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DOGRULUK BEYANI

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum bu calismay1 bilimsel ahlak ve geleneklere
aykir1 herhangi bir yola tevessiil etmeden yazdigimi, arastirmami yaparken hangi tiir
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Enstitii tarafindan belli bir zamana bagli olmaksizin, tezimle ilgili yaptigim bu
beyana aykir1 bir durumun saptanmasi1 durumunda, ortaya ¢ikacak ahlaki ve hukuki tim

sonuclara katlanmay1 kabul ederim.
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ONSOZ

Turizm gibi hizmet iireten sektorlerde calisan ve miisteri iligkilerinde ortaya
cikan duygusal iletisim, memnuniyet acisindan onemli bir ¢ikti konumundadir. Bu
nedenle turizm calisanlarinin misafirlerine yonelik pozitif yaklagimi olduk¢a dnemlidir.
Literatiirde bir isin duygusal gerekliliklerini yerine getirmek i¢in duygular1 yonetme
stireci “duygusal emek” kavrami ile agiklanmaktadir. Bir ¢caligsanin bir isi yaparken diger
insanlarla belirli bir sekilde etkilesime girebilmesi adina duygularini ydnetmesi
beklenmektedir. Bir meslekle ilgili neyin dogru, neyin yanlis oldugunu belirleyen
davranislar (diriistlik, giivenilirlik, seffaflik, hesap verebilirlik, gizlilik, nesnellik,
saygl, yasalara itaat ve sadakat) ve meslege mensup kisilerin bu davranis kurallarina

uymasi ise mesleki etik olarak agiklanmaktadir.

Bu aragtirmada, Kastamonu ili 6zelinde konaklama sektdriinde rol iistlenen
calisanlarin duygusal emek davraniglart ve mesleki etik anlayislar i¢in bir gerceve
olusturulmustur. Arastirmadan elde edilecek sonuglarin Kastamonu ili turizminde

konaklama isletmeleri i¢in yol gosterici olmasi beklenmektedir.

Tez calismam boyunca destekleyici, bilgilendirici, yonlendirici ve motive edici
yoniiyle tez danigmanim Sayin Prof. Dr. Nurettin AYAZ basta olmak iizere tez jiiri
iiyelerim Sayin Dog. Dr. Can BICER ve Saym Dog. Dr. Erkan GUNES hocalarima

destek ve katkilarindan dolay1 saygilarimi sunarim.



07/

Turizm gibi yogun emek agirlikli hizmet sektorlerinde bir isi yaparken diger
insanlarla etkilesime girebilmek adina duygularin yonetilmesi beklenmekte ve bu siireg
“duygusal emek” kavramu ile iligkilendirilmektedir. Ayrica, ¢alisanlar i¢in neyin dogru,
neyin yanlis oldugunu belirleyen kisisel ve kurumsal davranis standartlar1 “mesleki etik”
olarak kabul edilmekte ve ¢alisanlardan etik davranislar sergilemeleri beklenmektedir.
Bu aragtirmada Kastamonu ili 6zelindeki konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin mesleki
is etigi algilar1 ve duygusal emek sergileme davranislari iizerine bir anlayis gelistirilmesi
amaclanmistir. Bu baglamda kolayda 6rnekleme yontemi kapsaminda 123 konaklama
isletmesi calisanina Aralik 2023 doneminde anket uygulanmistir. Anket verilerinin
analiz sonucunda konaklama isletmesi calisanlarinin mesleki is etigi kapsaminda 6ne
cikardig1 davranislar; igini dogru yapma, diiriist olma ve dikkatli olma olarak tespit
edilmistir. Duygusal emek davranislarinin ise yiizeysel, derin ve samimi davranis olmak
lizere li¢ alt boyutta sekillendigi goriilmiistiir. Bununla birlikte konaklama isletmelerinde
calisanlarin mesleki is etigi ile duygusal emek davraniglar1 arasinda anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Bu iliski, 6zellikle yiizeysel ve derin duygusal emek davranislarinda

daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Mesleki Is Etigi; Duygusal Emek; Konaklama Sektorii Calisanlari;

Kastamonu.



ABSTRACT

In labor-intensive service sectors such as tourism, it is expected to manage emotions in
order to interact with other people while performing a job and this process is associated
with the concept of "emotional labor". In addition, personal and institutional behavior
standards that determine what is right and wrong for employees are accepted as
"professional ethics" and employees are expected to exhibit ethical behaviors. In this
study, it is aimed to develop an understanding on the perceptions of professional
business ethics and emotional labor behaviors of hospitality business employees in
Kastamonu province. In this context, 123 accommodation business employees were
surveyed in December 2023 within the scope of convenience sampling management. As
a result of the analysis of the survey data, the behaviors highlighted by the hospitality
employees within the scope of professional business ethics were determined as doing
the job right, being honest and being careful. Emotional labor behaviors were found to
be shaped in three sub-dimensions: superficial, deep and sincere behavior. In addition,
there is a significant relationship between professional business ethics and emotional
labor behavior of employees in accommodation businesses. This relationship is more

prominent especially in sincere and deep emotional labor behaviors.

Keywords: Professional Business Ethics; Emotional Labor; Hospitality Business

Employees; Kastamonu.
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ARASTIRMANIN KONUSU

Mesleki is etigi, isletme c¢alisanlarmin is ahlaki ve etik kurallarmma olan
bagliliklar ile iliskilendirilmektedir. Mesleki is etigi bagliliginin, ¢alisanlarin duygusal
emek davranisi sergilemede etkili oldugu diisiiniilmektedir (Demirel ve Akdemir, 2018).
Duygusal emek, isletme calisanlarinin miisterilerin duygusal gereksinimlerine uyum
saglama adina, duygularini diizenleme siireci olarak goriilmektedir (Matteson ve Miller,

2012).

Turizmde konaklama, turistin gereksinim duyabilecegi hizmetler igerisinde
vazgecemeyecegi en Onemli ihtiyact konumundadir. Bu baglamda konaklama
isletmeleri, miisteri memnuniyetinin merkezinde yer alir (Whipple ve Swords, 1992).
Giinliik islerinin bir pargasi olarak konaklama ¢alisanlarinin bagkalariyla, 6zellikle de
miisterilerle etkilesime girmesi gerekir. Bu etkilesim sirasinda ¢aligsanlar, “kamuya agik
olarak gozlemlenebilir bir yiliz ve bedensel goriintli yaratmak i¢in gereken duygu
yonetimi” olarak adlandirilan duygusal emegi ger¢eklestirmek zorundadir (Hochschild,

1983).

Bu calismada Kastamonu ili 6zelinde konaklama sektorii ¢alisanlarinin mesleki
is etigi algilar1 ve duygusal emek sergileme davraniglart konu edinilmekte ve turizm
sektoriinde meslek etigi ile duygusal siireclere farkli bir bakis agist olusturulmasi

hedeflenmektedir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu aragtirmada, konaklama sektoriinde ¢alisanlarin mesleki is etigi algilar ve
duygusal emek sergileme davraniglart tlizerine bir anlayis gelistirilmesi
amaclanmaktadir. Konaklama g¢alisanlarinin mesleki etik degerlere ne oOlglide bagh
olduklarini1 ve duygusal emek davranislarini agiklama yoniiyle bu ¢aligma 6nem arz

etmektedir.

Miisteri memnuniyeti kapsaminda hizmet kalitesinin saglanmasinin énemli bir
gereklilik oldugu konaklama sektoriinde ¢alisanlarin mesleki is etigine bagliliklar1 ve
duygusal emek ile ilgili deneyimleri olduk¢a dnemlidir (Giiler vd., 2022). Konaklama
sektoriindeki calisanlarin mesleki etik degerlere uyum saglama durumlarinin isletme

itibarini, miisteri sadakatini ve ¢alisan memnuniyetini dogrudan etkiledigine;
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isletmelerin siirdiiriilebilir bir isletme olabilmelerine ve uzun vadeli basarilarini
sekillendirebilecek stratejik kararlar alabilmelerine olanak tanidigma dikkat
cekilmektedir (Brinkmann, 2002). Duygusal emek ise miisteri iliskilerini gliglendirmek

adina 6nemli bir adim olarak goriilmektedir (Frolova ve Danilova, 2016).

Yogun bir emek ile caligsmay1 gerektiren hizmet sektoriinde verimlilik ve karlilik,
sergilenen emekle yakinen iligkilidir. Ciinkii hizmet sektoriinde iiretim siireclerinde
miisteri-calisan iliskisi ve etkilesimi vardir. Bu nedenle hizmet isletmesi calisanlari,
sadece teknik beceriler bakimindan degil ayni zamanda bir degisim degeri olan duygusal

emek davraniglar1 sergileme yoniinden yetkin olmalidir (Bage1 ve Akbas, 2019).

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Konaklama sektorii ¢alisanlarinin mesleki is etigi algilart ile duygusal emek
davraniglarini agiklamak ve bir anlayis gelistirmek i¢in tasarlanan bu arastirma nicel ve
betimsel bir aragtirmadir. Arastirma verilerinin toplanmasinda, mesleki is etigi ve

duygusal emek Olc¢ekleri kullanilmistir.

Meslek Is Etigi Olcegi, Kilic ve arkadaslari (2016) tarafindan Tiirkce'ye
uyarlanmis ve gegerlilik ile giivenirlik calismasi yapilmis bir 6l¢ektir. Bu 6lgek, mesleki
is etigi degerlerini degerlendirmek amaciyla tasarlanmis olup, etik davranislar,
sorumluluklar ve profesyonel degerler gibi konularda kapsamli bir set sunmaktadir.
Duygusal emegi 6lgmek i¢in ise Pala (2008) tarafindan gelistirilen "Duygusal Emek
Olgegi" kullanilmustir. Bu 6l¢ek, duygusal ifade, duygusal kontrol ve duygusal is yiikii
gibi faktorlere odaklanarak duygusal emegin c¢esitli yonlerini Olgmektedir. Bu
arastirmada Kili¢ ve arkadaglar1 (2016) ile Pala (2008) tarafindan gelistirilen dlgekler
esas aliarak soru havuzu olusturulmus ve akademisyen goriisleri ile 6l¢ekler yeniden

diizenlenmistir.

Bu caligmada mesleki is etigi ve duygusal emek davraniglarini 6lgmek igin
kullanilan 6l¢ekleri kapsayan bir anket formu tasarlanmistir. Anket formunda kisisel
bilgiler, mesleki is etigi ve duygusal emek diizeyi olarak ii¢ boliime yer verilmistir.
Anketin birinci boliimii olan kisisel bilgiler boliimiinde katilimcilarin cinsiyet, medeni
durum, yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, calistig1 isteki pozisyonu, mesleki

tecrlibesi, caligilan otelin yapisi ve calisilan otelin ¢alisma sekline iliskin sorular yer

14



almistir. Konaklama ¢aliganlarinin mesleki is etigi algisini 6lgmek iizere anketin ikinci
boliimiinde Likert tipi 5°1i 6lgek (1: Higbir Zaman, 2: Arada Bir, 3: Bazen, 4: Oldukca
Sik, 5: Her Zaman) kullanilmistir. Anketin son boliimiinde ise konaklama calisanlarinin
duygusal emek diizeyinin belirlenmesi baglaminda Likert tipi 5°1i olgek (1: Hig
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kismen Katiliyorum, 4: Katiliyorum ve 5: Tamamen
Katiliyorum) kullanimi tercih edilmistir. Anket formu kolayda ornekleme yontemi
cercevesinde Kastamonu ilinde yer alan turizm isletme belgeli otellerdeki 123 ¢alisana

yliz ylize goriisme teknigi ile Aralik 2023 doneminde uygulanmustir.

ARASTIRMA HIPOTEZLERIi / PROBLEM

Bu aragtirmanin temel problemi, konaklama sektoriindeki ¢alisanlarin mesleki is
etigi algilart ve duygusal emek davranislarinin belirlenmesidir. Bu baglamda,

arastirmada asagidaki hipotez ve arastirma sorularina cevap aranmistir:

H1: Konaklama calisanlarinin mesleki is etigi algilar1 ile duygusal emek

davranislar1 arasinda anlamli pozitif bir iliski vardir.

Hi.1: Konaklama caliganlarinin mesleki is etigi algilar1 ile samimi duygusal emek

davraniglar1 arasinda anlamli pozitif bir iligki vardir.

Hi.2: Konaklama galiganlarinin mesleki is etigi algilan ile ylizeysel duygusal

emek davraniglar1 arasinda anlamli pozitif bir iligki vardir.

Hi.3: Konaklama caliganlarinin mesleki is etigi algilari ile derin duygusal emek

davraniglari arasinda anlamli pozitif bir iligki vardir.

-Konaklama ¢aliganlarinin mesleki etik algilarinin skorlar1 hangi puan araliginda

toplanmaktadir?

-Konaklama calisanlarinin mesleki is etigi algilar1 ile demografik ve diger

Ozellikleri arasinda anlaml: bir farklilik var midir?

-Konaklama ¢alisanlarinin duygusal emek davranislartyla demografik ve diger

ozellikleri arasinda anlamli bir farklilik var midir?
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EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini, Kastamonu ilinde yer alan turizm isletme belgeli
konaklama isletmelerindeki c¢alisanlar olusturmaktadir. Kastamonu ilinde 2 adet 4
yildizli, 10 adet 3 yildizli, 2 adet 2 yildizli, 1 adet 1 yildizli, 8 adet 6zel tesis ve 2 adet
pansiyon olmak iizere toplam 26 turizm isletme belgeli isletme yer almaktadir. Bu
isletmelerin 1096 oda ve 2.244 yatak kapasitesi bulunmaktadir (Kastamonu i1 Kiiltiir ve
Turizm Midiirliigi, n.d.). Bu isletmelerde yoneticilerle yapilan goriismeler sonucunda
yaklagik 150 calisanin hizmet verdigi bilgisine ulasilmis ve evren 150 kisi olarak
Ongorilmiistiir. Sekaran (2003) tarafindan gelistirilen orneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi cetveli kapsaminda 6rneklem sayist 108 c¢alisan olarak belirlenmis ve

calisma 123 konaklama isletmesi calisani izerinde gergeklestirilmistir.

KAPSAM VE SINIRLILIKLAR/KARSILASILAN GUCLUKLER

Konaklama sektoriindeki c¢alisanlarin mesleki is etigi algilar1 ve duygusal emek
davranislari lizerine kurgulanan bu arastirma i¢in kapsam ve siirliliklar ile zorluklar su

sekilde ongoriilmiistiir:

-Aragtirma, konaklama sektoriindeki calisanlarin mesleki is etigi degerleri ile
duygusal emek davraniglari ile sinirlidir. Bunlar etkileyen faktorler bu ¢alismanin

kapsami disindadir.

-Aragtirma, Kastamonu ilinde turizm isletme belgeli konaklama isletmelerindeki

calisanlarin Aralik 2023 donemindeki goriisleri ile sinirlidir.

-Arastirmaya yonelik birincil verilere ulasmada, katilimcilarin anket doldurma
konusundaki isteksizlikleri temel bir zorluk olarak belirlenmistir. Bu durum, arastirma
siirecinde veri toplama asamasinda karsilagilabilecek potansiyel bir engel olarak

gorilmiistir.

GIRIS
Is etigi, isyerinde neyin dogru, yanlis ve uygun oldugunu belirleyen bir

uygulamalar biitiinlidiir. Genellikle yasalar tarafindan yonlendirilen is etigi ilkeleri,
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sirketleri ve bireyleri iceriden bilgi ticareti, ayrimcilik ve riigvet gibi yasa dist

faaliyetlere girmekten koruma yoniiyle one ¢ikar (Gafner vd., 2023).

Bir rehberlik sistemi olarak mesleki is etigi, bir bireyin veya kurumun mesleki
faaliyetlerini yonlendiren ahlaki degerlere dayanir. Bireyin mesleki sorumluluklarini
belirler ve is diinyasindaki etik standartlara uyumu tesvik eder. Temel prensibi diiriistliik
ilkesi olan mesleki etik ile is iligkilerinde seffaflik, giiven, adil rekabet, kisisel ¢ikarlarla
kurum c¢ikarlar1 arasinda bir denge, tarafsizlik, objektiflik ve sosyal sorumluluk

olusturulmasi 6ngdriliir (Demirel ve Akdemir, 2018).

Duygusal emek, bireylerin duygusal durumlarini yonetme yetenegi ve bu
duygusal yonetimi ig yerinde kullanma siirecini tanimlayan dnemli bir kavramdir. Bu
kavram, 6zellikle miisteri hizmeti, saglik hizmetleri ve insan kaynaklar1 gibi duygusal
emegin yogun olarak gerektigi meslek alanlarinda giderek artan bir 6neme sahiptir.
Duygusal emek, bireylerin duygusal ifadelerini, tepkilerini ve duygusal durumlarini
belirli bir mesleki rolii yerine getirirken diizenleme ve kontrol etme siirecini igerir ve
misteri memnuniyeti odakli mesleklerde, pozitif bir miisteri deneyimi saglamak igin
onemlidir (Cakmakci, 2017). Bireyin kendi duygusal refahini koruma ve yonetme
becerisi olarak da ifade edilebilen duygusal emek davranisinin sergilenmesinde is
yerindeki stres, duygusal tiikenme ve is performansiyla ilgili baskilar 6ne ¢ikan
zorluklardir. Bu nedenle, profesyonellerin duygusal sagliklarin1 koruma adima etkili
stratejiler gelistirmeleri ve uygulamalar1 6nemli gerekliliklerdir (Polat ve Balaban,

2021).

