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OZET

Istanbul Kent Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Otel isletmelerinde Duygusal Emek ve is Tatmini Iliskisi: Istanbul'daki 4 ve 5
Yildizh Oteller Uzerine Bir Arastirma

Alsher RAKHIMOV
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah / isletme Yonetimi Bilim Dah
Damisman: Dog. Dr. Biilent DEMIR
2025-170

Bu arastirmada, Istanbul’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan personelin duygusal
emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Arastirmanin Orneklemini,
Istanbul’daki ¢esitli otellerde ¢alisan 200 personel olusturmustur. Veriler anket yontemiyle
toplanmis ve SPSS programi ile analiz edilmistir. Bulgular, cinsiyetin duygusal emek ve is
tatmini ilizerinde anlamli bir fark yaratmadigini, bes yildizli otellerde c¢alisanlarin yiizeysel
davranis diizeylerinin daha yiiksek oldugunu, evli ve geng calisanlarin is tatmininin daha
yiiksek oldugunu ve egitim diizeyi arttik¢a is tatmininin yiikseldigini gostermistir. Ayrica,
ylizeysel davranisin is tatmini lizerinde negatif, derin ve dogal davranisin ise pozitif etkileri
oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar, otelcilik sektdriinde c¢alisan memnuniyetini artirmaya

yonelik uygulamalara katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, is tatmini, otelcilik sektori



ABSTRACT

Istanbul Kent University Postgraduate Education Institute

Relationship Between Emotional Labor And Job Satisfaction In Hotel Businesses:
A Study On 4 And 5 Star Hotels In Istanbul

Azar TAHMAZOV

Master Thesis
Department of Business Administration / Department of Business Administration
Supervisor: Associate Biilent DEMIR
2025-170

In this study, the relationship between the emotional labor levels and job satisfaction of
employees working in four- and five-star hotel enterprises in Istanbul was examined. The
sample of the research consisted of 200 employees working in various hotels in Istanbul. Data
were collected through a questionnaire and analyzed using the SPSS program. The findings
showed that gender did not create a significant difference in emotional labor and job
satisfaction, employees in five-star hotels had higher levels of surface acting, married and
younger employees had higher job satisfaction, and job satisfaction increased with higher
education levels. Additionally, it was determined that surface acting had a negative effect on
job satisfaction, while deep acting and genuine acting had positive effects. These results

contribute to practices aimed at increasing employee satisfaction in the hospitality sector.

Keywords: Emotional labor, job satisfaction, hospitality industry



GIRIS

Gliniimiiz hizmet sektoriinde, miisteri memnuniyetinin ve rekabet avantajinin
saglanmasinda calisanlarin rolii her gegen giin daha fazla énem kazanmaktadir. Ozellikle
otelcilik sektorii, dogrudan miisteriyle temasin yogun oldugu, ¢alisanlarin hem fiziksel hem
de duygusal olarak yiiksek performans gostermesinin beklendigi bir alan olarak oOne
¢ikmaktadir. Bu baglamda, calisanlarin islerini yerine getirirken sergiledikleri duygusal
emek diizeyleri hem bireysel hem de kurumsal basar1 acisindan kritik bir unsur haline
gelmistir. Duygusal emek, ¢alisanlarin is geregi hissetmedikleri duygular1 sergilemeleri veya
gercek duygularmi bastirmalar1 anlamina gelmekte ve bu siireg, ¢alisanlarin psikolojik iyi

olusunu, is tatminini ve genel performansini dogrudan etkileyebilmektedir (Hochschild,

1983; Grandey, 2000).

Otelcilik sektoriinde, miisteriyle kurulan iliskinin niteligi, hizmet kalitesinin
algilanmasinda ve miisteri sadakatinin olusmasinda belirleyici bir faktordiir. Calisanlarin,
ozellikle yogun miisteri beklentileriyle karsi karsiya kaldiklar1 durumlarda, duygusal emek
stratejilerini etkin bir sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Yiizeysel davranis, derin davranis
ve dogal davranis olarak ii¢ temel alt boyutta ele alinan duygusal emek, ¢alisanlarin is
ortaminda sergiledikleri duygusal tutumlarin ¢esitliligini ve karmasikligin1 ortaya
koymaktadir (Brotheridge ve Lee, 2003). Bu stratejilerin her biri, ¢alisanlarin is tatmini
tizerinde farkli etkiler yaratabilmekte ve uzun vadede calisan sagligi, motivasyonu ve isletme

basarisi lizerinde belirleyici olabilmektedir.

Is tatmini ise, calisanlarin islerinden elde ettikleri genel memnuniyet diizeyini ifade
eden ¢ok boyutlu bir kavramdir. Is tatmini, yalnizca bireysel mutluluk ve motivasyon
acisindan degil, ayn1 zamanda c¢aliganlarin performansi, isten ayrilma niyeti ve miisteri
memnuniyeti gibi kurumsal ¢iktilar agisindan da biiylik 6nem tasimaktadir (Weiss ve
digerleri, 1967; Bayram, 2005). Ozellikle otelcilik gibi insan odakli sektdrlerde, calisanlarmn
1s tatmini diizeylerinin yiiksek olmasi, hizmet kalitesinin siirdiiriilebilirligi ve miisteri

sadakatinin saglanmasi agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

Son yillarda yapilan arastirmalar, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligskinin
karmasik ve ¢ok boyutlu oldugunu ortaya koymaktadir. Yiizeysel davranisin genellikle

diisiik 15 tatmini ve tilkenmislik ile iliskili oldugu, derin ve dogal davranisin ise is tatminini

1



artirict etkiler yarattig belirlenmistir (Grandey, 2000; Brotheridge ve Lee, 2003; Karatepe,
2011). Ancak, bu iliskinin demografik degigkenlere (yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni
durum, ¢alisilan otelin yildiz sayist gibi) gore farklilik gosterip gostermedigi konusunda
literatiirde sinirl sayida calisma bulunmaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de, otelcilik sektdriinde
duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi farklt demografik gruplar agisindan inceleyen

arastirmalarin sayisi oldukga azdir.

Bu tez ¢aligsmasi, Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
personelin duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iliskiyi incelemeyi
amagclamaktadir. Arastirmada, duygusal emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel davranig, derin
davranis ve dogal davranis ile is tatmini arasindaki iliskiler ayrintili olarak analiz edilmistir.
Ayrica, demografik degiskenlerin bu iligkiler tizerindeki olasi etkileri de degerlendirilmistir.
Arastirmanin 6rneklemini, Istanbul’daki gesitli 4 ve 5 yildizli otellerde ¢alisan 200 personel
olusturmaktadir. Veriler, yapilandirilmis anket formu araciligiyla toplanmis ve SPSS

programi ile analiz edilmistir.

Arastirma bulgulari, cinsiyetin duygusal emek ve is tatmini lizerinde anlamli bir fark
yaratmadigini, ancak bes yildizl otellerde calisanlarin yiizeysel davranis diizeylerinin daha
yiiksek oldugunu gostermistir. Ayrica, evli calisanlarin is tatmini diizeylerinin bekar
calisanlara gore daha yiiksek oldugu, geng calisanlarin is tatmininin yash calisanlara gore
daha yiiksek oldugu ve egitim diizeyi arttikca is tatmininin de yiikseldigi belirlenmistir.
Korelasyon ve regresyon analizleri ise, ylizeysel davranigin is tatmini tizerinde negatif, derin
ve dogal davranigin ise pozitif etkiler yarattigini ortaya koymustur. Bu bulgular hem ulusal
hem de uluslararas: literatiirle biiylik 6l¢iide uyumlu olup, otelcilik sektoriinde c¢alisan

memnuniyetini artirmaya yonelik uygulamalara 151k tutmaktadir.

Bu calisma, otelcilik sektoriinde insan kaynaklart yonetimi ve ¢alisan memnuniyeti
alaninda hem akademik literatiire katki saglamay1 hem de uygulayicilara yol gosterici olmay1
hedeflemektedir. Ayrica, gelecekte yapilacak arastirmalara, farkli departmanlarda g¢alisan
personel lizerinde benzer analizlerin yapilmasi ve bulgularin karsilastirilmas: yoniinde

onerilerde bulunulmustur.



BOLUM 1: KURAMSAL CERCEVE
1.1. Duygusal Emek

Duyusal emek, c¢alisanlarin miisteriler, hastalar veya kullanicilar ile dogrudan veya
dolayl olarak kurduklar1 etkilesimlerde, onlarin duygu durumlarini, algilarini ve duyusal
deneyimlerini yonlendirmek, sekillendirmek ya da yonetmek amaciyla gosterdikleri emek
ve cabalar1 ifade eder. Ozellikle hizmet sektdriinde siklikla karsimiza ¢ikan bu kavram,
yalnizca sozel iletisimi degil, ayn1 zamanda goz temasi, jestler, mimikler, ses tonlari,
dokunma ve yiiz ifadesi gibi dikkatle yonetilen duyusal unsurlar1 da kapsar; zira bu unsurlar,
miisterilerin veya hastalarin hizmet deneyimini dogrudan etkileyen ve onlart memnun eden
temel materyaller arasinda yer alir. Duyusal emek, ¢alisanlarin, 6rnegin bir terapist, garson,
miisteri temsilcisi veya otel gorevlisi gibi mesleklerde, karsilarindaki bireylerin ruh halini,
duygusal durumunu ve genel algisini olumlu yonde sekillendirmeye ¢alisirken gosterdikleri
titizlik ve 6zeni ifade eder (Man ve Oz, 2009). Bu siirecte ¢alisanlar, karsilarindaki kisinin
ihtiyaglarin1 anlamaya ve ona uygun, samimi ve i¢ten bir deneyim sunmaya gayret ederken,
aynit zamanda kendi duygusal durumlarini da kontrol altina almali, bu sayede hizmetin
kalitesini ve duyusal uyumu saglamak adina bilin¢li ve farkindalik igeren bir ¢aba sarf
ederler. Kisacasi, duyusal emek, sadece hizmetin igerigiyle degil, ayn1 zamanda hizmet
sirasinda kullanilan duyusal iletisim ve yogun duygusal enerjinin de toplamiyla sekillenen,
miisteri memnuniyetini artirmak ve baglart giliglendirmek amaciyla gosterilen 6nemli bir
emek bi¢imidir; bu baglamda, hizmet sektoriinde calisanlarin bu duyusal ve duygusal
emeklerine verdigi deger, miisterilerin ya da hastalarin hizmet deneyimlerinin kalitesini
dogrudan etkiler ve bu emegin yonetimi, organizasyonlarin basarist agisindan hayati 6neme

sahiptir (Yildirim ve Erul, 2013).

1.1.1. Duygusal Emek Kavram

Duyusal emek kavrami, smirlari genis ve ¢ok yonlii bir kavram olup, hizmet
sektorlinde ¢alisanlarin karsilarindaki kisilerle kurduklar: iliski sirasinda duygu, algi ve
duyusal deneyimleri yonlendirme, sekillendirme ve ydnetme c¢abalarini ifade eder. Bu
kavram, oOzellikle is sirasinda c¢alisanlarin miisterilerin veya hastalarin ruh halleriyle,
algilariyla ve duyusal ortamla etkilesime girerken gosterdikleri 6zen ve ¢abay1 kapsa (Yiiriir

ve Unlii, 2011). Duyusal emek, sadece sdzlii iletisimden ibaret olmayip, ayn1 zamanda beden



dili, mimikler, ses tonu, jestler, dokunma, yiiz ifadesi ve ortamin duyusal 6zelliklerini
(miizik, 151k, koku gibi) bilingli ve kontrollii bir sekilde kullanmay1 igerir. Bu sayede
calisanlar, karsilarindaki bireylerde belirli duygusal ve algisal tepkiler uyandirmak, onlarin
memnuniyet ve giiven duygusunu artirmak veya rahatlatic1 bir ortam yaratmak amaciyla
farkinda miidahalelerde bulunurlar. Dolayisiyla, duygusal ve duysal emek arasindaki
ayrimin 6tesinde, duyusal emek, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin, miisterilerin veya hastalarin
tercihlerine uygun, pozitif ve tatmin edici deneyimler yaratmak i¢in gosterdikleri bilingli ve
yogun c¢aba olarak tanimlanabilir. Bu kavram, modern hizmet sektorlerinde miisteri
memnuniyetini, sadakatini ve hizmet kalitesini artirmak adina biiylik 6nem tasir ve hem

calisanlarin hem de organizasyonlarin 6nemli bir emek bi¢imini temsil eder (Caldag, 2010).

1.1.2. Duygusal Emek Tiirleri (Yiizeysel- Derinlemesine)

Duygusal emek, calisanlarin karsilarindaki kisilere karsi gosterdikleri duygulari
yonetmek ve uygun hale getirmek amaciyla yaptiklart ¢esitli davraniglar ifade eder. Bu
baglamda, duygusal emek iki temel tiire ayrilir: yiizeysel duygusal emek ve derinlemesine

(i¢sellestirilmis) duygusal emek.

Yiizeysel Duygusal Emek: Bu tiirde, ¢alisanlar i¢ten olmayan ya da zorunlu gorerek
sergiledikleri duygulari, yani ylizeysel bir sekilde disa yansitarak miisterilere veya hastalara
uygun gibi goriinen duygular1 gosterirler. Burada 6nemli olan, ¢alisanlarin gergek duygulari
ile yiizeyde takindiklar1 davramislar arasindaki uyumsuzluk olabilir (Ongére, 2016).
Ornegin, zor bir miisteriyle karsilasildiginda, calisanlar icten degilse bile, onlarla giiler yiizle
ve sicaklikla iletisim kurmaya c¢alisirlar. Yiizeysel emek, ¢abuk ve yiizeysel bir sekilde
duygular1 yonetmeyi gerektirir ve genellikle kisa vadeli hizmetlerde kullanilir. Bu emek,
calisanlarin kendilerini duygusal acidan zorlamadan sadece belli bir resmi tutturmaya

calismasini igerir (Naktiyok ve Agirman, 2016).

Derinlemesine Duygusal Emek: Bu tiirde ise calisanlar, karsilarindaki kisiyle empati
kurar, onlarin duygularin1 anlar ve bu duygular1 benimser. Yani, gosterilen duygular
igsellestirilmis ve gercek anlamda benimsenmistir (Unlii ve Yiiriir, 2011). Calisanlar,
karsilarindaki kisinin duygularini gergekten hissetmeye ve ona uygun bir sekilde tepki

vermeye caligirlar. Bu siireg, duygularin igsellestirilmesi sayesinde, hizmetin samimiyetini



ve igtenligini artirir. Ornegin, bir hemsire hastasinin kaygilarini1 ger¢ek anlamda paylasir ve
ona igtenlikle destek olur. Derinlemesine duygusal emek, uzun vadeli ve yogun bakim
gerektiren hizmetlerde daha yaygindir ve ¢alisanlarin duygulariyla daha fazla bag kurmasini

saglar; bdylece, miisteri veya hasta memnuniyetinde dnemli artislar gdzlenir (Unlii ve Yiiriir,

2011).

Yiizeysel duygusal emek, genellikle belirli bir ylizeysel davranis sergilemeyi ve icten
olmayan duygular gostermeyi igerirken, derinlemesine duygusal emek, kisinin i¢
diinyasiyla duygularmi biitiinlestirerek, karsilarindakiyle daha samimi ve icten iligkiler
kurmay1 saglar (Giizel, Gok ve Isler, 2013). Bu iki tiir, hizmet kalitesini ve ¢alisanlarin

duygusal emek yogunlugunu belirleyen temel unsurlardir.

1.1.3. Duygusal Emegin Belirleyicileri

Duygusal emegin belirleyicileri, calisanlarin karsilarindaki kisilerle kurduklar
duygusal iligkilerin ve duygular1 yonetme siirecinin sekillenmesinde etkili olan faktorlerdir.
Bu belirleyiciler hem bireysel 6zellikleri hem de oOrgiitsel ortam ve kosullart igerir ve
duygusal emegin yogunlugunu, tiirlinii ve bi¢imini etkiler (Basim, Begenirbas ve Can-

Yal¢in, 2013).

Ik olarak, galisanm kisilik dzellikleri ve duygusal yetkinlikleri duygusal emegin
belirleyicisi olarak 6ne ¢ikar. Empati kurabilme, duygular1 kontrol altina alabilme, sabir
gosterme ve duygusal dayaniklilik gibi ozellikler, c¢alisganin duygusal emegi nasil
gosterecegini ve yonetebilecegini belirler. Ayrica, kisinin mesleki tutumu ve duygular

icsellestirme seviyeleri de bu siiregte etkilidir.

