamast ve
uzaklagsmasi orgiitsel yabancilasmaya sebep olmaktadir. Bu durum sadece is arkadaslarindan
uzaklagsma seklinde gergeklesebilecegi gibi, kimi zaman kisinin galistig1 orgiit i¢inde kendini
yetersiz gormesi seklinde de gerceklesebilmektedir. Duygusal emek siirecinde duygularini
kontrol altina almaya calismasi, hissetmedigi duygular1 hissediyormus gibi yapmasi, orgiitiin
dayattig1 duygular sergilemesinin olumsuz sonucu olarak ¢alisanin yabancilasma hissi miisteri
tarafindan hissedilebilir. Bu durum isletme agisindan olumsuz sonuglar dogurabilir. Turizm
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isletmelerinin bu tiir durumlarla karsilagmamasi i¢in, yabancilasmanin nedenlerini tespit etmesi
ve Onlemler almas1 gerekmektedir.
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