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OZET

DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ ORGUTSEL BAGLILIGA ETKISi:
ISTANBUL’DAKI BES YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR ARASTIRMA

Bu c¢alsmada hizmet tireten konaklama isletmelerinin  amaglarma ulasmak igin
hayati onemdeki iki 6ge olarak kabul edilen, isgorenlerin duygusal emek davraniglarmmn

orgiitsel baglliklar1 tizerindeki etkilerinin ortaya konulmasi amaglanmistir.

Arastrma  amactyla  Istanbul’'un Bakwrkdy, Bahgelievier ve Biiyilkkgekmece
ilcelerinde bulunan bes yildizh otellerde gorev yapan, miisterilere direkt hizmet veren 411
isgorene anket uygulanmus, 386 elverisli anket sonucu degerlendirmeye almmustr. Anket
caliymast sonucunda ortaya c¢ikan veriler IBM SPSS Statistic 22 paket programinda
¢oziimlenmis, cahsmada C. Alpha, T- testi ANOVA testi, faktor, korelasyon ve regresyon
analizlerine basvurulmustur.

Analizler sonucunda, yiizeysel davramis, derin davramis ve samimi davranis
boyutlarmdan olusan duygusal emek ile duygusal baghlk, devam baghhg ve normatif
baghlk boyutlarmdan olusan orgiitsel baghlk arasmda poztif yonli bir iliski oldugu tespit
edimistr. Duygusal emek ve Orgitsel baghhgn alt boyutlari arasindaki iligkilerin
belirlenmesi amaciyla yapilan korelasyon analizi sonucunda, dern davrams ile duygusal
bagllk, devam baghh@ ve normatif baglhlk arasmda pozitif yonli, yiizeysel davrans ile
devam baghigi arasmda pozitif yonli, samimi davrams ile duygusal baghlk, devam
baghhgi ve normatif baghlk arasmda poztif yonli iliski tespit edilmistir. Yiizeysel
davranis ile duygusal baghlk ve yiizeysel davrams ile normatif baglhlk arasmda pozitif ya
da negatif yonde bir iliski tespit edilememistir.

Duygusal bagllk iizerinde derin davrams ve samimi davramsm anlamh etkisi
goriilirken, yiizeysel davramism herhangi bir etkisi tespit edilememisti. Devam bagliligma
yiizeysel ve samimi davramsm anlamh bir etkisi vardr ancak derin davramsm etkisi tespit
edilememistir. Normatif baghhga yiizeysel ve derin davranism anlamh bir etkisinin
olmadig, samimi davramsm ise anlamh bir etkisinin  oldugu anlagimustr. Duygusal
emegin Orgiitsel baghliga anlamh bir etkisi oldugu tespit edimistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal emek, orgiitsel baghlk, Istanbul, bes yildizh

otel.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEEN EMOTIONAL LABOUR AND
ORGANIZATIONAL COMMITMENT: ARESEARCH ON FIVE-STAR HOTELS
OF ISTANBUL

The purpose of this research is to demonstrate the direction and level of the
relationship between the use of emotional labor and organizational commitment of

employees. These two are essential for the success of any hotel business.

A survey has been conducted with 411 employees of 5-star hotels found in the
districts of Bakwkdy, Bahgelievler and Biiyilkkgekmece of Istanbul and 386 of the results
have matched the evaluation criteria. The resulting body of data have been analyzed via
the IBM SPSS Statistics 22 software and C. Alpha, T-test, ANOVA test, factor, correlation
and regression analyses have been utilized.

Analyses showed a positive relationship between emotional Ilabor which is
comprised of surface acting, deep acting and genuine acting and organizational
commitment which is comprised of affective commitment; continuance commitment and
normative commitment. A positive relationship has been found between emotional labor
and organizational commitment. A correlation analysis has been made to determine the
nature of the relationships between emotional labor and the subdimensions of
organizational commitment and the relationships between the following have been found
to be positive: deep acting and affective commitment; continuance commitment and
normative commitment; surface acting and continuance commitment; genuine acting and
affective  commitment; continuance commitment and normative commitment. The
relationships between these are observed to be neither positive nor negative: surface acting

and affective commitment; surface acting and normative commitment.

While deep acting and genuine acting have been found to have a significant effect
on affective commitment surface acting has been found to have none. Surface acting and
genuine acting have a significant effect on continuance commitment, but deep acting has
not been observed to have an effect. It has been found that surface acting and deep acting

have no significant effect on normative commitment while genuine acting has one that is



significant. Emotional labor has been found to have a significant effect on organizational

commitment.

Keywords: Emotional labor, organizational commitment, Istanbul, five star
hotel.
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GIRIS

Son yillarda sektorde hzla c¢ogalan isletme sayisy, sunulan  hizmetlerin
cesitlenlendiriimesi, hizmet standartlarmdaki  gelismeler, artan rekabet ve iletisimin
kolaylasarak hayatimizn 6nemli bir Ogesi haline gelmesi ile birlkte isletmelerin
basarismda rol oynayan biinyesindeki nitelikli hizmet ireten isgiliciiniin Onemi, sermaye,
sahip olduklar fiziki yapilar ve bulunduklart konum gibi girdilerin 6niine ge¢mistir. Ciinkii
miisterilere  (misafir) direkt hizmet sunan nitelikli isgorenler konaklama isletmelerinde
misteriler ile etkin iletisim kurabilmekte, kusursuz miisteri memnuniyeti saglama Ve
etkileme becerileri  sayesinde gelirlerin  artmasma da katkida bulunabilmektedirler.
Saglanan kusursuz miisteri memnuniyeti, isletme i¢in hem miisteri sadakati yaratmakta
hem de memnun miisterilerin saglayacagi “agizdan agiza pazarlama” avantajiyla
ulasamadigi potansiyel yeni miisterilere yonelk sifir maliyetle tamtm yapma sansi
sunmaktadr. Giinlimiizde iletisimn ve sosyal medya imkanlarmn gelismesi ile agizdan
agiza pazarlama secenekleri tiim isletmeler i¢in  yeni miisterilere ulagsmak amaciyla
kullanilan ¢ok 6nemli bir ara¢ haline gelmistir.

Konaklama isletmelerinde hizmet sunumu esnasmda iggorenin disadonik sekilde
empati, yardimseverlik, merhamet, nezaket ve gileryliz iceren igten ve samimi davranglar
sergilemesi miisteri iizerinde olumlu bir algl yaratarak —aldiZ hizmetten tatmin olmasa
bile- memnun olmasm saglamaktadr. Konaklama isletmeleri bu nedenlerle isgbrenlerinin
hizmetin hangi asamasmda ve hangi farkh senaryoda nasil davranmalart gerektigini
aciklayan sistematkk bir davrams kurallan dizisi ortaya koymakta, isgorenlerin ¢ahgma
streleri boyunca bu kurallara gore, davranglarmn kontrolli olarak sergilemelerini

beklemektedirler.

Ancak isgorenlerine basetmeleri gereken birgok olumsuz ¢alisma sartt sunan
konaklama isletmelerinde iggbren devir oranmin yiikksek seviyede olmasi dikkat c¢ekicidir.
Kaybedilen her Kkalifiye isgéren bu isletmeler icin hem katlamimasi gereken bir maliyet
hem de kaybedilen zaman ve gelr anlamma gelmektedir. Buna ilave olarak nitelikli
isglictine ulasabilmek icin katlamlan yorucu ve karmask msan kaynaklarn siiregleri de goz
Oniine alndiginda hizmet sektorii igin Orgiitsel baghligin énemi daha iyi anlagilmaktadir.

Orgiitsel amaglara ulasmak i¢in isgdrenlerinin duygusal emeklerinden yogun olarak
faydalanmak ve aym zamanda da isgérenlerinin baghlik seviyelerini arttrmak isteyen



konaklama isletmelerinin bu durumun Oneminin farkma varabimesi i¢in bu iki kavrammn
yapisim, birbirleri ve diger degiskenlerle iliskilerinin, duygusal emegin Orgiitsel baghliga

etkilerinin  arastirilmas1 ¢ok onemlidir.

Bu c¢alsmada srasiyla birinci kistmda  duygusal emek  kavrami, duygusal emek
davramgm etkileyen faktorler, duygusal emegin sonuglari, konaklama isletmeleri ve diger
hizmet isletmelerine yonelik yapimus oOnceki arastrmalar incelenmistir. IKinci kisimda
orglitsel baghlk kavrami, Orgiitsel baghh@ etkileyen faktorler ve Orgiitsel baghhign
sonucglar,, konaklama isletmeleri ve diger hizmet isletmelerine yonelik yapimis Onceki
arastrmalar incelenmistir. Uciincii ve son kisimda ise arastrmanm amaci ve onemi, evren
ve Orneklemi, kapsamu ve smirhiiklar, modeli ve hipotezleri, yontemi ortaya konularak;
konaklama isletmesi isgorenlerinin sergiledikleri duygusal emek davramslarmmn = Orgiitsel
baghliklarma etkisi, analizler sonucu elde edilen bulgular 1s18nda incelenip, sonug ve

Oneriler agiklanmistir.



BIiRINCi BOLUM

DUYGUSAL EMEK

1.1. Duygusal Emek Kavram

Duygusal emek; isgbrenin is esnasmda -igletme yOnetiminin ve miisterilerin
beklentilerini  karsilayacak sekilde- duygularm diizenleyerek sergilemeleridir. Bir baska
ifadeyle duygusal emek, isgorenlerin miisterilerle etkilesimleri esnasnda, onlarm memnun
olmalarmi saglamak i¢cin genel kabul gormiis duygusal davranglart sergileyerek hizmet
sunmalaridr; isgorenler bunu soézler, mimikler ve jestlerle ortaya koyarlar. Bu esnada
hislerini ve ortaya koyduklar1 duygular1 kontrol altnda tutmak durumundadilar (Anderson
vd., 2002: 3).

Bu kavramu ik defa “The managed heart: commercialization of human feeling-
Yonetilen kalp: insan duygularmmn ticarilestiriimesi” isimli kitabmda ortaya koyan Arlie
Hochschild (1983: 7)’e gore duygusal emek, isgorenlerin duygularmn diizenleyip,
yoneterek agikca gozlemlenebilen yiiz ve viicut hareketleri ile etkilesime gectigi kisilere
yanstmasidir. Duygusal emek, satilabilen ve boylece ticarilesebilecek bir Ggedir.
Arastrmact, duygusal emegi bir oyun olarak niteleyerek, -hizmeti sahneye, ¢alisanlart
rollerini sergileyen birer aktore, miisterileri iSe bu oyunu seyreden seyircilere benzetmis-
herkesce goriilebilen, Orgiitin - ve miisterilerin - beklentilerine uygun sekilde mimik ve
jestleri sergileyebilmek amaciyla duygularm yonetilmesini igeren, ticari bir fayda saglayan
bir deger olarak tanmlamistir (Hochschild, 1983: 7).

