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GIRIS

Giiniimiiz is diinyasinda rekabet cok yogun bir sekilde yasanmaktadir. Isletmeler icinde
bulunduklar1 bu rekabet ortaminin en énemli silahi olarak ¢alisanlarini ve ¢alisanlarinin sahip
olduklar 6zellikleri gormektedir. Cogu kez kisilik 6zelligi olarak kabul edilen mizahin igerigi
itibariyle hem biligsel hem de duygusal 6geler barindirdig: bilinmektedir. Mizah duygusunun
bireylere 6zgii oldugu ve cogu kez bireye ve isletmeye faydalar sagladigi goriilmektedir.
Gegmis c¢alismalar mizah tarzlarmin 6zellikle bireylerin duygu ve diisiincelerinin ifade
edilmesinde etkin kullanildigin1 gostermistir. Hizmet sunumlarinda ¢aliganlarin yansittiklar
duygularin kontrol edilmesi ve isletme tarafindan talep edilen duygularin sergilenmesinin
calisan ile miisteri arasindaki etkilesime olumlu yansiyacagi diisiiniilmektedir. Bu sebeple
calisanlarin kendi i¢ diinyalarinda yasadiklar1 ve hissettikleri duygular1 orgiitiin beklentileri
dogrultusunda degistirebilmesi kendilerinden istenilen ve arzu edilen bir talep haline
gelmisgtir. Bu talebe ¢alisanlarin duygusal emek kapsaminda olumlu cevap vermesi bireysel ve
orgilitsel basariya katki saglayacaktir.

Turizm sektorii emek yogun bir sektér olup, hizmet sektorleri igerisinde 6nemli bir paya
sahiptir. Sektordeki rekabet giicii teknolojiye bagli oldugu kadar hizmet kalitesine dolayisiyla
hizmeti miisteriye ulagtiran calisanlara da baghdir. Bu baglamda konaklama isletmesi
calisanlarinin hizmet sunumlarinda sergiledikleri duygusal emegin, sahip olduklar1 mizah
tarzlarindan nasil etkilendigini ortaya koymayi amaclayan bu ¢alismanin yonetim yazinina ve

is hayatina katki saglamasi beklenmektedir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Mizah Tarzlan

Mizah, birgok farkli alanda (felsefe, sosyoloji, psikoloji, edebiyat, egitim ve yOnetim gibi)
inceleme konusu yapilmis sosyal bir olgudur (Martin, 2007, Yerlikaya, 2009:14, Cimen,
2011:5). insan yasaminin her alaninda insanlar1 rahatlatmasi, eglendirmesi ve etkilesimi
arttirmasiyla yer almaktadir. Freud (1905), mizah konusunda ilk ¢caligmalar1 yapmis ve mizahi
rahatsiz edici duygulara karsin, haz verici bir yoniin de oldugu duygu durumu olarak
tanimlamaktadir (Freud, 1998). Mizah1 Crawford (1994:11) olumlu bilissel ve duyussal
tepkiye neden olan sozlii ve sozsiiz bir eylem, Duncan (1982: 136) anlam tasiyarak giilmeye
neden olan iletisim sekli, (Martin, 2007:1) mutlu, neseli ve sevingli hissetmemizi saglayan
olumlu duygular olarak tanimlamaktadir. Mizahin gergeklesme siireci igerisinde yer alan
mizahi unsurlarin espriler oldugu ve bu esprilerin iletisimde zekice kullanildig
vurgulanmaktadir (Orug, 2007: 24). Mizah duygusu ise, mizah sozciigiine gore daha dar
kapsamli olmakla birlikte daha ¢ok bireysel farkliliklar1 vurgulamak i¢in kullanilmaktadir
(Yerlikaya, 2009: 16). Mizah duygusu ya da anlayisi aslinda bireyin giilme ve giildiirme
egilimini ifade etmektedir (Cimen, 2011:8). Bu egilim, etraftaki uyusmazliklar1 algilama,
espri yapma, kiigilk gorme, neseli olma, stresle basa c¢ikma ve itiraz etme amaciyla
gergeklesmektedir (Martin, 2004:3).