Ikinci olarak, organizasyonel faktorler ve hizmet ortami 6nemli rol oynar. Bu faktdrler
arasinda, Orgiitiin misteri hizmetleri politikalari, yonetsel destek diizeyi, kurumsal kiiltiir ve
hizmet standartlar1 yer alir. Ornegin, miisteri odakli ve empatiyi tesvik eden bir drgiitsel
kiiltiir, calisanlarin duygusal emegini artirabilir veya daha samimi ve igten davraniglar
sergilemesine yol acabilir. Ayrica, hizmetin dogasi ve miisteri ile olan temas siiresi de
duygusal emegin yogunlugunu etkiler; daha yogun ve uzun temas gerektiren isleri, genellikle

daha fazla duygusal emek ister (Begenirbas ve Turgut, 2014).



Uciincii olarak, miisteri davranislar1 ve beklentileri de 6nemli belirleyicilerdir.
Miisterilerin tutumlar, talepleri, duygusal davraniglar1 ve hizmet beklentileri, ¢alisanlarin
sergilemesi gereken duygusal tepkiyi sekillendirir. Zorluk ¢ikaran veya zorlayici miisteri

davraniglari, calisanlarin daha fazla duygusal enerji harcamasini gerektirebilir.

Calisanin mesleki durumu ve deneyimi de duygusal emegin belirlenmesinde rol oynar.
Deneyimli ¢alisanlar, genellikle daha iyi duygusal yonetim becerilerine sahip olduklari igin,
duygusal emegi daha etkin ve kontrollii bir sekilde gosterebilirler. Mesleki motivasyon ve is
doyumu da calisanin duygusal emege yaklagimini etkiler. Tiim bu faktorler, ¢alisanlarin
duygusal emegi nasil ortaya koyacaklarini, yogunluklarin1 ve tiirlerini belirleyen temel
unsurlar olup hem orgiitsel hem de bireysel diizeyde dikkatle yonetilmeleri gereken 6nemli

unsurlardir (Dursun, Ayta¢ ve Bayram, 2014).

1.1.4. Duygusal Emegin Sonuclar

Duyusal emegin sonuglari, hizmet sektoriinde ¢alisanlarin karsilastiklar: olaylara ve
uyguladiklar1 duyusal ve duygusal ¢abalara bagli olarak ¢esitli olumlu ve olumsuz etkiler
dogurabilir (Basim ve Begenirbas, 2012). Bu sonuglar, hem c¢alisanlarin psikolojik ve
fiziksel sagligima hem de miisteri memnuniyetine ve organizasyonun genel basarisina

dogrudan yansiyan énemli faktorlerdir.

Olumlu sonuglar arasinda, oncelikle miisteri memnuniyetinde ve sadakatinde artis
gozlemlenir. Duyusal emegin etkin kullanilmasiyla, miisteriler veya hastalar kendilerini
daha giivende ve degerli hisseder, hizmet deneyimleri daha pozitif hale gelir. Bu durum,
organizasyonun itibarini gii¢lendirir ve miisterilerin tekrar geri donme olasiliginit artirir.
Calisanlarin duygusal ve duysal yonetim becerileri gelisir, bu da onlarin mesleki tatmin ve
motivasyonunu artirir; ¢iinkii kendilerini islerinde daha basarili ve degerli hissettikleri
zaman, i doyumu yiikselir (Bigckes, Yilmaz, Demirtas ve Ugur, 2014). Ayni1 zamanda,
duygusal ve duyusal emek, hizmet kalitesinin artmasina katki saglayarak, kurumlarin

rekabet avantaji elde etmesine olanak tanir.

Duyusal emegin olumsuz sonuglar1 da ciddi boyutlara ulagabilir. Yogun ve siirekli
duygusal ve duyusal ¢aba gerektiren isler, calisanlarda psikolojik yorgunluk, tiikenmislik ve

stres seviyelerinin artmasina sebep olabilir. Bu durumda, c¢alisanlar kendilerini duygusal
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olarak zorlanmis ve enerjilerinin tiikenmis hissettikleri zamanlarda, is performanslari
diisebilir ve i doyumu azalma gosterebilir (Onay, 2011). Yiizeysel duygusal emek ve
icsellestirilmis duygusal emek arasindaki denge bozuldugunda, ¢alisanlar arasinda gatisma
ve igsel catigmalar ortaya ¢ikabilir. Fiziksel saglik sorunlari, uyku bozukluklari, depresyon
ve anksiyete gibi psikolojik sorunlar da duyusal emegin olumsuz sonuglar1 arasinda yer

alabilir.

Duyusal emegin dogru ve bilingli yonetilmesi, miisteri memnuniyetini artirmak ve
calisanlarin saglhigin1 korumak acisindan hayati éneme sahiptir. Bu nedenle, orgiitlerin
calisanlarina uygun destek mekanizmalar1 sunmasi, duygusal ve duyusal emek siireglerini
dikkatle denetlemesi ve calisanlarin psikososyal durumlarina 6zen gostermesi gerekir
(Demir, 2009) Aksi takdirde hem calisanlarin sagligi hem de hizmet kalitesi ciddi sekilde

zarar gorebilir.

1.2. Is Tatmini

Is tatmini, ¢alisanlari mesleklerinde kendilerini ne kadar memnun, huzurlu ve doyum
icinde hissettiklerini ifade eden 6nemli bir kavramdir. Is tatmini, calisanlarm islerine karsi
duyduklar1 genel memnuniyet, motivasyon ve ic¢sel hakkaniyet duygusunun bir
gostergesidir. Bu duygu, sadece maddi kazangtan veya yiizeysel basaridan ibaret olmayip,
ayn1 zamanda 1§ ortamindaki iliskiler, calisma kosullari, isin anlami ve kendine uygunlugu
gibi pek ¢ok faktoriin toplamidir (Ocal, 2008). Is tatmini yiiksek olan ¢alisanlar, islerine
daha bagli, performanslar1 daha giiclii ve orgiitsel baglilik seviyeleri daha fazladir; bu da

hem orgiitlerin siirdiiriilebilirligi hem de verimlilik agisindan biiyiik 6neme sahiptir.

Is tatminini etkileyen faktdrler arasinda, iicret ve maddi odiiller, kariyer gelisim
imkanlari, isin anlam1 ve igerigi, calisma ortami ve iligkiler, yonetim anlayis1 ve ¢alisanlarin
katilim diizeyi yer alir (Urhan, 2014). Isin kendisinin yapisal 6zellikleri ve caliganlarin
bireysel ozellikleri, mesleki yeterlilik, beklentiler ve kisisel degerler de 6nemli rol oynar.
Calisanlarin kendilerini degerli hissetmeleri, takdir gérmeleri ve isyerinde adil bir ortamda

calisma aligkanliklari, is tatminini artiran unsurlar arasinda sayilabilir.

Is tatmininin yiiksek olmas, ¢aliganlarin motivasyonunu ve verimliligini yiikseltirken,

ayn1 zamanda ¢ok daha diisiik isten ayrilma oranlar1 ve daha az stres seviyeleriyle iliskilidir.



Bu durum hem ¢alisanlarin psikolojik sagligi hem de orgiitlerin basarist agisindan kritik
Ooneme sahiptir. Diisiik is tatmini ise, performans diisiikliigii, devamsizliklar, tiikkenmislik ve
artan isten ayrilma oranlart gibi olumsuz sonuglara yol acabilir. Bu nedenle, orgiitlerin
calisanlarin ihtiyag ve beklentilerini dikkate alarak uygun ortam ve imkanlar sunmasi, is
tatminini artirici stratejiler gelistirmesi oldukca dnemlidir (Yazicioglu, 2009). Is tatmini hem
calisanlarin yagam kalitesini iyilestiren hem de orgiitsel basarinin temel taslarindan biri olan

vazgecilmez bir unsurdur

1.2.1. is Tatmini Kavram

Is tatmini kavrami, calisanlarin meslekleriyle ilgili genel memnuniyet, huzur ve
hosnutluk diizeylerini ifade eden ¢ok yonlii ve dnemli bir psikososyal kavramdir. Bu kavram,
bireylerin is ortaminda kendilerini degerli, uygun ve anlamli hissetmeleri sonucu ortaya
¢tkan duygu ve diisiinceleri kapsar (Hos ve Oksay, 2015). Is tatmini, sadece maddi odiiller
veya statil gibi digsal faktorlere bagl kalmaksizin, ayn1 zamanda isin igerigi, calisma ortamu,
is arkadaslariyla iliskiler, yonetim anlayis1 ve kisisel gelisim imkanlar1 gibi igsel ve ¢evresel

faktorlerle de yakindan iliskilidir.

Kisaca tanimlamak gerekirse, is tatmini c¢alisanlarin, yaptiklar isten duyduklar
anlamlilik ve memnuniyetin bir gostergesi olup, onlarin motivasyonunu, performansini ve
baghlik diizeyini belirleyen temel unsurlardan biridir (Ungoren, Dogan ve Ozmen, 2010).
Bu kavram, ayrica Orgiitsel basar1 ve siirdiiriilebilirlik agisindan kritik bir 6neme sahiptir;
yiiksek ig tatminine sahip ¢alisanlar, genellikle daha verimli, az stresli ve uzun vadeli baglilik
gosteren bireyler olurken, diisiik is tatmini ise, is performansinin diigmesine, isten
ayrilmalarin artmasina ve psikolojik sorunlarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlar. Bu nedenle,
1s tatmini kavrami, hem calisanlarin sagligi ve yasam kalitesi hem de organizasyonlarin

basarisi acisindan temel bir gosterge olarak kabul edilir (Saklan, 2010).

1.2.2. Is Tatmini Teorileri

Is tatmini teorileri, calisanlarin islerine olan genel memnuniyet ve mutluluk
seviyelerini aciklamaya calisan ¢esitli yaklagimlari icermektedir ve bu teoriler genellikle isin
dogasu, licret, is ortami1 ve kisilerarasi iligkiler gibi faktorlerin bireylerin ise olan tutumlarini

nasil etkiledigine odaklanmaktadir (Cevik ve Korkmaz, 2014). Ornegin, Herzberg'in iki



Faktor Teorisi, motivasyon ve hijyen faktorleri arasindaki farki vurgulayarak, motivasyon
faktorlerinin (basar1, takdir, isin kendisi) calisanlarin i tatminini artirirken, hijyen
faktorlerinin (tlicret, ig glivenligi, ¢alisma kosullar1) olmamasi durumunda memnuniyetsizlik
olusturdugunu One siirmekte ve bdylece, is tatminini artirmak i¢in yalnizca hijyen
faktorlerinin degil, ayn1 zamanda motivasyon faktorlerinin de iyilestirilmesi gerektigini
belirtmektedir; bunun yam sira, Maslow'un Ihtiyaglar Piramidi, insanlarin temel ve
psikolojik ihtiyaclart dogrultusunda ¢esitli seviyelerde tatmin arayislarina isaret ederek, is
yerinde tatmin seviyesinin, c¢alisanlarin temel ihtiyaglarinin karsilanmasiyla baslayip,
kendini gerceklestirme ihtiyacglarina kadar olan bir siire¢ oldugunu ortaya koyar (Kurt,
2010). igerik teorileri olarak bilinen bu yaklasimlar, ¢alisanlarin is tatminini anlamak i¢in
onlarin ihtiyag ve beklentilerini detayl1 bir sekilde incelemeyi gerektirirken, siire¢ teorileri,
ozellikle Locke ve Latham tarafindan gelistirilen hedef belirleme teorisi gibi modeller,
calisanlarin belirledikleri hedeflere ulasma siirecinin motivasyonlari ve dolayistyla is
tatminleri tizerinde dnemli bir etkisi oldugunu vurgular ve bu baglamda, etkili hedeflerin
belirlenmesi ve bu hedeflere ulagma siirecinde saglanan geri bildirimlerin, c¢alisanlarin
islerine olan bagliliklarini ve memnuniyet seviyelerini artirmada kritik rol oynadigim

gostermektedir (Aliyeva, 2013).

1.2.3. Hijyen-Motivasyon Teorisi

Hijyen-Motivasyon Teorisi, genellikle Herzberg’in iki Faktor Teorisi olarak da bilinen
ve is tatmini ile memnuniyetsizligin farkli faktorler tarafindan belirlendigine isaret eden
onemli bir teoridir. Bu teoriye gore, is ortamindaki faktorler iki ana kategoriye ayrilir: hijyen
faktorleri ve motivasyon faktorleri. Hijyen faktorleri, ¢alisanlarin temel ihtiyaglarim
karsilayan, is ortamini ve kosullarini igeren faktorlerdir; bunlar arasinda ticret, is giivenligi,
calisma kosullari, yonetim ve sirket politikalar1 gibi unsurlar bulunur (Giizel, 2010). Bu
faktorler yeterince saglandiginda bile calisanlarin iste memnuniyetini artirmaz; aksine, bu

faktorlerin eksik veya kotii olmasi durumunda memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar.

Motivasyon faktorleri; basari, sorumluluk, gelisim imkanlari, takdir ve isin kendisinin
anlami gibi i¢sel motivasyon unsurlaridir; bu faktoérler uygun sekilde saglandiginda,
calisanlarin igsel memnuniyet ve motivasyon seviyeleri yiikselir (Murat ve Cevik, 2008).
Bu ¢ercevede, hijyen faktorlerinin saglanmasi memnuniyeti temin ederken, motivasyon

faktorleri ise is tatminini artirir ve calisma performansini motive eder. Herzberg bu
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modeliyle, is ortaminda yalnizca hijyen faktorlerine odaklanmanin yeterli olmadigini, aym
zamanda motivasyon faktorlerinin de gelistirilmesi gerektigini ortaya koymus ve bdylece is

tatmini ile memnuniyetsizlik arasindaki ince ¢izgiyi agiklamaya ¢aligmistir.

1.2.4. Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Maslow'un Ihtiyaglar Hiyerarsisi, insan motivasyonunu anlamak igin gelistirilmis ve
ihtiyaglarin piramidal bir yapiya sahip oldugunu 6ne siiren psikolojik bir teoridir. Bu teoriye
gore, insanlar belirli ve temel ihtiyaglarini karsilamadan {ist seviyedeki ihtiyaglara ulasma
veya tatmin olma ihtiyaci hissetmezler ve motivasyonlari, bu ihtiyaglarin karsilanma
derecesine gore sekillenir (Akova ve Cakmak, 2015). En alt seviyede, fizyolojik ihtiyaglar
yer alir; aclik, susuzluk, uyku ve cinsellik gibi temel hayatta kalma unsurlarini igerir. Bu
ihtiyaclar karsilandiginda, insan giivenlik ihtiyaclaria yonelir; bu da fiziksel ve ekonomik

giivenlik, saglik, barinma ve istikrarli bir yasam arzusunu kapsar.

Gtivenlik ihtiyaglari saglandiktan sonra, sosyal ihtiyaclar devreye girer; sevgi, aidiyet,
arkadaslik ve kabul edilme duygular1 bu kategoriye dahildir. Bunlarin ardindan, insanlar
saygt1 ihtiyaclarina yonelir; kendine giliven, basari, saygi gérme ve takdir edilme gibi unsurlar
bu seviyededir. En iistte ise kendini gerceklestirme ihtiyaci yer alir; bireyin potansiyelini
tam anlamiyla gelistirmesi, yaratici etkinlikler ve anlamli hedeflere ulasmak arzusunu ifade
eder. Maslow’a gore, bir alt seviyedeki ihtiyaclar tamamen karsilanmadan, iist seviyedeki
ithtiyaclarin motivasyonu devreye girmez ve kisi, oncelikle temel ihtiyaglarini gidermeye
odaklanir (Kula ve Cakar, 2015). Bu model, 6zellikle insan davranislarini anlamak ve kisisel
gelisim siireclerini analiz etmekte kullanilmakla birlikte, i ve yonetim alanlarinda da

calisanlarin motivasyonunu ve ihtiyacglarini degerlendirmede 6nemli bir ¢ergeve sunar.