Pala ve Tepeci (2009: 114) duygusal emegi, c¢alsma hayatinda isgbrenlerin is
ortamlarmdaki  duygularmin  kontrol altmda tutulmasmi kapsayan faaliyetler olarak
aciklamistr. Diger baz arastrmacilarm tanmmlart ise soyledir; Grandey (2000: 95)’e gore
duygusal emek, Oorgiitsel ve/veya mesleki davrams kurallarma uymak amaciyla duygularm
sergilenmesinde  degisiklik icin rol yapmayy, duygulart diizenlemeyi igermektedir. Chu
(2002: 1)’ya gore duygusal emek, isgorenin Orgiit beklentileri ve meslegin gerekliliklerine
uyumlu davransglar gosterebilmesi amaciyla duygu ve davranlarmi dikkatle yonetmesidir.
Diefendorff ve Gosserand (2003: 945) duygusal emegi, Orgiitsel amaglar geregince,
etkilesimde bulunulan taraflarm duygularmi olumlu yonde etkilemek i¢in ortaya konan
davramiglar olarak tammlamistir.



Tablo 1.1. Duygusal Emek Tammlan

Yazar Yil Tanim
. Bireyin, halka agik gozlemlenebilir bir sekilde sergiledigi jest, mimik ve
Hochschild 1983 Y £ sete ]
bedensel ifadelerini sergilemek i¢in hislerini y 6netmesidir.
Ashforth ve Humphrey 1993 | Isgdrenin hizmet ederken orgiitiin bekledigi duygulari sergilemesidir.
Isgdren ve miisteri etkilesimi esnasinda érgiitiin belirledigi duy gularin
Morris ve Feldman 1997 o
gosteriminin saglanmasi amactyla harcanan emek, diizenleme ve kontroldiir.
Orgiitiin beklentilerini karsilamak amaciyla isgdrenin duy gularimni
Grandey 2000
diizenlemek icin gosterdikleri ¢abadir.
M iisterilere kusursuz hizmet verebilmek amactyla isgorenlerin gerekli his
Kruml ve Geddes 2000 o
velveya belirli davranislar1 gostermeleridir.
Isgbrenlerin, kendi duygular1 yerine miisteri memnuniyeti gerceklestirmek
Diefendorff ve Gosserand 2005 | . ) . s ™ o
icin miigterilere ogiitiin sergilenmesini istedigi duy gular gdstermesidir.
Hizmet sunumu sirasinda gerceklesen miisterilerle etkilesimde orgiitiin
Glingdr 2009
istedigi duygularmn isgorenler tarafindan gdsterilmesidir.
M iisteri memnuniy etinin saglanmas1 amaciyla isgorenlerin, orgiit davrani
Kilig ve Demirel 2019 ; Y g . Y .S.g & ;
kurallarina uy gun sekilde davranig sergilemeleridir.

Kaynak: Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman
(1997), Gradney (2000), Kruml ve Geddes (2000), Diefendorff ve Gosserand (2005),
Giingor (2009), Kilig ve Demirel (2019) kaynaklarindan derlenmistir.

Son zamanlarda hizmet sektorinde kaydedilen gelismeler, is niteliklerinin evrimi,
isgorenlerin ~ miigterilerle  iletisgimlerme  ve  onlar1  etkileyebime  yetilerine = Onem
gosterilmesine yol agmustr. Hizmet sektoriinde birbirinden farkh tiirde hizmet Sunan
isletme  tipleri  bulunur. Bu igletmeler faaliyet oOzelliklerine gore isgdrenlerinden,
miisterilerine ~ 6zenli, giiler yiizli, empati iceren, sicak iletisim  saglamalarm
ummaktadilar. Birgok isletme, basarih olmak ve devamhlk saglamak icin bu amaci
gozetecek sekilde gelistirdikleri kistaslara gore ise alm yapmakta, i3 basmnda egitimler
diizenleyerek isgorenlerinin  duygusal emek davramiglarmn daha etkin, kaliteli oOrgiit ve
miisteri  beklentilerini  karsilayacak  diizeye  getirmeyi amaglamaktadrlar.  Isletme



yonetiminin  isgdéren davraniglarmi  diizenleme ve kontrol gayreti, yazli kurallar formunda
olabilirken bazen beklenti seklinde ya da orgit kiiltliriinin bir unsuru olarakta ortaya
konulabilmektedir (Mann, 2007: 553).

Duygusal emek kavramu ile ilintili kavramlarm tanmlarmm yapilmasi konunun
sonraki sathalarmn daha iyi anlagiimasmda yardimeci olacaktr. Duygusal emek, bir isin
duygusal gereksinimlerini karsilamak icin duygu ve ifadeleri yonetme siireci, baska bir
deyisle isgbrenin miisterinin  zihinsel algism  sekillendirmek icin  bagh oldugu Orgiitiin
kurallarma uygun sekilde duygularmi diizenlemesi, yonetmesidir (Hochschild, 1983: 7).
Hochschild (2003: 33)’e gore birey etkilesimde oldugu karsi tarafa iki farkh sekilde
duygusal emek aktarmm saglamaktadr, ylizeysel davrans ve derin davrams. Duygusal
emegin alt boyutlarmdan biri olarak ele alman Yiizeysel Davranig, isgérenin aslnda
hissetmedigi  duygulari, karsi tarafa sanki hissediyormuscasma yanstmasidr. Derin
Davrams, bireyin isteyerek sergilemesi gereken duygulart ashnda hissettigi duygularm
yerine koyabilmek i¢in emek harcamasidr. Birey bunu iyi seyler diisiinerek, empati
gostererek  gergeklestirmeye c¢ahsr. Bu iki davrams sekline daha sonra Ashforth ve
Humphrey (1993: 94) tarafindan eklenen Samimi Davranis, bireyin miisteri ve Orgiitiin
kendisinden bekledigi davranmslar1 yansttabilmek i¢cin  herhangi bir emek harcamaksizin
davranmig kurallarma uygun davranglart dogal olarak yatstmasidw. Davranis Kurali, is
yasammnda duygularm, Orgiit ve miisteri beklentilerine uygun sekilde ortaya konabilmesi

icin belirlenmis normlar olarak ifade edilir.

1.2. Duygusal Emek Yaklasimlan

Yazn incelendiginde Duygusal Emek ile alakah yaklasmlarm ik olarak
Hochschild (1983)’in cahsmalartyla basladigi goriilmektedir. Daha sonraki donemlerde
Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996), Grandey (2000) yaklasmlariyla
katk1 saglamislardir.

1979-1983 yillarmda Hochschild’in ortaya koydugu “duygusal emek”, The
Managed Heart: Commercialization of Human Feeling kitabmda, ABD’de bir havayolunun
kabin memuru egitim alanndaki g6zlemleri ve kabin memurlarmm duygusal emek
proseslerinin incelenmesiyle giindeme gelmistir. Isgdrenin duygulari belirlenen bir bedel
karsiignda satilabilir bir degerdir, bu sebepten dolayr duygularm bir degisim degeri
vardrr, sonu¢ olarak bireylerin duygulari ticarilesmektedir. Isletmeler, basari hedeflerine



ulagsmak i¢in isgorenlerin hangi durumlarda hangi duygulani gostermeleri gerektigi ile ilgili
Olarak davrams kurallarma sahiptir. Duygusal emek; alenen gozlemlenebilen yiiz ifadesi ve
vicut diliyle saglanan iletimleri géstermek i¢in isgbrenin duygularmi yonetmesi seklinde
aciklanmistir (Hochschild, 1983: 7).

Arastrmact ik 6nermesinde duygusal emegin -bir bedel karsiigmda ortaya
konuldugundan-  ticari bir deferi oldugundan bahsetmistir. ikinci &nermesinde ise
isletmelerin  davranig  kurallarmi  ortaya koyarak, isgorenlerden hangi durumlarda hangi
duygular1 sergilemeleri gerektigine dair beklentilerini agikladiklarm belirtmistir. Davranig
kurallar, orgiitin  belirledigi  hedeflere  ulagilabilmesi amaciyla  isgorenlere  rehberlik
ederek, misterilere  kars1  sergienecek  davranglarmm  Orgiitsel amacglara  gore
sekillenmesini, daha kontrollii olunmasmi saglar (Hochschild, 1983: 6-7).

Hochschild (2003: 33), davranslar1 iki bashkta incelemistir.

e Yiizeysel davranms, isgorenin hissettigi duyguyu degistirmeksizin, sadece verecegi
tepkiyi o anm kosullarma uygun hale getirerek duygu gosteriminde degisiklik
yapmasidrr. Isgdrenin hissettigi asil duygudan farkh olarak davranslar sergilemesi,
“duygusal celiski” olarak ifade edilen isgoreni olumsuz yonde etkileyen bir duruma
yol agmaktadir.

e Derin davrams, isgérenin Kendi iradesi ile i¢inde bulundugu sartlara uygun
davranglari  gostermek amaciyla  fiziki  gOrliniigiinin ~ yanmda  hislerini  de
diizenleyip, degistirmesi olarak ifade edilmektedir.

Hochschild’in ardindan bu alanda arastrma yapan Ashforth ve Humphrey (1993:
88)’e gore duygusal emek, miisteri ile hizmet etkilesimi srasmda, Orgiitin sunulmasmi
ongdrdiigii duygularm  gosterimesidir (Ozgiin, 2015: 13). Bu siirecte sergilenen duygular,
hissedilen duygulardan daha oOnemlidir ve mutlaka Orgiitin  amaglarma uygun sekilde

belirledigi davrams kurallarina gore sergilenmelidir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 90)’e¢ gore duygusal emek Hochschild yaklagmmu
paralelinde, -etkilesim yOnetimi olarak tammlanan- isgbrenlerin  kontrolli tutum ve
davranglar ile sozli iletisimi  kullanarak miisterilerin  alglar1 ilizerinde olumlu etkiler
yaratma faaliyetlerini icermektedir. Isgdrenlerin  bu faaliyetler esnasmda, &rgiitiin

kendilerinden umdugu davranglart yanstmak icin yiizeysel ya da derin davrams yollarma



bagvuracaktr. Bununla birlikte arastrmacilar, yiizeysel ve derin davrans tutumlarm kabul
etmenin yam swa duygusal emek kavramm daha da gelistirerek duygusal emegin iigiincii
boyutu olarak samimi davrams boyutunu da cahsmalarmda ortaya koymuslardir (Ashforth
ve Humphrey, 1993: 94). Hizmet sektorii agisindan duygusal emek, isgbrenin miisteri ile
birebir ve sozli bir iletisim kurarak orgiitii temsil etmesi, hizmetin gergeklesmesi esnasinda
miisterinin  katilmu ve miisteri-iggéren etkililesiminin  esnek yapida gerceklesmesi, hizmet
sunumu esnasinda hizmet kalitesini 6lgmenin miisteri i¢cin zor olmasi gibi unsurlara bagh

olarak ¢ok 6nemlidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90).