Bireylerin duygusal ifadelerini diizenleme ve yonetme siireci olarak duygusal
emek, i performansiyla dogrudan baglantilidir. Bu anlamda is ortaminda duygusal
emegi destekleyen bir is kiiltiirii ile calisanlarin duygusal sagligini korumalari, is yerinde
daha olumlu bir ortamin olusturulmasi ve bireylerin duygusal zekalarinin gelistirilmesi

one cikartilmaktadir (Ogbonna ve Harris, 2004; Sandik¢1 ve Diisiikcan, 2023).

Duygusal emek, miisterilerle etkilesimde bulunan bireylerin duygusal ifade ve
deneyimlerini diizenleme yoOniiyle miisteri memnuniyetinde énemli bir bilesen olarak
kabul edilmektedir. Ozellikle bu durum, hizmet sektorlerinde &ne ¢ikmaktadir (Karakas
ve GoOkmen, 2018). Bununla birlikte duygusal emegin asir1 kullanimi durumunda
calisanlarda ortaya ¢ikan duygusal tiikenme ve i memnuniyetsizligi, duygusal emegin

dengeli bir sekilde kullanimini gerektirmektedir (Allen ve Augustin, 2021).
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Turizm endiistrisi, pek cok calisan1 ve dogrudan miisteri temasini gerektiren
hizmetleri ile mesleki is etigi ve duygusal emek yoniiyle 6ne ¢ikarilmasi gereken bir is
koludur. Bu is kolunda konusma ve hareket etme hususunda “hizmet etme istegini
gosteren duygularin” sergilenmesi gerekir. Ciinkii turizmde hizmet aligverisi sosyal bir
etkilesim oldugundan, hizmet saglayicilarin kisiligi ve etik kurallara bagliligi hizmet

kalitesini olusturur (Anderson vd., 2002).

Bu tez caligmasinda turizm endiistrisi, konaklama sektorii hizmetleri ve
calisanlar1 perspektifinden ele alinmaktadir. Konaklama calisanlarinin mesleki etik
algilar1 ve duygusal emek davranislarina yonelik bir ¢ergeve olusturulmaktadir. Bu
baglamda tezin birinci boliimiinde mesleki is etigi, ikinci boliimiinde duygusal emek ve
ticiincii boliimde ise konaklama sektorii ¢alisanlarinin mesleki is etigi ve duygusal emek

algilarinin ortaya konulmasina yonelik arastirma sonuglarina yer verilmektedir.
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1. BIRINCI BOLUM
ETIiK, ETiK TURLERI VE MESLEKI iS ETiGi

Bu boéliimde etik kavrami ve tiirlerine yer verilmekte ve mesleki is etigi kavrami

turizmde konaklama igletmeleri yoniiyle tartigiimaktadir.

1.1. Etik Kavram

Etik, bireylerin, toplumun ve kurumlarin davranislarini degerlendiren ve
yonlendiren bir disiplindir. Temelde, dogru ve yanlis arasindaki ahlaki
degerlendirmeleri inceleyen etik, insan davraniglarinin, kararlarinin ve iliskilerinin
temelinde yatan prensipleri anlamaya yonelik bir cabadir. Etik, bireylerin ve kurumlarin
sorumluluklarmi ve ytikiimliiliiklerini belirleyen normatif bir ¢ergeve saglamaktadir
(Payne ve Landry, 2006). Bu baglamda, etik diisiincenin, insanlarin dogru ve adil
davranmaya iliskin temel prensipleri anlamalarina yardimci oldugu, adalet, diiriistliik,

sorumluluk ve saygi gibi kavramlarin etrafinda sekillendigi sdylenebilir.

Etik, genellikle normatif etik, metaetik ve uygulamali etik olmak iizere ii¢ ana
kategori altinda incelenir. Normatif etik, ahlaki degerlendirmeleri belirli prensiplere
dayanarak formiile etmekte ve dogru ya da yanlis davraniglar iizerinde normlar
olusturmaktadir. Metaetik, etik kavramlarinin dogasini ve kaynagini anlamaya
odaklanirken, uygulamali etik, belirli durum ve baglamlarda etik prensiplerin nasil
uygulandigini inceleyerek pratik ¢oziimler saglamaktadir (Frolova ve Danilova, 2016).
Bu yoniiyle etik kavrami, bireylerin ve kurumlarin deger sistemlerini sekillendiren,
insan davranislarin1 yonlendiren ve toplumsal normlar1 belirleyen temel bir disiplin

olarak goriilebilir.

1.2. Etik Unsurlari

Etik, ¢esitli unsurlarin bir araya gelmesiyle olusan karmasik bir konsepttir. Bu
unsurlar, bireylerin, kurumlarin ve toplumlarin ahlaki degerleri ve davraniglarim

sekillendiren temel faktorlerdir (Dunfee, 1989).

Etik diisiincenin temelinde birey ve toplumlarin deger ve normlarini anlama

cabas1 vardir ve genellikle bu diisiince belirli ahlaki prensiplere dayanir. Adalet,
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diirtistliik, sorumluluk, 6zgiirlik ve saygi gibi prensipler, etik diisiincenin temelini
olusturur ve davranislar1 degerlendirmede rehberlik eder. Etik, bireylerin karakterini ve
erdemlerini 6nemser; bireylerin ve kurumlarin topluma karsi sorumluluklarini vurgular.
Bu unsurlarin bir araya gelmesiyle etik, bireylerin, kurumlarin ve toplumlarin ahlaki
degerleri ve davraniglar iizerinde derinlemesine bir etki birakan zengin bir disiplin
halini alarak insanlarin dogru ve adil bir sekilde hareket etmelerine rehberlik eden temel

prensipleri olusturur (Ermasova vd., 2017).

1.3. Etik Tirleri

Etik, geleneksel olarak normatif etik, metaetik ve uygulamali etik olarak {ii¢ alt
boliime ayrilir. Normatif etik, normlar1 veya davranmig standartlarini olusturmay1
amaclar. Metaetik, etik yargilarin ve teorilerin (natiiralizm, sezgicilik, duyguculuk,
kuralcilik) dogasiyla ilgilidir. Uygulamali etik, adindan da anlagilacagi gibi, normatif
etik teorilerin pratik ahlaki sorunlara (O0rnegin kiirtaj) uygulanmasindan olusur.
Uygulamali etigin baslica alanlar1 arasinda biyoetik, is etigi, hukuk etigi ve tip etigi yer
almaktadir (Singer, 2024). Farkl tiirlerde ortaya c¢ikabilen etik; diisiincenin belirli
alanlara odaklanarak derinlesmesini saglamakta ve ahlaki sorunlar1 daha iyi anlamamiza

yardimc1 olmaktadir (Pye ve Warren, 2006).

Normatif etik, dogru ve yanlisi belirlemeye yonelik genel prensipleri incelerken
metaetik, etik kavramlarin dogasini ve anlamini anlamaya odaklanir. "Dogru nedir?",
"Ahlaki degerler nereden gelir?" gibi temel sorulari ele alir. Hakikat, 6zgiirliik ve adalet
gibi soyut kavramlari inceler ve etik degerlerin evrensel bir baglamda nasil anlagilmasi
gerektigini kesfetmekle ugrasir (Kracher vd., 2002). Uygulamali etik ise etik prensipleri
dogrudan giinliik yasamin ve 6zel sektorlerin pratik sorunlarina uygulayan bir alani
kapsamaktadir. Tip etigi, is etigi, bilgi etigi gibi alt dallar1 bulunmaktadir. Bu tiir etik,
gercek diinya durumlara nasil yaklasilmasi gerektigini tartisarak ahlaki catisma

durumlarinda rehberlik saglamaktadir (Solomon, 2020).

Etik tiirleri konusunda arastirmacilar arasinda tam bir birliktelik bulunmakta

olup etik tiirleri; bireysel, orgiitsel ve yonetsel etik olarak da siralanabilmektedir.

Bireysel etik, bir bireyin kendi ahlaki ilkelerini ve degerlerini belirleyip

uygulama siireci ile iligskilendirilmekte; kisisel sorumluluklar, diiriistliik, sadakat ve
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diger temel ahlaki kavramlar1 kapsayarak bireyin kendisiyle olan iligkisini ele
almaktadir (Mackie, 1989). Bireysel etik ayn1 zamanda siirekli bir gelisim siirecini de
icermekte, bireyin yasam deneyimleri, kiiltiirel etkilesimler ve egitimle sekillenebilecegi
fikrini benimsemektedir. Siirekli olarak ahlaki diislinceyi giliclendirme, bireyin kendi
ahlaki pusulasini olusturmasina ve bu ilkeleri giinliik hayatinda uygulamasina rehberlik
etmek igin bireyin i¢sel bir muhasebe siirecine girmesini, sorumluluk duygusunu

tagimasini ve siirekli bir ahlaki gelisim i¢inde olmasin1 vurgulamaktadir (Sauser, 2004).

Orgiitsel etik, bir kurumun veya isletmenin igindeki ahlaki standartlar1 ve
davranis normlarin1 belirleyen disiplindir. Bu etik tiirli, bir organizasyonun
stirdiiriilebilirligi, itibar1 ve toplumsal sorumlulugunu sekillendiren temel prensipleri
icermektedir. Orgiitsel etik, bireyler arasindaki etik normlarin olusturulmas,
paylasilmas1 ve uygulanmasi siirecine odaklanir (Medeiros vd., 2017). Bir kurumun
temel degerlerinin (seffaflik, diiriistliik, adalet, sorumluluk, saygi vb.) belirlenmesini
iceren Orgiitsel etik aynm1 zamanda kurum igindeki iletisim ve egitim siirec¢lerini
icermektedir. Calisanlara, etik degerlerin ve kurallarin agikea iletilmesi ve siirekli olarak
hatirlatilmas1 6nemlidir. Egitim programlari, etik kararlar alma becerilerini gelistirmek,
etik sorunlarla basa ¢ikma stratejilerini 6gretmek ve organizasyonun etik kiiltiirtinii
giiclendirmek icin kullanilir (Jeffrey, 2012). Paydaslarla (miisteriler, tedarikgiler,
hissedarlar ve toplum) olan iliskileri de sorumlu davranma taahhiidii, sosyal sorumluluk
projeleri ve seffaf iletisim orgiitsel etigin disa doniik boyutlarini olusturur. Orgiitsel etik,
bir kurumun sadece finansal basarisi degil, ayn1 zamanda toplumsal agidan sorumlu ve

stirdiirtilebilir iliskileri hedefler (Allen ve Davis, 1993).

Yonetsel etik, liderlik ve isletme yonetimi siire¢lerinde ahlaki sorumluluklari
inceleyen onemli bir etik tiirtidiir. Liderlerin, is kararlar1 alirken sadece finansal
sonuglarini degil, ayn1 zamanda etik degerleri de goz oniinde bulundurmasini esas alir
ve liderlerin isletme kiiltiirinii belirleme, etik standartlar1 ile uyumlu davraniglari
O0zendirme ve calisanlara etik bir vizyon sunma siireclerini kapsar (Obuba, 2014).
Seffaflik ve hesap wverilebilirlik ilkesine dayali olarak karar alma siireglerinin
yonetilmesini esas alan yonetsel etige gore isletme kararlarinda yoneticiler aldiklari
kararlar hakkinda hesap vermeli ve organizasyon i¢inde giivenin artmasina ve
calisanlarin etik degerlere olan bagliligin giiclenmesine katki saglamadir. Bu durum

calisanlar arasinda adil bir ortam olusturma ve esitlik prensiplerine bagli kalmay1
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saglayabilir. Seffaf kararlar alinmasi, adaleti saglama ve kriz durumlarinda etik bir

perspektifle yaklasma, yonetsel etigin temel prensiplerini olustur (Iorga, 2011).

1.4. Meslek (is) Etigi

Mesleki etik, is hayatina yonelik eylemler konusunda bireylere onciiliik eden ve
yoneten ilkeler biitiinii olarak 6ne ¢ikartilmaktadir. Bu ilkelerin, sahsi yonelimleri
kisitlama yoniiyle is yerinde kurallara uygun davranma, hizmet standartlarini koruma ve

mesleki rekabeti 6ne ¢ikarma roliine dikkat ¢cekilmektedir (Karaloglu, 2023).

Mesleki is etigi ile bir is yerinde ayni meslek grubunu icra edenlerin istenilen
belirli davraniglar sergilemesine yonelik standartlar olusturulmas1 amaglanmaktadir. Bu
standartlarin bireyin yasamakta oldugu toplumun gelenek, gorenek, ahlaki ve dini
inanglar1 ile uyumlu olmasi beklenmektedir (Karatag, 2021). Bu baglamda liderler
tarafindan calisanlara aktarilan ve onlarin davranislarini etkileyen orgiitsel misyonun ve
temel Orgiitsel degerlerin etik ilkeleri etrafinda sekillendirilmesi beklenir. Liderin deger
sistemi, etik i¢in ayirdigi zaman ve igyerindeki etik normlar hakkinda diisiinmesi arzu

edilir (Arnaudov ve Koseska, 2012).

Meslek etigi, belirli bir meslek ya da is alaninda ¢alisan bireylerin davranislarini
diizenleyen ahlaki normlar1 ve mesleki sorumluluklar1 inceleyen bir alt disiplin olarak
da goriilebilir. Bireylerin mesleki rollerini yerine getirirken kargilastiklar1 ahlaki
zorluklar, sorumluluklar ve degerler ilizerinde durur. Meslek etigi, bir meslegin etik
standartlarin1 belirlerken, bu standartlara uymayan davranislarin nasil ele alinacagini da
ele alir ve belirli bir meslek grubunun etik kurallarini belirleyen ve bu kurallara uyan

profesyonellerin sorumluluklarini vurgulayan bir dizi yonergeler igerir (Graso, 2023).

Bir meslekte calisan bireyler, meslek etigi baglaminda belirlenmis olan mesleki
sorumluluklar1 anlamak ve yerine getirmekle yiikiimliidiir. Bu sorumluluklar, miisteri
gizliligi, diiriistliik, giivenilirlik, mesleki gelisim ve diger meslek mensuplarina karsi
saygt gibi temel prensipleri icerebilmektedir. Meslek etigi ayrica bir meslek
mensubunun islevselligi ve etik davraniglari arasinda nasil bir denge kurmasi gerektigini

de belirlemektedir (Mazurek vd., 2022).

Mesleki egitim siirecinin bir pargasi olarak da goriilen meslek etiginde genellikle

calisanlara mesleki davramiglarini yonlendirmek igin rehberlik gerekir. Meslek
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iyelerinin birbirlerine kars1 ve genel topluma kars1 olan etik sorumluluklari, mesleki etik
kapsaminda degerlendirilir. Bir meslekte ¢alisan bireylerin, meslekleriyle ilgili etik
standartlara uymalarin1 ve toplumlarina giivenilir ve etik bir hizmet sunmak adina
sorumluluklarint ~ yerine  getirmelerini  saglamak  amagclanir.  Calisanlardan
profesyonelliklerini siirdiirmeleri ve toplumlarina karsi da etik bir sekilde hizmet

vermeleri beklenir (Weber, 2007).

Meslek etigi ile is etigi arasindaki iliski nedir? Is etigi, ticari sirketlerin adil, yasal
ve etik bir sekilde faaliyet gostermesini saglayan bir dizi ahlaki ilke, deger ve davranis
standardidir. Mesleki etik ise, bu ahlaki ilkeler tarafindan yonlendirilen kisisel ve

kurumsal davranis standartlarin1 kapsar (HKBEDC, n.d.).

Mesleki is etigi, bir bireyin veya kurumun mesleki faaliyetlerini yonlendiren,
ahlaki degerlere dayali bir rehberlik sistemidir. Bu etik kurallar, bireyin mesleki
sorumluluklarini belirler ve is diinyasindaki etik standartlara uyumu tesvik etmektedir.
Ik olarak, mesleki is etigi, diiriistliik ilkesine dayanir. Bir profesyonelin dogruluk ve
diiriistliik prensiplerine bagli kalmasi, is diinyasindaki giivenin temelini olusturmaktadir.
Is iliskilerinde seffaf olmak, taraflar arasinda giivenin siirdiiriilmesine yardimci olur ve
uzun vadede basari i¢in kritik bir faktordiir (Korotkova, 2017). Ayrica, mesleki is etigi,
adil rekabeti ve adaleti vurgulamaktadir. Rekabetin, diiriist ve adil bir ortamda
gerceklesmesi, is diinyasindaki etik normlara uygunlugun 6nemli bir gostergesidir.
Profesyoneller arasinda adil bir rekabet ortaminin siirdiiriilmesi, inovasyonu tegvik

etmekte ve sektordeki gelismelere katkida bulunmaktadir (Liu, 2018).

Bu etik kurallar ayn1 zamanda ¢ikar ¢catigmalarin1 onlemeyi amacglamaktadir. Bir
profesyonelin kisisel ¢ikarlar1 ile is yaptigt kurumun c¢ikarlar1 arasinda bir denge
saglamasi, etik degerlere uygunlugun bir gdstergesidir. Bu prensip, profesyonellerin
tarafsizlik ve objektiflik ilkelerine bagh kalarak kararlar almalarin1 saglamaktadir. Son
olarak, mesleki is etigi, toplumsal sorumlulugu vurgulamaktadir. Bir kurumun veya
bireyin toplum i¢inde varligini siirdiirebilmesi, topluma karst sorumluluk tagimasina
baglidir. Sosyal sorumluluk projelerine katilim, g¢evresel etkilerin azaltilmast ve
toplumun genel refahina katkida bulunma ¢abalari, is diinyasindaki etik liderligin bir
pargasidir. Bu prensipler, mesleki is etiginin temelini olusturmakta ve profesyonellerin
etik degerlere uygun bir sekilde hareket etmelerine rehberlik etmektedir. Mesleki is etigi,

sadece bireyin veya kurumun itibarint korumakla kalmaz, aym1 zamanda
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stirdiiriilebilmekte ve etik bir is diinyasinin olusturulmasina katkida bulunmaktadir

(Davis ve Welton, 1991).