1.2.5. Adams’in Esitlik Teorisi

Adams’in  Esitlik Teorisi, calisanlarin i1s yerine iliskin memnuniyetlerini ve
motivasyonlarini, baskalartyla karsilagtirmalart sonucu algilanan adalet veya esitlik
durumlarina dayanarak agikladigi sosyal motivasyon teorilerinden biridir. Bu teoriye gore,
bireyler is yerinde kendilerinin yaptig1 emegin karsiligini ve aldig ddiilleri, ayni isi yapan
veya benzer pozisyonlarda olan baska kisilerle kiyaslarlar ve bu karsilastirma sonucunda

kendilerinin aldig1 ddiillerin adil veya adaletsiz oldugunu degerlendirirler (Boliikbasi ve
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Yildirtan, 2015). Eger kisi, kendi ¢abas1 ve aldig1 oddiiller agisindan kendisini, benzer
durumda olan diger kisilerle karsilastirdiginda, adil bir esitlik veya orant1 i¢inde goriirse,

motivasyonu ve is tatmini yiiksek kalir.

Eger kendi alinan 6diillerin, karsilagtirmali olarak daha az oldugunu veya kendisinin
daha fazla caba sarf ettigine ragmen ayn1 veya daha az 6diil aldigin1 fark eder ve bu durumu
adaletsiz bulursa, bu algi onun moralini diisiirebilir, performansin1 olumsuz etkileyebilir ve
motivasyon kaybina yol agabilir. Bu siirecte, calisanlar adaletsizlik algilarini azaltmak i¢in
cesitli yollar arayabilirler; 6rnegin, iicret artirimi, i performansini kiiciimseme, gorevleri
degistirme veya karsi tarafla kiyaslamay1 sinirlandirma gibi. Adams’in bu teorisi, igyerinde
adil ticret ve muamele kavramlarinin 6nemini vurgular ve calisanlarin isyerindeki algilanan
adaleti saglamak amaciyla yonetimlere 6nemli ipuclar1 sunar (Yazicioglu ve Topaloglu,
2009). Bu teori, motivasyonun sadece harcanan ¢aba ve alinan 6diillerden ibaret olmadigin,
ayn1 zamanda bireylerin sosyal karsilagtirma siirecleri ve adalet algilariyla yakindan iligkili

oldugunu ortaya koyar.

1.2.6. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Is tatminini etkileyen faktérler, calisanlarin isyerinde genel memnuniyet ve mutluluk
seviyelerini belirleyen ¢esitli i¢sel ve digsal unsurlardan olusur ve bu faktorlerin her birinin,
1 ortaminda calisanlarin performansini, bagliligini ve genel yasam kalitelerini dnemli
dlgiide etkiledigi kabul edilmektedir (Oztekin, 2008). ilk olarak, iicret ve maddi ddiiller,
calisanlarin ekonomik ihtiyaglarim1 karsilamada ve is yerinde deger gérme duygusunu
pekistirmede temel faktorlerdir; adil ve yeterli iicret, calisanlarin memnuniyetini artiran
kritik bir unsurdur. Ikinci olarak, isin kendisinin anlami ve igerigi, yani yapilan isin ilgi
cekici, anlamli ve zorluk derecesi agisindan uygun olmasi, i§ tatminini dogrudan etkiler;
insanlarin kendilerini yeterli hissettikleri ve basari elde ettiklerini diisiindiikleri isler, daha
yiiksek memnuniyet saglar. Ugiincii faktdr, ¢alisma ortami ve is kosullaridir; hijyen,
giivenlik, ergonomi ve genel ¢alisma kosullar kaliteli olursa, ¢alisanlarin rahatligi ve sagligi

korunur, bu da motivasyon ve is tatminini artirir.

Yonetim ve liderlik tarzlari, ¢alisanlarin algiladiklar1 destek ve takdir seviyeleri,
iletisim kalitesi ve yoneticilerin adilligi, is tatminini 6nemli 6l¢iide etkiler; iy1 yonetilen ve
calisanlara deger veren bir liderlik, ¢alisanlarin bagliligini ve memnuniyetini yiikseltir.
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Sosyal iliskiler de 6nemli bir faktordiir; arkadaslik, takim ruhu ve is arkadaslariyla uyum, is
ortamin1 daha keyifli hale getirir ve stres seviyelerini azaltir. Kariyer gelisim ve egitim
imkanlari, calisanlarin kendilerini gelistirme ve ilerleme beklentilerini karsilayarak, is
tatminini olumlu y&nde etkiler. Is iizerine algilanan giivenlik ve istikrar, ¢alisanlarin gelecek
kaygilarin1 azaltir ve is tatminini destekler; bu unsurlarin saglanmasi, calisanlarin igine
baglihigini ve yiiksek performans gosterme istegini artiran temel unsurlardir (Oriicii ve

Esenkal, 2005).

Is tatmini, bireylerin ¢alisma yasamlarinda sahip olduklar1 duygusal, zihinsel ve
davranigsal tepkilerin biitiiniinii yansitan karmasik ve ¢ok boyutlu bir kavramdir. Is
gorenlerin iglerinden ne derece memnun olduklarini belirleyen is tatmini, bireysel 6zellikler
ile orgiitsel yapinin etkilesimi sonucunda sekillenen dinamik bir siirectir. Bu baglamda, is
tatminini etkileyen faktorler genel olarak bireysel, orgiitsel ve ¢cevresel olmak iizere {i¢ ana

kategoride incelenebilir.

Bireysel Faktorler

Calisanlarin  demografik 6zellikleri, kisilik yapilari, beklenti diizeyleri, yasam
degerleri ve motivasyon kaynaklari is tatmini iizerinde dogrudan etkili olmaktadir. Ornegin,
bireyin yagamdan beklentileri ile isin sundugu firsatlar arasindaki uyum, tatmin diizeyini
belirleyici bir unsurdur (Tunacan ve Cetin, 2009). Bireyin sahip oldugu benlik saygisi, 6z-
yeterlilik algis1 ve stresle basa ¢ikma becerileri, is ortamindaki olaylara ve durumlara verdigi
tepkileri sekillendirerek tatmin diizeyine yansimaktadir. Bununla birlikte, yas, cinsiyet,
egitim diizeyi ve mesleki deneyim gibi demografik degiskenler de farkli sekillerde is

tatminini etkileyebilmektedir.

Orgiitsel Faktorler

Isin niteligi, licret ve yan haklar, terfi olanaklari, yonetsel destek, liderlik tarzi, drgiitsel
adalet algis1 ve ¢alisma ortaminin fiziksel kosullar1 gibi unsurlar is tatminini etkileyen temel
orgiitsel faktorler arasinda yer almaktadir. Ozellikle galisanin yaptig1 isin anlamli bulunmast,
gorevlerinin agik bir bigimde tanimlanmis olmasi, is yiikiiniin dengeli olmas1 ve karar alma
siireclerine katilim diizeyi, calisanlarin islerine yonelik tutumlarini olumlu yo6nde
etkileyebilmektedir (Karatas ve Giiles, 2010). Yoneticilerin sergiledigi liderlik bi¢imi ve
calisanlara gosterilen takdir, ¢alisanlarin kendilerini degerli hissetmelerini saglayarak is

tatminini artirmaktadir. Orgiit i¢inde adaletin saglanmasi, hem dagitimsal (iicret ve 6diil
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dagilimi) hem de prosediirel (karar alma siiregleri) boyutlarda algilanan adalet diizeyi,
calisanlarin Orgiite olan bagliliklarin1 ve islerine olan memnuniyetlerini 6nemli Ol¢iide

etkilemektedir.

Cevresel Faktorler

Is tatminini etkileyen cevresel faktdrler arasinda ekonomik kosullar, toplumsal
normlar, sektorel rekabet diizeyi, yasal diizenlemeler ve is piyasasinin durumu gibi makro
diizeydeki unsurlar bulunmaktadir. Ekonomik krizler, is gilivencesizligi, issizlik
oranlarindaki artig gibi digsal faktorler, bireylerin islerinden beklentilerini ve tatmin
diizeylerini dogrudan ya da dolayli olarak etkileyebilmektedir. Calisanin aile yasami, sosyal
cevresi ve isle 6zel yasam arasindaki denge kurabilme kapasitesi de is tatmininin 6nemli
belirleyicileri arasinda degerlendirilmektedir. Ozellikle ailevi yiikiimliiliikleri fazla olan
bireyler i¢in esnek caligsma saatleri ve is-yasam dengesi uygulamalari, is tatmini lizerinde

olumlu etkiler yaratmaktadir (Giirbiiz, Bekmezci ve Mert, 2010).

Is tatmini ¢ok yonlii ve bireyden bireye degiskenlik gdsteren bir olgudur. Is tatminini
artirmak i¢in sadece bireyin beklentilerini karsilamaya yonelik politikalar gelistirmek yeterli
olmamakta, ayn1 zamanda oOrglitsel yap, liderlik anlayisi ve isin dogasina yonelik sistematik
iyilestirmeler de yapilmas1 gerekmektedir (Uras ve Kunt, 2006). Bu baglamda, isverenlerin
calisanlarinin tatmin diizeylerini artirmak adina ¢ok boyutlu bir perspektif benimsemeleri,

uzun vadeli bagar1 ve siirdiiriilebilir verimlilik agisindan kritik bir 6neme sahiptir.

1.2.7. s Tatmininin Sonuclar

Is tatmininin sonuglari, calisanlarin davramslari, performansi ve genel yasam kalitesi
tizerinde derin etkiler yaratan dnemli unsurlardir ve bu sonuglar hem orgiitler hem de bireyler
agisindan biiyiik 5neme sahiptir. Ilk olarak, yiiksek is tatmini, ¢alisanlarin ise olan bagliligini
ve motivasyonunu artirir; bu da performansin yilikselmesi, verimliligin artmasi ve is
kalitesinin iyilesmesiyle kendini gosterir. Is tatmini yiiksek olan bireyler, daha az stres ve
tilkenmislik yasar ve iste daha uzun siire kalmay1 tercih ederler, bu da o6rgiitlerin personel
devrini azaltir ve istikrar saglar. Calisanlarin is tatmininin yiiksek olmasi, ayn1 zamanda is
doyumu ve psikolojik iyilik hallerinin giiclenmesine katkida bulunur; bu da kisisel yagsam

kalitesine olumlu yansir ve genel mutluluk seviyesini artirir (Asan ve Erenler, 2008).
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Memnuniyetsiz c¢alisanlar, diisiik motivasyon, performans diisiikliigii ve yiiksek
devamsizlik oranlar1 gibi olumsuz sonuglar gosterebilir (Keser, 2005). Is tatmininin yiiksek
olmasi, ayn1 zamanda giiclii bir orglitsel baglilik ve sadakat yaratir, bu da ¢alisanlarin 6rgiitle
uzun vadeli iligkiler kurmasini saglar ve sirketlerin rekabet giiciinii artirir. Ekonomik agidan
bakildiginda, memnun c¢alisanlar, daha az hata yapar, verimlilik artar ve miisteri
memnuniyetinde pozitif etkiler dogar, bu da karlilig1 ve siirdiiriilebilirligi destekler. Sonug
olarak, i tatmininin yiiksek olmasi, sadece bireysel ruh sagligi ve mutlulugu artirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda orgiitsel performansi yiikselten, ¢alisan sadakatini giiglendiren ve

genel organizasyonel basarinin temel taglarindan biri olarak kabul edilir.

Is tatmini, yalnizca bireysel bir duygu durumu degil, aym zamanda o&rgiitlerin
verimliligi, ¢alisan baglilig1 ve is giicii siirdiiriilebilirligi acisindan son derece stratejik bir
olgudur (Keser, 2005) Calisanlarin islerinden memnuniyet duymalari, onlarin tutum ve
davraniglarint dogrudan etkiledigi gibi, dolayli olarak orgiitiin performansina ve genel
isleyisine de yansimaktadir. Bu dogrultuda, is tatmininin sonuglari hem bireysel diizeyde

hem de orgiitsel diizeyde cok ¢esitli bigimlerde ortaya ¢ikmaktadir.

Bireysel Diizeyde Sonuclar

Is tatmini yasayan bireyler, genellikle islerine daha fazla baglilik gosterir, gorevlerini
yerine getirirken daha yiiksek diizeyde motivasyon sergiler ve ise yonelik olumlu tutumlar
gelistirir. Is tatmini, bireylerin psikolojik iyi oluslar agisindan da belirleyici bir faktordiir.
Yapilan arastirmalar, is tatmininin yiiksek oldugu bireylerde stres diizeylerinin daha diistik,
yasam doyumlarmin ise daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Isinden memnun olan
calisanlar arasinda tlikenmislik sendromu, depresyon ve ise devamsizlik gibi olumsuz
psikolojik durumlarin goériilme siklig1 daha diisliktiir (Ersan, Yildirim, Dogan ve Dogan,

2013).

[s tatmini, aym zamanda bireylerin orgiitsel vatandashik davranislari sergileme
olasiligini artirmaktadir (Sahin, 2011). Orgiitsel vatandaslik davranislari, calisanin resmi
gorev tanimminin disinda kalan ancak oOrgilite katki saglayan goniilli davraniglari
kapsamaktadir. Bu tiir davraniglarin artmasi, orgiitte dayanigsma, yardimlagsma ve pozitif bir
is ikliminin olusmasina katki1 sunmaktadir. Is tatmini yiiksek olan ¢alisanlar, ayn1 zamanda

daha yaratici, girisimci ve yenilik¢i olma egilimindedirler.
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Orgiitsel Diizeyde Sonuclar

Is tatmininin &rgiitsel sonuglar1 da oldukca belirgindir. Oncelikle, is tatmini ile ¢alisan
baglilig1 arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir. Calisan bagliligi, bireyin orgiitii ile
duygusal bir bag kurmasi ve Orgiitiin amacglarina yonelik igsellestirilmis bir sorumluluk
hissetmesi anlamina gelmektedir. Bu baglamda, is tatmini yiiksek calisanlar, 6rgiitlerinden
ayrilma niyetinde bulunmazlar ve uzun siireli istihdami tercih ederler. Bu durum, calisan
devir oranlarinin azalmasina ve insan kaynaklar1 yonetimi agisindan maliyetlerin diigmesine

olanak saglar (Turung ve Erkus, 2010).

Is tatmini, ¢alisanlarin is performanslarmi dogrudan etkileyen 6nemli bir faktordiir.
Isinden memnun olan bireylerin, islerine daha fazla enerji ve dikkatle yaklastiklari, daha
yiiksek iiretkenlik ve kalite ile calistiklar1 gdzlemlenmektedir. Is tatmini, aym1 zamanda
orgiitsel hedeflerin gerceklestirilmesine katki sunar; ¢iinkii tatmin olmus bireylerin orgiitsel
degerlerle daha uyumlu davrandigi, orgiitsel degisime daha agik oldugu ve kurum igi
orgiitsel degisime daha agik oldugu ve kurum igi ¢atigmalara daha yapict yaklastig
literatiirde siklikla vurgulanan bulgular arasindadir. Orgiit igerisinde yaygin olarak goriilen
catismalarin yapict bicimde ele alinmasi1 ve ¢oziim odakli yaklasimlarin benimsenmesi,
biiyiik 6l¢iide ¢alisanlarin islerinden duydugu memnuniyet diizeyiyle iliskilidir. Bu noktada,
is tatmini sadece bireysel bir duygusal tepki degil, ayn1 zamanda orgiitsel iklimin kalitesini

belirleyen temel bir yapitasidir.

Is tatmini diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin, miisterilere yonelik tutumlarinda da daha
pozitif bir yaklasim sergiledikleri bilinmektedir (Tor ve Esengiin, 2011). Ozellikle hizmet
sektoriinde, ¢alisanlarin miisteriyle olan etkilesimlerinin kalitesi dogrudan is tatminiyle
iligkilidir. Bu baglamda, yiiksek is tatmini miisteri memnuniyetini artirmakta, kurumun
itibarin giiclendirmekte ve dolayisiyla uzun vadeli rekabet avantaji saglamaktadir. Tersine,
1 tatminsizligi durumunda ise miisteriye yonelik olumsuz tutumlar, diisiik hizmet kalitesi ve

sikayet oranlarinda artis gibi olumsuz sonugclar ortaya ¢ikabilmektedir.