Diger taraftan Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emek kavrammi, iggdren
ille miisteri arasndaki etkilesimde Orgiit amaglarma uygun duygunun gosterilebilmesi igin
gereken ¢aba, tasarlama ve denetim olarak tanmlamiglardir.

Sekil 1.1. Morris & Feldman’a Gore Duygusal Emegin Belirleyicileri Ve

Sonuglan

Duygusal davramis . |Duygusal davranis
gisterimindeki sikhik giisterimindeki sikhk

Kontrol d i
ouirel fererest Duygusal davrams

giisterimindelki sikhlk

Cinsivet

Girev rutinligi Tiikenmislik

Davramis kurallarima
giisterilen dikkat

Hizmet alicisimin giicil

Gé itliligi .
i ifade edilen

duvgularin cesitliligi

VAN

Yiiz yiize iletisim

Is otonomisi Is doyumu

N

Olumsuz duygulanim

\/

Duygusal celiski

Olumlu duygulanim

Kaynak: Morris ve Feldman (1996: 996)° dan uyarlanmistir.

Ashforth ve Humphrey ile aym yonde fikir ortaya koyan Morris ve Feldman (1996:
988), “duygusal emekte c¢abann roli” goriisiinii desteklemislerdir. Morris ve Feldman
(1996: 986-988) duygularm, cahsma esnasmndaki kosullara gore sekillenebilecegini ve bu



yizden ortaya konan duygusal emek boyutunun da kosullara gore farklilagabilecegini
savunmaktadirlar. Morris ve Feldman (1996: 986-988)’m ortaya koydugu duygusal emek
sergilemekteki  yogunluk, davranig
uygulanmasma yonelikk Ozen, gosterimi yapilacak duygularm ¢esitllifi ve duygusal
celiskidir.

boyutlar, duygusal  davranis kurallarmm

Bir diger arastrmaci Grandey (2000: 97) ise duygusal emegi, isgbrenin duygularmi
gizlemesi, diizenlemesi ve yeni duygulari olusturmasi seklinde ag¢klamustr. Grandey
(2000: 97)’in bu tammda bahsettigi “duygularm diizenlenmesi’ kavramu ilgi ¢ekicidir.
Duygularm  diizenlenmesi, isgorenin  duygularm:  kontrol altmda tutmasi, bir denge
icerisinde Orgiitin amaglarma uygun olarak miisteriye iletmesidir. Bahsedilen duygularm
diizenlenmesi durumundan duygusal emek olarak bahsedebilmek i¢in bir iicret karsiigmda
gerceklesmesi gerekir (Secer, 2005: 814).

Sekil 1.2. Grandey‘in Calisma Ortaminda Duygu Diizenleme Cercevesi

Duygular ifade etme
Duy gusal zeka
Duy gulanim NE / PE

Uzun Vadeli
Durumsal isaretler Duygu Diizenleme Siireci Sonuglar
Etkilesim Bireysel Refaha
Beklentileri Duygusal Emek Etkiler
Sikhk Derin Davranis: Duygularn Degistirme » | Tiikenmislik
Siire Dikkati bagka y 6ne ¢ekme Is tatmini
Cesitlilik Biligsel degisim
Orgiitsel Refaha
Davranig Yiizeysel Davranis: Davranislan degistirme Etkiler
Tepki hafifletme Performans

/ \ Geri Cekilme
Duygusal Olaylar
Olumlu Olaylar Bireysel Faktorler Orgiitsel Faktorler
Olumsuz Olay lar Cinsiyet Otonomi

Yonetici destegi

Is arkadas: desteg;

NE: Negatif Etki, PE: Pozitif Etki

Kaynak: Grandey (2000: 101) ‘den uyarlanmistir.

Duygularm  diizenlenmesi, iggorenlerin hem hissettikleri hem gdsterimini yaptiklart

duygular  iizerinde,
gerceklesmektedr (Kizanhkh, 2014:

bagh  olduklan

orgiitiin

menfaatlerini

gozetecek  sekilde
18). Ancak duygu diizenlemesi, duygularm kendi



kendisine gerceklesmesi seklinde degl isgorenin  bulundugu ortammn kosullarma gore
sergileyecegi veya degisiklk yapacagt duygulart degerlendirip, karar vermesi ile
gelismektedir (Yakar, 2015: 12). Duygu diizenleme siireci sonunda oOrgilit i¢in olumiu
ciktilar elde edilse de isgdéren acismdan, tikenmislk, is tatminsizligi, isten uzaklagsma gibi
yipratict sonuglar dogurabilmektedir. Sekil 1.2°de Grandey (2000: 101)’in duygusal emek
modeli goriilmektedir.

1.3. Duygusal Emegin Boyutlan

Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993)’in bu alanindaki yaptiklart
arastrmalarm 1s1¢inda, duygusal emegin boyutlar1 yiizeysel davrams, derin davranig ve
samimi davranmis Olarak tespit edilmistir (Duman, 2017:5).

Hochschild (2003: 33) duygusal emegi yiizeysel davrams ve derin davranis seklinde
iki boyut olarak incelerken, Ashforth ve Humprey (1993: 94) bu yontemlere Samimi
davramg boyutunu ilave etmisti. Grandey (2000: 100) duygusal emek yontemlerini
ylizeysel ve derin davramig olarak incelerken, Kruml ve Geddes (2000: 19, 21) duygusal
caba ve duygusal c¢eliski olmak tiizere duygusal emegi ki boyutta ele almustr. Duygusal
emek kavramu ile ilgili yazm taramasi yapildiginda, kavrammn genel olarak derin davrans,
ylizeysel davrams ve samimi davramg boyutlar1 ile arastmildigi goriilmektedir (Ashfort ve
Humphrey, 1993: 89; Chu ve Murrmann, 2006: 1182; Grandey, 2003: 86). Bu calismada

da duygusal emek, bu ii¢ boyut iizerinden incelenecektir.

Cabsmann bu kismmnda duygusal emegin alt boyutlaryla ilgili teorik bilgiye yer

verilecektir.

1.3.1. Yiizeysel Davrams

Isgorenlerin - duygusal emek davranslari gdsteritken davrams kurallarma uyum
saglayabilmek  amaciyla  rol yaptklari  bilinmektedir.  Yiizeysel davrams olarak
isimlendirilen  bu  davranis  sekli  isgérenin  kendisinden  beklenen  davranlari
sergileyebilmek i¢in, gercekten hissettigi duygulardan farkli olarak, duygularm Orgiitiin
belirledigi davrams Kurallarma gore uyumlu hale getirip, etkilesim halinde oldugu miisteri
ya da diger alciya aktarmasidr (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Yiizeysel davranis

tipinde, isgoren kendisinden sergilenmesi istenen davranglari gergekte hissetmemekle



10

birlikte isi geregi Kkendisinden beklenen bu davranlart jest, mimiklerinde fiziksel
degisimler ve sozlii iletisim unsurlarini Kullanarak sergilemektedir (Ozgen, 2010: 33).

Ancak isgorenlerin cesitli  sebeplerle gergek duygularmn degistirerek, etraflarma
gerceginden  farklh  davranslar  sergilemesi, asil duygularmi  bastrmalart  sonucunda
davramg kurallar1 ile asil duygulari arasmda ¢eliski ortaya ¢ikar ve tikenmislk gibi
sorunlara sebebiyet verir (Grandey, 2003: 93-94). Arastrmaciar yiizeysel davramns
sonucunda gergeklesen bu ¢eliski durumunu “duygusal celiski” olarak adlandrmaktadirlar
(Morris ve Feldman, 1996: 992; Kruml ve Geddes, 2000: 13; Grandey, 2003: 89;
Hochschild, 2003: 90; Glomb vd. 2004: 701; Rupp vd. 2008: 907). Yiizeysel davranista
isgoren, miisteri veya Orgiitlin faydas1 igin degil isini kaybetmeyi gbze almak istemediSi
icin Orgiitlin  belirledigi davrams kurallarma uymaktadr (Grandey, 2003: 87). Bir ugak
seyahati boyunca huzursuz davranglar sergileyen, etrafindaki yolcular1 rahatsiz eden,
absiird istekleri ve asagillayict davranlart ile kabin gorevlilerini canndan bezdiren bir
yolcu, seyahat sonunda ugaktan ayrilirken kabin gorevlileri tarafindan giiler yiiz esliginde
“sizinle ugmak giizeldi, tekrar goriismek iizere, hosgakaln” diyerek ugurlanr. Bu durum,
kabin gorevlilerinin asinda gercek duygularmn havayolu sirketinin  davranis  kurallarma
uyum saglamak icin bastrp, asil duygularmm tam tersi yonde davrams sergilemis
olduklar1 “yiizeysel davramsa™ giizel bir drnektir.

Orgiitlerin  isgorenlerinden beklentisi, miisterilerle davrams kurallani gergevesinde
etkilesim  kurulmast ve  bunun  sonucunda  kusursuz  miisteri  memnuniyetinin
saglamanmasmmn gerekliligi, isgorenlerde duygusal ¢eliski yasamanmasma yol agarken bu
celiskinin ~ siirdiiriilmesi  sonucunda onlarda gergnlik, kayg, korku, tikenmislk gibi
olumsuz etkiler de vyaratabilmektedir. Moon ve arkadaslarmm (2013: 107) havayolu
gorevlileri ilizerinde yaptiklar1 arastrmada duygusal celiski yasayan gorevlilerin strese
maruz kaldiklar1 tespit ediimistir.

Seymour (2000: 160)’a gore Orgiitler, yiizeysel davramsi miisteriler tarafindan
yanhs anlasilabilecegi endisesi ile yeterli gormemekte isgbrenlerden sergilemeleri gereken

duygu ve davransslar1 igsellestirmelerini de beklemektedirler.
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1.3.2. Derin Davrams

Derin davramg, isgorenin duygularmi  kendi istegiyle isinin gerektirdigi  gibi
diizenleyip, degistirerek  sergilemesi, Orgiitin ~ davramig  kurallarmi  baski  olmaksizn
icsellestirmesi  ve bunlara uyumlu sekilde davranmasidr. Derin  davrans igerisinde
hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasmda uyumu saglayabilmek icin gereken
cabayr barmdrr. Ashnda derin  davranms, isgorenin hissettigi duygulari, kendisinden
beklenen duygulara uyarlamasidr. Bu durum, isgbrenin bir siire sonra kendisine ait hislerle
celiski ~ yasamadan  isinin  gerektirdifi =~ davramig  kurallarma  uygun  davranis
sergileyebilmesini  saglar. Isgorenler miisterilere karst olumlu duygulan igsellestirerek
yansttabilmek  i¢in fiziksel ifadelerin yanisra gegmiste yasadiklart neseli deneyimleri

bazen de hayal giiglerini kullanirlar (Chu ve Murrmann, 2006: 1182).