1.5. Turizm ve Etik

Kiiltiirler aras1 etkilesim, kesif ve dinlenme amaciyla yapilan seyahatleri
kapsayan genis bir endiistri ve sosyal fenomen olan turizmde yasanan hizl biiyiime ve
yayilma, cesitli etik meseleleri de beraberinde getirmektedir. Turizmin etik boyutlari
incelendiginde, ¢esitli paydaslarin, yani turistlerin, yerel topluluklarin, isletmelerin ve
dogal cevrenin ¢ikarlarini dengeleme ihtiyaci ortaya ¢ikar. Turistlerin kiiltiirel saygi,
cevre koruma ve yerel ekonomilere olan etkileri gibi konularda duyarlilik gostermeleri
beklenir. Ayni1 zamanda, yerel topluluklarin kiiltiirel miraslarinin korunmasi, turizm
faaliyetlerinden adil bir sekilde yararlanmalar1 ve sosyal etkilerin en aza indirilmesi gibi

konular da énemlidir (Cox, 2008).

Seyahat endiistrisi, turistlere hizmet sunan oteller, restoranlar, tur sirketleri ve
diger isletmeler araciligiyla biiyiik bir ekonomik etkiye sahiptir. Ancak bu ekonomik
katkilar, bazen yerel topluluklarin kiiltiirel degerlerini kaybetmelerine, dogal
kaynaklarin asir1 kullanimina veya yerel ekonomilerin dengesizlesmesine neden
olabilmektedir. Turizm endiistrisi, bu olumsuz etkileri en aza indirmek ve stirdiriilebilir
turizm uygulamalarini tesvik etmek adina etik sorumluluklarini anlamali ve yerine
getirmelidir. Bununla birlikte, turizm endiistrisindeki etik meseleler, sadece gevresel ve
kiiltiirel boyutlarla sinirh degildir. Isletmeler arasindaki rekabet, fiyatlandirma
stratejileri, turistlerin bilgilendirilmesi ve tanitim gibi konularda da etik sorunlar ortaya
¢ikabilmektedir. Bu bakimdan, turizm ve etik arasindaki iligki, seyahat endiistrisinin
sadece ekonomik degil ayn1 zamanda sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel boyutlardaki etkilerini
anlamay1 ve yoOnetmeyi gerektirir. Turizmdeki paydaslar arasindaki etik diyaloglar,
endiistrinin daha sorumlu ve seffaf bir sekilde yonetilmesine katki saglar (Ermasova ve

Ermasova, 2021).

Turizm endiistrisinde etik; dogal ¢evreye, sosyokiiltiirel ¢evreye, turistlere ve
calisanlara etik olarak yaklasilma ile iliskilendirilmektedir. Bu baglamda isletmelerde

Tablo 1°’de sunulmakta olan davraniglarin sergilenmesi beklenmektedir (Ankuzem,

n.d.).
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Tablo 1. Turizm isletmelerden beklenen etik davranislar

Cevreye Yonelik Etik Davramislar Topluma Yonelik Etik Davramislar

-Canlilara ve dogaya zarar vermemek, -lyi vatandas" ilkesi ¢ercevesinde yasa ve

_Cevre kirletmemek yonetmeliklere uymak,

eri t . K
-Dogal kaynaklara zarar vermemek. Vergileri tam ve zamaninda 6demek,

Toplumsal yasami zenginlestirebilecek
sosyokiiltiirel etkinliklere katkida bulunmak.

Tiiketicilere Yonelik Etik Davramslar Calisanlara Yonelik Etik Davramslar

-Uriin ve hizmetlerde kalite ve giivenlik saglamak, | -Is giivenligini saglamak,

-Uriin ve hizmetlerde garanti, siire ve sartlar | -Calisanlari arasinda  “liyakat” ilkesini
bakimindan kandirict olmamak, uygulamak,

-Yaniltici paketleme, reklam ve pazarlamadan | -Calisanlarinin aile hayatina saygili ve yardimei
kaginmak. olmak,

-Calisanlarinin 6zel hayatina saygili olmak.

Kaynak: https://acikders.ankara.edu.tr/

Turizm endiistrisinde Tablo 1’de aciklanan bu dort unsura yonelik davraniglar
etik olmadiginda, turizmin siirdiiriilebilirliginden ve ekonomik faydasindan s6z

edilemeyecegi diisiiniilmektedir.

Kiiresel bir endiistri haline doniisen turizmde artan etkilesimin sonucu olarak
turizmin ¢esitli boyutlarinda kiiresel etik ilkelerin benimsenmesi ve uygulanmasi biiyiik
onem tagimaktadir (Whipple ve Swords, 1992). Turizmde global etik ilkeleri, 6ncelikle
turizmi etkileyen paydaslarin (turistler, yerel toplum, isletmeler) ve dogal ¢evrenin
haklarina ve ¢ikarlarina saygi gostermeyi amaglamaktadir. Kiiresel etik ilkeleri;
turistlere hizmet sunarken diiriist ve seffaf olmayi, fiyatlandirma, tanitim ve
bilgilendirme gibi konularda dogru ve adil uygulamalar1 ve turistlerin giivenini saglama
tizerine kurgulanmalidir. Ayrica, turizmin yerel topluluklar {iizerindeki etkilerini
degerlendirmek ve yoOnetmek de kiiresel etik ilkelerin bir pargasidir. Yerel halkin
kiltirel haklarmma saygi gostermek, turizm faaliyetlerinden adil bir sekilde
yararlanmalarin1 saglamak ve sosyal etkileri en aza indirmek, kiiresel etik ilkelerin
temelini olusturmaktadir. Siirdiiriilebilir turizm ilkelerine uymak, dogal kaynaklari
korumak ve cevresel etkileri en aza indirmek ve kiiresel turizmin gelecek nesillere
tasmabilir olmasini saglamak adina Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir Orgiitii

(UNESCO) ve Birlesmis Milletler (BM) gibi uluslararasi kuruluslar, turizmin kiiltiirel
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mirasin korunmasi, cesitliligin desteklenmesi ve siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine

katkida bulunmaktadir (Valentine ve Fleischman, 2008).

“Turizm i¢in Kiiresel Etik Kurallar1”, turizm gelisimindeki kilit oyunculara
rehberlik etmek {iizere tasarlanmis kapsamli bir ilkeler dizisi olarak ©nemli bir
calismadir. Hiikiimetlere, seyahat endiistrisine, topluluklara ve turistlere hitap eden bu
belge, sektorlin faydalarini en iist diizeye ¢ikarirken c¢evre, kiiltiirel miras ve diinya
genelindeki toplumlar iizerindeki potansiyel olumsuz etkiyi en aza indirmeye yardimci1

olmay1 amaglar ve su ilkeleri benimsemektedir (UNWTO, 1999):
1) Hosgorii ve dini, felsefi ve ahlaki inanglarin ¢esitliligine saygi gésterme;

2) Turizm faaliyetlerini gidilen bolge ve iilkelerin gelenek ve kanunlarina

uygun olarak ve saygi gostererek yiirlitme;

3) Ziyaret eden turistleri tanima ve onlara saygi duyma, onlarin yasam
tarzlarini, zevklerini ve beklentilerini 6§renme ve onlar1 misafirperver bir

sekilde karsilama;
4) Turist ve ziyaretcilerin korunmasini saglama;

5) Gergeklestirilen seyahat boyunca herhangi bir sug teskil eden eylemde

bulunmama;

6) Seyahate ¢cikmadan dnce ziyaret etmeye hazirlanan tilkenin 6zelliklerini

tanima.

Turizmde etik dis1 davranislarin basinda, ¢evresel zararlar gelmektedir. Yerel
dogal kaynaklarin asir1 tiiketimi, atiklarin kontrolsliz bir sekilde birakilmasi ve
ekosistemlere zarar verilmesi gibi durumlar, turizmin cevresel etik kurallarina
uymadigini gosterir. Bu sorunlar siirdiiriilebilir turizm ilkelerine aykiridir ve uzun vadeli
coziimler gerektirmektedir (Frolova ve Danilova, 2016). Sosyal etik konular1 da
turizmde Onemli bir yer tutar. Yerel topluluklara saygisizlik, kiiltlirel istismar, yerel
isgliciiniin kotli caligsma kosullar1 gibi sorunlar, turizm sektoriinde sosyal sorumluluk
eksikligini gosterir. Bu tir davraniglar, turizmin yerel halka ve kiiltiirlere zarar
vermesine neden olabilmektedir Ayrica, turizm sektoriinde yaygin olarak goriilen fiyat
dolandiricilig1 ve sahtekarlik gibi ekonomik etik dis1 davramislar da ciddi bir endise

kaynagidir. Turistlere yonelik yaniltici reklameilik, fiyatlarin adaletsiz bir sekilde
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belirlenmesi ve haksiz ticaret uygulamalari, sektérde giliven sorunlarina yol

acabilmektedir. (Mazurek vd., 2022).

Turizmde etik dis1 davraniglarla miicadelede, egitim ve bilinglendirme 6nemli bir
rol oynamaktadir. Turizm c¢alisanlarina etik egitimleri vermek, yerel topluluklar1 bu
konuda bilinglendirmek ve turistlere etik seyahat rehberleri sunmak, sektdrde daha etik
bir atmosfer olusturabilmektedir. Ayrica, yerel yoOnetimler, sektordeki isletmeleri
denetleyerek etik standartlara uymalarini saglamali ve etik dis1 davranislarin
yaptirimlarini belirlemelidir (Ermasova vd., 2017). Clink{i, turizmde etik dis1 davraniglar
sektoriin siirdiiriilebilirligini tehdit eden 6nemli bir sorundur. Paydaslar arasinda isbirligi
ve bilinglendirme c¢aligsmalari ile bu sorunlarin {istesinden gelinebilir ve turizm sektorii

daha etik ve siirdiiriilebilir bir gelecege dogru ilerleyebilir (Mazurek vd., 2022).

1.6. Etik Arastirmalari

Whipple ve Swords (1992), calismalarinda is etigi degerlendirmelerini
kiiltiirleraras1  bir karsilastirmayla ele almigtir. Farkli kiiltiirlerde is etigi
degerlendirmelerinin nasil degistigini inceleyerek, kiiltiirel farkliliklarin is etigi algilari

tizerindeki etkilerini degerlendirmistir.

Brinkmann (2002), calismasinda is ve pazarlama etiginin nasil bir profesyonel

etik olarak anlasilabilecegini agiklamaya calismistir.

Valentine ve Fleischman (2008)’in makalesi, profesyonel etik standartlari,
kurumsal sosyal sorumluluk ve etik ile sosyal sorumlulugun algilanan roliinii ele
almaktadir. Caligma, profesyonel etik standartlarinin ve kurumsal sosyal sorumlulugun
is diinyasindaki algilanan roliinii inceleyerek, bu faktorlerin is etigi tizerindeki etkilerini

degerlendirmektedir.

Obuba (2014)’nin ¢alismasi, is orgiitlerinde etik konularin pratik yonlerini ele
almaktadir. Calisma, is diinyasinda etikle ilgili karsilagilan pratik konular1 inceleyerek,
i Orgiitlerinde etik uygulamalarin nasil sekillendigini ve yonetildigini anlamay1

amagclamaktadir.

Jiao, Wang ve Guo (2014), ag isletmelerinde mesleki etigi degerlendirmeyi
amaglamaktadir. Arastirma, ag isletmelerindeki profesyonellerin etik davraniglarini ve

standartlarin1 degerlendirmek igin bir ¢er¢ceve sunmay1 hedeflemektedir.
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Iyitoglu (2015), turizm igin ara eleman olarak goriilen 6n lisans turizm
Ogrencilerinin is etigi algilarin1 belirlemek ve mesleki orgiitsel bagliliklari ile olan
iligkisinin degerlendirdigi ¢aligmasinda etik kurallarina uyma ile mesleki ve orgiitsel

baglilik arasinda anlamli ve pozitif bir iligski oldugunu tespit etmistir.

Olcay ve Siirme (2015), turizm isletmesi yonetici ve c¢alisanlarin etik
davraniglarini, turizm isletmelerinde staj yapan Ogrencilerin bakis acist ile
degerlendirdigi ¢alismalarinda istatiksel olarak yonetici ve c¢alisanlarin etik
davramislarmin farkliik gdsterdiklerini tespit etmistir. Ozellikle miisteri istek ve
sikayetlerinde yoOnetici olarak calisanlarin iggdren olarak calisanlara gore daha duyarl

olduklarini ortaya koymustur.

Kilig, Ozer ve Aydm'in (2016) ¢alismasi, mesleki is etigi dlgeginin Tiirkce'ye
uyarlamasi iizerine odaklanmistir. Arastirma, 6l¢egin Tirk kiiltiirline uygunlugunu

degerlendirmis ve dlgegin gecerliligi ile glivenilirligini test etmistir.

Korotkova'nin (2017) caligmast, lisans ve yliksek lisans diizeyindeki 6grencilerin
is etigi becerilerini ve profesyonel iletisim yeteneklerinin bir bileseni olarak nasil
gelistirdiklerini incelemeyi amaglamaktadir. Calisma, 6grencilerin is etigi becerilerini
nasil kazandiklarin1 ve bu becerilerin profesyonel iletisimde nasil rol oynadigini ele

almaktadir.

Ermasova ve Ermasova'min (2021), etikle ilgili programlarin ve bireysel

ozelliklerin, bireylerin etik davranis algilari tizerindeki etkilerini degerlendirmektedir.

Sinnicks (2023), is etigi, profesyonel etik ve giinliik ahlak arasindaki iligkiyi
savunarak, dilek listelerinin is ve profesyonel etikle iliskisini ele almaktadir. Arastirma,
is etigi ve profesyonel etik kavramlarinin gilinlik ahlakla nasil baglantili oldugunu

aciklamay1 esas almistir.

Mackie (1989), is diizenlemeleri, is etigi ve profesyonel ¢alisanlar arasindaki
iligkiyi inceleyerek is diinyasindaki etik konulara karsi profesyonel calisanlarin
yaklagimin1 arastirmistir. Profesyonel calisanlarin is etigiyle basa c¢ikma ve is

diizenlemelerine nasil uyum sagladiklarini degerlendirmistir.

Weber (2007) makalesinde is etigi egitimini 0grenme teorisinden alinan
perspektiflerle ele almis ve is etigi egitiminin 0grenciler iizerindeki etkilerini ve etik

degerlerin nasil gelistirilebilecegini degerlendirmistir.
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2. IKINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK, iLGILI YAKLASIMLAR VE DUYGUSAL
EMEK DAVRANISLARI

Bu boliimde duygusal emek kavrami ile ilgili yaklasimlar agiklanmakta ve

duygusal emek davranislar1 turizm sektorii yoniiyle ele alinmaktadir.

2.1. Duygusal Emek

Duygusal emek, bireylerin duygusal durumlarini yonetme yetenegi ve bu
duygusal yonetimi ig yerinde kullanma siirecini tanimlayan énemli bir kavramdir. Bu
kavram, 6zellikle miisteri hizmeti, saglik hizmetleri ve insan kaynaklar1 gibi duygusal
emegin yogun olarak gerektigi meslek alanlarinda giderek artan bir 6éneme sahiptir.
Duygusal emek, bireylerin duygusal ifadelerini, tepkilerini ve duygusal durumlarini,
belirli bir mesleki rolii yerine getirirken diizenleme ve kontrol etme siirecini

icermektedir (Lee ve Chelladurai, 2016).

Bir bireyin duygusal ifade ve deneyimlerini yonetme yetenegi olarak duygusal
emek, miisterilerle etkilesimde bulunurken veya ekip iginde calisirken, duygusal
durumunu belirli bir standart veya beklentiye uygun olarak diizenlemektir. Ozellikle
miisteri memnuniyeti odakli mesleklerde, pozitif bir miisteri deneyimi saglama adina

oldukca d6nemlidir (Payne, 2003).

Bir profesyonelin, miisteri veya meslektaginin duygusal ihtiyaclarini anlamasi ve
onlara kars1 anlayish bir tutum sergilemesi; is iliskilerini giiclendirmenin yani sira
miisteri memnuniyetini artirma ve takim i¢inde igbirligini tesvik etme agisindan kritik
oneme sahiptir. Bununla birlikte duygusal emek, bireyin kendi duygusal refahin1 koruma
ve yonetme becerisini de igermektedir. Profesyonellerin is yerindeki stres, duygusal
tilkenme ve is performansiyla ilgili baskilara kars1 duygusal sagliklarini koruma adina
etkili stratejiler gelistirmeleri ve uygulamalar1 gerekir. Duygusal emegi destekleyen bir
is kiilttirdi, calisanlarin duygusal sagligini korumalarina ve is yerinde daha olumlu bir
ortamin olusturulmasina katkida bulunabilmektedir (De Graaf, 2019). Gortldiigii iizere
duygusal emek, is diinyasindaki bireylerin duygusal zekalarimi gelistirmeleri ve is

performanslarini artirmalari i¢in kritik bir faktordiir. Bu kavramin anlasilmasi ve etkili
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bir sekilde yonetilmesi hem bireylerin hem de kurumlarin siirdiiriilebilir basartya

ulagmalarina yardime1 olabilmektedir.

2.2. Duygusal Emek Yaklasimlar:

Duygusal emek ile ilgili yaklasimlar incelendiginde literatiirde Hochschild
Yaklasimi, Ashforth ve Humphrey Yaklagimi, Morris ve Feldman Yaklagimi, Grandey

Yaklasimi olmak tizere dort yaklagim 6ne ¢ikmaktadir.