Is tatminsizligi ile orgiitsel sapma davranislar1 arasinda da pozitif yonde bir iliski
oldugu bir¢ok calismada gosterilmistir (Polatc1 ve Ozgalik, 2015). Orgiitsel sapma
davraniglari, calisanlarin Orgiite zarar verme potansiyeli tasiyan bilingli ve kasith
davraniglaridir. Bu davraniglar arasinda ise ge¢ gelme, gorev ihmali, is yavaslatma, orgiitsel

kaynaklarin kotiiye kullanimi ve hatta sabotaj gibi durumlar yer alabilir. Dolayisiyla,
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calisanlarin tatmin diizeyinin diismesi yalnizca bireysel verimliligi degil, ayn1 zamanda

Orgiitiin genel biitiinligilinii ve glivenligini de tehdit edebilir niteliktedir.

Is tatmininin sonuglar1 yalnzca ¢alisanlarin duygusal durumlariyla sinirli kalmamakta,
orgiitsel verimlilikten calisan sadakatine, miisteri memnuniyetinden orgiitsel vatandashk
davranislarina kadar uzanan genis bir yelpazede etkili olmaktadir. Is tatminini artirmaya
yonelik stratejik insan kaynaklari politikalar1 gelistirmek hem c¢alisan refahini hem de
orgiitsel siirdiiriilebilirligi destekleyecek kritik bir adimdir (Polatc1 ve Ozgalik, 2015). Bu
nedenle, orgiitlerin c¢alisanlarinin tatmin diizeylerini diizenli olarak olgmeleri, ihtiyag
duyulan alanlarda miidahale programlar1 gelistirmeleri ve olumlu bir i ortami insa etmeleri,

uzun vadede hem birey hem de orgiit diizeyinde yiiksek fayda saglayacaktir.

1.3. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki Iliski

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliski, 6zellikle hizmet sektorii ve miisteri
odakli pozisyonlarda 6nemli bir arastirma alanidir ve bu iki kavramin birbirleriyle karmasik
etkilesimler iginde bulundugu diisiiniilmektedir. Duygusal emek, c¢alisanlarin, islerini
yiriitirken sirketin beklentilerine uygun sekilde belirli duygulari gostermek ve igsel
duygularint kontrol etmek zorunda kalmalaridir; yani, drnegin, miisteri memnuniyetini
artirmak amaciyla samimi olmayan giiliimsemeler veya i¢ten olmayan samimiyet ifadeleri
kullanmalar1 gerekebilir (Bickes, Y1lmaz, Demirtas ve Ugur, 2014). Bu durum, ¢alisanlarin
duygusal yiikiinii artirirken, siirekli olarak duygularini yonetmelerini saglar. Is tatmini ise,
genellikle isten alinan genel memnuniyet ve duygusal baglilik anlamina gelir. Arastirmalar,
ylksek diizeyde duygusal emek gosteren ¢alisanlarin, duygusal yiik ve stres nedeniyle, eger
uygun destek ve yonetim yaklasimlari yoksa, is tatmininde azalma yasanabilecegine isaret
etmektedir; ¢iinkli duygularini maskelerken, igsel catismalar ve tiikkenmiglik gibi olumsuz

duygular tetiklenir.

Uygun duygusal emek yonetimi, yani, ¢alisanlarin duygusal emek gdosterebilmeleri
icin egitim ve destek almasi, is tatminini olumlu yonde etkileyebilir; bu durumda, ¢alisanlar
kendilerini daha degerli hisseder ve mesleki anlam bulabilir (Yiiriir ve Unli 2011).
Orgiitlerin ¢alisanlara empati ve etik davranislar konusunda yardime1 olmasi, duygusal emek
ve 1§ tatmini arasindaki olumsuz iliskiyi hafifletebilir. Duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iliski, biiyilk Olclide is ortamindaki yoOnetim yaklasimlarina, destek
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mekanizmalarina ve ¢alisanlarin duygularini nasil yonettiklerine baglh olarak karmasik ve
degisken bir iliski gostermektedir; dogru yonetildiginde, duygusal emek c¢alisanlarin
motivasyonunu ve is tatminini artirabilirken, yanlis veya yetersiz yonetimlerde, bu iliski

negatif bir yon alabilir.

1.3.1. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki iliski Teorik Yaklasim

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iligkiyi anlamak i¢in ortaya konan teorik
yaklagimlar, bu iki kavramin etkilesimlerini ve aralarindaki dinamikleri agiklamak amacryla
gelistirilmistir. Bu yaklasimlara gore, duygusal emek, 6zellikle misteri iliskili isler ve
hizmet sektoriinde calisanlarin, kurumlarin bekledigi duygular1 disa enjekte etme ve igsel
duygularini kontrol etme siirecidir ve bu durum, ¢aliganlarin genel is tatmini tizerinde hem
olumlu hem de olumsuz etkiler yaratabilir. Bir yandan, duygusal emek, ¢alisanlarin mesleki
becerilerini kullanmasini ve miisteri memnuniyetini saglamasini gerektirdigi i¢in, basarili
bir sekilde yonetildiginde, c¢alisanlarin kendilerini mesleklerine uygun ve degerli
hissetmesine katki saglar ve dolayisiyla is tatminini artirabilir (Bigkes, Yilmaz, Demirtas ve
Ugur, 2014). Bu noktada, role uygun duygusal emek gdsterme, orgiitsel destek ve egitim ile

entegre edildiginde, calisanlarin duygusal yiikii azalir ve etik acidan doyum saglayabilirler.

Stirekli ve yogun duygusal emek gostermek, calisanlarda duygusal yorgunluk,
tilkkenmislik ve bloody burnout sendromu gibi olumsuz sonuglara yol acabilir ve bu durum,
is tatmininde azalmaya neden olur. Bu teorik yaklasimlar, duygusal emek ile is tatmini
arasindaki iligkinin sadece dogrudan degil, ayn1 zamanda Orgiitsel adalet, destek ve
calisanlarin psikolojik dayaniklilig1 gibi moderator degiskenlerle de sekillendigini 6ne siirer.
Bu baglamda, duygusal emek, orgiitiin calisanlarina sagladigi psikososyal destek ve uygun
yonetim stratejileriyle birlikte, ¢alisanlarin mesleki mutlulugunu ve is tatminini olumlu
yonde etkileyebilir. Bu teorik yaklasim, duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskinin hem
karmasik hem de ¢ok boyutlu oldugunu, orgiitsel politikalar, destek sistemleri ve bireysel
dayaniklilik seviyeleri ile sekillendigini vurgular ve dogru ydnetildiginde, bu iki kavramin
calisanlarin hem ruh saglig1 hem de is performans iizerinde pozitif etkiler yaratabilecegini

ongorur.
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1.3.2. Duygusal Emek ve Is Tatmini Arasindaki Iliskilerinde Otel isletmelerin Onemi

Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iligskinin otel isletmeleri baglaminda 6nemi
oldukga biiyiiktiir ve konaklama sektorii, bu iliskinin anlagilmasi agisindan 6zgiin bir ortam
saglar. Otel isletmeleri, miisteri hizmetlerine dayali hizmet sektoriiniin temel 6rneklerinden
biri olup, calisanlarin sik sik misafirlerle etkilesime gectigi ve yiliksek duygusal emek
gosterdikleri ortamlardir (Pala ve Tepeci, 2014). Bu ortamda, c¢alisanlarin miisteri
memnuniyetini saglamak ve olumlu duygular sergilemek icin siirekli olarak belli duygular
disa yansitmalar1 beklenir ki, bu durum duygusal yorgunluk ve tiikenmislige yol acgabilir.
Dolayisiyla, otel sektoriinde ¢alisanlarin duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliski,

sektoriin siirdiiriilebilirligi ve basarisi acisindan kritik 6nem tasir (Morkog, 2014).

Calisan Saghg ve Motivasyonu

Otel calisanlarinin yogun duygusal emek gosterdikleri ortamda, uygun destek ve
egitim olmadan, duygusal tiikkenmislik artabilir ve bu da is tatminini olumsuz yonde etkiler.
Otel yonetimleri, calisanlarin psikolojik sagligini koruyacak ortamlar olusturarak, is

tatminini artirabilir (Ozkan, 2011).

Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat
Calisanlarin yiiksek is tatmini, onlarin miisteri iliskilerinde daha samimi ve motive
olmalarin1 saglar (Oguz ve Ozkul, 2016). Bu da miisteri deneyimini olumlu ydnde etkiler,

miisteri sadakatini artirir ve otel karliligina katkida bulunur.

Personel Devri ve Performans
Otel sektoriinde yiiksek duygusal emek gostermek, ¢alisan memnuniyetini ve baglilig
etkiler (Celik ve Topsakal, 2016). Is tatmini yiiksek olan calisanlar, daha diisiik personel

devir oranina ve daha yiiksek performansa ulasir.

Kurumsal imaj ve Rekabet Giicii
Calisan memnuniyeti ve pozitif duygusal emek uygulamalari, otelin genel imajini
giiclendirir. Bu, miisteri agisindan tercih edilebilirligi artirir ve sektordeki rekabet giiclinii

yiikseltir.
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Otel isletmelerinde duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskinin 1yi anlasilmas1 ve
dogru yonetilmesi hem ¢alisanlarin sagligi hem de miisteri memnuniyeti agisindan hayati
Ooneme sahiptir. Otel yonetimleri, duygusal yiikii azaltmak ve c¢alisanlarin is tatminini
desteklemek amaciyla egitimler, psikolojik destek ve uygun c¢alisma ortamlar1 sunarak, bu
iliskinin olumlu yo6nlerini giiclendirebilirler (Pala ve Tepeci, 2014). Bu sayede, sektorel

basar1 ve siirdiiriilebilirlik de saglanmis olur.
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BOLUM 2: TURIZM SEKTORU VE OTEL iSLETMECILIiGI

Turizm sektorii, insanlarin dinlenme, eglenme, kiiltiirel deneyim kazanma ve is amagh
seyahatleri gibi ¢esitli ihtiyaglarini karsilayan genis ve dinamik bir endiistridir (Dinger,
Akova ve Kaya, 2013). Bu sektor, ekonomilerin biiylimesine katkida bulunan 6énemli bir
canlilik kaynagidir ve birden fazla alt sektorii kapsar: ulagim, konaklama, yeme-igme,

eglence ve ulasim gibi temel bilesenler yer alir.

Turizm Sektoriiniin Genel Ozellikleri

Cok boyutlu ve cok paydashdir: Turizm, devletler, 6zel sektor isletmeleri, yerel halk
ve turistler arasinda karmasik iliskiler icerir.

Mevsimsel ve diizensiz karakterlidir: Turizm faaliyetleri genellikle sezonlara gore
degiskenlik gdsterir, bu da isletmelerin planlama ve yonetim stratejilerini etkiler.

Hizmet odakhdir: Kalite, miisteri memnuniyeti ve deneyimlerin 6n planda oldugu
hizmet sektortidiir.

Siirdiiriilebilirlik esastir: Dogal kaynaklarin korunmasi ve kiiltiirel degerlerin

yasatilmasi, turizm gelisiminde 6nemli unsurlardir.

Otel Isletmeciligi

Otel isletmeciligi, turizm sektdriiniin en kritik ve temel unsurlarindan biridir. Oteller,
konaklama ihtiyacin1 karsilayan, cesitli hizmetler ve olanaklar sunan isletmelerdir. Otel
isletmeciligi, sadece yatak ve oda satisiyla smirli kalmayip, miisteri memnuniyetini

artirmaya ve rekabet avantaj1 kazanmaya odaklanan genis bir alan1 kapsar (Gticlii, 2006).

Otel isletmeciliginin Temel Unsurlar

Konaklama hizmetleri: Giivenilir, konforlu ve hijyenik oda ve alanlarin saglanmas.

Hizmet kalitesi: Resepsiyon, temizlik, yiyecek-igecek, eglence ve ek hizmetlerde
kalite ve miisteri memnuniyeti.

Insan kaynaklar1 yonetimi: Nitelikli personel istihdami, egitim ve motivasyon.

Pazarlama ve satis: Hedef pazar analizi, dijital pazarlama, promosyon ve satis
stratejileri.

Finans ve mali yonetim: Maliyet kontrolii, fiyatlandirma ve karlilik analizi.

Teknoloji kullanimi: Rezervasyon sistemleri, miisteri iligkileri yonetimi (CRM) ve

operasyonel otomasyon.
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Otel isletmeciliginde Giincel Trendler

Siirdiiriilebilirlik ve ¢evre duyarhihigi: Ekolojik oteller ve yesil sertifikalar.

Dijital doniisiim: Online rezervasyonlar, mobil uygulamalar ve yapay zeka destekli
miisteri hizmetleri.

Deneyim odakh konaklama: Turistlere sadece konaklama degil, 6zgilin deneyimler
sunma.

Saghk ve giivenlik onlemleri: Pandemi sonrasi yeni standartlar ve hijyen

uygulamalari.

Turizm sektorii ve otel igletmeciligi, ekonomiye dogrudan ve dolayli katkilarryla
ekonomik kalkinmanin vazgegilmez unsurlaridir. Oteller, turizmin gelisiminde miisteri
memnuniyetini saglayan temel yapitaslaridir ve rekabetin yogun oldugu bu alanda kalite,
yenilik ve siirdiiriilebilirlik temel oncelikler arasindadir (Kingir, 2006). Bu sektorlerde
calisanlar ve yoneticiler, miisteri odakli hizmet anlayisi ile sekillenen dinamik ortamda

stirekli gelismeli ve degisen teknolojilere uyum saglamalidir.

3.1. Turizm Sektoriiniin Genel Goriiniimii

Turizm sektorii, diinya genelinde ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve ¢evresel etkileriyle
stratejik oneme sahip, ¢ok boyutlu ve dinamik bir endiistri olarak kabul edilmektedir.
Kiiresellesme, ulagim ve iletisim teknolojilerindeki geligsmeler, gelir seviyelerindeki artis ve
tatil kiiltiiriniin yayginlasmasi gibi faktorler sayesinde turizm sektorii son yillarda 6nemli
bir ivme kazanmustir. Uluslararas1 turist hareketleri, tlilkelerin doviz girdilerini artirarak
ekonomik biiyiimeye katki saglamakta; ayni zamanda istthdam yaratma, bolgesel
kalkinmay1 destekleme ve kiiltiirel etkilesimi tesvik etme gibi ¢ok yonlii faydalar
sunmaktadir. Ozellikle gelismekte olan iilkeler agisindan turizm, alternatif bir kalkinma araci
olarak degerlendirilmekte ve devlet politikalarinda oncelikli sektorlerden biri olarak yer
almaktadir. Bununla birlikte, turizm sektorii dissal soklara karsi olduke¢a hassastir; ekonomik
krizler, siyasi istikrarsizliklar, dogal afetler, salgin hastaliklar ve giivenlik sorunlari, turist
hareketlerini dogrudan etkileyebilmekte ve sektoriin kirilganligini artirmaktadir (Avel

2012).

Turizm endiistrisinin  siirdiiriilebilirligi, sadece dogal ve kiiltiirel kaynaklarin

korunmastyla degil, ayn1 zamanda kriz yonetimi, dijital dontisiim, insan kaynag1 gelisimi ve
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altyap1 yatirimlar1 gibi ¢cok katmanl stratejilerin esgiidiimlii bir bicimde uygulanmasiyla
miimkiin olmaktadir. Dolayisiyla, turizm sektdrii hem ulusal ekonomiler hem de kiiresel
ekonomi agisindan hayati bir alan olmakla birlikte, slirekli izlenmesi, planlanmasi ve
yonlendirilmesi gereken bir yapiya sahiptir. Turizm sektorii, diinya ekonomisinde énemli bir
rol oynayan ve hizla gelisen dinamik bir endiistridir (Tutar, Alpaslan, Tutar ve Erkan, 2013).
Hem ekonomik katkilar1 hem de kiiltiirel ve sosyal etkileriyle, glinlimiizde kiiresel bir gii¢

haline gelmistir.

Kiiresel Ekonomideki Yeri ve Katkilari

Biiyiik bir istihdam kaynagidir: Diinya genelinde milyonlarca kisiye dogrudan veya
dolayli istihdam saglar.

Gida, konaklama, ulasim ve eglence gibi bircok alt sektorii tetikler: Bu da
ekonomik cesitlilige katkida bulunur.

Doviz getirisi saglar: Turizm, birgok iilke i¢in 6nemli bir gelir kaynagidir, 6zellikle

gelismekte olan iilkelerde.

Hizla Gelisen ve Degisen Bir Sektor

Teknoloji ve dijital doniisiim: Online rezervasyon sistemleri, dijital pazarlama ve
yapay zeka kullanimi gibi yenilikler sektorii doniistiirmektedir.