Tung vd. (2014: 46)’e goOre yiizeysel davranis ve derin davramsn farklihg,
davranglarm yannda, duygularm da davramg kurallarma adapte edilmesidir. Yiizeysel
davranista  gercekte  hissedilen  duygulardan  farkh  duygularm  hissediliyormus  gibi
yapilirken derin davranigta hissedilen ve sergilenmesi gereken duygular arasmda uyum
saglamak amaciyla ¢aba harcanmasi s6z konusudur (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93).
Bunun yaninda isgdérenin gorevinin geregi davranig siirecinde gosterdigi ¢abalar eger is
etigine uygunsa emek olarak sayiabilir (Ongdre, 2016: 1170). Ornegin bir muhasebecinin
miisterisine iyi gorinmek, onu memnun etmek i¢in vergi avantaji saglamak adma

belgelerde tahrifat yapmasi is etigine uygun olmayacagindan bir “emek” degildir.

Isgorenlerin ~ sergilemeleri  gereken davranlar icin  konusmalarmi,  jest ve
mimiklerini  degistrmeye ve ya davrams kurallarmun igsellestirmeleri i¢in  ¢abalamalarma
gerek olmadigi durumlar da vardr. Bu noktada duygusal emek sergilemede tigtincii boyut
duygularin dogal yollarla ifadesi olan samimi davrams boyutu karsmmuza ¢ikar.

1.3.3. Samimi Davrams

Samimi davransg, isgorenlerin yiizeysel ya da derinlemesine davranig sergilemesine
gerek kalmadan, duygularm kendiliginden, dogal olarak diizenlenerek Orgiitiin amaglarma
uygun bicimde yanstimasidr. Oncelikle Ashforth ve Humphrey (1993: 94)’in
cahsmasmnda ortaya koyulmus ardimdan Diefendorff ve arkadaslari (2005: 340) tarafindan

arastrilmaya devam edilmigtir.
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Ashforth ve Humprey (1993: 94), isgbrenlerin davramglarmm samimi olabilecegini
belirterek, sadece yiizeysel ve derin davranglarm, duygusal emek kavramm tam olarak
aciklamakta yetersiz kalabilecegni ifade ederek samimi davrams ile isgdrenlerin
miisterilere  kars1 sergiledikleri davraniglari  higbir ¢aba sarf etmeden, dogal olarak
gosterebileceklerini  Ongérmiiglerdir. Bir basketbolcunun, takmmmnm final magmnda, yogun
taraftar destegi altnda aldklari agr maglubiyet sonrasi ¢ok Tlzilerek, gozyaslarm

tutamayip aglamasi samimi davramsa bir 6rnek olarak gosterilebilir.

Orgiit icerisinde samimi davrans gdsteren isgdrenin  kendi duygulant ile
kendisinden miisterilere karsi gostermesi beklenen duygular arasmda bir fark oldugu
sOylenemez, bu yiizden dolay1 yiizeysel davrang sergieyen isgorenlerin yasadigi gibi
duygusal celisgkiye maruz kalmayacaktir.

1.4.  Duygusal Emege Etki Eden Faktorler

Bu kisimda duygusal emege etki eden unsurlar ile ilgili bilglere yer verimistir.
Aragtrmalarda iggorenlerin  davraniglarm etkileyen birgok unsur oldugu tespit edilmistir.
Bu unsurlar bireysel faktorler, orgiitsel faktorler bashklar1 altnda ele almacaktir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Isgorenin duygusal emek gosterimleri iizerinde etkisi bulunan kisisel farkhhklardr,
cinsiyet, yas, kendini uyarlama, duygusal zeka, duygulanim ve empati olarak swralanabilir.

Cinsiyet farkliigmmn etkisinin - duygusal emek davranglart {izerinde Onemli bir
unsur olacagr disiiniilerek bircok c¢ahsmada ele almmustr (Hochschild, 1983; Leidner,
1999; Hochschild, 2000; Erickson ve Ritter, 2001; Erickson, 2005; Cheung ve Tang, 2010;
Cottingham wvd., 2015). Kadmlar ve erkekler farkh sekillerde karsismdaki kisilerle
etkilesime girmektedirler (Walsh ve Bartikowski, 2013: 1219). Toplumsal yasammn
gereklilikleri kadmlara, erkeklere gore duygu diizenleme konusunda yetenekli kimustir.
Hochschild (2003: 163)’in bir havayolu sirketinin gorevlileri iizerinde yaptigi ¢ahsmada
verdigi Ornekte, kadmlarm statii bakimindan geri plana itildiklerini, erkek yolcularm kadmn
kabin memurlarma karst gayet rahat sekide saldrgan davranabilmesi Ornegiyle
aciklamaktadr. Kadm isgorenlerin erkek isgbrenlere gbre miisterilerin istek  ve
beklentilerine karst hassas yaklagma, duygularm disa vurumunda kontrollii olma, olumlu
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tepkiler verme konusunda daha basarih olduklart ifade edimektedir (Walsh ve
Bartikowski, 2013: 1219).

Isgorenin yas ozelliklerindeki degisimler duygusal emek gdsterimine etki eden
diger bir faktordiir. Isgdrenin yasmm artmasi ile birlikte, deneyimleri artmakta, duygu ve
davraniglarmi  kontrol yetenegi gelismektedir, bu nedenle yas Ozellikleri duygusal emek
davranig1 ile yapilan ¢alismalarda dikkate almmasi gereken bir unsur olarak goriilmektedir.

Yapilan arastrmalarda, digerlerine gore daha yash olan isgbrenlerin daha fazla
deneyime sahip olduklarimdan dolayr sergilemeleri gereken duyguyu daha kolay ve daha
net bir sekilde sergileyecekleri Ongoriisii ile birlkte Orgiitin  belirledigi  davrang
kurallarmm disma ¢kmadiklar, is doyumlarmm daha yiksek oldugu belirtiimektedir
(Cheung ve Tang, 2010: 326). Alandaki arastrmalar incelendiginde duygusal ve issel
tecriibelerin, bireysel motivasyonlarm yas ilerledikce daha da arttigi goriilirken (Dahling
ve Perez, 2010: 575); yash isgorenler geng isgdrenlere gore daha diisik oranda duygusal
celiskiye kapimaktadir (Cheung ve Tang, 2010: 575).

Kendini uyarlama, isgdrenin i¢cinde bulindugu durumun farknda olmasi ve duygu,
davranglarmi  diizenleyerek uygun hale getirmesidir. Kendini uyarlama diizeyi yiiksek
seviyedeki igsgorenler davramglarmi iginde olduklart kosullara uygun hale getirirken, diisik
seviyedeki isgorenler ise kosullara uyum saglamak i¢in ¢aba sarfetmeksizin her kosul
altmda aym Ozellikte davrams sergilemeye devam eder (Deliveli 2018: 109). Kendini
uyarlamanm, isgorenin miisteriyle etkilesimi esnasmda kendisini ve iginde bulundugu
durumu gozlemleme ve kontrol etme becerisi gbi Ogeleri icerdigi sOylenebilir. Bilgin
(2000: 232), c¢evresinden gelen tepkileri alglayarak, kendi davramglarmm cevresi
tarafindan nasil karsilandigm degerlendirip, kontrol edebilen ve davramglarmi kosullara
uygun sekilde ayarlaylp, uyum saglama yetisine sahip isgbrenlerin ¢evresiyle zorlanmadan
etkilesime gecip, iletisimi yonetebildiklerini ancak bu durumun zaman igerisinde derin ve

samimi iliskilerde tatmin edici olmadigmi ifade etmistir (Oguz, 2015: 94).

Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan isgorenler miisterilerle etkilesimde yiizeysel
davranis sergilemektedirler (Brotheridge ve Lee, 2003: 366-368). Isgorenler, etkilesim
sagladiklari  miisterilerin ~ duygularmu ~ anlayarak ve  duygularmi  degerlendirip  uygun
davraniglara doniistiirebilme  yetenegine sahiplerse ylizeysel davranism yol agtig olumsuz
duygularla  (duygusal ¢eligki, stres ve tikenmislk) karsilasmayacaklardwr. Kendini
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uyarlama diizeyi yikksek olan isgorenler duygusal uyumsuzluk yasamayacaklart icin is
tatminleri daha yiiksek gergeklesecektir (Mikeska vd., 2015: 57-58) bunun yaninda kendini
uyarlama diizeyi diisik bireyler daha ¢ok duygusal emek harcamak zorunda kalacaklar
gibi stres diizeyleri de daha yiiksek olacaktir (Gradney, 2000:105).

Duygulanimm, isgbrenlerin karsi taraftan gelen uyaranlara kendi ruh hallerinin de
etkisi ile tepki gosterme egiliminde olma durumudur. Isgdrenler birbirlerinden farkh olarak
ruh hallerinin durumuna gore olumlu ya da olumsuz duygulamma sahip olabilirler. Eger
birey olumlu duygulamma sahip ise canayakm, canh, istekli neseli vb. olumlu tavrrlar
gosterirken zit tarafta olumsuz duygulanima sahip ise genellikle stresli, endiseli yilmus,
ofkeli ve nefret dolu davranslari ile dikkat ¢ekmektedir (Ozgen, 2010: 35). Bununla
birlikte olumsuz duygulamm diizeyi yiksek isgorenlerin, olumlu duygulanma sahip
isgorenlere  gore duygusal emek sergilemek i¢in daha ¢ok ¢aba sarfetmelerinin
gerekebilecegi gibi karsi tarafa samimi gelme olasiigi da disiiktiir.

Empati, bireyin karsismdaki mnsam anlamak i¢in, onun i¢inde bulundugu durumu
tahayyill ederek kendisini onun yerine koymasi, his ve disiincelerini dogru sekilde
anlamaya cabsmasidr (Dékmen, 2006: 135). Isgorenin etkilesime gececedi kisiyle basarih
bir diyalog kurabilmesi, ona dogru sekilde yaklasabilmesinde empati kolaylastiric1 etkiye
sahiptir. Isgorenlerin empati yetenegine sahip olmasi, miisterilerin ihtiyaglarmi anlayarak
duygusal emek gdsterme noktasmda ¢ok ©Onemlidir (Chu, 2002: 10). Isgorenlerden,
duygularmn  miisterilerle etkilesim swasmda Orgiitsel politika ve stratejiler ile paralel
sekilde sergilemeleri, miisterilere empati ile yaklasmalari, bulunan rolleri Ustlenmeleri ve
aslnda  farkh hissetseler bile  davrams kurallarma uygun sekilde davranmalari
beklenmektedir (Onay, 2011: 587).