2.2.1. Hochschild Yaklasimi

Duygusal emek, bireylerin is yasamlarinda duygusal ifadelerini yonetme ve
diizenleme siirecidir. Bu karmasik konseptin anlasilmasinda 6énemli bir rol oynayan
yaklagimlardan biri, Arlie Russell Hochschild tarafindan gelistirilen duygusal emek
teorisidir. Hochschild, duygusal emegi, bireylerin isyerindeki duygusal talepleri
karsilamak adina hissetmedikleri duygular1 gosterme c¢abasi olarak tanimlar (Jiao vd.,
2014). Hochschild, duygusal emegi ilk olarak tiyatro metaforu igerisinde
kavramlastirmistir; hizmeti bir “gdsteri”, hizmet ¢alisanini “aktor”, miisteriyi “seyirci”
ve is yerini de oyuncunun i¢inde bulundugu “sahne” olarak tasavvur etmis ve ¢alisanin

bir senaryoya gore rol oynamasi olarak tasvir etmistir (Gera vd., 2021).

Hochschildlin yaklasimi, 6zellikle hizmet sektoriinde calisan bireyleri
inceleyerek duygusal emegin nasil gerceklestigini anlamaya odaklanir. Temelde bu
teori, bireylerin igyerinde belirli duygusal ifadeleri sergilemeye zorlandigr durumlari
vurgulamaktadir. Hochschild, bu durumu "duygusal emek talepleri" olarak adlandirir ve
bireylerin bu taleplere nasil cevap verdiklerini inceleyerek duygusal emegin nasil

gergeklestigini anlamaya ¢alisir (Goodwin, 2011).

Hochschild, duygusal emegi ii¢ ana siirec iizerinden agiklar. i1k olarak, bireylerin
duygusal emek taleplerini fark etmesi ve anlamas1 gerekmektedir. Tkinci olarak, bireyler
bu taleplere karst nasil cevap vereceklerini belirlemelidir. Son olarak, bireyler,
hissetmedikleri duygular1 gostermeye yonelik ¢abalarini igeren duygusal emek siirecini
gerceklestirmektedir. Hochschild yaklasimy, is diinyasindaki duygusal taleplerin ve buna
kars1 verilen duygusal tepkilerin anlagilmasina derin bir i¢cgoérii saglamaktadir. Bu

yaklasim, bireylerin igyerindeki duygusal deneyimlerini daha iyi kavramak ve yonetmek

30



icin kullanilabilecek etkili bir ¢erceve saglamaktadir. Duygusal emegin sosyal ve
ekonomik boyutlarin1 vurgulayan Hochschild yaklasimi, is diinyasindaki duygusal
dinamikleri anlamak isteyen arastirmacilara ve uygulamacilara énemli bir perspektif

saglamaktadir (Jiao vd., 2014).

2.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Duygusal emegin anlasilmasinda katkida bulunan bir diger énemli yaklasim
Ashforth ve Humphrey Yaklagimi'dir. Bu yaklasim duygusal emegin, bireylerin is
kimligi ve is performansi lizerindeki etkilerini inceleyerek derinlemesine bir perspektif

saglamaktadir (Sun ve Liu, 2007).

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin bireylerin is kimligi lizerindeki
etkilerini vurgulamaktadir. Bireylerin isyerinde sergiledikleri duygusal emegin,
calisanlarin is kimligini nasil etkiledigini ve bu etkilesimin nasil bir ig performansina yol
actigimi anlamaya odaklanir. Duygusal emegin sadece yiizeysel bir ifade olmadigini,
aynt zamanda bireylerin is kimligini olusturdugunu ve islerine anlam kattigin
savunmaktadir. Bireyler, duygusal emek araciligiyla isyerinde belirli bir roli
benimseyerek, is kimliklerini gili¢lendirir ve islerini daha anlamli ve tatmin edici
bulmalarina ve dolayisiyla is performanslarini artirmalarina katkida bulunabilir (Zheng,

2016).

2.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Duygusal emegi anlamak ve agiklamak i¢in gelistirilmis olan Morris ve Feldman
Yaklagimi, bireylerin duygusal emek siireclerini anlamada detayli bir ¢ergeve
saglamakta ve bireylerin igyerindeki duygusal emek deneyimlerini ve bu deneyimlerin
sonuglarini inceleyerek derinlemesine bir anlayis gelistirmektedir (Johnson ve Spector,

2007).

Morris ve Feldman'a gore, duygusal emek, bireylerin isyerinde duygusal
ifadelerini yonetme siirecidir. Bu siire¢, bireylerin hissettikleri duygulari ifade etmek,
bastirmak veya degistirmek gibi ¢esitli stratejileri icermektedir. Bireylerin isyerindeki
duygusal emek siireclerini anlamanin yani sira bu siireglerin is tatmini, orgiitsel baglilik

ve performans gibi sonuclarina odaklanir. Duygusal emegin bu sonuglar iizerindeki
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etkilerini degerlendirirken, bireylerin duygusal emek stratejilerini nasil benimsedigi ve
bu stratejilerin duygusal emek sonuclarina nasil yansidigi konularina odaklanir (Lyndon

vd., 2021).

Morris ve Feldman Yaklasimi, duygusal emegi bir siire¢ olarak ele alarak
bireylerin igyerindeki duygusal deneyimlerini ve bu deneyimlerin genis bir yelpazede

sonuclarint anlamak i¢in kapsamli bir ¢ergeve saglamaktadir (Georgescu, 2019).

2.2.4. Grandey Yaklasim

Duygusal emegi inceleyen bir diger onemli yaklasim, Alicia A. Grandey
tarafindan gelistirilen Grandey Yaklasimi'dir. Bu yaklagim, duygusal emegi ii¢ temel
bilesen (i¢sel duygusal deneyimler, duygusal ifade siirecleri ve siireglerin sonuglari)
etrafinda ele alir. Bireylerin igyerinde hissettikleri duygulari, bu duygular1 nasil ifade
ettiklerini ve bu ifadelerin is performansi, orgiitsel baglilik gibi sonuglara olan etkilerini
anlamak icin bir cerceve olusturur (Shapoval, 2019). I¢sel duygusal deneyimler;
bireylerin isleriyle ilgili olarak hissettikleri duygular1 icermekte ve duygusal emegin
temelini olusturmaktadir. Duygusal ifade siirecleri, bireylerin bu duygular1 nasil ifade
ettiklerini ve duygusal ifade siire¢ sonuglar ise is tatmini, is performansi, orgiitsel
baglilik gibi sonuglar iizerindeki etkilerini anlamaya odaklanmaktadir (Brinkmann,

2002).

2.3. Duygusal Emek Davranislari

Duygusal emek davraniglari; ylizeysel davranis, derin davranis ve samimi
davranis olmak iizere ii¢ davranis tiirii ile iliskilendirilmektedir (Saltik ve Asunakutlu,

2016).

2.3.1. Yiizeysel Davranis

Yiizeysel davranis, bir kisinin hissetmedigi duygulari bir aktor gibi yasiyormus
gibi sergilemesidir. Bu siirecte kisinin yiiz ifadeleri, jestleri ve sesi oldukc¢a belirleyici

olabilmektedir. Giliniimiizde 06zellikle hizmet {retimi yapan bircok Orglitte
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calisanlarindan olumlu duygular sergilemesi beklenmekte ve yiizeysel davranis, istenen

bir yonteme doniismektedir (Eroglu, 2014).

Bireylerin duygusal ifade siireclerini yonetme anlayisi iizerine kurgulanan
duygusal emek davranislar igerisinde yiizeysel davranis; bireylerin i¢sel duygusal
deneyimleri ile isyerinde beklenen duygusal ifadeler arasindaki uyusmazlik durumunda
ortaya ¢ikan bir davranis bicimi olarak gosterilmekte ve bireyin ger¢cek duygusal

durumundan farkli bir duygusal ifade sergilemesini icermektedir (Ma vd., 2020).

Bir bireyin igyerinde beklenen pozitif duygusal ifadeyi gostermesine ragmen
i¢csel olarak bu duygular1 hissetmemesi durumunda ortaya c¢ikan yiizeysel davranis,
genellikle miisteri hizmeti, satis, halkla iligkiler gibi mesleklerde yaygin olarak
goriilebilmektedir. Bununla birlikte i¢sel duygusal deneyimlerin bastirilmasini esas alan
ylzeysel davranig; duygusal tiikenmislik, stres ve 1is tatminsizligine neden

olabilmektedir.

Yiizeysel davranisin igyerindeki etkilerini anlamak, duygusal emek literatiiriinde
onemli bir konudur. Bu davranis bigimi, bireylerin duygusal saghigini, oOrgiitsel
bagliligin1 ve is performansini etkileyebilmektedir. Bu baglamda, yiizeysel davranisin
detayl bir sekilde incelenmesi, duygusal emegi ve isyeri dinamiklerini anlamak isteyen
arastirmacilara, yoneticilere ve uygulamacilara 6nemli perspektifler sunabilmektedir

(Gaumnitz ve Lere, 2002).

2.3.2. Derin Davranis

Derin davranis, bireylerin i¢sel duygusal durumlariyla uyumlu olarak igyerinde
beklenen duygusal ifadeleri sergileme bigimidir. Bu davranig bi¢imi, bireyin igsel olarak
hissettigi duygular, isyerindeki beklentilere uygun bir sekilde disa vurmasini
icermektedir. Yani, derin davranig goOsteren bireyler, i¢sel duygusal deneyimlerini
isyerindeki beklentilere uygun bir sekilde ifade etmeye ¢alismaktadir (Joo ve Rhie,
2017).

Derin davranis, bireyin ig¢sel diinyasini dis diinyayla uyumlu hale getirme
cabasini yansitir. Bu, miisteri memnuniyetini artirmak, is iliskilerini giiclendirmek veya
ekip ¢alismasini desteklemek gibi amaclara hizmet edebilmektedir. Bireyler genellikle

isyerinde olumlu bir atmosfer yaratmak, profesyonel iligkileri giiglendirmek ve orgiit
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kiiltiirine uygun davranmiglar sergilemek amaciyla derin davraniglart tercih

edebilmektedir.

Derin davranis, genellikle is memnuniyeti, duygusal zeka ve orgiitsel baglilik
gibi olumlu sonuglarla iliskilendirilir. Bireylerin isyerinde derin davranis sergilemeleri,
orgiit i¢inde daha etkili iletisim kurmalarina, isbirligini artirmalarina ve duygusal
zekalarin1 kullanmalarina olanak tanimaktadir. Bu nedenle, derin davranisin igyeri
dinamikleri lizerindeki etkilerini anlamak, duygusal emek literatiiriinde onemli bir

arastirma konusunu olusturmaktadir (Humphrey vd., 2015).

2.3.3. Samimi Davranis

Samimi davranis, bireylerin i¢sel duygusal durumlariyla uyumlu olarak isyerinde
beklenen duygusal ifadeleri gostermeye yonelik dogal bir ¢aba bigimidir. Bu davranis
bi¢cimi, bireyin i¢sel olarak hissettigi duygulari, isyerindeki beklentilere uygun bir

sekilde ifade etmesini icermektedir (Chu vd., 2012).

Samimi davranig gosteren bireyler, duygusal ifadelerini zorlanmis veya yapay
bir sekilde degil igten ve dogal bir bigimde sergiler. Bu durum, bireyin i¢sel diinyasini
dis diinyayla uyumlu hale getirme ¢abasini yansitirken ayni zamanda diger isbirligi
yapanlarla daha otantik ve giivenilir bir iliski kurma potansiyelini tagimaktadir. Samimi
davranig, genellikle isyeri iliskilerini giiclendirebilmekte, orgiitsel baglilig
artirabilmekte ve bireyler arasindaki iletisimi olumlu yonde etkileyebilmektedir. Bu
davranis bi¢imi, Ozellikle miisteri hizmeti, liderlik pozisyonlar1 ve ekip ¢alismalarinda
onemli bir rol oynamaktadir. Samimi davranis sergileyen bireyler, duygusal zekalarini
etkili bir sekilde kullanarak isyerinde olumlu bir atmosfer yaratmaya katkida
bulunabilmektedir. Bu nedenle, samimi davranmigin isyeri dinamikleri iizerindeki
etkilerini anlamak, duygusal emek literatiiriinde Onemli bir arastirma konusunu

olusturmaktadir (Carroll, 2013).

2.4. Duygusal Emek Davramisina Etki Eden Faktorler

Duygusal emek davranisina etki eden faktorler bireysel faktorler, orgiitsel

faktorler ve durumsal faktorler olarak ele alinmaktadir.
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Bireyin kisilik 6zellikleri, duygusal emek davraniglarini sekillendirebilmektedir.
Ormegin, disa doniik bireyler genellikle duygusal ifadelerini daha acik bir sekilde
gosterme egiliminde olabilmektedir. Ayrica, duygusal denge, 6zsaygi ve empati gibi
kisilik 6zellikleri de duygusal emek stirecini etkileyebilmektedir. Bireyin ise duydugu
baghlik, duygusal emek davramslarini etkileyen onemli bir faktordiir. Ise giiglii bir
baglilik duyan bireyler, isyerinde olumlu duygusal ifadeler sergileme egiliminde
olabilmektedir. Bu, orgiit kiiltlirline uyum saglama ve isbirligi i¢in dnemlidir. Bireyin
yasadig1 duygusal deneyimler, duygusal emek davranislarini etkileyebilmektedir. Daha
once benzer duygusal durumlarla basa c¢ikma deneyimine sahip olan bireyler, bu
deneyimlerinden &grenerek duygusal emek stratejilerini belirleyebilmektedir. Bu
bireysel faktorler, duygusal emek davraniglarini anlamak ve yonetmek icin temel bir
cerceve saglamaktadir. Bireylerin bu faktorleri nasil deneyimledigi ve nasil yonettigi,
duygusal emek literatiirlinde 6nemli bir arastirma alanini olusturmaktadir (Sinnicks,
2023). Bireysel bir faktor olarak duygusal zeka, bireyin duygularin1 anlama, yonetme,
baskalarinin duygusal ifadelerini anlama ve etkilesimde bulunma becerisini
icermektedir. Yiiksek duygusal zekaya sahip bireyler, duygusal emek davraniglarini
daha etkili bir sekilde yonetebilmektedir. Duygusal zeka, bireyin duygusal ifadelerini
anlamas1 ve uygun stratejileri segmesi konusunda rehberlik edebilmektedir (Giiler vd.,

2022).

Duygusal emek davraniglari, sadece bireyin igsel faktorlerinden degil, ayni
zamanda Orgiitsel dinamiklerden de etkilenir. Bireyin is ortamindaki deneyimlerini,
beklentilerini ve duygusal emek stratejilerini belirlemede 6nemli bir rol oynar (Kong ve
Jeon, 2018). Orgiitiin degerleri, normlar1 ve beklentileri, bireyin duygusal ifadelerini
nasil gdstermesi gerektigini belirlemektedir. Ornegin, miisteri odakli bir kiiltiirde calisan
bireylerden, miisterilere kars1 samimi ve olumlu bir tutum beklenir. Is yerindeki
yoneticilerin tutumu, duygusal emek davraniglarini etkileyen bir diger 6nemli faktordiir.
Yoneticilerin duygusal emek konusundaki beklentileri, bireylerin duygusal emek
stratejilerini belirlemektedir. Pozitif bir liderlik tarzi, ¢alisanlarin olumlu duygusal

ifadeler sergilemelerine yol agabilmektedir (Turzynski, 2011).

Isin dogasi, duygusal emek davramslarini etkileyen temel bir durumsal
faktordiir. Is, miisteriyle etkilesimde bulunmay1 gerektiriyorsa duygusal emek daha
belirgin olabilmektedir. Bu durum, bireyin duygusal ifadelerini kontrol etme ve yonetme

ihtiyacin artirabilmektedir (Payne ve Landry, 2005).
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2.5. Turizm Isletmelerinde Duygusal Emek Davramslar

Turizm sektoriinde degisim siirecinin merkezinde insanlar yer alir. Bu nedenle
yogun emek gerektiren bir hizmettir. Bu nedenle calisanlarin duygusal gosterileri,
hizmet sunumunda oldukga belirleyicidir. Bu siirecte turizm calisanlarindan fiziksel ve
entelektiie]l emegin yan1 sira olumsuz duygular yasasalar bile nese, cosku, samimiyet

gostermeleri beklenir (Gera vd., 2021).

Turizm sektorii, miisteri memnuniyetinin ve deneyiminin kritik éneme sahip
oldugu bir alan olarak, duygusal emek davranislarinin yogun olarak yasandigi bir ortam
sunmaktadir. Turizm isletmelerindeki c¢alisanlarin duygusal emek davranislari,
miisterilerle etkilesimde bulunmanin yani sira isletmenin genel imajin1 olusturmada da
Oonemli bir rol oynamaktadir. Turizm isletmelerinde calisanlar, genellikle miisterilerle
dogrudan etkilesimde bulunan bir konumda yer almaktadir. Bu nedenle, calisanlarin
duygusal emek davraniglari, miisteri memnuniyetini etkileyebilmektedir. Miisterilere
kars1 samimi ve olumlu bir tutum sergilemek, isletmenin olumlu bir imaj olusturmasina
katkida bulunur (Matteson ve Miller, 2012). Turizm isletmelerinde hizmet sunan
calisanlar, kisilerarasi aligverisin gerceklestigi olumlu bir atmosfer yaratmak i¢in duygu
yonetimi slireci (duygusal emek) kapsaminda kendi duygularimi ve duygusal

gosterimlerini yonetmekle zorunlu bireylerdir (Karabanow, 1999).