Siirdiiriilebilirlik ve ekoturizm: Dogal kaynaklara ve kiiltlirel degerlere saygili,
stirdiiriilebilir turizm modelleri 6nem kazanmaktadir.

Deneyim odakh turizm: Turistlerin sadece gormeye degil, deneyim yasamaya ve

paylasmaya yonelmesi sektorii ¢esitlendirmektedir.

Mevsimsellik ve Dalgalanmalar

Sezonluk hareketlilik: Yaz, kis, bahar ve sonbahar mevsimlerine bagli hareketlilik
goriilebilir. Bu, sektoriin planlama ve yatirnmini etkiler.

Jeopolitik ve ekonomik belirsizlikler: Siyasi istikrarsizlik, salginlar ve ekonomik

krizler, turizm hareketlerini olumsuz etkileyebilir.
Orgiitlenme ve Bolgesel Farkhliklar

Gelismis iilkeler ve gelismekte olan iilkeler arasinda farkhliklar: Gelismis iilkeler,

yiiksek hizmet kalitesi ve teknolojik altyapiya sahipken, gelismekte olan tilkeler biiyiime
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potansiyeli ve dogal giizellikleriyle 6ne ¢ikar (Oztiirk ve Yazicioglu, 2002). Eko-turizm,

saglik turizmi, kiiltiir turizmi ve macera turizmi gibi ¢esitli segmentler gelismektedir.

Yeni Trendler ve Zorluklar

Siirdiiriilebilirlik ve cevre bilinci: Dogay1 koruyan, karbon ayak izini azaltan
¢ozlimler arantyor.

Giivenlik ve hijyen: Ozellikle pandemi sonrasi saglik ve giivenlik énlemleri 6n plana
cikti.

Yeni teknolojilerin entegrasyonu: Artirilmis gergeklik, sanal turlar ve yapay zeka ile

misteri deneyimi gelistirilmekte.

Turizm sektorii, ekonomik biiylimenin yani sira kiiltiirel alisverisi ve kiiresel etkilesimi
artiran, dinamik ve siirdiiriilebilir kalkinma agisindan kritik bir sektordiir. Giiniimiizde,
teknolojik yenilikler, ¢evresel duyarlilik ve miisteri deneyimi odakli yaklagimlar sayesinde,
sirekli evrilen ve gelisen bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, turizm sektoriiniin
stirdiiriilebilirligi ve inovasyon kapasitesi, ekonomik ve sosyal refahin artirilmasinda temel

unsurlar olarak goriilmektedir (Tutar, Alpaslan, Tutar ve Erkan, 2013).

3.2. Tiirkiye ve Istanbul'da Turizm ve Konaklama Sektorii

Tiirkiye, sahip oldugu zengin kiiltiirel miras, essiz dogal giizellikler, dort mevsimi
deneyimleme imkam sunan iklim yapist ve stratejik cografi konumu sayesinde, uzun
yillardir diinya genelinde énemli bir turizm destinasyonu olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ozellikle
Istanbul hem tarihsel derinligi hem de modern yapulari ile kiiltiir, tarih, sanat, gastronomi ve
aligveris turizmi gibi bir¢ok alt dalda biiylik potansiyel tasimakta; bu yoniiyle Tirkiye'nin
turizm gelirlerinde ve konaklama talebinde merkezi bir rol iistlenmektedir. Tiirkiye’nin
turizm politikalari, son yillarda cesitlendirilmis turizm anlayis1 cergevesinde sadece yaz
turizmine dayal1 bir modelden uzaklasarak saglik turizmi, kiiltiir turizmi, gastronomi turizmi
ve kongre turizmi gibi alanlara yonelmis; bu baglamda Istanbul, bu ¢esitlenmenin en somut

ornegi haline gelmistir (Toman ve Ogr, 2015).

Konaklama sektorii, turizm endiistrisinin en onemli alt bilesenlerinden biri olarak
ekonomik kalkinmada dogrudan ve dolayl katkilar sunmakta; istihdam yaratma kapasitesi,

doviz girdisi saglama potansiyeli ve yan sektorleri harekete gecirme giicii ile iilke ekonomisi
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icin stratejik bir sektor niteligi tasimaktadir (Albayrak, 2012). Tirkiye genelinde turistik
tesislerin artan sayis1 ve hizmet kalitesindeki yiikselis, tilkeye gelen yabanci turist sayisinin
da istikrarl1 bir sekilde artmasini saglamis; bu durum, Istanbul gibi metropol sehirlerde 4 ve
5 yildizli otel yatirimlarimin hiz kazanmasma neden olmustur. Ozellikle kiiresel otel
zincirlerinin Istanbul'a olan ilgisi, sehrin uluslararas1 diizeyde konaklama altyapisi agisindan

rekabetci bir diizeye ulasmasinda etkili olmustur.

Istanbul, ayn1 zamanda kongre ve fuar turizmi agisindan da bolgesel bir merkez olarak
konumlanmakta, ulusal ve uluslararasi diizeyde birgok 6nemli organizasyona ev sahipligi
yaparak konaklama sektoriinde yilin her déneminde yiiksek bir doluluk oran1 yakalanmasina
katki saglamaktadir (Albayrak, 2012). Sektorde yasanan dijital doniisiim, miisteri
beklentilerinin degismesi, siirdiiriilebilir turizm uygulamalarinin yayginlasmasi ve rekabetin
artmas1 gibi dinamikler dogrultusunda, Istanbul'daki otel isletmeleri hizmet kalitesini
artirmaya, miisteri deneyimini iyilestirmeye ve teknolojik altyapilarini giliclendirmeye

odaklanmaktadir.

Tiirkiye’de ve 6zelde Istanbul’da turizm ve konaklama sektorii, ekonomik bilyiime,
kiiltiirel etkilesim ve uluslararasi tanitim agisindan biiyilik bir rol oynamakta; bu sektoriin
stirdiriilebilir gelisimi hem {iilke ekonomisinin ¢esitlendirilmesine hem de Tirkiye nin

diinya turizm pazarindaki rekabet giiciliniin artmasina katki sunmaktadir (Sormaz, 2015).

3.3. Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, siirdiiriilebilir basarinin
temel unsurlarindan biri olarak dikkate alinmakta olup, bu iki faktor birbirleriyle yakindan
iliskilidir ve isletmenin uzun vadeli rekabet avantaji elde edebilmesi icin yliksek
standartlarda tutulmasi  gerekmektedir. Hizmet kalitesi, personelin tutum ve
davraniglarindan, hizmetin sunum bigimine, fiziki ortamin temizlik ve konforuna kadar
birgok unsuru kapsamakta olup, miisteri memnuniyeti ise bu hizmetlerin beklentilere uygun
ve tatmin edici bir sekilde karsilanmasiyla dogrudan iliskilidir. Otel isletmelerinde,
misafirlerin kendilerini 6zel ve degerli hissetmeleri, profesyonel ve giiler yiizlii hizmet
anlayisinin benimsenmesiyle saglanmakta olup, miisteri geri bildirimlerinin diizenli olarak
degerlendirilmesi ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesiyle, hizmet kalitesinde istikrar

saglanabilir (Sirin ve Aksu, 2016).
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Teknolojinin  etkin  kullanimi, hijyen standartlarinin  yiiksek tutulmasi ve
kisisellestirilmis hizmet se¢eneklerinin sunulmasi gibi stratejiler de miisteri memnuniyetini
artirmaya katkida bulunmakta ve bodylece otelin marka degerinin giiglenmesine imkan
tanimaktadir. Sonug olarak, otel isletmelerinde hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, yalnizca ekonomik basariy1 degil, ayn1 zamanda misafirlerin
sadakatini ve olumlu agizdan agiza iletisimi de olumlu yonde etkileyerek, sektdrde kalici bir

yer edinilmesine yardimci olmaktadir.

Gliniimiizde turizm sektoriinde yasanan yogun rekabet ortami, otel isletmelerini
miisteri beklentilerine uygun hizmet sunma konusunda daha duyarl ve stratejik davranmaya
zorlamaktadir. Hizmet kalitesi, miisterilerin tatil deneyimini dogrudan etkileyen en énemli
unsurlardan biridir. Miisteri memnuniyeti ise, sunulan hizmetin kalitesinin miisterilerin
beklentilerini ne derece karsiladigi ile yakindan iligkilidir (Shengelbayeva, 2009). Bu
baglamda, otel isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin artirilmasi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 hem rekabet avantaji elde etmek hem de siirdiiriilebilirlik acisindan biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaya yonelik olarak sunulan
hizmetlerin niteligini ifade eder. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini bes boyutta ele alir: giivenilirlik, duyarlilik, giivence,
empati ve fiziki gériiniim (Biilbiil ve Demirer, 2008). Otel isletmelerinde bu unsurlarin her
biri, konaklama deneyimini belirleyen temel faktérlerdir. Ornegin, giivenilirlik; otelin vaat
ettigi hizmetleri zamaninda ve dogru sekilde sunmasiyla ilgilidir. Duyarlilik ise ¢alisanlarin

miisteri isteklerine ne kadar hizli ve etkili cevap verdikleriyle baglantilidir.

Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Miisteri memnuniyeti, miisterinin aldig1 hizmetin, beklentileri ile ne o6l¢iide
Ortiistiigiinii gosteren bir gostergedir. Miisteri memnuniyeti yliksek olan isletmeler,
miisterilerin yeniden tercih edilme olasiligini artirirken, olumlu agizdan agiza iletisim ve
sadakat diizeyini de ylkseltmektedir (Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010). Otelcilik sektoriinde
memnuniyet, sadece miisteri bagliligini degil, ayn1 zamanda isletmenin finansal basarisin

da dogrudan etkileyen stratejik bir unsurdur.
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Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski

Akademik aragtirmalar, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde gii¢lii bir
etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle otel isletmelerinde temizlik, personel ilgisi,
yemek kalitesi ve konfor gibi faktorler, miisteri deneyimini belirlemekte ve dolayisiyla
memnuniyeti etkilemektedir (Murat ve Celik, 2007). Yiiksek kaliteli hizmet sunan oteller,
miisterilerinin beklentilerini asarak onlarin olumlu duygular gelistirmesini saglar. Bu durum

ise, tekrar tercih edilme oranlarin1 ve miisteri sadakatini artirir.

Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Otel isletmelerinde hizmet kalitesi pek ¢ok faktdrden etkilenir. Bu faktorler arasinda
calisan egitimi, yonetim tarzi, teknolojik altyapi, fiziksel kosullar ve kurumsal kiiltiir 6ne
cikar. Egitimli ve motive calisanlar, miisteri ile daha etkili iletisim kurarak daha kaliteli
hizmet sunabilir. Aymi sekilde, dijitallesmenin artmasiyla birlikte otel rezervasyon
sistemlerinin, oda i¢i hizmetlerin ve miisteri geri bildirim sistemlerinin teknolojik altyapisi,

hizmet kalitesinin 6nemli belirleyicileri arasinda yer almaktadir (Kilig, 2010).

Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi ve Yonetimi

Otel isletmeleri miisteri memnuniyetini diizenli olarak Slgmeli ve analiz etmelidir.
Anketler, ¢evrim ici yorumlar ve sosyal medya geri bildirimleri bu noktada énemli veri
kaynaklaridir. Elde edilen veriler 1s181inda hizmetlerde iyilestirmeye gidilmesi, isletmelerin
rekabet giiclinii artirir. Miisteri sikayetlerinin etkili bir sekilde yonetilmesi ve ¢oziilmesi,

memnuniyetin stirdiiriilebilirligini saglar (Aymankuy, 2005).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, otel isletmelerinin basarisinda belirleyici bir
rol oynamaktadir. Miisteri beklentilerinin siirekli degistigi gliniimliz kosullarinda,
isletmelerin hizmetlerini bu beklentilere uygun sekilde gelistirmeleri gerekmektedir. Bu
baglamda, diizenli egitim programlar1 ile g¢alisan kalitesinin artirilmasi, miisteri geri
bildirimlerinin etkin kullanilmas1 ve teknolojik altyapinin giiclendirilmesi, otel isletmeleri
icin vazgecilmez stratejiler olmalidir (Kilig ve Eleren, 2009). Uzun vadede miisteri
memnuniyetini artiran otel isletmeleri hem pazar paylarini koruyabilir hem de marka

degerlerini yiikseltebilir.
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3.4. Otel Calisanlarinin Rolii ve Duygusal Emek

Otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve marka imajinin
stirdiiriilebilirligi biiyiik l¢iide 6n safta gorev yapan ¢alisanlarin performansina ve tutumuna
baglhidir. Bu baglamda, otel ¢alisanlarmin yalnizca fiziksel hizmet sunumu degil, ayni
zamanda duygusal emegi de hizmet {iretiminin ayrilmaz bir par¢asidir. Duygusal emek,
calisanlarin  organizasyonun beklentileri dogrultusunda duygularin1  diizenlemeleri,
gostermeleri ya da bastirmalar1 siirecini ifade eder (Yakar, 2015). Ozellikle miisteriyle
birebir temas halinde olan resepsiyon gorevlileri, garsonlar, kat gorevlileri gibi
pozisyonlardaki ¢aliganlar, siklikla pozitif duygular sergilemek zorunda kalmakta, stresli ya
da zorlayici miisteri davranislarina ragmen nezaketlerini korumalar1 beklenmektedir. Bu
durum, c¢alisanlarin psikolojik esenliklerini etkileyebilecegi gibi, is tatmini ve tiikkenmislik
diizeyleri lizerinde de dogrudan etkilidir. Duygusal emegin basarili sekilde yonetilmesi,
miisteri iliskilerinde giiven ve sadakat olusturmakta, hizmet kalitesinin algilanan diizeyini
artirmaktadir. Bu nedenle, otel yoneticilerinin, ¢alisanlarin duygusal emek siireclerini fark
etmeleri, destekleyici ¢aligma ortamlar1 olusturmalart ve ¢alisan refahin1 6nceleyen insan
kaynaklar1 uygulamalar1 gelistirmeleri hem calisanlarin motivasyonunu hem de miisteri

deneyimini iyilestirme agisindan kritik neme sahiptir (Bas ve Kilig, 2014).

Otel calisanlarinin rolii, miisterilere sunulan hizmetin kalitesini ve genel deneyimi
dogrudan etkileyen kritik bir unsur olup, bu baglamda ¢alisanlarin sadece teknik bilgi ve
becerileriyle degil, ayn1 zamanda duygusal emeklerini de sahneye koymalar1 gerekmektedir.
Duygusal emek, c¢alisanlarin, kendi duygularini kontrol ederek ve uygun bir tutum
sergileyerek miisterilerin memnuniyetini saglamaya yonelik alg1 ve duygularii yonetmeleri
anlamina gelirken, otel sektoriinde bu durum 6zellikle misafirlerle kurulan ilk temaslarda ve
saglanan hizmetin her asamasinda biiyiik 6nem tasimaktadir (Kingir, Bilen ve Karakas,

2015).

Otel calisanlarinin, misafirlerin taleplerine samimiyetle ilgi gdsterirken, i¢sel duygusal
catismalardan kaginmasi ve pozitif tutumunu siirdiirebilmesi, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirmakla birlikte, ¢alisanlarin duygusal tilkenmislik ve stres yasamalarin1 da
beraberinde getirebilir. Bu noktada, isletmelerin c¢alisanlarin duygusal emeklerini
destekleyecek uygun ¢aligma ortamlari, egitimler ve motivasyon teknikleri gelistirmesi hem

calisanlarin yasam kalitesini ylikseltmekte hem de hizmet kalitesinin siirekliligini
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saglamaktadir. Otel calisanlarinin rollerindeki basarilar1 ve duygusal emeklerini etkin bir
sekilde kullanabilmeleri, misterilerde pozitif algilar olusturarak, otelin itibarin1 ve rekabet

giiclinii artiran 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir (Soba, Babayigit ve Akbulut, 2017).

3.5. insan Kaynaklar1 Yonetiminde Duygusal Emek Politikalar:

Insan kaynaklar1 yonetiminde duygusal emek politikalari, ¢alisanlarin hizmet sunumu
sirasinda  sergiledikleri duygulari ve davramiglar1 bilingli ve stratejik bir sekilde
yonlendirmek, desteklemek ve yonetmek amaciyla gelistirilmis kurumsal uygulamalari ifade
eder. Bu politikalar, calisanlarin duygusal emegini hem korunmasi hem de gelistirilmesi
acisindan biiylik 6nem tasir, ¢iinkii duygusal emek yogun hizmetlerde ¢alisanlarin psikolojik
saglig1, performansi ve miisteri memnuniyeti dogrudan buna baglidir (Ozdemir, Akbiyik ve

Yal¢in, 2013).