Bireysel faktorlerden duygusal zekd, bireyin duygularmm farkmda olmast ve
bunlar1 kullanma yetenegidir. Salovey ve Meyer (1990: 189)’e gore duygusal zeka, bireyin
baska bireylerin duygularmi izleyip, anlayarak elde ettigi bilglyi diisiince ve eylemlerinde
yol gosterici olarak kullanabimesidir. Duygusal zekasi yiiksek iggorenler duygusal zekasi
diisiik isgorenlere gore, sosyal etkilesimde daha Kabiliyetlidirler ve etkilesimde olduklart
bireyler bu esnada duygusal olarak daha rahat hissetmektedirler. Yiksek duygusal zeka
seviyesine sahip isgorenler i¢cinde olduklari kosullara elverisl duygulari sergileyebilmek
amaciyla kendisine ait duygulart diizenlemekte Kkabileyetli olduklart (Austin vd., 2008:
682) i¢cin pek fazla duygusal uyumsuzluk yasamamaktadwlar (Lee ve Ok, 2012: 1102).
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Brotheridge (2006: 139) ve Torland (2012: 56)’a gore duygusal zekasi yiiksek olan

isgorenlerde derin davranms sergileme oram yiiksektir.

1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Bu boliimde kaynag oOrgit ici Ogelere dayanan faktorler asagida agiklanmaya
calisiimistir.

Orgiitsel faktorlerden ilki olan duygusal davramis kurallarmn ik olarak sosyolojik
acidan ele alan Ekman ve Friesen (1969: 75)’e gore bu kavram, genellikle hayatm erken
asamalarmda Ogrenilen, farkh sosyal c¢evrelerde, rollerde vb. durumlarda, farkh davrang
kalplarma uyulmasm zorunlu kilan kurallar dizisi olarak tanmlanmustr. Duygusal
davramg kurallar, Orgiitsel amaglara paralel sekilde belirlenen, yonetici veya Orgiitiin
liderinin - kontrolinde bulunan, isgdrenin sz, jest ve mimik gbi davrang sergieme
bicimlerini standarda baglayan Kurallar serisidir. Seger (2012: 252)’¢ gore davranig
kurallar; hem miisteri memnuniyetinin saglanmasi, hem de ekip icindeki uyumlu havann
olusturulmasi ve iggorenlerin muthi sekilde verimli c¢algmalarmm saglanmasnda etkili
olan 6nemli bir unsurdur (Akt. Ulutag, 2015: 36).

Davranig kurallarmi igsellestirme derecesine gore Dbir isgéren, yogun icsellestirme
sonucu derin davranslar sergilerken aksi durumda ise yiizeysel davramslar sergileyebilir.
Duygusal davranig yoOnetimi siirecinde isgdrenlerin  davramig kurallarmi  i¢sellestirmelerinin
ve farknda olmalarmmn gereklilifi, davrams kurallarmmn biiyiik bir 6neme sahip oldugunu
ortaya koymaktadr.

Otonomi, isgbrenin gorevlerini ifa etme konusunda Ozgir davranabilmesi, isini
planlarken alacag insiyatif ve takdir yetkisine sahip olmasidr. Orgiit icinde otonominin
fazla olmasi yiizeysel ya da derin davrams sergileme Ozgirligiinii arttracak, isgdrenin
icinde buluindugu durumun kosullarma uyum saglanmasmda esnek bir hareket alam
saglayacaktr (Scott vd, 2012: 909). Otonomi ile a¢iga ¢ikan Ozgiirlik hissi isgorenlerde is
doyumunu arttirp, duygusal uyumsuziuk problemini azaltacaktr (Morris ve Feldman,
1996: 999-1000).

Grandey ve arkadaslarmm (2005: 895) yaptiklart ¢alismada isgorenler otonomiyi ne
kadar yiksek alglarlarsa, c¢evrelerinden gelen olumsuz tepkilere o kadar az maruz
kaldiklar1 ve daha diisik seviyede stresle karsilastiklar1 anlagimistir. Bunun yannda
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Grandey (2000: 107)’e gOre otonomi is tatminini arttrp, tikenmislk —diizeyini
azaltmaktadr. Nunan ve Knox (2005)’a gore isgorenler diisik otonomi seviyesinde

ylizeysel davranis, yiksek otonomi seviyesinde ise derin davrans  sergileme
egilimindedirler (Diindar, 2019: 26).

Sosyal destek, Caplan (1974) tarafindan, stresli bir olayla miicadele eden bireye, -
durumu kontrol altma almasi, sorunun istesinden gelmesini saglayan ¢evresinin sagladig
destek igerikli geribildirim- olarak ifade edilmistir (Aslan, 2018: 45). Sosyal destegin
isgoren tlizerinde mutluluk, wverimlilik, performans, cevresi ile etkin iletisim gibi olumlu
sonuglar1 vardr. Bunun yannda sosyal destek iggorenin, c¢evresi tarafindan sevilip,
kendisine deger verildigini ve kabul gordiigiinii hissettirerek onu stres ve stresin olumsuz
etkilerinden muhafaza edecek (Kliple vd., 1989: 129, Akt: Cetinkaya ve Korkmaz, 2019:
94) aym zamanda is tatminini arttrarak, ekip performansm pozitif sekilde etkileyecek,
isten ayrilma niyetini distirecek ayrica olusan pozitif algiyla isgérenin daha az duygusal
emek kullanmasini saglayacaktir (Grandey, 2000: 107).

1.5. Duygusal Emegin Sonuclan

Yazmn incelendiginde arastrmacilarm duygusal emegin isgéren ve Orgiit agismdan
dogurdugu bircok farkh sonucu tespit ettikleri gorilmektedir. Bu bolimde duygusal

emegin orgiit ve isgdren i¢in olumlu ve olumsuz sonuglar1 ele almacaktir.

1.5.1. Olumlu Sonuclar

Kusursuz misteri memnuniyeti hedefine odaklanarak hizmet vermeyi amaglayan
her Orgit, miisterileri karsisinda fark yaratmak i¢in isgorenlerinin duygusal emeklerinden
faydalanmaya ihtiyag duymaktadr. Orgiitin amaglarma ulasmak igin ortaya koydugu
davranig  kurallarmmn  isgbrenlerce Ozgiin  ve samimi sekide uygulanmastyla sunulan
“duygusal emek”, hizmet Kkalitesini arttracak, firmayr rakiplerinin bir adm Oniine
gecirecek, hedeflere ulasimasmi saglayacak ve devamligi garanti altma alacak bir
kaldira¢ etkisine sahiptir. Ancak unutulmamahdr ki duygusal emek miisterilerin
ihtiyaglarmu ~ karsilamaya  odaklandiginda, istenilen  hizmet  Kkalitesi ~ sonucunu
dogurabilmektedir.

Isgorenler i¢in duygusal emegin en onemli faydasi finansal getirilerdir, bu bazen
prim, kimi zaman da bahsis olsa da uzun vadeli bakildignda duygusal emek gosteriminde
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Ozgin ve cana yakm Ozellklere sahip her isgéren, hem isveren hem de miisteriler
tarafindan daha ¢ok deger goriip, tercin edilmektedir. Iyi bir psikologun hasta sayisindaki
artiy, miisterileri ile iyl iletisim kurarak onlarm isteklerine cevap verebilen bir modacmmn
misteri  portfoyliniin poztif yonde gelismesi, {rettidi {riinleri daha yiiksek fiyatlarla

pazarlayabilmesi gibi 6rneklerde bunu gorebiliriz.

1.5.2. Olumsuz Sonuglar

Isgorenin duygularmi duygu gosterim standartlarma gdre sergilenme zorunlulugu -
Ozellikle de yiizeysel davrams gosteriminde- isgOrenlerin is tatminini negatif yonde
etkilemektedir (Bickes vd., 2014: 102). Duygularm diizenlenmesi duygusal celiskiye Yol
acarak is tatmininin diisiik sekilde gergeklesmesine, is stresine ve tikenmislk gibi olumsuz
sonuglara neden olacaktr (Kim ve Han, 2009: 229). Yaznda, duygusal emegin is tatminini
olumsuz etkilediginin tespit edildigi c¢ahsmalar varsa da aksini ispat eden ¢aligmalarm

oldugu da gortilecektir.

Duygusal emek aym zamanda duygusal uyumsuzluk kaynakl olumsuz sonuglara da
sebebiyet vermektedir. Roxana (2013: 602)’ya gore isgorenlerin sergiledigi davransslarla
hissettigi davranglar arasmda fark olmasi durumunda bir rol gatismasi yasanacaktr; bu
durum duygusal tikenmisligi dogurur. Roxana (2013: 602) ayrica, duygular arasmdaki bu
zithklarm, isgdrenlerde duygusal uyumsuzluk, stres, is tatminsizhigi, tikenmiglk ve buna
bagh saghk sorunlarma neden oldugunu belirtmistir.

Yazn incelendiginde genel olarak Orgiitler icin olumu sonuglarmdan bahsedilse de
duygusal emegin orgiit agsmdan olumsuz sonuglari da olabilmektedir. Is esnasmnda
davramig  kurallarmn  igsellestirememis  isgdrenlerin - sergiledigi  davranglarm  miisteriler
tarafindan samimi bulunmamasi olasli@ bulunur, bu durumda misteriler aldiklart
hizmetten memnun kalmazlar, bu durum miisterilerin satmalma niyeti ve sadakatlerine
olumsuz etki eder. Boyle bir sonucun gerceklesmesi durumunda isletme yOnetimi
isletmenin  basarismi, gelecegini ve devamlihigm tehdit eden bir durumla karst karsiya
kalmis olacaktir.

1.6.  Duygusal Emek Kavram ile Ilgili Daha Once Yapilmis Arastumalar

Yazinda birgok aragtrmacmm duygusal emek kullanmu ile farkh kademelerde
yaptiklart g¢ahsmalarda isgéren ve oOrgit acismdan cesith sonuglar ortaya konulmustur.



18

Hochschild’in =~ (1983) c¢ahsmalarmdan  giiniimiize kadar duygusal emek alanindaki
aragtrmalarda artig goriilmektedir (Pala ve Strgevil, 2016: 773).