Miisterilere 6zel ve unutulmaz deneyimler sunma amaci giiden turizm
sektoriinde duygusal emek davranislari, etkilesimde bulunmanin temelini olusturur. Bu
davraniglart etkili bir sekilde yonetmek, ¢alisanlarin duygusal sagliklarin1 korumak ve
isletme hedeflerini desteklemek agisindan onemlidir. Bu baglamda duygusal emek
davranislarinin sektoriin dinamikleri ve miisteri beklentileri gz 6niinde bulundurarak
ele alinmasi ve egitimlerle gelistirilmesi rekabet avantajin1 ve miisteri memnuniyetini
artirabilir (Akgiin ve Oz, 2017). Ancak basar1 icin sektdr calisanlarinin duygularini,
isletmelerin arzu ettigi ve bekledigi sekliyle hizmet talep edenlere yansitmasi
gerekmektedir. Bu nedenle turizm sektoriinde insan kaynaklarmin niteliginin
gelistirilmesi adina hizmet i¢i egitim 6nem kazanmaktadir (Keles ve Tuna, 2018).
Turizm igletmesi ¢calisanlarin sergiledikleri duygusal emek diizeyinin miisteriye sunulan

hizmet kalitesini ve verimliligi etkiledigi fikrinden hareketle insan kaynaklar
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departmanina personelin igse alimi sirasinda uygun kisinin sec¢ilmesi 6nerilmektedir (Pala

ve Tepeci, 2014)

2.6. Duygusal Emek Arastirmalar

Wharton (1999), duygusal emegin psikososyal sonuglarini ele aldigi
calismasinda duygusal emegin calisanlarin psikososyal sagligi iizerindeki etkilerini

degerlendirmistir.

Sun ve Liu'nun (2007) ¢alismasi, duygusal zeka ile is davraniglar1 arasindaki
iliskide duygusal emegin diizenleyici roliinii incelemis ve duygusal emegin duygusal

zeka ile is davraniglar arasindaki iligkilerin diizenleyici etkilerini degerlendirmistir.

Johnson ve Spector'in (2007) arastirmasi, hizmet sektoriindeki c¢alisanlarin
duygusal emek stirecini duygusal zeka, cinsiyet ve oOzerklik bakimindan nasil

etkiledigini degerlendirmistir.

Kim ve Han (2009), duygusal emegin sonuglar ile ¢alisanlarin basa ¢ikma
stratejileri arasindaki iliskiyi ele almaktadir. Arastirma, duygusal emegin calisanlarin
basa ¢cikma stratejileri iizerindeki etkilerini ve bu stratejilerin duygusal emegin etkilerini

nasil modere ettigini degerlendirmektedir.

Celik ve Turung (2010), duygusal emek ve psikolojik sikinti arasindaki iligkiyi
is-aile catigmasinin aracilik etkisi lizerinden ele almis ve duygusal emek ile is-aile

catismasi ve psikolojik sikint1 arasindaki dinamikleri anlamaya ¢aligmistir.

Gupta ve Mishra (2011) calismalarinda, Hindistan'daki perakende sektorii
tizerinden duygusal emegin duygusal tiikkenme tizerindeki etkisini incelemis ve duygusal

emekle duygusal tiikenme arasindaki iliskiyi agiklamaya ¢aligmistir.

Mahoney, Buboltz ve Doverspike (2011) c¢alismalarinda, Amerikal
profesorlerin duygusal emek stratejileri ve bu emegin mesleki yagamlarindaki roliinii

anlamaya odaklanmistir.

Khan (2012)’1n aragtirmasi, Pakistan'daki konaklama endiistrisinde duygusal
emegin duygusal tiikenme {izerindeki etkisini incelemektedir. Caligma ayni zamanda
sosyal destek mekanizmalarimin  bu iliskideki  diizenleyici roliinii de

degerlendirmektedir.
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Pala ve Tepeci (2014)’nin ¢aligmasi, otel isletmelerinde ¢alisanlarin duygusal
emek boyutlarini belirlemeye yoneliktir. Arastirma, otel ¢alisanlarinin duygusal emek
stratejilerini degerlendirmek ve bu stratejilerin is tatmini ve iste kalma niyeti tizerindeki
etkilerini anlamak amaciyla yapilmistir. Otel calisanlarin miisterilerle olan iligkilerinde

yaslandikca daha kisa siireli duygusal emek sergilediklerini gormiislerdir.

Akkawanitcha (2015) c¢alismasinda, orgiitsel kimligin 6n hat calisanlarinin

duygusal emeklerinin {lizerindeki diizenleyici roliinii ele almaktadir.

Humphrey, Ashforth ve Diefendorff (2015) calismalarinda, duygusal emegin
olumlu yonlerini ve duygusal emegin organizasyonel davranig iizerindeki etkilerini

anlamaya yer vermistir.

Saltik ve Asunakutlu (2016), konaklama isletmeleri isgorenlerinin farkli
kiltlirlere gore sunduklar1 hizmetlerde duygusal emek durumlarinin farklilik gosterip
gostermedigini ortaya koymak adina Rus, Ingiliz ve Tiirk miisterilere verilen hizmetler
boyutunda duygusal emegin farklilagtigin1 tespit etmislerdir. Sonug, isgdrenlerin yerli
turiste gore Ingiliz ve Rus turistlere hizmet sunumunda daha fazla duygusal ¢aba

sergiledikleri yoniindedir.

Naktiyok ve Agirman (2016)’mn calismasinda, is odakli duygusal emek ile
duygusal tilkenme arasindaki iliskide ¢alisan odakli duygusal emek ve mesleki bagliligin
aracilik etkisi incelenmistir. Arastirmada, ¢alisanlarin duygusal emek stratejilerinin
duygusal tiikenme iizerindeki etkisi ve mesleki baglilik iizerinden nasil aracilik ettigi ele

alinmustir.

Giderler, Durmus ve Kirmizi (2016), akademisyenlerin duygusal emek

stratejileri ile mesleki baglilik diizeyleri arasindaki etkilesimi incelemistir.

Sercek ve Ozaltas (2017), turizm sektdriinde duygusal emekle ilgili yaptig1 meta-
sentez caligmasinda turizm sektoriinde duygusal emegin genel 6zelliklerini ve etkilerini
Ozetlemistir. Duygusal ¢eliski diizeyinin artmasinin memnuniyeti arttirdigi, duygusal
zekanin is tatmininde kismi aracilik etkisi bulundugunu ve duygusal emek iizerinde

orgiitsel adaletin etkili oldugunu ortaya koymustur.

Cakmakci (2017) aragstirmasinda, otel ¢alisanlarinin duygusal emeginin sosyal,

aile ve mesleki yasamlar: iizerindeki etkilerini incelemistir. Uyumlu duygusal emegin
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gosteriminin aile, toplumsal ve mesleki yasamlara pozitif bir etki sagladigini ortaya

cikarmistir.

Tiirkay ve Kayike1 (2017), isletmelerde duygu gosterim kurallar ile orgiitsel
vatandasligin duygusal emek iizerine etkilerini ele almistir. Sonug, duygu gosterim
kurallarim1 algilamada 30 yas ve alti katilmcilarin diisiik oranda algiladiklar

yoniindedir.

Joo ve Rhie (2017), gise gorevlileri arasinda duygusal emek durumu ile igyeri
siddeti arasindaki iligkiyi incelemis ve duygusal emegin, gise gorevlilerinin igyerinde

maruz kaldig1 siddetle nasil iliskilendigini degerlendirmistir.

Karakag ve Gokmen (2018), arastirmasinda kamu calisanlarinda is tatmini,
duygusal emek ve is stresi arasindaki iligkiyi incelemis ve calisanlarinin duygusal emek

gosterimleri ile is tatmini ve is stresi arasindaki dinamikleri anlamaya ¢alismistir.

Kong ve Jeon (2018) makalesinde, giinliik duygusal emegin negatif duygu
durumu ve duygusal tilkkenme iizerindeki etkilerini incelemektedir. Calisma, duygusal
emegin gilinlik yasamda nasil hissedildigini ve bu deneyimlerin duygusal saglik

tizerindeki etkilerini anlamay1 amaglamaktadir.

Demirel ve Akdemir (2018), is motivasyon kaynaklarimin duygusal emek
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik ¢aligmalarinda i¢ kaynakli motivasyonlarin
duygusal emege yonelik dogal duygularin gosterilmesinde dis kaynakli motivasyonlara

gore daha yliksek oldugunu tespit etmistir.

Yoo, Back ve Park (2019), hizmet sektoriindeki duygusal emegin analizini ele

almis ve tiiketici ve is diinyasi perspektiflerinden duygusal emegi degerlendirmistir.

McGinley, Wei ve Gao (2019) arastirmalarinda, otel calisanlarinin mesleki
hareketliligi tizerinde beklenen duygusal emegin etkisini incelemis ve g¢alisanlarin

beklenen duygusal emegin mesleki hareketlilik tizerindeki etkilerini degerlendirmistir.

Shapoval (2019) ¢aligmasinda, otel 6n hat ¢alisanlarinin duygusal emegini ve
orgiitsel adaletsizlikle olan iligkisini aragtirmig ve Orgiitsel adaletsizligin, otel

calisanlarinin duygusal emegi lizerindeki etkilerini degerlendirmistir.

Basar (2021)’1n aragtirmasi, is gelistirme uzmanlarinin mesleki 6zdeslesme ile

duygusal emekleri arasindaki iligkileri ele almaktadir. Calisma, is gelistirme
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uzmanlarinin duygusal emek stratejileri ile mesleki 6zdeslesme diizeyleri arasindaki

etkilesimi anlamay1 amaglamistir.

Shi, Bao ve Shen (2021)’in ¢alismasi, duygusal emegin agik dinamik dongiisel
siirecini incelemektedir. Arastirma, duygusal emegin dinamik ve dongiisel 6zelliklerini

anlamaya yonelik bir yaklasim sunmaktadir.

Allen ve Augustin (2021), goniilliilerin duygusal emegini ele almakta ve
duygusal emek stratejilerini ve bu emegin goniilliilerin deneyimleri lizerindeki etkilerini

degerlendirmektedir.

Cakan (2022) arastirmasinda, duygusal zekad ile duygusal emek arasindaki
iliskiyi duygu yonetimi baglaminda incelemis ve duygusal zekdnin isletmelerde
duygusal emegi nasil etkiledigini anlama ve duygu yonetimi siire¢lerine nasil katki

sagladigina odaklanmistir.

Xiong ve arkadaslar1 (2023), duygusal emegin otel c¢alisanlarinin ruh saglig
tizerindeki boylamsal etkilerini incelemistir. Otel ¢alisanlarinin yeni islerine basladiktan
sonraki ilk ti¢ ayda artan kaygi ve depresyon yasadiklari ortaya konulmustur. Yiizeysel
oyunculuk davraniginin ¢aligsanlarin kaygi ve depresyonunu artirdigi ve derin duygusal
emek davraniginin ise ¢alisanlarin kaygi ve depresyonunu kisa vadede azalttigi ancak

uzun vadede kaygi ve depresyonu artirdig1 tespit edilmistir.
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3. BOLUM

KONAKLAMA ISLETMELERI CALISANLARININ MESLEKI i$
ETIGi VE DUYGUSAL EMEK ALGILARINA YONELIK
ARASTIRMA

3.1. Arastirma Alam

Konaklama calisanlarinin mesleki is etigi ve duygusal emek algilar belirlenmesi
lizerine kurgulanan bu arastirma Kastamonu ili 6zelinde turizm isletme belgeli
konaklama sektorii calisanlar1 tizerinde gergeklestirilmistir. Bu baglamada Kastamonu
ili turizm potansiyeli ve konaklama sektorii i¢in tanitict bilgilerin verilmesi

Ongoriilmiistiir.

Kastamonu, 13.108 km? yiizol¢limii ve deniz seviyesinden 775 m yiiksekligi ile
Bat1 Karadeniz Bolgesi icerisinde yer almaktadir. Sinop, Bartin, Karabiik, Cankir1 ve
Corum Kastamonu ilinin komsularidir. 6 ilgesi (Cide, Doganyurt, inebolu, Bozkurt,
Abana ve Catalzeytin) ile Karadeniz'de sahil kiyisina sahip bulunan Kastamonu ilinin
toplam sahil uzunlugu 170 km’dir. [lgaz Dag1 Milli Parki, Tosya Dipsiz G6l, Sehit Serife
Baci, Kiire Ersizlerdere Kanyonu ve Abana Yesilyuva tabiat parklari il i¢in 6nemli dogal

cekicilik alanlaridir (Kastamonu 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, n.d.).

Dogal ve kiiltiirel birgok degere sahip bulunan Kastamonu, Tiirkiye’nin 6nemli
cekim merkezlerinden biri haline gelmektedir. Kentteki han, hamam, kervansaray,
miize, cami, mescit, kale ve kule kentin kiiltiirel ¢ekiciliklerini olustururken deniz, dag,
orman ve mesire alanlar1 kent i¢in dnemli dogal ¢ekicilikleri olusturmaktadir. 2018
yilinda Tiirk Diinyasi Kiiltiir Bagkenti unvanini elde eden Kastamonu bir¢gok medeniyete
de ev sahipligi yapmistir. Kent 6zellikle Ilgaz Dagi Milli Parki ve Kiire daglan ile
taninmaktadir. Bununla birlikte 17 bin evliyanin yasadigi bir yer olarak Kastamonu
“evliyalar sehri” olarak da anilmaktadir. Kastamonu ili kis turizmi, deniz turizmi ve

inang turizmi kapsaminda popiilaritesini artirmaktadir (Cam ve Cilginoglu, 2020).

Kastamonu ilinde 2 adet 4 yildizli, 10 adet 3 yildizli, 2 adet 2 yildizli, 1 adet 1

yildizli, 8 adet 6zel tesis ve 2 adet pansiyon olmak iizere toplam 26 turizm isletme belgeli
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isletme bulunmaktadir ve bu isletmeler 1096 oda ve 2.244 yatak kapasitesine sahiptir

(Kastamonu i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, n.d.).
3.2. Arastirma Verilerinin Analizi

Kastamonu ili 6zelinde konaklama calisanlarinin mesleki is etigi ve duygusal
emek algilar1 lizerine kurgulanan bu arastirmada birincil verilerin saglanmasinda anket
teknigi ve kolayda 6rnekleme yontemi secilmistir. Anket formlart konaklama isletmesi
calisanlari ile yiiz yiize goriisme kapsaminda 123 katilimciya uygulanmistir. Arastirma

verileri i¢in ilk olarak bilgisayar ortaminda veri tabani olusturulmustur.

Mesleki is etigi verilerinin analizinde parametrik veya parametrik olmayan
testlerin kullanim kararinda normallik dagilimina bakilmasi 6ngoriilmiistiir. Bu
baglamda Tablo 2°deki ¢arpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis) degerleri ile Sekil

1’de yer almakta olan Q-Q Plot dagilim1 ve Histogram grafikleri esas alinmistir.

Tablo 2. Mesleki is etigi 6l¢egi carpiklik ve basiklik testi sonuglari

Carpikhik Basikhik
Olgcek Ada n  Min Mak. Ortalama >tandart
Sapma . . . Standart . . .  Standart
Istatistik Istatistik
Hata Hata
gfgsilek”s 123 217 500 425 0.04 1222 0218 2398 0.433
— 1

Sekil 1. Mesleki is etigi algis1 Q-Q Plot dagilimi ve Histogram grafigi
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Tablo 2°‘de goriildiigli lizere calisanlarin mesleki is etigi algis1 6lgegi icin
carpiklik katsayis1 -1,222 ve basiklik katsayisi ise 2,398 olarak ortaya ¢ikmigtir. Meyers
(2013), sosyal bilimlerde g¢arpiklik ve basiklik degerlerinin (-3) ile (+3) araliginda
bulunmasi durumunda parametrik testlerin analiz i¢in uygun olacagini beyan etmektedir.
Sekil 1°de goriilduigii tizere de mesleki is etigi algis1 i¢in Q-Q plot dagilimi ve Histogram
grafigi normal dagilim sergilemektedir. Bu sonuglar kapsaminda arastirmada iki
degiskenli gruplarin (cinsiyet, medeni durum, calisilan otel tiirli, otelin ¢alisma sekli)
karsilastirilmasinda “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskenli gruplarin
(yas, egitim durumu, aylik gelir durumu, calisilan pozisyon, mesleki tecriibe)
karsilastirilmasinda ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yénlii Varyans Analizi (One Way

ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” sonuglarinin kullanilmasina karar verilmistir.

Duygusal emek verilerin analizinde parametrik veya parametrik olmayan
testlerin kullanim kararinda normallik dagilimina bakilmasi Ongoriilmiistiir. Bu
baglamda Tablo 3°teki carpiklik (Skewness) ve basiklik (Kurtosis) degerleri ile Sekil

2’de yer almakta olan Q-Q Plot dagilim1 ve Histogram grafikleri esas alinmistir.

Tablo 3. Duygusal emek 6lcegi ¢arpiklik ve basiklik testi sonuglari

Carpikhik Basikhik
Olgek Ad1 n Min Mak. Ortalama Standart
Sapma . . L. Standart . . L. Standart
Istatistik Istatistik
Hata Hata
Duygusal 123 220 4,40 3,58 0,03 -0,334 0,218 1,814 0,433
Emek

- mal

Sekil 2. Duygusal emek algis1 Q-Q Plot dagilimi ve Histogram grafigi
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Tablo 3‘te goriildiigii ilizere g¢alisanlarin duygusal emek algisi Olcegi icin
carpiklik katsayis1 -0,334 ve basiklik katsayisi ise 1,814 olarak ortaya ¢ikmigtir. Meyers
(2013), sosyal bilimlerde g¢arpiklik ve basiklik degerlerinin (-3) ile (+3) araliginda
bulunmasi durumunda parametrik testlerin analiz i¢in uygun olacagini beyan etmektedir.
Sekil 2’de goriildiigii izere de duygusal emek icin Q-Q plot dagilimi ve Histogram
grafigi normal dagilim sergilemektedir. Bu sonuglar kapsaminda arastirmada iki
degiskenli gruplarin (cinsiyet, medeni durum, calisilan otel tiirli, otelin ¢alisma sekli)
karsilastirlmasinda “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla degiskenli gruplarin
(vas, egitim durumu, aylik gelir durumu, calisilan pozisyon, mesleki tecriibe)
karsilastirllmasinda ise “Bagimsiz Orneklem Tek Yénlii Varyans Analizi (One Way

ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” sonuglarinin kullanilmasina karar verilmistir.