Olaylara giilerek yaklasmay1 gerektiren mizah (Sahin, 2016:9) giinliik hayatta karsimiza saka,
espri, hiciv-taslama, komedi, ironi, fikra ve taklit gibi tiirleri ile ¢ikmaktadir (Findikls,
2013:15; Sahin, 2016:22). Insanlarm belirli olaylara giilerken digerlerine neden
giilmediklerini aciklamaya yonelik ortaya ¢ikan zihinsel, duygusal ve motivasyonel siirecler
farkli mizah kuramlan ile agiklanmaya ¢alisilmistir. insanlarin aptalca hareketleri ile dalga
gecmek, alay etmek ve giilmek en eski mizah kuramlarindan olan {istiinliik kuramlar ile
aciklanmaya calisilmistir (Banas, Dunbar, Rodriguez ve Liu, 2011:119). Uyumsuzluk
kuramlar1 ise, normal olmayan iki farkli fikrin, kavramin veya durumun sasirtict veya
beklenmedik bir sekilde bir araya getirilmesini igerir (Martin, 1998:5). Bu baglamda olaylarin
beklenilenden farkli gelisti§i zaman ortaya c¢ikan giilme ile yani beklenti ve farkindalik
arasindaki uyumsuzlukta yasanan sok ile yasandigina dikkat cekilmektedirler. Mizahi
aciklayan {igiincii grup ise rahatlama kuramlar1 olup, mizah ile ortaya ¢ikan glilmenin kisinin
giilme Oncesi birikmis olan sinirsel enerjisinin agiga ¢ikmasi seklinde agiklamaktadir (Vivona,

2013: 3).
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Alan yaziinda mizahin ¢ogunlukla dort tiirli 6n plana ¢ikmaktadir. Mizah tiirleri ayiriminda
ilk bakis acist mizahin hangi amagla kullanildigina iliskidir. Bu ayirimda, kisinin kendi
yararina veya baskalari ile olan iliskilerini iyilestirmek icin kullanildig1 goriilmektedir. Diger
bir bakis acisinda ise mizahin uyumlu veya uyumsuz kullanimi yer almaktadir (Yerlikaya,
2009:28-30). 2X2’lik bir model olusturan bu bakis acisiyla mizah, “Kendini Gelistirici
Mizah”, “Katilimct Mizah”, “Saldirgan Mizah” ve “Kendini Yikict Mizah” olarak dort tiire
ayrilmaktadir (Romero ve Cruthirds, 2006: 59). Kendini gelistirici mizah tarzi daha ¢ok
pozitif kisilik ile iliskilendirilmekte (Martin vd, 2003: 54, 71) olup mizahi tutum takinilarak
olumsuz durumlarin yarattig1 yikici duygulardan kaginilmaya ¢aligilmaktadir. Katilimc1 mizah
ise, diismanca olmayan (uyumlu) mizah kullanimi olup bireyin kendisi ve baskalar igin
yapici bir yonii vardir (Yerlikaya, 2007: 17). Genellikle karsisindakileri asagilama, kétiileme,
kiiciimseme ve eziyet etme amagcli olan saldirgan mizah tarzinin (Romero ve Cruthirds, 2006:
60) ise, olumsuz ve sagliksiz bir yonii bulunmaktadir (Martin vd. 2003:70; Vivona, 2013:3).
Uyumsuz kullanima sahip diger bir mizah tarzi da kendini yikict mizah tarzidir. Bu mizah
tarzinda birey kendiyle ilgili eglenceli seyler soyleyerek etrafindakilerle olan iliskilerini
giiclendirmeye c¢alismaktadir (Vivona, 2013:3). Cogunlukla bu mizah tarzi bireyin negatif
duygularin1 saklamak amaciyla savunma ve inkar aract olarak kullanilmaktadir (Sahin,
2016:41).

Mizahm iletisimde kullanilmasinin oldukga faydali sonuglar (diisiik stres, daha az yalnizlik,
yiiksek benlik algisi, diisiik depresyon, iletisim esnekligi ve fazla iyimserlik) dogurdugunu
(Cann, Zopata ve Davis, 2009: 452) ve mizah duygusuna sahip olanlarin da arkadas olarak
cekici, giivenilir ve yetkin kisiler olarak algilandigi goriilmektedir (Cann, Zopata ve Davis,
2009:453). Mizah tarzlar1 daha c¢ok kisilik (Kuiper ve Leite, 2010:115), yalmzlik (Hampes,
2005: 747), benlik saygis1 (Stieger, Formann ve Burger, 2011: 7479), duygusal zeka (Gignac,
Karatamoglou, Wee and Palacios, 2014: 34) ve sosyal arzulanabilirlik (Cann ve Matson,
2014:176) gibi, bireysel farkliliklar ile iliskilendirilirken, cevresel faktorler (Vernon, Villani,
schermer, Kirilavic, Martin, Petrides, Spector ve Cherkas, 2009: 130) gibi dis etmenlerle de

iliskilendirilmektedir.