Tablo 1.2. Duygusal Emek Arastirmalarinda Incelenen Meslek Gruplan

Meslek Gruplari Arastirmacilar

- Kezi Gorevlileri Shuler ve Syper, 2000; M ulholland, 2002; Holman vd., 2002; Holman, vd. 2002;
Cagn Merkezi Gorevlileri Lewig ve Dollard, 2003; Man ve Oz, 2007; Man ve Oz, 2009; Chong, 2009;
Bagbug vd., 2010; D’Cruz ve Noronha, 2012

Havayolu Gérevlileri Hochschild 1983; Murphy 1998: 499-535; Williams, 2003; Bolton ve Boyd, 2003;
Chang ve Chiu, 2009; Chen ve Kao, 2011; Shon ve Lee, 2012

Glomb ve Tews, 2004; M ann ve Cowburn, 2005; M cCreight, 2005; Martinez-
Inigo, vd. 2007; Hunter, Smith, 2007; Yang, Chang, 2008; Mazhindu, 2009; Oral
ve Kose, 2011; Onay, 2011, Lee ve Jang, 2019

Saglik Sektorii Isgdrenleri

Seymour, 2000; Guerrier ve Adib, 2003; Grandey vd., 2005; Chu ve M urmann,
2006; Kim, 2008; Van Dijk vd., 2009; Kozak ve Giiglii, 2008; Pienaar ve
Willemse, 2008; Wong ve Wang, 2009; Giirsoy vd., 2011; Kayave Ozhan, 2012;
Lam ve Chen, 2012; Lee vd., 2012; Yakar, 2015; Karakas, 2017; Eren ve Demirel,

Turizm Sektérii Isgdrenleri

2018

Perakende Sektorii Isgorenleri Sutton ve Rafaeli, 1988; Base¢i, 2019

Giivenlik Giigleri Steinberg ve Figart, 1999

Egitim Sektorii Isgorenleri Bellas, 1999; Meier vd., 2006; Isenbarger & Zembylas, 2006; Uysal, 2007; Chang,
2009; Altinkurt & Yilmaz, 2014; Biyik & Aydogan, 2014

Gemi Miirettabat1 Tracy, 2000

Kaynak: Eroglu (2010: 20); Duman (2017: 35) 'dan derlenmistir

Hochschild (1983)’in havayolu gorevlileri iizerinde yaptigi arastrmada duygusal
emegin ylizeysel davrams ve derin davranis boyutlar1 incelenmis, duygusal ¢eliski,
devamsizlk, tikenmislk, ila¢ ve alkollii icecek kullanmu ve is stresi gibi sonuglara yol
acti@i sonuglarma ulagimustr. Ashforth and Humphrey (1993) yaptklar1 ¢ahsmada
yizeysel davranig ile derin davrams boyutlarma sammmi davrams boyutunu da
eklemiglerdir. Chu (2002: I)y’nun 285 otel ¢alsanmn katimiyla yiiriittigli ¢ahsmada
ylizeysel davranis seviyesi yiikseldikge duygusal tilkkenme seviyesinin diisecegi, duygusal
caba ile duygusal tilkkenme arasmda negatif korelasyon oldugu, derin davrams Seviyesi
yikseldikce duygusal tiikenme seviyesinin diisecedi tespit edilmistir. Sonuc¢ olarak derin
davranig ve yiizeysel davranis poztif is sonuglarma yol acarken samimi davramgm negatif
i sonuclarma yol ac¢timi anlasimustr. Ayrica duygulanim ve empati gibi faktorlerin
duygusal emek ile giiclii iliskiler sergilemedigi anlagilmistir.
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Johnson (2007: 46-48)’'m duygusal emek stratejilerinin Onciilleri ve sonuglari isimli
calymasnda, duygusal emegin bireysel Ozellikler, is doyumu, duygusal tikenme ve hizmet
performansi ile iliskismi incelemistir. Yiizeysel davramg sergileyen kadmn isgdrenlerin ig
ciktilarmmn negatif sonuglar igerdigi, derin davrams ile duygusal tikenme arasmda negatif,
yiizeysel davranis ile duygusal tikenme arasmda poztif, derin davrams i iy doyumu
arasmda pozitif, ylizeysel davramgm ile i3 doyumu arasmda da negatif yonde iliski
bulundugu tespit edimistir.

Huang ve Dai (2010: 68)’nin miisteriye direkt hizmet veren 314 isgoren lizerinde
yaptiklart caligmada, miisterilerin ve isgérenlerm ruh halleri, duygusal emek algis1 ve
hizmet performans:1 arasmdaki iliski incelenmistir. Elde edilen bulgular s13mda miisteri
ruh halinin, isgdren ruh hali ve duygusal emek algism etkiledigi belirtimektedir. Iyi ruh
haline sahip birr misteri ile etkilesim saglayan iggorenin duygusal emek algismm, onun
performansi ile olumsuz iliskili oldugu, miisteri ruh hali ile isgéren ruh hali arasmdaki
etkilesimde “kendini uyarlama” becerilerinin  hafifletici rol oynadiy ifade edilmistir.
Sosyal destegin kot ruh haline sahip isgérenlerin  sergiledikleri performans iizerinde
etkismin olduguna degmnilmistir.

Gopalan ve arkadaglart (2012: 347) ABD’de 241 iniversite c¢alisam {izerinde
yaptiklart ¢alismada, duygusal emek boyutlar1 olan yiizeysel davrams ve derin davranigm,
alglanan otonominin de etkisiyle bireylerde hangi diizeylerde duygusal tikenmeye yol
acabilecegini ve genel yasam tatminini azaltabilecegini incelemislerdir. Diisik otonomi
algisma sahip bireylerde yiizeysel davranis ve duygusal tikenme arasnda daha gicli
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Derin davramg Ve duygusal tikkenme arasmda anlamh bir
iliski bulinamamistir.

Biyk ve Aydogan (2014: 159) 598 oOgretmenin katimu ile gerceklestirdikleri
arastrmada duygusal emek ve Orgiitsel vatandashk davramgi iligkisini incelemislerdir.
Arastrma sonucunda, Ogretmenlerin duygusal emek ve Orgiitsel vatandashk davranilart
arasinda poztif yonde anlamh bir iligki oldugu anlagimistr. Bunun yaninda yiizeysel
davranig ile Orgiitsel vatandashk davramsi arasmda duygusal emegin diger boyutlar1 olan
derin davrams ve samimi davrams boyutlarmdan gorece diisik seviyede iliski tespit
edilmistir.  Ayrica, Orgiitsel vatandaghk davramgt ve duygusal emegin katiimcilarm
cinsiyet, yas, medeni hal ve kidemlerine gbre anlamh bir farkhlasma tespit edilirken,
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egitim durumu degiskenine gore farklilasma olmadigi anlagimistir.

Basakeilardan Katrer (2018: 90-92)’nmn Istanbul’da hizmet veren 5 &zel banka
subesinin 13 kadmn ve 7 erkek isgdren ile miilakat yontemi kullanilarak yapilan ¢alismada
duygusal emek ve mobbing iliskisi arastmibmustr. Arastrmaci elde ettigi  bulgular
neticesinde kadmn ¢alsanlarm 6zel hayatlarmdaki sorumluluklar karsismda erkeklere gore
daha cok ymprandig, bu dezavantaj nedeniyle erkeklerin kadmlara gore kariyer firsatlarma
daha kolay ulasabildigini, kadmlarm kariyer konusunda hem cinslerine zaman zaman
engeller cikardigm ifade etmektedir. Orgiit yoneticileri tarafindan bircok farklh sekilde
mobbing uygulanan, = bunun neticesinde duygusal tiikenmislk yasayan isgdrenlerin bu
durumdan ¢ikip banka misterilerine vermeleri gereken hizmeti duygusal emekleri
yardimyla sagladiklar1 belirtilmistir.

Basci (2019: 18) Izmir’de bulunan iki absveris merkezinde satis gorevlieri
lizerinde yaptig1 arastrmada, isgorenlerin duygusal emegi calisma hayatlarmn 6nde gelen
problemlerden biri olarak gordigiinii belirtmistir. Bununla birlikte, negatif olarak goriilen
duygusal emegin c¢ogunlukla isgorenlerin iy doyumuna ve “satis elemani” meslegi igin
alglanan sosyal statiiyii negatif yonde etkiledigi anlagimistr. Ayrica, samimi davramsmm
yazinda rastlamlmayan sekilde isgorenleri etkileyebildigi ifade edimistir.

Lee ve Jang (2019: 16)’m Kore’de 168 hemsire lizerinde yaptigi, duygusal emek ve
is doyumu iliskisinde hemsirelerin duygularmm aracilk roli arastrilmustr. Keyif, gurur ve
otke gbi farklh duygularm duygusal emek ile is doyumu arasnda araciik roliiniin oldugu

dogrulanmustir.

1.7. Konaklama Sektoriinde Duygusal Emek Kullammi ve Bu Yonde
Yapilan Arastirmalar

Konaklama isletmeciligi hizmet sektoriinde duygusal emegin en yogun kullaniddig
bolimlerden birisidir. Orgiitler, doluluk hedeflerine ulasabilmek, miisterilerine sunduklar
her bir {rinii daha yiksek fiyatla pazarlayabilmek ve en Onemlisi de sadk miisteri
portfoyii olusturabilmek amaciyla “kusursuz miisteri memnuniyeti” hedefini genellikle ana
hedef olarak benimserler. Isletmenin  yogun rekabet ortammnda Kusursuz —miisteri
memnuniyeti hedefine ulagsmak igin misafirlerine  sundugu fiziki olanaklarm yannda
sistemli bir is modeline, Ustiin davranig kurallarma ve buna uygun egitim gormiis nitelikli
isgorenlere ihtiyact bulunur. Saltk ve Asunakutlu (2016: 111)’ya gbre miisterilerle yogun
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etkilesim halinde gorev yapan isgorenler, kaliteli hizmet sunma konusunda, oOrgiitiin sahip
oldugu en 6nemli unsurlardan biridir. Orgiitler hedeflerine ulasabilmek icin isgdrenlerden
bu hedefler dogrultusunda, miisterilere davranis kurallarma uygun sekilde davranmasm

beklemektedirler.

Son yillarda konaklama isletmesi yatwrmmciart yikksek hizmet standartlarmmn
olusturulup  siirdiiriilmesinin - saglanmasi i¢in yonetim destegi sunan Yerli ve uluslararasi
otelcilik firmalar1 ile franchising ve yonetim anlasmalart yapmaktadwlar. Bu sayede hem
bu markalarm sadik misterilerinden olusan miisteri portfoyiine kolaylkla ulasarak
pazarlama& satis avantaji saglanacak hem de bu markalarm yonetimi altmda ¢alismay:
tercih edecek nitelikli insan kaynaklar1 i¢in cazibe kazamlacaktr. Franchising ve yonetim
anlasmalar1 ile sektorde faaliyet gOsteren ulusal ve uluslararasi otelciik firmalarmm en
Ooneml Ozellklerinden biri de uyguladiklari gelismis davrams kurallari  sayesinde
isgorenlert  etkin  sekilde kusursuz misafr memnuniyeti hedefine  yOneltmeleridir.
Ulkemizde franchise ve yonetim anlasmalari ile faaliyet gosteren konaklama isletmesi
sayis1 238’dir (Horwath HTL, Avrupa Oteller & Zincirler Raporu 2019).

Duygusal emek alannda hizmet sektorinde son yillarda artan bir sekilde
arastrmalar yapimaktadr (Kim, 2008; Chu ve Murrmann, 2006; Yiiriir ve Unlii, 2011;
Kaya ve Ozhan, 2012; Lee ve Ok, 2012; Lam ve Chen, 2012; Pala ve Tepeci, 2014).