Insan kaynaklar1 yonetiminde politikalarinda duygusal emekle ilgili temel hedefler
arasinda, ¢calisanlarin duygusal yiiklerini hafifletmek, stres ve tilkkenmisligi azaltmak, samimi
ve igten davranislar gelistirmelerini tesvik etmek yer alir. Bu dogrultuda, organizasyonlar
genellikle su stratejileri benimserler: Calisanlara duygusal zorluklarla basa ¢ikma konusunda
egitimler vermek, psikolojik destek ve danigsmanlik hizmetleri saglamak, uygun iletisim ve
catisma ¢ozme tekniklerini 6gretmek ve duygusal emegin asir1 yogun oldugu durumlarda

izin ve dinlenme imkanlarini artirmak.

Duygu yonetimi ve duygusal emek uygulamalarinda agik ve seffaf kurallar belirlemek,
calisanlarin duygularin1 sahte gostermeleri yerine, igsellestirerek ve dogal bir sekilde
duygularin1 ifade etmelerine olanak tanimak, 6nemli politikalar arasinda sayilir. Bu
politikalarda, calisanlarin duygusal yliklerini paylasacagi ve stresleriyle basa ¢ikacagi

psikososyal destek mekanizmalarinin kurulmasi da yer alir (Ozkaplan, 2015).

Insan kaynaklar1 yénetiminde duygusal emek politikalari, calisanlarin duygusal
sagligin1 koruma, memnuniyetlerini artirma ve hizmet kalitesini yiikseltme amaciyla
kurumsal yapiya entegre edilen stratejik uygulamalardir. Bu politikalarin etkin uygulanmasi,
hem ¢aligsanlarin verimliligini ve bagliligini artirir hem de miisteri memnuniyetini saglamak

bakimindan énemli bir aragtir.
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3.6. Otel Isletmelerinde Duygusal Emek Unsuru

Otel isletmelerinde duygusal emek, hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyen kritik bir unsurdur. Bu ortamda ¢alisanlar, misafirlerle siirekli etkilesim
halinde olduklar1 ve hizmetin kisisel temas igerdigi i¢in, duygusal emek 6zellikle one ¢ikar.
Otel isletmelerinde duygusal emek unsuru, calisanlarin, misafirlerin ihtiyaglarina uygun
olarak samimi ve duyarli davranislar sergilemesini saglamak amaciyla kullanilir (Saltik ve

Asunakutlu, 2016).

Bu unsur kapsaminda, ¢alisanlarin misafirlerle giiler yiizlii, icten ve sicak iletisim
kurmasi, onlarin kendilerini degerli ve rahat hissetmesini saglar. Ayni zamanda, yogun ve
bazen zorlayict miisteri davraniglarina karsi sabirli ve empatik tutumlar sergilemek, otel
calisanlarinin duygusal emege olan ihtiyacin1 ortaya koyar. Resepsiyon gorevlileri, kat
gorevlileri, restoran ve hizmet personeli gibi ¢esitli pozisyonlarda c¢alisanlar, misafirlerin
memnuniyet ve konforunu saglamak adina duygularini kontrol eder, hassasiyet gosterir ve

icten iletisim kurar (Arikan Saltik ve Asunakutlu, 2016).

Otel isletmelerinde duygusal emek, kisa ve uzun vadeli miisteri iliskilerinin temelini
olusturur. Calisanlarin igsellestirdigi samimiyet ve igtenlik, misafirlerin otelden memnun
ayrilmasini saglar ve tekrar geri donme olasiliklarini artirir. Siirekli ve yogun duygusal emek
harcamak, ¢alisanlarda stres, tiikenmislik ve psikolojik yorgunluga yol agabilir. Bu nedenle,
otel yonetimleri, calisanlarin duygusal emegini desteklemek ve korumak amaciyla egitimler,
psikolojik destek ve uygun ¢alisma kosullar1 saglayarak hem ¢alisan memnuniyetini hem de

hizmet kalitesini yiikseltmeyi hedefler (Duran ve Giimiis, 2013).

Otel isletmelerinde duygusal emek wunsuru, calisanlarin hizmet sunumunda
gosterdikleri empati, ictenlik ve duygu yonetimi becerilerini ifade eder ve misafirlerin
deneyimini olumlu yonde sekillendirir. Bu unsurun etkin kullanilmasi, otelin rekabet giicilinii

artirmak ve miisteri sadakatini saglamak acisindan kritik 6nem tasir.

3.7. Otel Calisanlarinda Is Tatmini ve Motivasyonu

Otel calisanlarinda is tatmini ve motivasyon hem c¢alisanlarin bireysel basarilart hem

de isletmenin genel basarisi agisindan bliylik Onem tasiyan temel unsurlardir. Otel
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isletmeleri, dogrudan miisteri memnuniyetine odaklandiklar1 icin, ¢alisanlarin bu
memnuniyeti saglama ve yiiksek motivasyonla hizmet sunmasi gerekir (Demir, 2010). Bu

ikili kavram birbirleriyle yakindan iligkilidir ve birbirlerini tamamlar.

Is Tatmini ve Motivasyonun Tanim

Is tatmini, calisanlarin meslekleriyle ilgili duyduklar1 memnuniyet ve i¢sel doyumdur.
Calisanlar, yaptiklar isten anlamlilik, basar1 ve takdir gibi unsurlar sayesinde kendilerini iyi
hissederler. Motivasyon ise, ¢alisanlarin belirli hedeflere ulasmak i¢in gosterdikleri ¢caba ve
igsel diirtiidiir. Motivasyon, kisinin ise baglilik seviyesini ve performansin1 dogrudan

etkileyen psikolojik bir dinamigi ifade eder (Zeynel ve Ilker, 2015).

Otel Cahsanlarinda Is Tatmini ve Motivasyonu Etkileyen Faktorler

Otel sektoriinde ¢alisanlarin tatmin ve motivasyon seviyelerini artirmaya yonelik pek
cok faktor vardir. Bunlar arasinda maag ve maddi odiiller, calisma ortami, yonetim anlayist,
sosyal iliskiler, kariyer imkanlar1 ve ¢alisma saatleri sayilabilir. Isin icerigi ile ilgili faktorler
de Onemli olup, calisanlarin kendilerini degerli ve anlamli hissedebildikleri goérevler

secmeleri, is tatminini yiikseltir (Kale, 2015).

Ozellikle otel sektdriinde calisanlar, miisteriyle dogrudan iletisim kurduklar icin,
empati kurma, giiler yiizliiliik ve iletisim becerileri 6nemlidir. Bu basarilar, ¢alisanlarin
kendilerini bagaril1 hissetmelerine ve islerine kars1 memnuniyet duymalarina yol acar. Buna
ek olarak, 1yi bir is ortami, destekleyici yonetim, takdir ve o&diiller, calisanlarin

motivasyonunu yiiksek tutar.

Is Tatmini ve Motivasyonun Artirilmasi i¢in Uygulamalar
Otel isletmelerinde, calisanlarin is tatmini ve motivasyonunu artirmak i¢in ¢esitli

stratejiler gelistirilir. Bunlar arasinda:

. Performansin takdir edilmesi ve ddiillendirilmesi: Basarilarin goriiniir kilinmasi,
caligsanlarin kendilerini degerli hissetmesini saglar.

. Kariyer gelisimi imkanlari: Terfi, egitim ve mesleki gelisim firsatlar1 ¢alisan
memnuniyetini artirir.

o Adil ve seffaf yonetim: Acik iletisim ve adil degerlendirme, gliven ortamini
giiclendirir.
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. Calisma kosullarinin iyilestirilmesi: Saglikli, giivenli ve konforlu ¢alisma ortamlari,
stres dlizeyini dustirtir.
o Esnek c¢alisma saatleri: Is-yasam dengesine uygun diizenlemeler, calisanlarin

memnuniyetini destekler.

Otel calisanlarinda is tatmini ve motivasyon, kaliteli hizmet sunmak ve miisteri
memnuniyetini saglamak agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu faktorler yliksek seviyelerde
tutuldugunda, calisanlar daha bagli, performanslar1 daha istikrarli ve hizmet kaliteleri daha
tistlin olur. Otel yonetimleri, ¢alisanlarin ihtiyaglarin1 dikkate alarak, onlarin motive
edilmesini ve mutlu hissetmesini saglayacak uygun politikalar1 gelistirmeli ve uygulamalidir
(Kasl, 2007). Bu sekilde hem calisan memnuniyeti artar hem de isletmenin basar1 ve rekabet

giicii gii¢lenir.

3.8. Otel Isletmelerinde is Tatminine Etki Eden Faktorler

Otel isletmelerinde is tatminine etki eden faktorler, calisanlarin meslekleriyle ilgili
genel memnuniyetlerini ve islerine duyduklar icsel ve digssal doyumu belirleyen cesitli

unsurlardan olusur.

Ucret ve Ekonomik Odiiller

Is tatmininde en temel ve belirleyici faktorlerden biri, calisanlarin aldig: iicret ve
maddi odiillerdir. Otel sektoriinde ¢alisanlar genellikle sezonluk, vardiyali veya esnek
calisma saatlerine sahip olduklarindan, iicret politikalarinin adil ve seffaf olmasi oldukca
onemlidir. Calisanlarin ekonomik ihtiyaclarini karsiladiklar1 ve kendilerini maddi anlamda
giivende hissettikleri durumlarda, ise kars1 memnuniyetleri artar. Performansa gore verilen
ikramiyeler, primler ve diger maddi tesvikler, ¢alisanlar1 daha motive eder ve is tatminini
yiikseltir (Giritlioglu, Karakan ve Ipar, 2016). Bu nedenle, otel isletmelerinin galisan {icret

politikalarini dengeli ve adil tutmasi biiytik bir 6neme sahiptir.

Isin Icerigi ve Anlam
Otel sektoriinde galisanlar, genellikle dogrudan insanlarla etkilesim halinde olduklari
i¢in, isin kendisinin anlamlilig1 biiyiik bir motivasyon kaynagidir. Miisteri memnuniyeti

saglama, iyi bir konaklama deneyimi sunma ve misafirlerle sicak iligkiler kurmak,
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calisanlarin islerine olan baghiligini artirir. Isin gesitliligi, yaraticilik gerektirmesi ve
miisteriye dogrudan hizmet sunma firsatlari, calisanlarin kendilerini daha 6nemli ve degerli
hissetmelerini saglar (Alkis ve Oztiirk, 2009). Bu faktorler, calisanlarin islerine olan

memnuniyetini artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda hizmet kalitesine de olumlu katkilar yapar.

Calisma Kosullar1 ve Ortam

Otel ortamlarindaki fiziksel kosullar, ¢alisanlarin is tatminini dogrudan etkiler. Temiz,
konforlu, hijyenik ve glivenli ¢alisma alanlari, personelin performansini ve motivasyonunu
olumlu yonde etkiler (Kaya, 2010). Ergonomik ekipman ve donanimlar, fiziksel yorgunlugu
azaltir ve ¢alisanlarin sagliklarini korur. Caligma ortaminin stresli olmamasi, galisanlarin
moralini yiikseltir ve iglerine motive eder. Otel igletmelerinde, ¢alisanlarin psikolojik ve
fiziksel saghigini destekleyecek imkanlarin sunulmasi, uzun vadede is tatminini artiran

onemli bir faktordiir.

Yonetim ve Liderlik

Yonetim anlayisi, calisanlarin i tatmininde biiyilik belirleyici rol oynar. Etkili, adil,
destekleyici ve agik iletisim kurabilen yoneticiler, ¢calisanlarin kendilerini giivende ve degerli
hissetmesini saglar. lyi liderlik, calisanlarin performansini ve baghligmni artirirken, ayni
zamanda is ortamini pozitif hale getirir. Is degerlendirmelerinde adil olmak, ¢alisanlarn
katkilarin1 odiillendirmek ve geri bildirim vermek, motive edici ortamlar yaratarak is
tatminini yiikseltir. Calisanlarin kendilerini gelistirmeleri i¢in egitim ve gelisim imkanlari
sunmak da calisanlarin hem mesleki hem de kisisel anlamda tatmin olmasini saglar (Mor¢in

ve Carikei, 2016).

Kariyer Gelisimi ve Giivence

Calisanlar, islerinde ilerleme ve gelisme imkanlarina sahip olduklarinda daha memnun
olurlar. Otel sektoriinde kariyer basamaklari, terfi imkanlar1 ve mesleki egitimler,
caliganlarin uzun vadeli baglilik ve memnuniyetini artirir. Is giivencesi, siirekli ve istikrarlt
calisma ortami da galisanlarin huzur ve giiven duygusunu pekistirir (Glizel, 2009). Bu
faktorler, calisanlarin kendilerini degerli hissetmesine ve bagliliklariin artmasina katki

saglar.
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Is-Cahsma Saatleri ve Esneklik

Farkl1 vardiyalarda ¢alisma, yogun sezonlarda mesai ve esnek calisma saatleri, otel
sektorlinde oldukca yaygindir. Bu durum, ¢alisanlarin hem 6zel hayati hem de is yasami
arasinda denge kurmasina olanak tanirsa, memnuniyet diizeyleri ylkselir. Esneklik,
calisanlara ihtiya¢ duyduklarinda izin veya tatil hakki tanimak gibi uygulamalar, onlarin
kendilerini daha iyi hissetmesini saglar. Bu baglamda, otel yonetimlerinin ¢alisma saatlerini
planlarken personelin yasam kalitesini gézetmesi, is tatminini olumlu yonde etkiler (Demir,

2010).

Sosyal iliskiler ve Is Arkadaslariyla Uyumluluk

Is ortamindaki arkadaslik, destek ve iyi iletisim ortami, galisanlarin is memnuniyeti
lizerinde giiglii bir etkiye sahiptir (Ozdemir, 2015). Otel gibi miisteriye dogrudan hizmet
sunulan sektorlerde, ekip ruhu ve pozitif atmosfer biiyiik 6nem tasir. Calisanlar, birbirlerine
giivenir ve destek olursa, moral ve motivasyon seviyeleri artar. Bu da hizmet kalitesini ve

misteri memnuniyetini olumlu yonde etkiler.

Takdir ve Performans Degerlendirmeleri

Calisanlarin emekleri ve basarilar1 takdir edildiginde, is tatminleri artar. Otel
isletmelerinde, performans degerlendirme sistemleri, odiiller ve takdir mekanizmalar
kurmak, calisanlarin kendilerini degerli ve motive hissetmesini saglar. Bu da hem is

doyumunu artirir hem de performansi ytikseltir.