504



1.2.  Duygusal Emek

Miisteriler ile yiiz yiize iletisim halindeki mesleklerde c¢alisanlarin tutum ve davranislari
miisterinin hizmet algisin1 dogrudan etkilemektedir. Isletmeler c¢alisanlarmin ne gibi
durumlarda nasil davranmalar1 ve ne tlir duygular gostermeleri gerektigi konusunda
standartlar belirleyerek bu standartlara uyulmasini beklemektedirler. Calisanlarin duygularini
belli bir kazang¢ karsiliginda diizenleyerek belirlenen bu standartlara gére yonettiklerinde
duygusal emek davranisi ortaya c¢ikmaktadir (Totterdell ve Holman, 2003, akt: Coban,
2017:37). Duygusal emek konusundaki ilk c¢aligmalar Hochschild (1983) tarafindan
gerceklestirilmistir. Hochschild (1983:7) duygusal emek kavramini, herkes tarafindan
gozlemlenen agikga yiiz ve bedende gozlemlenen hareketlerin olusturdugu duyguyu yonetme
olarak tanimlamaktadir. Duygusal emek ayrica, Ashforth ve Humphrey (1993:90) tarafindan,
hizmetin sunuldugu siire¢ icerisinde uygun duyguyu sergileme davranisi, Grandey (2000: 96)
tarafindan, duygusal ifadelerin yogunlastirilmasi, bastirilmasi ve rol yapilmasi, Diefendorff ve
Gosserand (2003: 945) tarafindan da calisanlar1 is hedeflerine ulastiracak miisteri ve
arkadaslar1 arasindaki etkilesimde duygularini yonetecek etki olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emek konusunda alan yazininda dort temel yaklagimdan bahsedilmektedir. Bunlar;
Hochshild’in  Yaklagimi, Ashforth ve Humprey’in Yaklasimi, Morris ve Feldman’in
Yaklagimi ve Grandey’in Yaklasimi’dir. Hochshild’in yaklagimi, Blau (1964)’nun “Sosyal
Degisim Kurami” ile Gouldner (1960)’1in “Karsiliklilik Kurami” temeline dayanmaktadir.
Hochshild duygularin yonetimsel kontroliine odaklanarak, calisanlarin kendi duygular
tizerindeki kontroliin igletmenin politikalar1 dogrultusuna yonelik beklenen duygularin
yaratilmasina yonelik bir kontroliin gerekliligini vurgulamaktadir (Coban, 2017: 52). Ashforth
ve Humprey’in yaklasimi, duygulardan ¢ok davranislara odaklanmasi ile Hochshild’in
yaklasimindan ayrilmaktadir. Dolayisiyla, siire¢ icerisinde bireyler hissedilen duygulardan
ziyade gosterilen duygulara yonelmekte ve gosterim kurallarina olan uyum arzulanmaktadir
(Ashforth ve Humprey, 1993:94). Morris ve Feldman ise yaklasimlarinda, c¢alisanlarin
duygusal davranis kurallariyla belirlenen ve istenilen duygularin gosterilmesinde harcadiklar
cabalar {izerinde durmaktadir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Grandey’in yaklasimi ise daha
onceki ii¢ yaklagimin biitlinlestirilmesi gerektigine dayanmaktadir (2000: 95). Grandey (2000:
99), onceki yaklasimlarin tek baglarina “duygusal emek” kavramini agiklamaya yetmedigini
ve kavramin “duygu diizenlemesi” (emotion regulation) olarak “duygu ayarlama siireci”

kapsaminda degerlendirilmesine vurgu yapmistir. Hochschild (1983) ¢alismasinda duygusal
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emegi “yiizeysel davranig” ve “derinlemesine davranig” olarak iki boyuta ayirarak
gerceklestirmistir. Ashforth ve Humphrey yaklagimlarinda bu iki boyuta iiclincii bir boyut
olarak “samimi (dogal) davranis”1 eklemistir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 92,94).