Lam ve Chen (2012)’in konaklama isletmeleri isgbrenleri iizerinde yaptig
cahsmada duygusal emegi belirleyen unsurlar  ve duygusal emegin  sonuglarmin
arastrildign bir model ortaya konmustur. 424 otel isgéreni ve yoneticileri ile yapilan
cahsmada yoneticilerin isgorenlere sagladigi destegin, is ve isgoren {lizerindeki etkileri
arastrilmustr.  Yonetici  desteginin  isgdrenler lizerindeki olumlu  etkisi, isgorenlere karsi
gosterilen saygt ve adaletm onlarm olumsuz duygulariyla negatif iliskiye sahip oldugu
anlagimustr.  Yiizeysel davrams, is doyumunu disiirirken, derin davrans yiksek is
doyumunu saglamaktadr. Bununla birlikte is doyum seviyesinin seviyesi ile hizmet
kalitesi seviyesi arasmda dogru oranti vardr, is doyumu ve dolayisiyla hizmet Kkalitesi
seviyesinin yiiksek gerceklesmesi calisan devir oranma da olumsuz etki etmektedir (Celik
ve Atik, 2016: 511).

Ozdemir ve arkadaslar1 (2013: 318) duygusal emek davranslarmn miisteri iliskileri
tizerindeki etkisinin belirlenmesine  yonelik hazir giyim/magazaciik  sektoriinde faaliyet
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gosteren bir firmanm 181 iggbreni iizerinde bir arastrma yapmuslardr. Bu c¢ahsmada
dikkat cekici olarak, farkh miisterilerle etkilesim siklhgmm artmasmmn isgoérenlerde derin
davranig sergleme, isleri ile 1ilgili konularda uzmanlasma, yiizeysel davranig sergieme
seviyesinin azalmasi gibi olumlu bir etki tespit edimistr. Kadmn isgorenlerin davrans
kurallarma uygun davrams sergilemede daha basarih olduklar, digerlerine gore yash olan
isgorenlerin derin davrams sergileyip daha az duygusal uyumsuzluk yasadigi icin miisteri
lizerinde olumlu izlenim braktig, egitim seviyesi yiiksek isgorenlerin derin davranis
sergilkme oranmin yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Erdz (2014: 198) Trakya Bolgesinde tim yil faaliyet gosteren 8 konaklama
isletmesinde ¢ahsan 228 isgdreninin katlhmiyla yaptigi cahsmada duygusal emegin Orgiit
iklimine etkisini  arastrmustr. Arastrma sonucunda; konaklama isletmeleri isgorenlerinin
misterilerle etkilesimde duygusal emegin hem yiizeysel hem de derin davranis boyutlarm
sergiledigi Ve bunlarin orgiitsel iklim diizeyini etkiledigi tespit edilmistir.

Bir bagka arastrmada Pala ve Tepeci (2014: 21) Mugla’nin cesitli ilgelerinde
bulunan konaklama igletmelerinde c¢alisan 174 isgbren iizerinde yaptklarni cahsmada
isgorenlerin duygusal emek boyutlarmmn tespit edilmesi ve bu boyutlarm i doyumu ve iste
kalma niyeti iizerindeki etkisini arastrmuslardr. Isgorenlerin duygusal emek tutumlarmmn
derin davramig ve yiizeysel davramis olarak gerceklestifi anlagimus, misafir (miisterilerin)
beklentilerinin  karsilanmas1 igin ki davramsm da birbirme yakm seviyede sergilendigi
anlagilmistr  Derin  davramis  sergileyen isgorenlerin i doyumu ve iste kalma niyetleri
yikselirken, yiizeysel davrams gOsteren isgdrenlerin is doyumunun distigi  ifade

edilmistir.

Isk (2019: 1352) Erzurum Palandoken turizm bdlgesinde bulunan konaklama
tesislerinde cahsan 247 iggorenin katimiyla duygusal emek ve is — aile catigmasi iliskisini
aragtrmustir. Isik’a gore isgOrenlerin duygusal emek Ve is-aile catigmasi diizeyleri arasnda
pozitif yonde anlamh bir iliski bulunmaktadr. Bunun yannda kadm isgdrenlerin duygusal
emek gosterimleri erkek isgorenlere gore daha yiksek seviyede gerceklesmekte, bunun

yaninda i — aile catigmasinin olumsuz etkilerine daha ¢ok maruz kaldiklar1 savunulmustur.
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IKINCi BOLUM

ORGUTSEL BAGLILIK

2.1. Orgiitsel Baghhk Kavram

Baghlk kavrammi en basit sekilde tammlamak gerekirse belirli bir varliga karsi
ortaya ¢ikan duygusal bir yonelimdir, Ergun (1975: 98)’a gore bireyin bir kisiye, fikre, bir
kurulusa ve ya kendisine gore biiyikk olarak algiladig bir varlk icin sergiledigi baghhk ve
ifa etmek zorunda hissettigi bir mecburiyeti ifade eder. Baghhk kavramm Oncelikle Whyte
(1956) arastrnus, Porter, Mowday, Steers, Allen, Meyer, Becker ve diger bircok
aragtrmac1 da katkida bulunmus, ilerleme saglanmustr (Ince ve Giil, 2005; 12-13). Tablo
2.2.’te orgiitsel baghligin tarihsel gelisim siireci goriilmektedir.

Orgiitsel baghlk, isgoren ve oOrgiit arasmdaki, isgdrenlerin belirli finansal veya
duygusal yatrmlariyla belirlenen  davranglart  veya ¢alisanlarm  psikolojik  baghhgm
vurgulayan  psikolojik  tutumlart ile  agiklanabilecek  tutumsal  baglantilar  olarak
tammlanabilir. Yazmnda farkh disiplinden birgok arastrmaciya ait birbirinden farkh
kavramn ile  ilgli  cesith  tanmlamalarla  karsilasimaktadir.
Arastrmacilar  Orgiitsel baghhg genellikle isgéren baghligi olarak ele almislardr.  Meyer
ve Allen (1997) orgiitsel baghhg, bireylerin olumlu veya olumsuz durumlarda orgiitte
kalmaya devam etmesini, isini yapmasmi, bir is giiniinii hatta fazlasmu tamamlamasm,

2

“Orgiitsel  Bag

igyerinin varhgm korumasmi ve oOrgiitsel hedef ve amaglart onaylayarak kendini orgiite ait
gdrmesini saglayan duygu olarak ifade etmislerdir (Bibican, 2019: 16). Orgiitsel baghlik,
isgdrenin  Orgiite  girisinin  onaylanmasi, iggdren ile Orgiit yonetimi arasmdaki psikolojik
sozlesmeyle isbast yapmasi ile dogar ve Orgiitsel amaglar, hedefler ve isin kosullar1 ile
llgili bilgi edinmesiyle gelisir. Buradan haraketle oOrgiitsel baghhgn isgbrenin Orgiitii ile
Ozdeslesmesi sonucunda ortaya ¢ikan giic birligi oldugu sdylenebilir (Erdogan, 2015: 121).
Tablo 2.1°de diger orgiitsel baghlik tammlar1 goriilmektedir.
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Tablo 2.1. Orgiitsel Baghhk Tammlan

Becker (1960) Orgiitsel baglilik bireyin igyerinde gérevi boyuncaharcadigi mesai, zaman, gayret ve
elde ettigi konum ve yaptig yatirimlart isten ayrildiginda kaybedecegi gekincesi sonucu
gelisen baglilik tiiriidiir.

Kanter (1968) Bireyin duy gusallik ve duygu fonunun gruba eklenmesidir.

Hall vd (1970) Orgiitsel amaglar ile bireysel amaglarinin zaman gectikce igige gegmesi, uygun duruma
gelme siirecidir.

Sheldon (1971) Bireyin iiyesioldugu orgiitle arasida bir bag olugmasi, onu 6nemli gérmesi yoniinde
gelistirdigi tutumyada y6nelimdir.

Buchanan (1974) Isgorenin orgiitiin menfaatlerine yonelik amaglar ve degerlere duygusal sekilde
baglanmasidir.

Portervd (1974) Bireyin orgiitiin amag ve degerlerini igsellestirmesi, Orgiitiin fay dasina emek harcamasi,
orgiitte kalmaya devam arzusuna sahip olmasidir.

Salancik (1977) Isgorenin orgiitiine degil davraniglarina baglanmasidir.

Wiener (1982) Orgiitiin amaglarma ulasmaya y6nelik faaliyette bulunmak i¢in ortayakonulan

i¢sellestirilmis normatif baskilarin biitiiniidiir.

O’Reilly ve Chatman (1986) [ Bireyin orgitiine psikolojik bakimdan baglanmasidir.

Farnham ve Pimlott (1990) Baglilik daima goniillii ve bireyseldir, zorlanilamaz, calisanlara gdniillii olarak
verildikten sonra ondan feragat edilemez.

Meyer ve Allen (1991) Orgiitsel baghhigin psikolojik bir y6nii vardir, birey -6rgiit iligkisine gore sekillenen ve
bireyin orgiitte kalmay1 ve siirekliligi saglayan bir davranistir.

Luthans (1992) Isgbrenlerin orgiitlerinin bagari ve ¢ikarlarina olan ilgilerini igeren orgiitlerine olan
bagliliklar1 ile alakali bir davranistir.

Thornhill vd (1996) Baglilik, oncelikle kisisel 6zelliklerin, kidemin, basar: ihtiyacinin, yetkive sorumluluk
ve profesyonellik duygusunun biitiintidiir.

Baysal ve Paksoy (1999) Isgorenin orgiitsel ¢ikarlari, kendi bireysel ¢ikarlarindan 6nde gormesi olarak tarif
edilmektedir.

Col (2004) Orgiit ve tiyelerince algilanan kisgi-orgiit uy umunun islevidir.

Yalgmn ve Iplik (2005) Bireyin orgiite psikolojik sekilde baglanmas1 anlami tasiyan orgiitsel baglilik, ¢aliganin

isyerinde kalmaya devam etme ve orgiitiin ¢ikarlari i¢in emek harcama istegiyle orgiitsel
amagclar ve degerleri igsellestirmesidir.

Ince ve Giil (2005) Bireyin bir 6rgiit ile 6zdeslesmesi ve kimlik birliginin goreceli giiciidiir.

Kaynak: Cdol ve Giil (2005), Giiglii (2006), Giirkan (2006), Samadov (2006),
Siirgevil (2007), KILIC (2008), Tas (2012), Siiriicii ve Magslak¢t (2018) 'dan derlenmistir.

Orgiitlerin ~ amaglarma  ulagmasi,  devambbklarmi  saglamalari  ve  biiyiimeleri,
orgitsel ama¢ ve degerleri herhangi bir dayatma olmaksizm igsellestirmis nitelikli
isgorenlere sahip olmasiyla baglantihdr. Giiniimiizde Orgiit ile isgdren arasmda gelisen
Orgiitsel baghhigm saglanmasi amaciyla isgorenlerinin  Orgiitlerinden memnun olmalarmin
saglanmasi, Orgiitler i¢in {retimi saglamaktan daha Onceliklidir (ColL 2004: 41). Aym
amag, nang ve degerler etrafinda toplanmus nitelikli isgorenlerden olusan Orgiitlerde, Orgiit

ve isgdrenler arasmda siirekli bir etkilesim sdz konusudur. Orgiit, isgdrenlerin mesleki,
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kigisel ve sosyal agidan gelisimi i¢in ¢aba harcarken, isgoren ise bilgi birkkimi, tecriibesi ile
orgite olumli  katki  verecek, ihtiyag  duyuldugunda fedakarlkta bulunmaktan
kagmmayacaktr. Bu sayede Orgiiti amaglarma ulastracak bir sinerji ortaya c¢ikacaktr.
Boyle bir senaryodan ancak isgdren devir hizi diisiik bir orgiit yapismda bahsedilebilir.