3.3. Arastirma Bulgulari
3.3.1. Konaklama Cahsanlarina Iliskin Tanimlayic1 Bilgiler

Kastamonu ili 6zelinde konaklama calisanlarinin mesleki is etigi ve duygusal
emek algilarina yonelik bir bakis acisi olusturmak amaciyla gerceklestirilen bu
aragtirmada katilimcilarin demografik (cinsiyet, medeni durum, yas durumu, egitim
durumu, aylik gelir durumu) ve diger 6zelliklere (¢alisilan pozisyon, mesleki tecriibe,
otelin calisma sekli, otelin yapisi) iliskin bilgiler Tablo 4’te gosterilen sekilde

belirlenmistir.

Tablo 4. Konaklama calisanlarinin tanimlayici 6zellikleri (n=123)

Kiimiilatif
Degiskenler Gruplar f % (%)
o Kadin 63 51,2 51,2
Cinsiyet
Erkek 60 48,8 100,0
Medeni Durum Bekar o °20 92,0
Evli 59 43,0 100,0
18-25 15 12,2 12,2
26-33 77 62,6 74,8
Yas Durumu 3441 1 17.1 91.9
42 ve uizeri 10 8,1 100,0
Ortadgretim 38 30,9 20,1
Egitim Durumu On Lisans 42 34,1 56,9
Lisans 43 35,0 100,0
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6001-12000 TL 52 42,3 30,9

. 12001-18000 TL 20 16,3 73,2
Aylik Gelir Durumu
18001-24000 TL 13 10,6 89,4
24001 TL ve tizeri 38 30,9 100,0
. Y Onetici 13 10,6 10,6
Calisilan Pozisyon —
Isgdren 110 89,4 100,0
1-3 yil 32 26,0 26,0
i . 4-6 y1l 56 45,5 71,5
Mesleki Tecriibe
7-9 yil 24 19,5 91,1
10 y1l ve iizeri 11 8,9 100,0
. . Y1l boyu agik 119 96,7 96,7
Otelin Calisma Sekli
Sezonluk 4 3,3 100,0
Yerli Zincir Otel 6 49 49
Otelin Yapisi Uluslararasi Zincir Otel 3 2.4 7.3
Bagimsiz Otel 114 92,7 100,0

Konaklama sektorii ¢alisanlarinin tanimlayici 6zelliklerinin verilerine gore kadin
(%51,2), bekar (%52), 26-33 yas grubu (%62,6), lisans egitimi alan (%35), 6000-12.000
TL gelir grubuna dahil olan (%42,3), isgoren olarak hizmet sunan (%89.,4), 4-6 yildir
calismakta olan (%45,5), yil boyu hizmet sunumu yapan (%96,7) ve bagimsiz otelde

calisan (%92,7) katilimcilar bu arastirmada 6ne ¢ikan gruplar olmustur (Tablo 4).

3.3.2. Konaklama Cahsanlarimin Mesleki is Etigi Alg1 Skorlar

Bu ¢alismada, konaklama sektorii is etigi algisina yonelik bir anlayis gelistirmek
i¢cin alg1 skorlar gelistirilmistir. Is etigini temsil eden 35 degisken (giivenilir, isini dogru
yapan, yardimsever, kibar, caligkan, dikkatli, yiiksek gorev bilinci olan, isinde istekli,
kurallara uyan, ihmalkar olmayan, bencil olamayan, isinde etkin, arkadas canlisi,
diizenli, isbirligini seven, sorumsuz olmayan, verimli, dakik, algist yiiksek olan,
yetenekli, liretken, sempatik, bakimli, uyumlu, takdir eden, depresif olmayan, girisken,
sabirli, emirlere uyan, eglenceli, basar1 i¢in hirsh, diiriist, duygusal olarak tutarli,
bagimsiz, inat¢1 olmayan) icin konaklama sektorii ¢alisanlarindan 1 ila 5 arasinda

puanlama yapmasi istenilmistir.

Algi skoru (puani), bir alg1 anketi sorusunun sonuglarini anlamak i¢in kullanilan
sayisal bir degerdir. Algi puani, bir seyi olumlu olarak degerlendirenlerin yiizdesinden
olumsuz puan verenlerin yiizdesinin ¢ikarilmasiyla hesaplanmaktadir. (Taylor, 2021).

Bu aragtirma icin konaklama sektorii ¢alisanlarin is etigi algis1 degiskenlerine iligkin
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verdikleri Hi¢gbir Zaman (1) Arada Bir (2) ve Bazen (3) cevaplari olumsuz; Oldukg¢a Sik
(4) ve Her Zaman (5) cevaplari ise olumlu alg1 puani olarak 6ngoriilmiis ve alg1 yiizdeleri
hesaplanmistir. Daha sonra olumlu yilizdelerden olumsuz yiizdeler c¢ikarilarak 123
katilimer tizerinden is etigi algi skoru olusturulmustur. Konaklama calisanlarinin
verilerinin analizinde is etigi algisinda olumsuz cevap olarak Bazen (3) ve olumlu
cevaplar olarak Olduk¢ca Sik (4) ve Her Zaman (5) cevaplarimi kodladiklari

gbzlemlenmis ve yapilan hesaplama sonucunda Tablo 5 bulgularina ulasiimistir.

Tablo 5. Konaklama ¢alisanlarinin is etigi alg1 skoru

i Eti Algi
Mesleki Etik | g i | ¢ oo [siknk | £ (%  [skuk | £ [% 8
Algis1 Skoru
Isini Dogru | Bazen 2 0,02 |Oldukca| 34 0,28 |Her 87 10,71 0,97
Yapan Sik Zaman
Diiriist Bazen 2 0,02 |Oldukca| 16 0,13 |Her 104 |0,85 0,96
Sik Zaman

Dikkatli Bazen 3 0,02 |Oldukca| 49 0,40 |Her 71 0,58 0,95
Sik Zaman

Giivenilir Bazen 5 0,04 |Olduk¢a| 27 0,22 |Her 91 0,74 0,92
Sik Zaman

Kibar Bazen 5 0,04 |Oldukca| 43 0,35 |Her 75 10,61 0,92
Sik Zaman

Yiiksek Bazen 6 0,05 |[Oldukca| 49 0,40 |Her 68 0,55 0,90

Gorev Bilinci Sik Zaman

Olan

Caliskan Bazen 7 0,06 |Oldukca| 40 0,33 |Her 76 10,62 0,89
Sik Zaman

Verimli Bazen 7 0,06 |Oldukca| 67 0,54 |Her 49 10,40 0,89
Sik Zaman

Yardimsever | Bazen 9 0,07 |Oldukca| 34 0,28 |Her 80 (0,65 0,85
Sik Zaman

Isbirligini Bazen 11 0,09 |Oldukca| 57 0,46 |Her 55 10,45 0,82

Seven Sik Zaman

Isinde Istekli | Bazen 12 0,10 |Oldukca| 38 0,31 |Her 73 10,59 0,80
Sik Zaman

Kurallara Bazen 12 0,10 |Oldukca| 45 0,37 |Her 66 [0,54 0,80

Uyan Sik Zaman

[hmalkar Bazen 12 0,10 |Oldukca| 49 0,40 |Her 62 10,50 0,80

Olmayan Sik Zaman

Isinde Etkin | Bazen 12 0,10 |Oldukca| 51 0,41 |Her 60 0,49 0,80
Sik Zaman

Algist Bazen 12 0,10 |Olduk¢a| 61 0,50 |Her 50 (0,41 0,80

Yiiksek Olan Sik Zaman

Diizenli Bazen 13 0,11 |Oldukca| 51 0,41 |Her 59 10,48 0,79
Sik Zaman
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Arkadas Bazen 14 0,11 |Oldukca| 48 0,39 | Her 61 0,50 0,77

Canlisi Sik Zaman

Yetenekli Bazen 14 0,11 |Oldukca| 57 0,46 |Her 52 10,42 0,77
Sik Zaman

Dakik Bazen 15 0,12 | Olduk¢a| 52 0,42 | Her 56 0,46 0,76
Sik Zaman

Bakiml Bazen 15 0,12 | Olduk¢a| 60 0,49 | Her 48 10,39 0,76
Sik Zaman

Sorumsuz Bazen 17 0,14 |Oldukga| 45 0,37 |Her 61 10,50 0,72

Olmayan Sik Zaman

Uretken Bazen 17 0,14 |Oldukca| 52 0,42 | Her 54 10,44 0,72
Sik Zaman

Bencil Bazen 19 0,15 |Olduk¢a| 51 0,41 |Her 53 10,43 0,69

Olamayan Sik Zaman

Sempatik Bazen 19 0,15 |Olduk¢a| 51 0,41 |Her 53 1043 0,69
Sik Zaman

Takdir Eden | Bazen 19 0,15 |Olduk¢a| 62 0,50 |Her 42 10,34 0,69
Sik Zaman

Uyumlu Bazen 21 0,17 |Oldukca| 54 0,44 | Her 48 10,39 0,66
Sik Zaman

Sabirh Bazen 22 0,18 |Olduk¢a| 67 0,54 |Her 34 10,28 0,64
Sik Zaman

Girisken Bazen 27 0,22 |Olduk¢a| 55 0,45 | Her 41 0,33 0,56
Sik Zaman

Duygusal Bazen 27 0,22 |Olduk¢a| 71 0,58 |Her 25 10,20 0,56

Olarak Sik Zaman

Tutarli

Emirlere Bazen 29 0,24 | Oldukca| 54 0,44 |Her 40 10,33 0,53

Uyan Sik Zaman

Basari I¢cin Bazen 29 0,24 |Olduk¢a| 54 0,44 |Her 40 (0,33 0,53

Hirshi Sik Zaman

Depresif Bazen 31 0,25 |Oldukca| 42 0,34 |Her 50 (0,41 0,50

Olmayan Sik Zaman

Eglenceli Bazen 31 0,25 |Oldukca| 56 0,46 |Her 36 (0,29 0,50
Sik Zaman

Inatci Bazen | 42 0,34 |Oldukca| 58 0,47 |Her 23 10,19 0,32

Olmayan Sik Zaman

Bagimsiz Bazen 68 0,55 |Oldukca| 40 0,33 | Her 15 0,12 -0,11
Sik Zaman

Tablo 5°te goriildiigii tizere konaklama sektorii calisanlar1 mesleki is etigi icin
“isini dogru yapma” “diiriist olma” ve “dikkatli olma” degiskenlerini 6ne ¢ikartmaktadir.

“Bagimsiz olma”, “inat¢1 olmama” ve “eglenceli” olma degiskenlerine ise son sirada yer

vermektedir.
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3.3.3. Mesleki Is Etigi Algisina Yonelik Faktor Analizi

Konaklama sektorii ¢alisanlarinin mesleki is etigine yonelik bakis agilarinin
belirlenmesi ve arastirmada Ongoriilen arastirma sorularimin cevaplandirilmasi
kapsaminda ac¢iklayici faktor analizi ongoriilmiistiir. Bu baglamda mesleki is etigi 6lgegi
kapsaminda toplanan verilerinin faktdr analizine uygun olup olmadiginin belirlenmesi
icin KMO Orneklem Olgiim Yeterliligi ve Bartlett’s Kiiresellik Anlamlilik testlerine
bagvurulmustur. KMO degeri 84,2 ve anlamlilik degeri ise 0,000 olarak hesaplanmuistir.
Field (2000), KMO degerinin 0,50 veya daha biiyiik olmas1 ve Bartlett’s sonucunun
anlamli ¢ikmasi halinde verileri faktor analizi i¢cin uygun bulmaktadir. Faktor analizi
icin aranilan bir diger durum ise verilerin giivenilirligidir. Kline (2005) kullanilacak
Olceklerde giivenirlik katsayisi (o) degerinin 0.70 ve tizerinde olmasinin gerekliligine
dikkat cekmektedir. Bu arastirmada mesleki is etigi 6lgegi glivenirlik katsayisi (o) degeri

85,7 olarak hesaplanmis ve dlgek verileri giivenilir kabul edilmistir (Tablo 6).

Tablo 6. Mesleki is etigi algis1 6lgegi faktor analizi sonuglari

Faktor Y 2yans

Faktor = ss  Yikii z(':/g:o;klama
Bireysel Etik 4,10 0,64 37,33
Duygusal olarak tutarli 3,92 0,79 0,834

Sabirh 4,03 0,83 0,807

Bencil olamayan 425 0,78 0,774

Uyumlu 4,19 0,78 0,665

Orgiitsel Etik 441 0,57 31,89
Isinde etkin 436 0,72 0,826

Caliskan 453 0,68 0811

Verimli 433 0,60 0,790

Toplam Varyans Aciklama Oran1 69,22

K-M-O Orneklem Olgiim Yeterliligi:0,842
Bartlett' in Anlamlilik Testi (Chi-Square / df / Sig): 361,611/ 21 / 0,000

Tablo 6’da yer alan faktor analizi sonuglar1 incelendiginde mesleki is etigi algisi
Olcegine iliskin ortaya c¢ikan iki boyutun (bireysel etik, orgiitsel etik) toplam varyans
aciklama oran1 %69,22 olup, faktor yiiklerinin hepsi 0,45’ten yiiksektir. Biiyiikdztlirk
(2007), faktor analizinde varyans agiklama oraninin 0,40 ve faktor yiiklerinin her birinin

0,45 ya da daha yiiksek olmasi durumda analizin yeterliligini O6ngérmektedir.

48



Konaklama calisanlarinin mesleki is etigi algisina yonelik Tablo 6’daki sonuglar
incelendiginde; Bireysel Etik alt boyutunda en yiiksek ortalama x=4,25 ile “bencil
olmamak”™ ifadesine aittir. Bu ifadeyi x=4,19 ile “uyumlu olmak”, x=4,03 ortalamayla
“sabirli olmak” ve x=3,92 ortalamayla “duygusal olarak tutarli olmak” ifadeleri
izlemektedir. Orgiitsel Etik alt boyutunda ise en yiiksek ortalama x=4,53 ile “caliskan
olmak” ifadesine aittir. Bu ifadeyi x=4,36 ortalamayla “isinde etkin olmak” ve x=4,33

ile “verimli olmak” ifadeleri izlemektedir.

3.3.4. Mesleki Is Etigi Algisimin Demografik ve Diger Ozelliklerle

Karsilastirilmasi

Bu ¢alismada mesleki is etigi algisinin tanimlayici 6zelliklerinin karsilastirilmasi
ve anlaml bir farkliliklarin ortaya cikarilmasinda iki degiskenli gruplar olan cinsiyet,
medeni durum, caligilan pozisyon ve otelin ¢calisma sekline yonelik karsilastirilmalarda
“Bagimsiz Orneklem t-Testi” esas alimmustir. Ikiden fazla degiskenli gruplar olan yas,
egitim durumu, aylik gelir durumu, mesleki tecriibe ve otelin yapisina yonelik
karsilastirmalarda “Bagimsiz Orneklem Tek Yonli Varyans Analizi (One Way
ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi” sonuglar1 kullanilmistir.

Tablo 7. Mesleki is etigin algisinin tanimlayici 6zelliklerle karsilastiriimasi

Degiskenler Gruplar n x g t/F P Tukey
.. Kadin 63 4,32 0,44
Cinsiyet Frkek 50 218 0.60 1,459 | 0,147
. Bekar 64 4,13 0,43
_ %
Medeni Durum Evii 59 438 0.30 2,649 0,00
18-25 (a) 15 4,23 0,41
26-33 (b) 77 4,20 0,57
Yas Durumu 3441 (o) 1 435 0,58 1,243 | 0,297
42 ve iizeri (d) 10 4,51 0,40
Ortadgretim (a) 38 4,07 0,70
Egitim Durumu | Onlisans (b) 42 4,31 0,45 3,551 | 0,03* a-c
Lisans (c) 43 4,37 0,42
6001-12000 TL (a) 38 4,03 0,61
Aylik Gelir 12001-18000 TL(b) 52 4,40 0,45 .
Durumu 18001-24000 TL (d) 20 4,32 0,41 3.7491 001 ab
24001 TL ve iizeri (e) 13 4,23 0,70
Calisilan Y 6netici 13 4,53 0,37 .
Pozisyon Isgoren 110 4,22 0,55 2,006 0,04
Mesleki Tecriibe | 1-3 yil (a) 32 4,15 0,66 0,760 | 0,519
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4-6 y1l (b) 56 4,27 0,46
7-9 yil ¢) 24 4,30 0,60
10 yil ve tizeri (d) 11 4,41 0,44

Otelin Calisma | Y1l boyu acik 119 4,25 0,54

Sekli Sezonink 4 | 449 | o040 | 0872] 038
Yerli Zincir (a) 6 4,70 0,41

Otelin Yapisi Uluslararasi Zincir (b) 3 4,04 0,40 2,367 | 0,098
Bagimsiz Otel (c) 114 4,24 0,54

Tablo 7’de goriildiigii iizere mesleki is etigi algisi ile tanimlayici 6zelliklerinin
karsilastirilmasinda cinsiyet, yas durumu, mesleki tecriibe, otelin ¢alisma sekli ve otelin
yapist degiskenlerine yonelik karsilastirilmalarda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak

uzere anlaml bir farklilik bulunmamaktadir.