Duygusal emek davraniglari, hizmet sunumu gerceklestiren ve miisteri ile temas halinde olan
sektorlerde ¢ok daha oOn plana c¢ikmaktadir. Literatirde bu konuda gergeklestirilen
calismalarin biiyilik bir kisminin rehberler (Wong ve Wang, 2009: 249), turizm sektorii hizmet
saglayicilar1 (Sohn ve Lee, 2012:116, Kim; 2008:151; Lee ve Ok, 2014:176) ¢agr1 merkezi
calisanlar1 (Goodwin, Groth ve Frenkel, 2011:538) ve egitmenler (Zhang ve Zhu, 2008: 105)
tizerinde gerceklestirildigi goriilmektedir. Calisanlarin is ortamlarinda sergiledikleri duygusal
emek davraniglart demografik 6zellikler ve kisilik 6zellikleri (Sohn ve Lee, 2012: 116) gibi
bireysel farkliliklar yaninda is karakteristiklerinden (Kim, 2008:151) etkilenmektedir. Ayrica
isten ayrilma (Goodwinn, Groth ve Frenkel, 2011: 538), hizmet sabotaji (Lee ve Ok, 2014:
176), tikenmiglik (Zhang ve Zhu, 2008: 105; Brotheridge ve Grandey, 2002: 17), duygusal
zeka, stres ve liderlik (Humphrey, Pollack ve Hawver, 2008: 151) gibi Orgiitsel davranis

konulariyla da duygusal emek boyutlarinin iligkili oldugu goriilmektedir.
2.  ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu aragtirmanin amaci, konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin mizah tarzlar ile duygusal emek

arasindaki iligkiyi ortaya koymaktir.
2.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada ele alinan degiskenler tanimlayici, iliskisel ve nedensel arastirma yontemleri

kullanilmistir. Sekil 1°de aragtirmanin kavramsal modeli sunulmustur.

Mizah Tarzlan >| Duygusal Emek

Sekil 1. Arastirma Modeli
2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem

Istanbul’da Turizm Bakanligi’na bagh Turizm Isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli1 223 konaklama
isletmesinde toplam 81.315 yatak mevcuttur (TUROB Rapor, 2018). Toplam ¢alisan sayisina
iliskin bir istatistiki veriye rastlanmamis olup uluslararasi kabul gérmiis yatak basina diisen
ortalama personel sayist 0,50 oldugundan (Erdem, 2004: 48) arastirmanin evreninin 40.657
kisiden olustugu varsayilmistir. Orneklem biiyiikliigii icin (Creswell, 2017) random ydntemi

tercih edilmistir. Bartlett vd. (2001) tarafindan Onerilen yonteme gore, n= ny/(1+n,/N) ve
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ne= (t’xs®)/d* denklemlerine bagl kalarak no= (1,96°x0,5%)/0,05°= 384,16 ve n= 384,
16/(1+384, 16/14762)= 374,42 olarak hesaplanmistir. Kartopu Ornekleme yoOntemiyle
Istanbul’da 4 ve Syildizli konaklama isletmeleri calisanlarma anketler ulastirilmistir. Bu
arastirma Istanbul’daki konaklama isletmeleri calisanlarindan olusan 337 katilimer ile

gerceklestirilmistir.
2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Alanyazindaki bulgular dogrultusunda arastirmanin hipotezleri asagida sunulmustur.
H;: Bireylerin mizah tarzlan ile duygusal emege iligkin tutumlar1 arasinda anlamli bir
iliski mevcuttur.

H,. Bireylerin mizah tarzlar1 duygusal emege iliskin tutumlarini etkilemektedir.
2.3. Veri Toplama Araclan

2.3.1. Mizah Tarzlar Olcegi : Mizah tarzlarinin Ol¢iimlenmesinde Martin, Puhlik-
Doris, Larsen, Gray ve Weir (2003) tarafindan gelistirilen ve Tiirk¢e’ye uyarlamasi Yerlikaya
(2003) tarafindan gerceklestirilen kendini degerlendirme 6lcegi kullanilmistir. Olgek; ikisi
uyumlu, ikisi uyumsuz olan ve “kendini gelistirici”, “katilimci”, “saldirgan” ve “kendini
yikict” olarak isimlendirilen sekizer ifadeden dort alt boyut ve 32 maddeden olusmaktadir.
Tepki skalas1 “kesinlikle katilmiyorum” ile “kesinlikle katiliyorum” arasinda degisen besli
Likert tipi bir 6lgek olup ters ydnde puanlanan on bir madde bulunmaktadir. Olgegin ortalama

degerlerinin yiiksekligi, bireylerin ilgili mizah tarzini kullanim sikligin1 géstermektedir.