Otel sektoriinde is tatminini artirmak i¢in, yukaridaki faktorlerin biitlinsel bir bicimde
g6z onilinde bulundurulmasi gerekir. Calisanlarin ekonomik ihtiyaglarinin karsilanmasi, isin
anlamliligi, glivenli ve saglikli calisma ortamlari, iyi yonetim uygulamalar1 ve kariyer
imkanlari, hepsi birlikte calisanlarin motivasyonunu ve bagliligin1 giiglendiren temel
unsurlardir. Otel isletmelerinde bu faktorlere 6zen gostermek hem c¢alisan memnuniyetini
hem de hizmet kalitesini artirirken, miisteri memnuniyeti ve sadakatini de beraberinde getirir

(Davras ve Gililmez, 2013).
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BOLUM 3: ARASTIRMA METODOLOJISI

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin temel amaci, Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde gorev yapan personelin duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki
iliskiyi incelemektir. Ozellikle hizmet sektoriinde, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin
is tatmini ve genel is performansi lizerindeki etkisi giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Otelcilik sektoriinde miisteriyle dogrudan temasin yogun olmasi, ¢alisanlarin duygusal emek
diizeylerinin hem miisteri memnuniyetini hem de kendi is doyumlarinmi etkileyebilecegini
gostermektedir. Bu arastirmada, duygusal emegin alt boyutlari olan yiizeyde davranis,
derinde davranis ve dogal davranis ile is tatmini arasindaki iligkiler ayrintili olarak analiz
edilecektir. Ayrica, demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, egitim diizeyi, pozisyon,

caligma stiresi vb.) bu iliskiler lizerindeki olasi etkileri de incelenecektir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektoriinde, 6zellikle otelcilik alaninda ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri
ve is tatmini hem isletme basaris1t hem de ¢alisan saglig1 acisindan kritik 6neme sahiptir.
Duygusal emek, c¢alisanlarin is geregi duygularini yonetme ve belirli duygulart sergileme
zorunlulugu olarak tanimlanir. Bu slireg, ¢alisanlarin psikolojik 1yi olusunu ve isten aldiklar
doyumu dogrudan etkileyebilir. Literatiirde, duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskinin
karmasik ve ¢ok boyutlu oldugu vurgulanmaktadir. Ozellikle otelcilik sektdriinde,
calisanlarin duygusal emek diizeylerinin yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetini artirmakta
ve isletmenin rekabet gliciinii yiikseltmektedir. Ancak, asir1 duygusal emek, tiikenmislik ve
isten ayrilma niyetini de tetikleyebilmektedir. Bu nedenle, bu arastirma hem akademik
literatiire katki saglamakta hem de otel yoneticilerine c¢alisgan memnuniyetini ve
performansini artirmaya yonelik somut oneriler sunmaktadir. Ayrica, Tiirkiye’de bu konuda

yapilan ¢alismalarin siirl olmasi, arastirmanin 6zgiinliigiinii ve 6nemini artirmaktadir.
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3.3. Arastirmanin Sinirhliklar:

Bu arastirmanin bazi smirliliklar1 bulunmaktadir. Oncelikle, arastirmanin érneklemi
yalmzca Istanbul’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan personelden olusmaktadir.
Bu nedenle, elde edilen bulgularin genellenebilirligi Istanbul disindaki otel isletmeleri veya
farkli hizmet sektorleri i¢in siirli olabilir. Ayrica, veriler ¢ogunlukla anket yontemiyle ve
katilimcilarin 6z degerlendirmelerine dayali olarak toplanmistir. Bu durum, sosyal istenirlik
yanlilig1 ve 6znel degerlendirme hatasi gibi sinirliliklart beraberinde getirebilir. Aragtirma
kesitsel bir tasarima sahip oldugu icin, degiskenler arasindaki nedensellik iliskileri kesin
olarak ortaya konulamamaktadir. Son olarak, veri toplama siirecinde ulasilabilen katilimc1

sayis1 ve katilim orani, analizlerin giiciinii ve bulgularin giivenilirligini etkileyebilir.

3.4. Arastirma Modeli

Bu ¢alisma, iliskisel tarama modeli gercevesinde yiiriitiilmiistiir. Iliskisel tarama
modeli, birden fazla degisken arasindaki iligkilerin varligin1 ve derecesini ortaya koymay1
amaglayan, sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir yaklagimdir. Bu model, 6zellikle
degiskenler arasindaki nedensel olmayan iligkilerin belirlenmesinde ve mevcut durumun
analiz edilmesinde etkilidir. Arastirmada, duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi
ortaya koymak ic¢in bu modelin tercih edilmesinin temel nedeni, her iki degiskenin de ¢ok
boyutlu ve 6znel yapilar olmasidir. Ayrica, bu model sayesinde, otel ¢alisanlarinin duygusal
emek diizeyleri ile is tatmini diizeyleri arasindaki iligkinin giicli ve yonii istatistiksel olarak

test edilebilmektedir.

3.5. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini, Istanbul ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde calisan tiim personel olusturmaktadir. Istanbul, Tiirkiye’nin en biiyiik turizm
destinasyonlarindan biri olmasi nedeniyle, otelcilik sektoriinde genis bir ¢alisan kitlesine
sahiptir. Ancak, evrenin bilylikliigli ve ulasilabilirlik kisitlar1 gz onlinde bulundurularak,
orneklem seciminde pratik ve bilimsel kriterler dikkate alinmistir. Arastirmada, basit
rastgele ornekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem, evrende yer alan her bir bireyin
ornekleme se¢ilme olasiliginin esit olmasini saglar ve 6rneklemin evreni temsil etme giiciinii

artirir. Calismada, 2024 yili Haziran-Temmuz aylar1 arasinda, Istanbul’daki cesitli 4 ve 5
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yildizli otellerde ¢alisan toplam 200 personele ulasilmistir. Katilimc1 sayisinin
belirlenmesinde, benzer arastirmalarda kullanilan 6rneklem biiyiikliikleri ve istatistiksel
analizlerin gerektirdigi minimum Orneklem biylkligi dikkate almmistir. Ayrica,
orneklemin demografik ¢esitliligi saglamak amaciyla, farkli yas gruplari, cinsiyetler, egitim

diizeyleri ve pozisyonlardan ¢alisanlarin katilimi tesvik edilmistir.

3.6. Veri Toplama Aracglarn

Arastirmada veri toplama araci olarak yapilandirilmis anket formu kullanilmastir.
Anket formu ii¢c ana boliimden olusmaktadir. Ik béliimde, katilimcilarin demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir. Bu boliimde cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, medeni durum gibi degiskenler sorgulanmistir. Demografik veriler, 6rneklemin

yapisini anlamak ve analizlerde kontrol degiskeni olarak kullanmak a¢isindan 6nemlidir.

Ikinci béliimde, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerini lgmek amaciyla Brotheridge
ve Lee (2003) tarafindan gelistirilen ve Tirkceye Karatepe (2011) tarafindan uyarlanan
Duygusal Emek Olgegi kullanilmistir. Bu 6lgek, yiizeyde davranis (surface acting), derinde
davranis (deep acting) ve dogal davranis (genuine acting) olmak iizere ii¢ alt boyuttan
olugmaktadir. Her bir madde, 5’li Likert tipi (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) olarak derecelendirilmistir. Olgegin gegerliligi ve giivenilirligi hem orijinal

calismada hem de Tiirk¢e uyarlamasinda yiikek bulunmustur.

Uciincii boliimde ise, ¢alisanlarin is tatmini diizeylerini lgmek amaciyla Minnesota Is
Tatmini Olgegi (Minnesota Satisfaction Questionnaire — MSQ) kullanilmistir. Weiss ve
arkadaslar1 (1967) tarafindan gelistirilen ve Bayram (2005) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan
bu blgek, i¢csel, digsal ve genel is tatmini olmak iizere {i¢ boyuttan olusmaktadir. Katilimcilar,
her bir maddeyi 5’li Likert tipi Olgek iizerinde degerlendirmistir. MSQ, is tatmini

arastirmalarinda en yaygin kullanilan ve gecerliligi yiiksek 6l¢eklerden biridir.

3.7. Veri Toplama Siireci

Veri toplama siireci, arastirmanin giivenilirligi ve gecerliligi acisindan titizlikle
planlanmustir. Anketler Istanbul’daki 4 ve 5 y1ldizl otellerde ¢alisan personele hem yiiz yiize

hem de online olarak uygulanmistir. Yiiz ylize anketler, otel yonetimlerinden gerekli izinler
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alinarak, belirlenen zaman dilimlerinde gergeklestirilmistir. Online anketler ise, otel
calisanlarinin yogun is temposu ve vardiyali calisma diizeni nedeniyle, daha fazla
katilimciya ulasmak amaciyla tercih edilmistir. Katilimeilara, aragtirmanin amaci, gizlilik
ilkeleri ve goniilliiliik esaslar1 hakkinda ayrintili bilgi verilmis, anketin tamamen anonim
oldugu vurgulanmistir. Katilimcilarin kisisel bilgilerinin gizliligi ve verilerin yalnizca
bilimsel amagclarla kullanilacagi garanti edilmistir. Arastirmaya katilim tamamen goniilliiliik

esasina dayali olarak gergeklesmistir.

3.8. Verilerin Analizi

Toplanan veriler, SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 26.0 programi
kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle, verilerin kodlanmasi ve temizlenmesi islemleri
yapilmis, eksik veya hatali veriler analiz disinda birakilmistir. Analiz siirecinde, ilk olarak
tanimlayici istatistikler (frekans, yiizde, ortalama, standart sapma) hesaplanarak drneklemin
demografik ozellikleri ve olg¢eklerden elde edilen puanlarin dagilimi ortaya konmustur.
Olgeklerin i¢ tutarliigmi degerlendirmek amactyla Cronbach Alfa katsayis1 hesaplanmus,

her iki 6l¢egin de glivenilirlik diizeyinin yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in Normallik testi uygulanmustir.
Normallik varsayiminin saglanmast durumunda, parametrik testler tercih edilmistir (p>0,05)
Duygusal emek ve is tatmini arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla Pearson korelasyon
analizi yapilmistir. Ayrica, duygusal emek Slgeginin alt boyutlarinin is tatmini iizerindeki
etkisini incelemek i¢in ¢oklu regresyon analizi uygulanmistir. Regresyon analizinde,
modelin anlamliligi, agiklanan varyans orani (R?), regresyon katsayilar1 ve anlamlilik
diizeyleri raporlanmustir. Analizlerde, anlamlilik diizeyi 0.05 olarak kabul edilmistir. Ayrica,
Olgeklerin faktor yapist ve gecerliligi i¢in dogrulayici faktor analizi (DFA) sonuglar da

dikkate alinmistir.

3.9. Gegerlilik ve Giivenilirlik

Arastirmada kullanilan 6lceklerin gegerlilik ve giivenilirligi hem literatiirdeki onceki
calismalar hem de bu arastirmada yapilan analizlerle desteklenmistir. Duygusal Emek Olgegi
ve Minnesota Is Tatmini Olgegi, ulusal ve uluslararas: literatiirde yaygin olarak kullanilan,

gecerliligi ve gilivenilirligi yiiksek Olceklerdir. Bu calismada da olgeklerin i¢ tutarlilik
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katsayilar1 (Cronbach Alfa) yiiksek bulunmus, 6l¢eklerin Tiirk¢e uyarlamalarinda da benzer
sonuglar elde edilmistir. Ayrica, dlgeklerin faktor yapisi dogrulayict faktdr analizi ile test

edilmis ve olgeklerin yapisal gecerliligi teyit edilmistir.

Sonug¢ olarak, bu metodoloji boliimii, arastirmanin bilimsel gecerliligini ve
giivenilirligini saglamak amaciyla, drneklem se¢imi, veri toplama araglari, veri toplama
siireci ve analiz yontemleri acisindan ayrintilt bir ¢ergeve sunmaktadir. Arastirmanin
bulgular1, bu metodolojik temeller iizerinde sekillenecek ve otel isletmelerinde duygusal

emek ile is tatmini arasindaki iliskiye dair 6nemli sonuglar ortaya koyacaktir.

3.10. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmada, Istanbul’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan personelin
duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iligkiyi ve gesitli demografik degiskenlerin
bu iligki tizerindeki etkilerini incelemek amaciyla asagidaki hipotezler test edilmistir:

HI1: Calisanlarin cinsiyetine gore duygusal emek alt boyutlar1 (ylizeysel davranis, derin
davranis, dogal davranis) ve genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
Hla: Cinsiyete gore yiizeysel davranis diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

H1b: Cinsiyete gore derin davranig diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Hlc: Cinsiyete gore dogal davranis diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

H1d: Cinsiyete gore genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

H2: Calisilan otelin yildiz sayisina gore duygusal emek alt boyutlar1 ve genel is tatmini
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

H2a: Otelin y1ldiz sayisina gore yiizeysel davranis diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
H2b: Otelin y1ldiz sayisina gore derin davranis diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
H2c: Otelin yi1ldiz sayisina gore dogal davranis diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
H2d: Otelin y1ldiz sayisina gore genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
H3: Calisanlarin medeni durumuna gore genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark
vardir.

H4: Calisanlarin yas gruplarina goére duygusal emek alt boyutlar1 ve genel is tatmini
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

HS: Calisanlarin egitim diizeyine gore genel i1s tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark
vardir.

H6: Yiizeysel davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.
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H7: Derin davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
HS8: Dogal davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
H9: Duygusal emek alt boyutlari (ylizeysel davranis, derin davranis, dogal davranis), genel

1§ tatminini anlaml1 diizeyde yordar.

3.11. Demografik Bulgular

Tablo 1: Demografik Bulgular

Degisken Kategori n %
Cinsiyet Kadin 98 49,0
Erkek 102 51,0
Yas 18-24 32 16,0
25-34 74 37,0
35-44 56 28,0
45-54 28 14,0
55 ve Uzeri 10 5,0
Egitim Durumu Lise ve alti 38 19,0
On Lisans 44 22,0
Lisans 92 46,0

Yuksek Lisans ve Gzeri 26 13,0

Medeni Durum Bekar 88 44,0
Evli 112 56,0
Caligilan Otelin Yildiz Sayisi 4 Yildiz 92 46,0
5Yildiz 108 54,0

Arastirmaya katilan toplam 200 otel ¢calisaninin demografik 6zelliklerine bakildiginda,
cinsiyet dagiliminin dengeli oldugu, katilimcilarin %49’unun kadin, %51’inin ise erkek
oldugu goriilmektedir. Yas gruplart incelendiginde, en yiiksek oran %37 ile 25-34 yas
grubunda yer almakta, bunu %28 ile 35-44 yas grubu takip etmektedir. Katilimcilarin egitim
diizeyine bakildiginda, %46’sinin lisans mezunu oldugu, %22’sinin 6n lisans, %19’unun lise
ve alt1, %13 iiniin ise yiiksek lisans ve iizeri egitime sahip oldugu belirlenmistir. Medeni
durum agisindan, katilimcilarin %56’s1 evli, %44’ bekardir. Son olarak, katilimcilarin

%354°1 5 yildizl, %46’°s1 ise 4 yildizl otellerde
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3.12. Hipotez Testleri Sonuclari

Tablo 2: Cinsiyete Gore Duygusal Emek ve Is Tatmini Sonuclar

Bagimsiz Orneklem t-Testi (N = 200)

Olgek Cinsiyet n Ortalama SS Levene Levene t sd p
F P

Yiizeysel Kadin 98 3,25 0,60 0,18 .67 0,93 198 .353
Davranis

Erkek 102 3,18 0,58
Derin Kadin 98 3,54 0,51 0,04 .84 1,25 198 213
Davranis

Erkek 102 3,46 0,50
Dogal Kadin 98 3,82 0,49 0,06 .81 0,55 198 .583
Davranis

Erkek 102 3,78 0,52
Genel is Kadin 98 3,52 0,48 0,10 .75 0,62 198 .534
Tatmini

Erkek 102 3,48 0,51

Cinsiyete gore hicbir dlcekte istatistiksel olarak anlamli fark bulunmamastir (p > .05).

Duygusal emek alt boyutlar1 ve is tatmini puanlar1 kadin ve erkek ¢alisanlar arasinda benzer

dagilmistir.

Tablo 3: Cahsilan Otelin Yildiz Sayisina Gore Duygusal Emek ve Is Tatmini

Bagimsiz Orneklem t-Testi (N = 200)

Olgek Yildiz n Ortalama SS LeveneF Levenep t sd p
Yiizeysel 4Yidiz 92 3,10 0,57 1,48 225 -2,39 198 .017*
Davranis
5 Yildiz 108 3,28 0,59
*p <.05
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Sadece Yiizeysel Davranis boyutunda otelin yildiz sayisina gére anlamli bir fark

bulunmustur (t = -2,39, p = .017). Bes yildizli otellerde c¢alisanlarin yiizeysel duygu

sergileme diizeyi anlamli bicimde daha ytiksektir.

Tablo 4: Medeni Duruma Gore Genel s Tatmini Sonuglar

Bagimsiz Orneklem t-Testi (N = 200)

Olgek Medeni n Ortalama SS Levene F sd p
Durum
Genel is Bekar 88 341 0,49 0,02 198  .012*
Tatmini
Evli 112 3,57 0,50
*p <.05

Evli c¢alisanlarin genel is tatmini ortalamasi, bekar c¢alisanlara gore anlamli derecede

yiiksektir.

Tablo 5: Yas Gruplarina Gore Duygusal Emek ve Is Tatmini

Tek Yénli ANOVA (N = 200)

Olgek F p n

Yizeysel Davranis 2,37 .055 .047

Derin Davranis 1,22 .302 .024

Dogal Davranis 0,98 420 .019

Genel is Tatmini 3,14 .016* .059
*p <.05

Post-hoc (Tukey) testi, genel is tatmininde anlamli farkin 25-34 yas grubu (Ort = 3,57) ile

55+ grubu (Ort = 3,28) arasinda oldugunu gostermistir (p = .018).