Medeni durum (p=0,00; p<0,05), egitim durumu (p=0,03; p<0,05), aylik gelir
durumu (p=0,01; p<0,05) ve c¢alisilan pozisyon (p=0,04; p<0,05) degiskenleri ile
tanimlayict 6zelliklerin karsilastirilmasinda ise 0,05 diizeyinde olmak iizere anlamli

farkliliklar bulunmaktadir.

Medeni durum degiskeni cercevesinde evli olan konaklama calisanlarinin
(x =4,38) bekar (x =4,13) calisanlara gore daha fazla mesleki etik davranisi sergileme

arzusunda olduklar1 sdylenebilir.

Egitim durumu degiskeninde ortaya ¢ikan farkliligin hangi gruplar arasinda
olustugunun belirlenmesine yonelik Tukey testi sonuglarina bakildiginda farkliligin
ortadgretim (X =4,07) ile lisans (X =4,37) mezun ¢alisanlar arasinda ortaya ¢iktigi
goriilmektedir. Bu farklilik kapsaminda lisans mezunlarinin mesleki is etigini daha fazla

onemsediklerini soylemek miimkiindiir.

Aylik gelir durumu degiskeninde ortaya ¢ikan farkliligin hangi gruplar arasinda
olustugunun belirlenmesine yonelik Tukey testi sonuglarina bakildiginda farkliligin
6.000-12.000 TL (x =4,03) ile 12.001-16.000 TL (x =4,40) gelire sahip ¢alisanlar
arasinda ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Bu farklilik kapsaminda 12.001-16.000 TL gelire
elde eden c¢alisanlarin mesleki is etigini daha fazla Onemsedikleri seklinde

yorumlanabilir.

Calisilan pozisyon degiskeni kapsaminda konaklama isletmesinde yoOnetici
olarak c¢alisanlarin (x =4,53) isgéren olarak calisanlara (X =4,22) gore daha fazla

mesleki etik davranisi sergileme arzusunda olduklari sdylenebilir.
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3.3.5. Duygusal Emek Algisina Yonelik Faktor Analizi

Konaklama sektorii ¢alisanlarinin duygusal emek anlayislarinin belirlenmesi ve

arastirmada ongoriilen arastirma sorularinin cevaplandirilmasi kapsaminda agiklayici

faktor analizi ongoriilmiistiir. Bu baglamda duygusal emek 6l¢egi kapsaminda toplanan

verilerinin faktdr analizine uygun olup olmadigmin belirlenmesi icin KMO Orneklem

Olgiim Yeterliligi ve Bartlett’s Kiiresellik Anlamlilik testlerine bagvurulmustur. KMO

degeri 0,672 ve anlamlilik degeri ise 0,000 olarak hesaplanmistir. Bu arastirmada

duygusal emek 6lcegi giivenirlik katsayisi (o) degeri 73,8 olarak hesaplanmis ve dlgek

verileri giivenilir kabul edilmistir (Tablo 8).

Tablo 8. Duygusal emek algis1 6lgegi faktor analizi sonuglart

Faktor Xafl}(’g llfla
Faktor X s.s. Yuki o
(%)
Samimi Davranis 3,64 0,60 27,90
I(,:ten gf:ler?k ve istekli bir sekilde miisterilere karsi hos tutum ve 299 090 0820
giiler yiiz gostermek gercekten zordur.
Calisirken miisterilerin duygularini pek fazla dnemsemem. 400 0,75 0,800
Tum miisteri iligkilerinde olumlu ve siirekli hos tavir 265 084 0707
sergileyebilmek zordur.
Miisterilere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim 351 098 0.707
duygulardir.
Yiizeysel Davranis 3,81 0,57 19,17
B.1r1n1n ygptlgl olumsuz bir davranisa karst duydugum nefreti 360 084 0910
gizleyebilirim.
Miisterilerin hos olmayan davranislar karsisinda bile kizginligimi
. e 3,66 0,81 0,890
veya kars1 tutumumu gizleyebilirim.
Korkutucu tavir takinan kisilere karsi korkumu gizleyebilirim. 3,54 0,82 0817
Derin Davranis 3,29 0,66 17.48
Cahslrkerlll ger(;ek hislerimi yansitmayacak sekilde farkli (olumlu) 329 086 0780
davranabilirim.
Musterllere gqstermem gereken olumlu duygulari yansitabilmek igin 403 067 0762
elimden geleni yaparim.
Musterﬂ@re.: hizmet sunarken ger¢ek duygularimi (daha ¢ok olumsuz) 345 097 0758
gizlemeliyim.
Miisterilerle yiiz yiize ¢alisirken, isletmemin gdstermemi istedigi
. 380 0,68 0,687
belli basli duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢aligirim.
Toplam Varyans Aciklama Oram 64,55

K-M-O Orneklem Olgiim Yeterliligi:0,672

Bartlett' in Anlamlilik Testi (Chi-Square / df / Sig): 470,564/ 55 / 0,000
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Tablo 8’de yer alan faktor analizi sonuglar1 incelendiginde duygusal emek algisi
Olcegine iliskin ortaya cikan ii¢c boyutun (samimi davranis, yiizeysel davranis, derin
davranig) toplam varyans agiklama oran1 %64,55 olup, faktor yiiklerinin hepsi 0,45°ten

yluksektir. Tablo 8’deki sonuglar incelendiginde;

Samimi Davranis alt boyutunda en yiiksek ortalama x=4,00 ile “calisirken
miisterilerin duygularini pek fazla onemsemem” ifadesine aittir. Bu ifadeyi x=3,51 ile
“miisterilere yansittigim hos duygular gercekten hissetmedigim duygulardir”, x=2,99
ortalamayla “giiler yiiz gostermek gergekten zordur” ve x=2,65 ortalamayla “siirekli hos

tavir sergileyebilmek zordur” ifadeleri izlemektedir.

Yiizeysel Davranig alt boyutunda en yiiksek ortalama x=3,66 ile “miisterilerin
hos olmayan davraniglart karsisinda bile kizginhigimi veya karst tutumumu
gizleyebilirim” ifadesine aittir. Bu ifadeyi x=3,60 ile “olumsuz bir davranisa karsi
duydugum nefreti gizleyebilirim” ve x=3,54 ortalamayla “korkutucu tavir takinan

kisilere kars1 korkumu gizleyebilirim” ifadeleri izlemektedir.

Derin Davranig alt boyutunda en yiiksek ortalama x=4,03 ile “olumlu duygulari
yansitabilmek igin elimden geleni yaparim” ifadesine aittir. Bu ifadeyi x=3,80 ile
“isletmemin gostermemi istedigi belli basli duygu ve tavirlar1 yansitmaya caligirim”,
x=3,45 ortalamayla “miisterilere hizmet sunarken olumsuz gergek duygularimi
gizlemeliyim” ve x=3,29 ortalamayla “gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkl

olumlu davranabilirim.” ifadeleri izlemektedir.

3.3.6. Duygusal Emek Algisimin Demografik ve Diger Ozelliklerle

Karsilastirilmasi

Bu arastirmada duygusal emek algis1 ile tanimlayici O6zelliklerinin
karsilastirilmas1 ve anlamhi bir farkliliklarin ortaya ¢ikarilmasinda mesleki is etigi
algisinda oldugu gibi iki degiskenli gruplar olan cinsiyet, medeni durum, calisilan
pozisyon ve otelin ¢alisma sekline yonelik karsilastirilmalarda “Bagimsiz Orneklem t-
Testi” esas alinmugtir. ikiden fazla degiskenli gruplar olan yas, egitim durumu, aylik

gelir durumu, mesleki tecriibe ve otelin yapisina yonelik karsilastirmalarda “Bagimsiz
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Orneklem Tek Yénlii Varyans Analizi (One Way ANOVA)” ve “Tukey (HSD) testi”

sonuclar1 kullanilmistir.

Tablo 9°da goériilldigli lizere duygusal emek davraniginin ile tanimlayici
Ozelliklerinin karsilastirilmasinda cinsiyet, yas durumu, aylik gelir durumu, calisilan
pozisyon, mesleki tecriibe, otelin ¢alisma sekli ve otelin yapisi degiskenlerine yonelik
karsilagtirilmalarda 0,05 anlamlilik diizeyinde olmak {izere anlamli bir farklilik

bulunmamaktadir.

Tablo 9. Duygusal emek davraniginin tanimlayici 6zelliklerle karsilastirilmast

Degiskenler Gruplar n x o t/F P Tukey
Cinsiyet Kadin 63 3,57 0,30 0662 0507
Erkek 60 3,61 0,39 ’ ’
Medeni Durum [ ooiat 64 | 31 037 15 a40| 0,015
Evli 59 3,66 0,30 ’ K
18-25 (a) 15 | 3,60 0,54
26-33 (b) 77 3,58 0,31
Yas Durumu 0 21 | 3,53 029 | 0921 0433
42 ve tizeri (d) 10 3,75 0,34
Qrtaééretim (a) 38 3,47 0,42
Egitim Durumu | Onlisans (b) 42 3,65 0,30 3,296 | 0,04* a-b
Lisans (c) 43 3,62 0,30
6001-12000 TL (a) 38 3,59 0,46
Aylik Gelir 12001-18000 TL(b) 52 3,58 0,24 0463| 0709
Durumu 18001-24000 TL (d) 20 3,64 0,34
24001 TL ve lizeri (e) 13 3,50 0,35
Cahgilan Y dnetici 13 3,64 0,38
Pozisyon Isgoren 110 3,58 0,34 0,544 0,588
Mesleki Tecriibe | 1-3 yil (a) 32 3,51 0,46
4-6 yil (b) 56 3,61 0,30 2230 0.08
7-9 yil ¢) 24 | 3,53 0,19 : ’
10 y1l ve iizeri (d) 11 3,79 0,39
Otelin Calisma | Y1l boyu agik 119 3,58 0,35
Sekli Sezonluk 4| 365 | o035 | 0374 0732
Yerli Zincir (a) 6 3,49 0,36
Otelin Yapist Uluslararas: Zincir (b) | 3 3,60 0,41 0,249 | 0,780
Bagimsiz Otel (c) 114 3,59 0,35

Medeni durum (p=0,01; p<0,05) ve egitim durumu (p=0,04; p<0,05) degiskenleri
ile tanimlayict ozelliklerin karsilastirilmasinda ise anlamli farkliliklar bulunmaktadir.
Bu farkliliklar perspektifinde evli konaklama ¢alisanlarinin (X =3,66) bekar (x =3,51)

calisanlara gore daha fazla duygusal emek sergileme arzusunda olduklar1 sdylenebilir.
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Egitim durumunda ortaya ¢ikan farkliligin hangi gruplar arasinda olustugunun
belirlenmesine yonelik Tukey testi sonuglarina bakildiginda farkliligin ortadgretim
(x =3,47) ile Onlisans (X =3,65) mezunu c¢alisanlar arasinda ortaya ¢iktigt
goriilmektedir. Bu farklilik kapsaminda Onlisans mezunlarmin duygusal emek

davranisin1 daha fazla 6nemsedikleri soylenebilir.

3.3.7. Mesleki Is Etigi ve Duygusal Emek Algisina Yonelik Korelasyon

Analizi

Mesleki is etigi ve duygusal emek davranisi sergileme arasinda anlamli bir
iligkinin bulunup bulunmadiginin ortaya konulmasi ve bu arastirma igin Onerilen

hipotezlerin test edilmesi i¢in korelasyon analizi yapilmasi 6ngorillmiistiir (Tablo 10).

Iki degisken arasindaki iliskinin yonii ve giiciinii test etmek amaciyla basvurulan
Korelasyon analizinde sonuclarin anlamli ¢ikmasi ve korelasyon katsayisinin (1) -1 ila
+1 arasinda bir deger almas1 ongoriiliir. Korelasyon katsayisi (r) degerinin “0,00-0,29”
olmast; diisiik, “0,30-0,69” olmast; orta ve “0,70 ve tizeri” olmasi ise yiiksek bir iligkinin

var oldugu olarak diistintilmektedir (Ural ve Kilig, 2006).

Tablo 10. Mesleki is etigi ve duygusal emek algisina yonelik korelasyon analizi

MIE SDED YDED DDED DED
r 1
Mesleki Is Etigi (MIE) p
n 123
r -0,114 1
S
n 123
r | 0,241%** 0,199* 1
e oL I e s
n 123 123 123
Derin Duygusal Emek r | 0341** -0,150 -0,042 1
Davranisi p | 0,000** 0,098 0,642
(DDED) n | 123 123 123 123
Duygusal Emek Davranigi r | 0,306*%* 0,515%* 0,604 ** 0,435%%* 1
(DED) p | 0,001** ,000 0,000 0,000
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n 123 123 123 123 123
#%p<0,01

Tablo 10 sonuglarina gore;

-Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi algisi ile samimi duygusal
emek davraniglar1 arasinda (p=0,209; p>0,01) olup pozitif dogrusal bir iliski
bulunmamaktadir. Bu sonu¢ kapsaminda arastirmada Onerilen Hj.; hipotezi kabul

edilmemistir.

-Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi algisi ile yiizeysel duygusal
emek davranislar1 arasinda (p=0,00; p<0,01) olup korelasyon katsayis1 “r”” degeri 0,241
oldugundan diistik diizeyde (0,00<r<0,29) pozitif dogrusal bir iligki bulunmaktadir. Bu

sonu¢ kapsaminda arastirmada test edilmesi dngoriilen Hj-2 hipotezi kabul edilmistir.

-Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi algisi ile derin duygusal
emek davranislar1 arasinda (p=0,00; p<0,01) olup korelasyon katsayis1 “r”” degeri 0,341
oldugundan orta diizeyde (0,30<r<0,69) pozitif dogrusal bir iliski bulunmaktadir. Bu

sonu¢ kapsaminda arastirmada test edilmesi dngoriilen Hj-3 hipotezi kabul edilmistir.

-Konaklama isletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi algis1 ile duygusal emek
davraniglar1 arasinda (p=0,00; p<0,01) olup korelasyon katsayis1 “r” degeri 0,306
oldugundan orta diizeyde (0,30<r<0,69) pozitif dogrusal bir iliski bulunmaktadir. Bu

sonug¢ kapsaminda aragtirmada test edilmesi 6ngoriilen H1 hipotezi kabul edilmistir.

Barry ve arkadaslarina (2019) gére duygusal emek, calisanlarin 6zel ve kurumsal
duygu gosterilerini isin ve Orgiitiin gereklilikleri ile tutarli hale getirmek icin
tistlendikleri ¢abalar1 ifade etmekte ve kavramsal olarak 6nemli bir deger olan duygusal
emek, normatif olarak zayiftir. Calisan ve kurulus haklari catistiginda, calisanlarin
haklar1 ile gorevleri catistiginda ve kurulusun haklar ile gorevler c¢atistiginda etik
davranislar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle duygusal emegin etik boyutlar1 dnemli bir
calisma konusudur (Barry vd., 2019). Ayrica mesleki is etigi baglilig1 olan bir ¢alisanin,
duygusal emegi, etik normlara uygun bir sekilde gerceklestirmeye daha yatkin oldugu
diisiiniilmektedir (Tang vd., 2017). Isgdrenlerin mesleki is etigi baghlignin duygusal
emek lizerindeki etkileri, bireylerin isyerindeki duygusal deneyimlerini diizenleme
stirecleri ile mesleki etik degerlere bagliliklar1 arasindaki kompleks etkilesimleri

anlamanin onemine dikkat cekilmektedir (Riforgiate vd., 2022). Mesleki is etigi
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bagliliginin duygusal emegin uzun vadeli siirdiiriilebilirligine yardimci olabilecegi ve
isgorenin duygusal tiikenme riskini azaltabilecegine vurgu yapilmaktadir (Wharton,
1999). Bu olumlu durumlarla birlikte asir1 mesleki is etigi bagliliginin, duygusal emek
siireclerinde asir1 stres ve baskiya neden olabilecegi ayn1 zamanda siirekli olarak yiiksek
diizeyde etik normlara uyumlu duygusal emek sarf etmenin duygusal tiikkenme riskini

artirabilecegi de savunulmaktadir (Park vd., 2019).

Bu aragtirma bulgularinda da goriilmistiir ki konaklama isletmelerinde
calisanlarin mesleki is etigi algilar1 ile duygusal emek davranislar1 arasinda anlamli bir
ilisgki bulunmaktadir. Bu iliski, ozellikle yiizeysel ve derin duygusal emek

davraniglarinda daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir.
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Is etigi, bir isletme i¢in sadece bir kavram degil, aym zamanda isletmenin
gelecekteki basarisinin teminatidir. Isletmeye duyulan giivenin korunmasini, paydas
iligkilerinin saglikli bir sekilde devam etmesini, personel verimliligini ve bagliliginm
artirmayi, personel devir hizimi diisiirmeyi hedefler (lyitoglu, 2015). Miisterilerle
dogrudan iletisim kuran c¢alisanlarin kigilerarasi iletisim becerileri kadar 6nemli olan
meslek etigi, is diinyasinda dogru ve etik bir davranisin yerlesmesine katki
saglamaktadir. Adil ticaret uygulamalari, seffaflik ve isci haklar1 gibi konulari ele alarak
isletmelere siirdiirtilebilirlik ve toplumsal sorumluluk konularinda nasil hareket etmeleri
gerektigi konusunda da rehberlik etmektedir (Siiygiin, 2015). Mesleki is etigi
bagliliginin hem bireylerin hem de kurumlarin basarilar1 ve siirdiiriilebilirlik agisindan

onemli bir rolii bulunmaktadir (Chang, 2013).