2.3.1. Duygusal Emek Olcegi : Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan Diefendorff ve
arkadaslarinin (2005), Grandey (2003) ve Kruml ve Geddes’in (2000) duygusal emek
Ol¢eklerinin bazi maddelerinin uyarlanmasi ve bazi maddelerin ise gelistirilmesiyle
olusturulmus formdur. Olgek, yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular
olmak iizere ii¢ alt boyut ve 13 maddeden olusmaktadir. Tepki skalas1i “kesinlikle
katilmiyorum™ ile “kesinlikle katiliyorum” arasinda degisen besli Likert tipi bir 6lgcek olup
ters ifade bulunmamaktadir. Olgegin ortalama degerlerinin artmasi bireylerin sergilemis

oldugu duygusal emek davraniginin arttigini géstermektedir.
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3. Arastirmanin Bulgular
3.1.  Olgeklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Bulgular

Aragtirmada toplanan verilerin dogrulugu kontrol edilerek Olgeklerdeki, ters ifadeler
kodlanmis, eksik veriler seri ortalamalari ile degistirilmis ve u¢ degerler ayiklanmistir.
Olgeklerin giivenirlik analizleri igin Cronbach Alpha analizi, yap1 gecerlilikleri igin ise
dogrulayici faktor analizleri temel bilesenler ve varimax dondiirme yontemi kullanilmistir.
Verilerin faktor analizine uygunlugu icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi
testi ve Bartlett Kiiresellik Testi kullanilmistir. Faktor yiiklerinin 0,5 degerinden yiiksek
olmas1 durumunda faktorler olusturulmustur (Biiyiikoztiirk, 2009:124). Olgekler bazinda

sonuglar agsagida verilmistir.

Demografik Bilgi Formu: Katilimcilarin 125’1 kadin, 212’si erkeklerden olup, 126’s1 evli,
260’1 ise bekardir. Egitim durumlart incelendiginde, 97 katilimcinin ilkdgretim ve lise, 81
katilimcinin 6nlisans, 146 katilimcinin lisans, 13 katilimcinin lisansiisti mezun oldugu
gorilmektedir. Katilimcilarin biiyiik bir ¢ogunlugunun (268) mevcut islerinde 1-5 yildir
calistiklari, 51°inin 6-10y1l ve 18’inin de 11 yil ve iizeri ¢alistiklar1 tespit edilmistir. 192
katilimci ¢alisan ve 145 katilimci ise yonetici konumundadir. Arastirmaya katilan 115 ¢alisan

dort yildizli ve 222 ¢alisan ise bes yildizli konaklama isletmesinde ¢calismaktadir.

Mizah Tarzlar Olcegi: Faktor analizinde diisiik faktor yiiklenmis olan 16 ifade analiz disi
birakilmistir. Olgegin orijinal boyutlari elde edilmis olup yukarida ifade edilen dort alt faktor
dogrulanmistir. Faktor analizi kapsaminda veri setine iliskin degerler: KMO=0,730 ve X2
Bartlett test (78)=697.867 p<0.000 olarak hesaplanmistir. Toplam agiklanan varyans degeri
%55.52 olup 14 maddeden olusan 6l¢egin Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi 0.660 olarak

hesaplanmustir.

Duygusal Emek Olcegi: Faktor analizi neticesinde 13 maddelik 6lgegin ii¢ alt faktorii
orijinaline uygun olarak dogrulanmistir. Faktor analizi kapsaminda veri setine iliskin degerler:
KMO=0,784 ve X2 Bartlett test (78)=1704.124 p<0.000 olarak hesaplanmistir. Toplam
aciklanan varyans degeri %60.84 olup 6lcegin Cronbach Alpha giivenirlik katsayist 0.719

olarak hesaplanmustir.
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3.2 Hipotez Testleri
3.2.1. Korelasyon Analizi