Genel is tatmininde yas gruplar1 arasinda anlaml bir fark vardir; diger dl¢eklerde anlaml

fark bulunmamustir.
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Tablo 6: Egitim Diizeyine Gore Genel is Tatmini

Tek Yénli ANOVA (N = 200)

Egitim Diizeyi Ortalama SS

Lise ve alti 3,43 0,50
On Lisans 3,46 0,51
Lisans 3,54 0,49
Yiiksek Lisans ve lizeri 3,63 0,47

| ANOVA |F=2091|p=.036% | n>*=.042 |
*p <.05

Tukey testi, yliksek lisans ve {lizeri grubunun lise ve alt1 gruba gore daha yiiksek is

tatminine sahip oldugunu gostermistir (p = .029).

Egitim diizeyi yiikseldikge is tatmini artma egilimi gostermektedir; en yiiksek ortalama

yiiksek lisans ve iizeri gruptadir.

3.13. Korelasyon Sonuglari

Tablo 7: Duygusal Emek ve is Tatmini Arasindaki Korelasyonlar

Degiskenler 1 2 3 4

1.Yiizeysel Davranig 1

2. Derin Davranig 0,18** 1

3. Dogal Davranig -0,05 0,24** 1

4. Genel is Tatmini -0,28**  0,31**  0,45** 1
**p <.01

Yiizeysel duygu sergileme genel is tatminiyle negatif; derin ve dogal duygu sergileme

ise pozitif yonde iligkilidir.

Arastirmada, otel c¢alisanlarmin duygusal emek alt boyutlar1 ile genel is tatmini
arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla Pearson korelasyon analizi uygulanmistir. Analiz
sonuglarina gore, ylizeysel davranis ile genel i tatmini arasinda negatif ve istatistiksel olarak

anlamli bir iliski tespit edilmistir (r = -0,28; p < .01). Bu bulgu, calisanlarin is geregi
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hissetmedikleri duygular1 sergileme egilimleri arttikca, is tatmini diizeylerinde azalma

yasandigini gostermektedir.

Buna karsilik, derin davranis ile genel is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
bulunmustur (r=0,31; p <.01). Yani, ¢alisanlarin duygularini i¢sellestirerek ya da gergcekten
hissederek sergilemeleri, is tatmini diizeylerini artirmaktadir. Benzer sekilde, dogal davranis
ile genel is tatmini arasinda da pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmiistiir (r = 0,45; p <
.01). Bu sonug, calisanlarin duygularin1 dogal ve samimi bir sekilde ifade etmelerinin,

islerinden aldiklar1 tatmini 6nemli 6lglide yiikselttigini ortaya koymaktadir.

Ayrica, duygusal emek alt boyutlar1 arasindaki iligkiler incelendiginde, yiizeysel
davranis ile derin davranis arasinda zayif diizeyde pozitif bir iliski (r = 0,18; p <.01), derin
davranis ile dogal davranis arasinda ise orta diizeyde pozitif bir iligki (r = 0,24; p < .01)
oldugu belirlenmistir. Yiizeysel davranis ile dogal davranis arasinda ise anlamli bir iliski

saptanmamustir (r = -0,05; p > .05).

Genel olarak, elde edilen bulgular, ¢alisanlarin duygusal emek stratejileri ile is tatmini
arasinda anlaml iliskiler bulundugunu gostermektedir. Ozellikle dogal ve derin davranis
bicimlerinin is tatminiyle pozitif yonde, ylizeysel davranis bi¢ciminin ise negatif yonde iliskili

oldugu ortaya konmustur.

3.14. Genel is Tatmininin Yordanmasina Yoénelik Coklu Regresyon Bulgulari

Calismada, otel calisanlarinin genel is tatmini diizeylerinin, duygusal emek alt
boyutlar1 olan yiizeysel davranis, derin davramis ve dogal davranis tarafindan ne oSlgiide
yordandigini belirlemek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Analiz
sonucunda elde edilen modelin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmiistiir (F(3,196) =
34,10; p < .001). Modelin aciklayicilik diizeyine bakildiginda, duygusal emek alt
boyutlarinin genel is tatmini tizerindeki toplam varyansin %34’iinii agikladig1 belirlenmistir
(R? = .34). Bu bulgu, duygusal emek stratejilerinin c¢alisanlarin is tatmini tizerinde anlamh

ve giiclii bir etkisi oldugunu gostermektedir.
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Regresyon katsayilar1 incelendiginde, yiizeysel davranisin (B =-0,21; p =.001) genel
is tatmini lizerinde negatif ve anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Yani, ¢alisanlarin
ylizeysel duygu sergileme diizeyleri arttikca, genel is tatmini diizeylerinde azalma
gozlenmektedir. Buna karsilik, derin davranis (B =0,17; p = .006) ve dogal davranisin (B =
0,34; p < .001) genel is tatmini iizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugu belirlenmistir.
Ozellikle dogal davranisin, is tatmini iizerinde en yiiksek etkiye sahip degisken oldugu
goriilmektedir (Beta = 0,36). Bu sonug, ¢alisanlarin duygularini igsellestirerek ya da dogal

bir sekilde sergilemelerinin, islerinden aldiklari tatmini artirdigini géstermektedir.

Modelde yer alan tiim bagimsiz degiskenlerin VIF degerlerinin 1,2 nin altinda olmast,
coklu dogrusal baglanti (multicollinearity) sorununun bulunmadigini gostermektedir.
Ayrica, Durbin-Watson katsayisinin 1,96 olarak hesaplanmasi, modelde otokorelasyon

olmadigin1 ve regresyon varsayimlarinin saglandigini ortaya koymaktadir.

Sonug olarak, elde edilen bulgular, otel ¢alisanlarinin is tatmininin, duygusal emek
stratejilerinden 6zellikle dogal ve derin davranis bigimleriyle olumlu, yiizeysel davranis
bicimiyle ise olumsuz yonde iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum, ¢alisanlarin
duygusal emek stratejilerinin is yasamindaki doyumlarini anlamli 6lgiide etkiledigini

gostermektedir.

3.15. Hipotez Bulgulari

H1: Calisanlarin cinsiyetine gore duygusal emek alt boyutlar1 (ylizeysel davranis, derin
davranig, dogal davranis) ve genel is tatmini diizeyleri arasinda anlaml bir fark vardir.
Test: Bagimsiz Orneklem t-Testi

Bulgular:

o Hla (Yiizeysel davranig): Ret (p =.353)
e Hlb (Derin davranis): Ret (p =.213)

e Hlc (Dogal davranis): Ret (p = .583)

e HId (Genel is tatmini): Ret (p = .534)

Cinsiyete gore hicbir dlgekte anlamli fark bulunmamastir.

H2: Calisilan otelin y1ldiz sayisina gore duygusal emek alt boyutlar1 ve genel is tatmini

diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.
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Test: Bagims1z Orneklem t-Testi

Bulgular:

e H2a (Yizeysel davranis): Kabul (p =.017)

e H2b (Derin davranis): Ret (p = .242)

e H2c (Dogal davranis): Ret (p =.098)

e H2d (Genel is tatmini): Ret (p = .295)

Sadece ylizeysel davranis boyutunda, bes yildizli otellerde ¢alisanlarin puanlari anlamli

bicimde daha yiiksektir.

H3: Calisanlarin medeni durumuna goére genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir
fark vardir.
Test: Bagimsiz Orneklem t-Testi

Bulgular:

e Kabul (p=.012)

Evli ¢aliganlarin genel is tatmini, bekar ¢alisanlara gore anlamli derecede yiiksektir.

H4: Calisanlarin yas gruplarina gore duygusal emek alt boyutlar1 ve genel is tatmini
diizeyleri arasinda anlamli bir fark vardir.

Test: Tek Yonli ANOVA

Bulgular:

e Yiizeysel davranis: Ret (p = .055)

e Derin davranis: Ret (p =.302)

e Dogal davranis: Ret (p = .420)

e Genel is tatmini: Kabul (p =.016)

Genel is tatmininde yas gruplar arasinda anlamli fark bulunmustur; diger 6lgeklerde fark

yoktur.

HS: Calisanlarin egitim diizeyine gore genel is tatmini diizeyleri arasinda anlamli bir fark
vardir.

Test: Tek Yonli ANOVA

Bulgular:
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e Kabul (p=.036)

Egitim diizeyi yiikseldikge is tatmini artma egilimi gostermektedir.

H6: Yiizeysel davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
Test: Pearson Korelasyon Analizi

Bulgular:

e Kabul (r=-0,28; p <.01)

Yiizeysel davranis ile genel is tatmini arasinda negatif ve anlamli bir iligki bulunmustur.

H?7: Derin davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iligki vardir.
Test: Pearson Korelasyon Analizi

Bulgular:

e Kabul (r=0,31;p<.01)

Derin davranis ile genel is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmustur.

H8: Dogal davranis ile genel is tatmini arasinda anlamli bir iliski vardir.
Test: Pearson Korelasyon Analizi

Bulgular:

e Kabul (r=0,45;p <.01)

Dogal davranis ile genel is tatmini arasinda pozitif ve anlamli bir iligki bulunmustur.

H9: Duygusal emek alt boyutlar1 (ylizeysel davranis, derin davranig, dogal davranis), genel
i tatminini anlaml diizeyde yordar.

Test: Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Bulgular:

o Kabul (F(3,196) = 34,10; p <.001; R* = .34)
Yiizeysel davranis genel is tatminini negatif yonde, derin ve dogal davranis ise pozitif

yonde anlamli olarak yorumlanmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde galisan
personelin duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma
kapsaminda elde edilen bulgular, mevcut literatiir 1s181nda degerlendirilmis ve asagida

Ozetlenmistir.

Oncelikle, ¢alisanlarin cinsiyetine gore duygusal emek alt boyutlar1 ve genel is tatmini
diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmamistir. Bu bulgu, duygusal emek ve is tatmini
diizeylerinin kadin ve erkek ¢alisanlar arasinda benzer sekilde dagildigini gostermektedir.
Benzer sekilde, Brotheridge ve Grandey (2002) ile Karatepe (2011) tarafindan yapilan
calismalarda da cinsiyetin duygusal emek ve is tatmini lizerinde belirleyici bir faktor
olmadigi, kadin ve erkek calisanlarin duygusal emek stratejilerini benzer bi¢imde

kullandiklar1 rapor edilmistir.

Calisilan otelin yildiz sayisina gore yapilan analizde ise, yalnizca yiizeysel davranis
boyutunda anlamli bir fark tespit edilmistir. Bes yildizli otellerde calisanlarin yiizeysel
duygu sergileme diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu, hizmet kalitesi ve
miisteri beklentilerinin daha yiiksek oldugu iist segment otellerde c¢alisanlarin, is geregi
hissetmedikleri duygular1 daha sik sergilemek zorunda kaldiklarin1 géstermektedir. Grandey
(2000), hizmet sektdriinde miisteriyle yogun temasin oldugu ortamlarda yiizeysel davranigin
daha sik goriildiiglinti belirtmistir. Ayrica, Hochschild (1983) de yiiksek standartlara sahip
isletmelerde calisanlarin, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in duygusal emek stratejilerini

daha yogun kullandiklarin1 vurgulamastir.

Medeni duruma gore yapilan analizde, evli ¢alisanlarin genel is tatmini diizeylerinin
bekar ¢alisanlara gére anlamli derecede yliksek oldugu bulunmustur. Bu bulgu, is-yasam
dengesi ve sosyal destek mekanizmalariin is tatmini iizerinde olumlu etkisi olabilecegini
gostermektedir. Benzer sekilde, Bayram (2005) ve Karatepe (2011) tarafindan yapilan

caligmalarda da evli bireylerin is tatmini diizeylerinin daha yiiksek oldugu rapor edilmistir.

Yas gruplarina gore yapilan analizde, genel is tatmini diizeylerinde anlaml1 bir fark
tespit edilmistir. Ozellikle 25-34 yas grubundaki ¢alisanlarin is tatmini diizeylerinin, 55 yas

ve lzeri gruba gore daha yiliksek oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, geng¢ c¢alisanlarin
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kariyerlerinin basinda daha yiiksek motivasyona ve tatmine sahip olabilecegini
gostermektedir. Benzer sekilde, Weiss ve arkadaglari (1967) ile Bayram (2005), geng
calisanlarin ig tatmini diizeylerinin daha yiiksek olabilecegini ve yas ilerledikce is tatmininde

azalma gorilebilecegini belirtmiglerdir.

Egitim diizeyine gore yapilan analizde ise, egitim seviyesi yiikseldikge is tatmini
diizeyinin arttig1 goriilmiistiir. Ozellikle yiiksek lisans ve iizeri egitime sahip calisanlarin is
tatmini diizeyleri, lise ve alt1 gruba gore anlamli derecede yiiksektir. Bu bulgu, egitim
diizeyinin is ortaminda bireylere daha fazla kontrol, 6zerklik ve tatmin sagladigini ortaya
koymaktadir. Nunnally ve Bernstein (1994) ile Tabachnick ve Fidell (2013) de egitim

diizeyinin is tatmini iizerinde olumlu etkisi oldugunu vurgulamiglardir.

Korelasyon analizinde, yiizeysel davranis ile genel is tatmini arasinda negatif ve
anlamli bir iligki bulunmustur. Yani, calisanlarin is geregi hissetmedikleri duygulari
sergileme egilimleri arttikga, is tatmini diizeylerinde azalma yasanmaktadir. Bu bulgu,
Hochschild’in (1983) duygusal emek kurami ile uyumludur ve ylizeysel davranisin

calisanlarda tiikenmislik ve diisiik is tatmini ile iligkili oldugu daha 6nce de gosterilmistir.

Buna karsilik, derin davranig ve dogal davranis ile genel is tatmini arasinda pozitif ve
anlamli iligkiler tespit edilmistir. Calisanlarin duygularini igsellestirerek ya da dogal bir
sekilde sergilemeleri, is tatmini diizeylerini artirmaktadir. Brotheridge ve Lee (2003) ile
Grandey (2000), derin ve dogal davranis bi¢gimlerinin ¢alisanlarin psikolojik iyi olusunu ve

1 tatminini artirdigin belirtmislerdir.

Coklu regresyon analizinde ise, duygusal emek alt boyutlarinin genel is tatmini
tizerinde anlaml ve giiclii bir yordayici oldugu goriilmiistiir. Modelin aciklayicilik diizeyi
yiiksek bulunmus ve 6zellikle dogal davranisin is tatmini tizerinde en yiiksek etkiye sahip
oldugu belirlenmistir. Bu bulgu, duygusal emek stratejilerinin is tatmini iizerinde farkli
etkiler yarattigini ve dogal davranisin ¢alisanlar i¢in daha saglikli ve tatmin edici bir strateji
oldugunu gostermektedir. Benzer sekilde, Brotheridge ve Lee (2003) ile Karatepe (2011),
dogal ve derin davranisin is tatmini lizerinde olumlu, ylizeysel davranisin ise olumsuz

etkileri oldugunu vurgulamislardir.
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Sonug¢ olarak, bu arastirmanin bulgular, duygusal emek stratejilerinin otel
calisanlarinin is tatmini tizerinde onemli bir rol oynadigini ve bu iligkinin demografik
degiskenlere gore farklilik gosterebildigini ortaya koymaktadir. Bulgular hem ulusal hem de
uluslararas1 literatlirle biiyiik Olglide uyumludur ve otelcilik sektoriinde ¢alisan

memnuniyetini artirmaya yonelik uygulamalara 151k tutmaktadir.

Ayrica, bu arastirmanin yalnizca otel ¢alisanlarinin genelini kapsamasi, departmanlar
arasi farkliliklarin g6z ardi edilmesine yol agmistir. Gelecek ¢alismalarda, duygusal emek
ve is tatmini arasindaki iligkinin otellerin farkli departmanlarinda (6rnegin 6n biiro, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek, teknik servis gibi) calisan personel {lizerinde ayr1 ayri
incelenmesi Onerilmektedir. Ciinkii literatiirde, departmanlarin i yiikii, miisteriyle temas
sikligi ve duygusal emek gereksinimlerinin farklilik gosterebildigi belirtilmektedir
(Grandey, 2000; Hochschild, 1983). Bdylece, departman bazinda yapilacak analizler, otel
yoneticilerine daha hedefli ve etkili insan kaynaklar1 uygulamalar1 gelistirme konusunda yol

gosterici olabilir.
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