Turizm gibi yogun emek gereken sektorlerde calisanlarin isletmelerinin kisilik
tanimiyla tutarli davraniglar sergilemeleri nemli bir durumdur. Bu baglamda personele
isiyle ilgili ileri egitim verilmeli, iletisim ve catisma ¢6zme becerileri kazandirmaya ve
hem olumlu hem de olumsuz deneyimlerini yoéneticilerle ve is arkadaslariyla
paylasmaya tesvik edecek bir oOrgiit kiiltiirii olusturulmali; ¢alisanlarin daha iyi
performans sergilemelerine olanak taniyan destekleyici bir ortam olusturulmalidir
(Anderson vd., 2002). Bu ortam, calisanlarin performansi, olumlu isletme imaji ve
miisteri iliskileri ile “duygusal emek” olarak tanimlanan davraniglarin sergilenmesinde

oldukca 6nem arz etmektedir.

Hazirlanan bu tez calismasinda turizm sektoriiniin énemli bir bolimiini
olusturan konaklama isletmeleri perspektifinden turizmde mesleki is etigi ve duygusal
emek davranisin1 anlamak, mesleki is etigi, duygusal emek davranisi iliskisini analiz
etmek amaclanmistir. Bu baglamda Kastamonu ili 6zelinde 123 konaklama isletmesi
calisan1 lizerinde gerceklestirilen anket sonucunda elde edilen verilerin ylizde-frekans

analizi, farklilik testleri ve korelasyon analizi sonuglar1 su sekilde ortaya ¢ikmistir:

-Konaklama isletmesi c¢alisanlarinin tanimlayici 6zelliklerinde kadin (%51,2),
bekar (%52), 26-33 yas grubu (%62,6), lisans egitimi alan (%35), 6000-12.000 TL gelir
grubuna dahil olan (%42,3), isgdren olarak hizmet sunan (%89,4), 4-6 yildir caligmakta
olan (%45,5), y1l boyu hizmet sunumu yapan (%96,7) ve bagimsiz otelde ¢alisan

(%92,7) ¢alisanlar bu arastirmada 6ne ¢ikan gruplar olmustur.
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-Konaklama igletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi algilarinin “bireysel etik” ve
“orgiitsel etik” olmak tizere iki alt boyutta toplandig1 goriilmiistiir. Bireysel etik alt
boyutunun “bencil olmamak”, “uyumlu olmak”, “sabirli olmak™ ve “duygusal olarak
tutarli olmak” yargilan sekillendirmektedir. Orgiitsel etik alt boyutu ise “caliskan

9 ¢

olmak”, “isinde etkin olmak” ve “verimli olmak” yargilar1 olusturmaktadir.

-Konaklama isletmesi c¢alisanlarinin duygusal emek davranislarinin “samimi
duygusal emek”, “yiizeysel duygusal emek” ve “derin duygusal emek” olmak {izere {i¢
alt boyutta toplandigi goriilmiistiir. Samimi duygusal emek alt boyutunu “calisirken

2% <e

miisterilerin duygularini pek fazla dGnemsemem”, “miisterilere yansittigim hos duygular
gercekten hissetmedigim duygulardir”, “giiler yiiz gostermek gergekten zordur” ve
“stirekli hos tavir sergileyebilmek zordur” yargilari; yiizeysel davranis alt boyutunu
“miisterilerin hos olmayan davranislar1 karsisinda bile kizginligimi veya kars1 tutumumu
gizleyebilirim”, “olumsuz bir davramisa karsi duydugum nefreti gizleyebilirim” ve
“korkutucu tavir takinan kisilere karsi korkumu gizleyebilirim” yargilari; derin davranis
alt boyutunu ise “olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim”
“isletmemin gostermemi istedigi belli basl duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢aligirim”,
“miisterilere hizmet sunarken olumsuz ger¢ek duygularimi gizlemeliyim” ve “gercek

hislerimi yansitmayacak sekilde farkli olumlu davranabilirim” yargilari olusturmaktadir.

-Konaklama isletmesi calisanlarinin mesleki is etigi algisinin tanimlayici
ozellikleriyle karsilagtirilmasinda medeni durum, egitim durumu, aylik gelir durumu ve
calisilan pozisyon degiskenlerinde anlamli farkliliklara ulasilmistir. Evli, lisans mezunu,
12.001-16.000 TL gelir grubuna dahil ve yonetici olarak ¢alisanlarin daha fazla mesleki

etik davranisi sergileme arzusunda olduklari belirlenmistir.

-Konaklama igletmesi c¢alisanlarinin duygusal emek algisinin tanimlayici
Ozellikleriyle karsilastirilmasinda medeni durum ve egitim durumu degiskenlerinde
anlamli farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Evli ve 6nlisans mezunu konaklama ¢alisanlarinin

duygusal emek algisinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.

-Konaklama igletmesi ¢alisanlarinin mesleki is etigi ile duygusal emek algisi
arasinda orta diizeyde (r=0,306) bir iliskinin oldugu saptanmistir. Bu iligkilere gore
arastirmada test edilmesi 6n goriilen H1 dogrulanmistir. Bununla birlikte mesleki is etigi
algisi ile ylizeysel duygusal emek davranisi arasinda diisiik diizeyde (1=0,241) ve derin

duygusal emek davranigi arasinda ise orta diizeyde (r=0,341) anlamli iliskinin var
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oldugu goriilmiis ve aragtirmada 6nerilen H1-2 ve H1-3 hipotezleri kabul edilmistir. Bu
bulgular ¢ercevesinde mesleki is etiginin derin ve ylizeysel emek davraniglarinda daha

belirgin olduguna karar verilmistir.

Konaklama isletmesi c¢alisanlarindan elde edilen verilerin analizi sonucunda
ulagilan bu sonuglar cercevesinde mesleki is etigi ve duygusal emek davranisim
biinyelerine tagimak ve miisteri memnuniyetini artirmak isteyen konaklama sektori igin

asagidaki oneriler siralanabilir:

-Konaklama igletmeleri, ¢alisanlarint mesleki is etigi ve duygusal emek davranisi
sergilemenin 6nemi konusunda bilgilendirmek amaciyla egitimlerle destekleyebilir. Bu

konulara iligkin yaynlar hazirlayabilir.

-Konaklama igletmeleri mesleki is etigi ve duygusal emek boyutunda olumlu

etkiyi kolaylastirmak icin keyifli ve destekleyici bir calisma ortami olusturabilir.

-Konaklama isletmeleri, stres yonetimi ve duygusal saglik hizmetlerine erisim

saglayarak calisanlarinin gelisimine katki saglayabilir.

-Konaklama isletmeleri, personellerini sorun ¢6zme teknikleri ve diger
insanlarin  duygularin1 tanima (duygusal zeka) konusunda belirli donemlerde

seminerlerle destekleyebilir.

-Konaklama isletmeleri, topladig1 geri bildirimleri ve 6rnek olaylar1 toplantilarla
calisanlari ile paylagabilir. Somut olumlu ve olumsuz 6rnekleri kanit gostererek mesleki

is etigi ve duygusal emegin dnemini ¢alislarin zihinlerine isleyebilir.

Bu tez calismasinda konaklama isletmesi ¢alisilanlar1 perspektifinden mesleki is
etigi ve duygusal emek davranist Kastamonu ili 6zelinde incelenmistir. Gelecekte bu
davraniglar turizm sektoriinde yer alan diger isletmeler (ulastirma, yiyecek-igecek,
seyahat) perspektifinden incelenebilir. Arastirma Slgekleri farkl iller diizeyinde yeni

ongoriiler ile gelistirilebilir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Degerli Katilime,

Bu aragtirma ile konaklama igletmelerinde ¢aligan turizm personellerinin duygusal emek diizeylerinin
Olciilmesi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda siz degerli katilimcilarin goriisleri bizim i¢in dnem
arz etmektedir. Vereceginiz cevaplar kesinlikle arastirmanin amaci disinda kullanilmayacaktir. Bize
asagidaki sorular kapsaminda birka¢ dakikanizi ayirdiginiz igin tesekkiir ederiz.

Ugur UGURLAR Prof. Dr. Nurettin AYAZ
Karabiik Universitesi, Lisansiistii Egitim Karabiik Universitesi, Safranbolu Turizm
Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali Fakiiltesi, Turizm Isletmeciligi Boliimii

1. BOLUM: KiSISEL BiLGILER

Cinsiyetiniz? Medeni durumunuz?

Kadn () Bekar )
Erkek () Evli @)
Yasmniz? Egitim durumunuz?

18-25 yas () [kdgretim ()
26-33 yas () Ortadgretim ()
34-41 yas () Onlisans ()
42-49 yas () Lisans ()
50 ve lizeri ()

Aylik geliriniz? Isteki pozisyonunuz/unvaniniz?

0-6000TL () Yonetici ()
6001-12000 TL () Isgoren ()
12001-18000 TL ()

18001-24000 TL ()

24001 TL ve iizeri ()

Mesleki tecriibeniz? Calistiimiz otelin yapis1?

-3yl () Yerli Zincir Otel ()
4-6 y1l () Uluslararas1 Zincir Otel ()
7-9 yil () Bagimsiz Otel ()
10 y1l ve tizeri () Grup Oteli ()
Oteliniz calisma sekli?

Y1l boyu acik ()

Sezonluk ()
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2. BOLUM: MESLEKI i$ ETiGi

Hicbir Zaman (1) Arada Bir (2) Bazen (3) Olduk¢a Sik (4) Her Zaman (5)

Liitfen yukaridaki derecelendirmeye gore kendi standartlarimizi en iyi temsil eden siklik derecesini
isaretleyiniz. Sorular icin dogru ya da yanhs cevap yoktur.

Bir turizm personeli olarak kendimi ..... olarak tamimlarim.

1 Giivenilir OREVENCORECRES)
2 | Inat¢1 olmayan ORECARNCORECREE)
3 | Kurallara uyan O RECORECIREE)
4 | Emirlere uyan ORERNCORECORES)
5 | Bagimsiz OREVENCORECRES)
6 | Basari igin hirsh ORI RNCORECREE)
7 | Isinde etkin ORI RNCORNCRES))
8 | Girisken ORI RNCORNCRES))
9 | Algst yiiksek olan OREVENCORECRES)
10 | Diiriist ORI RECOREE)
11 | Sorumsuz olmayan O RECORECIREE)
12 | Verimli M@ G |@H G
13 | Uyumlu ORI REORECORES)
14 | Dikkatli MG | @ |6
15 | Takdir eden M@ G |@H G
16 | Isini dogru yapan ORERNCORECORES)
17 | Yiiksek gorev bilinci olan O RECORECIREE)
18 | Sabirh OREVENCORECRES)
19 | Duygusal olarak tutarli ORECARNCORECREE)
20 | Depresif olmayan ORECARNCORECREE)
21 | Dakik ORIORIORICORES)
22 | Bencil olamayan O RECORECIREE)
23 | Thmalkér olmayan O RECORECIREE)
24 | Sempatik ORI ENCORECRNS)
25 | Yardimsever ORI RNCORNCRES))
26 | Eglenceli ORNRNCORECORES)
27 | isbirligini seven ORI ENCORECRNS)
28 | Caliskan ORI RNCORNCRES))
29 | Diizenli OREVENCORECRES)
30 | Isinde istekli ORIORIORICORES)
31 | Bakimh OREVENCORECRES)
32 | Uretken OREVENCORECRES)
33 | Kibar ORECRECRECOREE)
34 | Arkadas canlist O RECORECIREE)
35 | Yetenekli OREVENCORECRES)
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3. BOLUM: DUYGUSAL EMEK DUZEYi

Hic¢ Kismen Tamamen
Katilmiyorum (1) Katilmiyorum Katihyorum Katiliyorum Katiliyorum
2 3 “ ()

Liitfen yukaridaki derecelendirmeyi kullanarak 44 ifadeye ne olciide katildigimiz1 gosteren rakam
isaretleyiniz.

1 | Misterilere gosterdigim tavirlar, gergekten hissettiklerimle ortiistir. M3 @®] 6
5 Miisteri memnuniyeti i¢in gercekten hissetmesem de numaradan

hos goriinmeye caligirim. ORI RESRIORES)
3 | Gergekten nasil hissediyorsam o duygular1 miisterilere yansitirim. M3 ]@ |6
4 Miisteri beklentilerini kargilayabilmek i¢in her tiirlii rolii yaparim

(her sekle girerim). ORIYIIORIORIS)
5 Isimin gerektirdigi olumlu duygular1 yansitabilmek i¢in, sahte yiiz

ifadeleri takinirim. ORI REAORES)
6 Miisterilere yansittigim (hos) duygular gercekten hissetmedigim

duygulardr. ORI RIORORIS)

Calisirken gergek hislerimi yansitmayacak gekilde farkli (olumlu)
7 davranabilirim. M3 |@ |06
8 | Misterilerle olan iliskilerimde aldatict iyi tavirlar sergilerim. RO REORES)
9 Miisterilere yansitmam gereken (olumlu) duygular

sergileyebilmek igin gergek hislerimi degistiririm. MO [BG &6
10 Miisterilerle yiiz yiize ¢aligirken, isletmemin gostermemi istedigi

belli basli duygu ve tavirlar1 yansitmaya ¢aligirim. M3 |@ |06
1 Isimi iyi yapabilmek i¢in gostermem gereken duygular1 gercekten

hissederim. ORGSO RIORES)
T Miisteri iliskilerinde olumsuz duygularimi géstermeme konusunda

basariliyimdir. MO [G) &6

Misterilerle iliskilerim etkilesim icermez, sadece (mekanik bir
13 sekilde) isimi yaparim. M3 |@ |06
14 Miisterilere gostermem gereken olumlu duygular1 yansitabilmek

icin elimden geleni yaparim. ORIOREORIORES)
15 Miisterilere hizmet sunarken gergek duygularimi (daha ¢ok

olumsuz) gizlemeliyim. ORI RECOREAORES))
. Calismaya baslarken genelde kendime “bugiin giizel bir giin

6 olacak” derim. M3 |@|6

17 | Calismaya baslarken isimde karsilagacagim giizellikleri M3 @] o
13 Miisterilerle iliskilerimde gdstermem gereken (olumlu) duygulari

her seferinde yasamaya c¢aligirim. ORISR
19 Gergekten hissetmedigim (olumlu) duygulari davranislarimda

yansitmaya ¢aligirken, daha fazla ¢aba harcarim. OIS RESOREORES)
20 Isim yogunken miisterilere daha kisa siireli, isim azaldiginda daha

uzun siireli duygusal emek gosteririm. ORI RESRIORES)

Miisterilere hizmet sunarken iletisim siirem genelde
21 arkadaglarimin miisteri iletigiminden uzun siirer. ORI RESRIORES)
59 Miisterilere zamanim oldugu siirece giiler yiiz ve samimiyet

gosteririm. D@6 @6
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Miisterilerle tiim iligkilerimde yogun olarak duygusal emek

23 (samimi, i¢ten ve giiler yiizlii) gdsteririm. ORIORECORIORES®)
24 Miisterilere gercekten hissederek, hos tavir ve giiler yiiz
gosteririm. ORIORIORORS)
25 Giiglii bir sekilde miisterilere kars1 hos tutum ve olumlu
duygularimi gosteririm. ORIOEIORIORIS)
2 Miisteri iliskilerimde ¢ok cesitli duygusal emek faaliyetlerinde
bulunurum. ORIORIORIORIS)
5 Miisterilere isteklerini kargilamak i¢in siirekli yakin ve hos
7 davranmaya c¢alisirim. ORI REAORES)
73 Miisterinin ¢alisandan talebine gore asir1 samimi veya mesafeli
tavirlar sergileyebilirim. MA@ |OB
Miisterilere hizmet ederken durumun gerektirdigi tiim duygusal
29 emek unsurlarini sergilerim. OIEOREORIORES)
Caliganlarla samimiyet kurmaya ¢aligan miisterilere yakin
30 | davranirim ancak samimiyetten faydalanmaya (bedava ekstra elde
etme gibi) ¢alisan miisterilere 6diin vermem. MG |® |5
3 Sikintili veya {izgiin olan miisterilerin sorunlarini ¢ézerek onlari
! rahatlatirim. MR |3 |@ |6
3 | Koti bir durumda bile sakinligimi koruyabilirim. Olole el e
33 | Miisterilerin Uiziintiilerine ortak olabilirim.
ORI RIORES)
Miisterilere giiliimseme, iltifat etme, sohbet etme gibi yakin
34 davranislarda bulunurum. M |3 |@ |6
Miisterilerin hos olmayan davraniglar karsisinda bile kizgmligimi
35 veya kars1 tutumumu gizleyebilirim. ORGSO RIORES)
Birinin yaptig1 olumsuz bir davraniga karsi duydugum nefreti
36 gizleyebilirim. MR [BG|@ | B
37 | Korkutucu tavir takinan kisilere karsi korkumu gizleyebilirim.
O3 w6
Miisterilerle iliskilerimde hos tavir, giiler yiiz ve yakinlik gosterme
38 konusunda nétr kalmaya caligirim (ne gosteririm ne de OEEARESOREAORES)
Miisterilerle iliskilerimde duygusal emek (empati gosterme, igten
39 ve giiler ylizlii olma vb.) gbstermem. ORGSO RIORES)
40 Miisterilerle iliskilerimde duygularimi (igtenlik ve giiler yiiz gibi)
da kullanirim. ORI RIORICORIS)
Icten gelerek ve istekli bir sekilde miisterilere kars1 hos tutum ve
41 giiler yiiz gostermek gergekten zordur. MG | | B
Tiim miisteri iliskilerinde olumlu ve siirekli hos tavir
42 sergileyebilmek zordur. MG |@® | B
Miisterilere hizmet sunarken, isletmemin sergilememi istedigi
43 olumlu duygular1 ve davranislar1 yerine getirebilmek benim igin ORI REORES)
44 | Calisirken misterilerin duygularini pek fazla 6nemsemem. ORI RESRIORES)

Anketimize katthminizdan dolay: ¢cok tesekkiir ederiz.
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