Bireylerin mizah tarzlari ile duygusal emek tutumlarinin alt boyutlari ile birbirleri arasindaki
iliski Tablo 1’de verilmistir. Goriildiigii lizere degiskenler arasindaki iligkilerin 0.01

diizeyinde anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. Degiskenlere Ait Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon Katsayilar:

M |SS.| O | @ | @D | G| OGO
(1) Kendini Gelistirici Mizah | 3,44 | 0,82 1
(2) Katilime1 Mizah 3,80 | 1,02 | ,3027 1
(3) Saldirgan Mizah 2,02 | 0,90 | ,004| -,128 1
(4) Kendini Yikic1 Mizah 2,62 | 096 | 2657 ,089| 346" 1
(5) Yiizeysel Rol 2,89 | 1,01 | ,1287 ,072| ,1457| ,164" 1
(6) Derinden Rol 3,56 | 1,01 | 222 ,190| -,099| ,1607| ,058 1
(7) Dogal Duygular 3,65 | 1,10 | ,1787 2017"| -,097| ,025|-,1897| ,486" 1

*  Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. (**p<0.05)
** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. (**p<0.01)

3.2.1. Regresyon Analizleri

Bu boéliimde aragtirmanin ikinci hipotezini test etmek iizere duygusal emegin alt boyutlar
tizerinde bireylerin dort ayri tarzinin hangisinin ne diizeyde etki yaptig1 ortaya koyulmustur.
Bu baglamda Tablo 2’de sunulan analiz kapsaminda yiizeysel rol bagimli degisken olarak
alinmis ve bagimsiz degiskenler ise mizah tarzlar olarak alinmistir. Elde edilen bulgular

asagida sunulmustur.

Tablo 2: Yiizeysel Rol Uzerinde Mizah Tarzlarimn Etkisi

Bagimh Degisken: Yiizeysel Rol

Bagimsiz Degisken: p t )/
Saldirgan Mizah 0.119 2.047 0.041
R=0.219; Adjusted R2=O.036; F=4.179; p=0.003

Tablo 3’te derinden rol bagimli degisken olarak alinmis ve bagimsiz degiskenler ise yine

mizah tarzlari olarak alinmis ve elde edilen bulgular sunulmustur.

Tablo 3: Derinden Rol Uzerinde Mizah Tarzlarimin Etkisi

Bagimh Degisken: Derinden Rol

Bagimsiz Degisken: p t )/

Kendini Gelistirici Mizah 0.146 2.579 0.010
Saldirgan Mizah -0.140 -2.470 0.014
Kendini Yikict Mizah 0.159 2.736 0.007
R=0.306; Adjusted R°=0.083; F =8.559; p=0.000

Tablo 4’te ise dogal duygular bagimli degisken olarak alinmis ve bagimsiz degiskenler ise

mizah tarzlari olarak alinmis ve elde edilen bulgular sunulmustur.

509



Tablo 4: Dogal Duygular Uzerinde Mizah Tarzlarmin Etkisi
Bagimh Degisken: Dogal Duygular

Bagimsiz Degisken: p t )/

Kendini Gelistirici Mizah 0.132 2.282 0.023

Katilime1 Mizah 0.151 2.674 0.008

R=0.248; Adjusted R’=0.050; F =5452 p=0.000
SONUC VE ONERILER

Turizm sektorii icinde anahtar bir rol oynayan konaklama isletmeleri yiliksek diizeyde emek
yogun isletmelerdir. Bu isletmelerin {iretim sektorlerinde oldugu gibi teknolojiye uyumu
ancak hizmeti destekleyen alanlarinda miimkiindiir. Miisterileri karsilayan, konakladiklari
stirece hizmet sunan ve ugurlayan personelin yerini teknolojik aktorlerin almasi yakin
zamanda miimkiin goriinmemektedir. Bu nedenle c¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek
Onemini korumaya devam edecektir. Duygusal emegin avantajlarinin siirdiiriilebilir olmas1 da
tiirlerinden derinden rol yapma ve dogal duygularin ortaya ¢ikarilmasi ve siirdiiriilmesi ile
miimkiin olacaktir. Bu ¢aligma konaklama isletmelerinde hayati 6nem tasiyan duygusal emek
gosterme egiliminin yoneticilerin mizah tarzlarindan etkilenip etkilenmedigini, etkileniyorsa

ne diizeyde etkilendigini ortaya koymak amaciyla yuriitiilmustiir.

Arastirmaya Istanbul’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinden 337
calisan katilmistir. Korelasyon analizleri neticesinde kendini gelistirici mizah tarzi ile her ii¢
duygusal emek tiirii (yiizeysel rol, derinden rol ve dogal duygular) arasinda anlamli ve pozitif
yonlii iligkiler bulunmustur. Katilimci mizah tarzi ile derinden rol ve dogal duygular
davraniglar1 arasinda yine anlamli ve pozitif iligkilerin mevcut oldugu goriilmektedir. Mizah
tarzlar1 arasinda olumsuz ifade edilebilecek saldirgan mizah tarzi ile samimi olmayan
yiizeysel rol arasinda anlamli ve pozitif iliskiye rastlanmistir. Kendini yikici mizah ile de
yiizeysel rol ve derinden rol arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Duygusal emek kavraminin
icinde en ¢ok desteklenen ve hem calisanlarin sagligit hem de isletmelerin hizmet kalitesi
acisindan 6nem tasiyan dogal duygular ile yalnizca katilime1 mizah arasinda iliskinin olmasi

olumlu mizah tarzlarinin etkisini destekler niteliktedir.

Regresyon analizleri sonucunda duygusal emek davranislar1 {izerinde mizah tarzlarinin
etkileri incelendiginde ise, ylizeysel rol yapma davraniginin {izerinde saldirgan mizah tarzinin
etkisi goriilmektedir. Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin hizmet sunumuna yonelik orgiitiin
talep ettigi duyguyu hissetmemesine ragmen, “mig” gibi yaparak hissediyormus gibi
sergilemeleri saldirgan ve karsi tarafa zarar verici mizahi tarzlarindan kaynaklanmaktadir.

Dolayisiyla kisinin baskalarini kii¢iik diisiirme, yerme amaciyla gerceklestirdigi davranislarin
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yiizeysel rol yapma davranisina doniistiigii goriilmektedir. Bu sonug, olumsuz mizah tarzinin
samimi olmayan emek davranisi olarak ifade edilebilecek yiizeysel rol davranisini belli
oranda agikladigini ifade etmektedir. Derinden rol yaparken ise g¢alisan kendisinden istenen
duygusal gosterimleri gerceklestirebilmek icin hissettigi duygular ¢esitli basa ¢ikma teknikleri ile
degistirmeye ¢alismaktadir. Bu degisimde basa ¢ikma teknigi olarak {i¢ mizah tarzini ( kendini
gelistirici, saldirgan ve kendini yikici) kullandigi goriilmektedir. Her ne kadar derinden rol
yapma davranist katilimci mizah disinda her {ic mizah tarzi tarafindan agiklansa da bu
icin en 6nemli ve faydali emek davranisi olan dogal duygular davranisini agiklamis olmasidir.
Konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin miisterileri ile etkilesimi sirasinda gergekten iglerinden
geldigi i¢in olumlu davranislar sergilemeleri ve igsel olarak mutlu olmalar1 ancak dogal
duygular ile sergiledikleri davraniglarin ortiismesi ile miimkiin olacaktir. Bu dogal ve olumlu
duygular1 saglayan bir¢ok 6nciil olmas1 muhtemeldir. Ozellikle ¢alisanlarin dogal ve samimi
oldugu duygularin ifade edilmesinde calisanlarin mizah tarzlarini bir savunma mekanizmasi
(kendini gelistirici mizah), baskalarin1 rahatlatmak ve kisiler arasi iligkileri gelistirmek
(katilmc1 mizah) amaciyla kullandigr goriilmektedir. Bu ¢alismanin sonuglar1 6zelinde
calisanlarin mizah tarzlarinin sergiledikleri duygusal emekleri iizerinde etkileri oldugu
goriilmekte, 6zellikle de dogal duygularinin olumlu etkileri {izerinde olumlu mizah tarzlarinin

etkileri caligma sonugclari ile desteklenmektedir.

Arastirmanin Istanbul’daki 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri calisanlar ile yiiriitiilmiis
olmast genelleme konusundaki ©onemli kisitlarindan birisidir. Ayrica duygusal emegi
aciklayan farkli degiskenlerin de gelecek calismalara dahil edilerek duygusal emegin

isletmelere getirecegi yarar ve sakincalar1 6ngérmek de miimkiin olabilir.
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