Orgiitsel baghlk diizeyi yiiksek bireylerin bulundugu bir orgiit ele alndignda,
orgiit kiiltiiriiniin  giicli  sekilde gelistigi goriilecektir. Isgdrenlerin  Orgiit  kiiltiiriiniin  bir
pargasi haline gelmeleri i¢in onlarm motivasyonun saglanmasit ve Orgiitten beklentilerinin
kargilanmas1 gereklidir. Bu kosullar saglandignda isgorenler Orgiit kiiltiiriinii sahiplenerek
Orgiitiin basaris1 i¢cin ortak amaca uygun davranmaya baslayacaklardir.

Orgiitsel baghlk, kisisel, orgiitsel ve toplumsal olarak 6nemli sonuglar doguran bir
faktordiir. Orgiitsel baghtk isgdrende ait olma, giivenlik ve etkililik hislerini, Kkariyerinde
gelisim ve kigisel basari, profesyonellesme, haz alma, basari gbi dahili odiillerin gelisimini
saglar. Orgiit icin oOrgiitsel baghlik, isgdrenin isine baghhk seviyesinin  yilkselmesini,
personel devir oranm kontrol altma almayi, egitim maliyetlerinde tasarrufu, is tatmininde
artig, Orgiitiin isteklerinin  kabuliinii ve Orgiitsel amaglara ulasimasmi taahhiit eder (Sahin,
2007: 77). Randall (1990), Mathieu ve Zajac (1990) orgiitsel baghhgi isgéren devir
oranimi Ve performans iizerinde olumlu etkiye sahip bir 6ge olarak kabul etmistir (Giigli,
2006: 5). Bunun yannda oOrgiitsel baghhgm, mal / hizmet Kalitesinin artism ve verimliligin
yikselmesini saglayarak topluma faydali olacak bir etki yaratmasi umulur.

Tablo 2.2. Orgiitsel Baghhgmn Tarihsel Geligimi

1911 Taylor “Bilimsel yonetim ilkeleri” ile orgiit iiyelerini rasyonel diisiinen, iktisadi
birer varlik olarak niteleyerek maddi fayda saglayan orgiit iy elerinin orgiitte
kalma egilimi sergileyecegini ortaya koymustur.

1949 Fayol Orgitsel amaglarin  orgiit iyelerinin  ¢ikarlarindan  onde  gorilmesi
gerektigini  ve bunun igin  Orgiit hedeflerin tyeler tarafindan
i¢sellestirilmesinin zorunlu olmadigin: ifade etmistir.

1958 March ve Simon Orgiitsel baghhgin degisimsel modeliyle ilgilenmislerdir.

1961 Etzioni Ik kez bagliigin siniflandirilmas: yapilmistir.

1964 Katz Orgiitsel baglilik, Orgiitiin basar1 hedeflerine ulasmak i¢in vazgecilmez bir
Ogedir.

1964 Lodahl Orgiitsel baglilik {izerinde olumlu etkiye sahip diger bir faktor de sosyal
iligkilerdir.

1966 Grusky Baglihgin egitim ve cinsiyet ile iligkisini, odiillendirme ile beklentilerin

bagliliga etkisini aragtirmistir.

1967 Downs Orgiite baghilik diizeyi yiiksek isgdrenlerin Orgiit igin ne gibi zararlara
yolagtiklarini aragtirmistir.
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1970 Schein Orgiitsel verimlilik bilesenlerinlerinden birisinin de Orgiitsel baglilik
oldugunu ortaya koymustur.

1971 Lee Isgorenlerin amirleri ile aralarndaki olumlu iliskinin Orgiitsel bagliliga
olumlu etkisi bulunmaktadir.

1972 Herbiniak ve Alutto Degisimsel baglihk modelini ortaya koyarak, cinsiyet-baghlk iligkisi ile
ilgili arastirmalarda bulunmuslardir.

1974 Buchanan Tutumsal modeli 6ne siirmiistiir.

1974 Porter Tutumsal yaklasim modelini ortaya koymustur.

1974 Mowday vd. Performans-baghlik iligkisini incelemislerdir.

1974 Herbiniak Yag-orgiitsel baghilik ve kidem-orgiitsel baghlik iligkilerini incelemistir.

1976 Steers Personel devri-orgiitsel bagllik iligkisini incelemistir.

1977 Steers Orgiit baglilig lizerine bir model gelistirmistir. Ayrica, orgiite bagl olan is
gorenlerin, Orgiite kalict ve giivenli bir is giicli sagladiklarini belirtmistir.

1977 Salancik Rol belirsizligi, sorumluluk ve buna bagl olarak orgiitsel bagliliga olumsuz
sekilde etki etmektedir. Orgiite ait deger ve normlarla ilgili isgdrenin
bilgilendirilmesi onun orgiite bagliligini arttiracaktir.

1977 Salancik ve Staw Davranigsal baglilik modeli ortaya koyulmustur.

1978 Salancik ve Pfeffer Orgiitiin 1ggoren tizerindeki kontroliinin orgitsel baghlik ile iligkisinin
bulundugunu ileri siirmiiglerdir.

1978 Kidron Bireysel is ahlaki ve orgiitsel baghihk arasmdaki iliskiyi incelemis ve bu iki
0ge arasinda iliski bulundugunu ifade edilmistir.

1978 Koch ve Steers Orgiitsel baglilik ile igin igerigi, geri bildirim, sorumluluk ve O6zerklik
arasinda iliski oldugu 6ne siiriilmiigtiir.

1979 M owday Orgiitsel bagliliga psikolojik yaklasimi adapte etmistir.

1979 Morris & Koch Orgiitsel baglilik tizerinde rol gatigmasi rol belirsizligi ve agir rol yiikiiniin
etkileri ile ilgili aragtirmalarda bulunmustur.

1980 Morris & Steers Orgiitsel baghlik tzerindeki egitim etkisi konusunda aragtirmalar
yapmusglardir.

1980 O'Reilly ve Caldwell Isgbrenin is seciminin Orgiitsel baglilik {izerindeki 6nemine deginmislerdir.

1981 M orris ve Sherman Basar1 gereksinimi, basarma duygusu, yiiksek seviyedeki ihtiyaglar, yas ve
kidem siiresinin orgiitsel baglihiga etkisini arastirmuglardir.

1981 Angle ve Perry Orgitsel baghiligin  yiksek seviyede oldugu Orgiitlerin yenilik ve
yaraticilikta daha avantajh olduklar1 belirtilmigtir.

1982 M owday Orgiit baghligmin stire¢ modelini gelistirdi.

1983 Rusbult ve Farrell Orgiitsel baglilik yetki modelini gelistirmislerdir.

1984 Meyer ve Allen Becker’in Yan Bahis Kuramu ile ilgili deneysel arastirma yaptilar.

1986 O’Reilly ve Chatman Orgitsel baglilik 1le ilgili olarak orgitsel ama¢ ve degerlerin iggdrenlerce
i¢sellestirilmesinin 6nemine deginmislerdir.

1987 Decotiis ve Summers Psikolojik yaklagimdan hareketle baghilik modelini gelistirerek, ortaya
koymuslardir.

1990 M athieu ve Zajac Orgiitsel baglilik-performans iliskisi tizerinde ¢caligmuglardir.

1990 Allen ve Meyer Baglilik, normatif baskilar 6ziimsenerek ortaya ¢ikmaktadir..

2003 Henkin ve Marchiori Giiglendirme-orgiitsel baglilik iligkisini aragtirmuglardir.

2003 Cheng ve Stockdale Cin, Kanada ve Giiney Kore’deki cahganlarin katihmiyla gargeklestirilern

aragtirmada, calisanlarin farkli baghlik tutumlari incelenmistir.
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2004 De Coninck ve Stillwell Orgiitsel baghlikla orgiitsel adalet, ticret tatmini, rol catigmasi faktorlerinin
iligkisi incelenmistir.

2004 Powell ve Meyer Becker’in yan bahis yaklagim ile orgiitsel baghlik boyutlart arasindaki iligki
incelenmigtir.

2005 Griffin ve Hepburn Becker’in yan bahis yaklasimmimn duygusal ve devam baghlig ile iliskisi
arastirilmistir.

2005 Straiter Caliganlarin stleri ile aralarinda gergeklesecek giivene dayal iliskilerin

orgiitsel baglilik ile iligkisi incelenmistir.

2010 Johnson Baglilik diizeyiyksek isgdrenlerin drgiitiin motivasy onuna
Digerlerine gdre daha yiiksek diizey de etki edecekleri ileri siiriilmistiir.

Kaynak: Yildiz (1993: 72-80), Sahin (2007), Bozkurt ve Yurt (2013), Egriboyun
(2013), Bozkaya (2013), Mutlu (2013) ‘dan derlenmistir.

2.2. Orgiitsel Baghlik Yaklasimlan

Gil (2002: 40-50)’e gore oOrgitsel baghk yaklagimlar1 ¢ bashk altmda
smiflandirilabilir. Tutumsal Baghlik baghgi altnda Kanter Yaklagmm, FEtzioni Yaklagmm,
O’Reilly ve Chatman Yaklasmi, Penley ve Gould Yaklasmm ve Allen ve Meyer yaklagmu

yer alrken, Davranmissal Baghiik bashg: altnda Becker Yaklasmm ve Salancik Yaklasmm,
Coklu Baghilik yaklasimi bashginda ise Reichers yaklasimi bulunur.

2.2.1. Tutumsal Baghlik Yaklasimlan

Tutumsal baghlik yaklagimlar: baghgi altmda Kanter, Etzioni, O’Reilly ve Chatman, Penley ve
Gould ve son olarak Meyer ve Allen yaklagimlar ele almacaktir.

° Kanter Yaklasimi

Kanter (1968) orgiitsel baghhgi, isgorenlerin enerjilerini ve sadakatlerini orgiitsel
sistemle  biitiinlestirmek  istemeleri  olarak agiklamustr. Orgiitlerin  de  dilek, beklenti ve
gereksinimleri  olmaktadr. Isgoren bagh oldugu orgitin - kendisinden  beklentisini,
kendisini isine adaymp, Orgit icin iyi hisler gelistirerek karsilayabilmektedirler (Giillioglu
2011: 23). Orgiitiin iiyelerinin davranglarma yonelik beklentileri, onlarm farkli baghhk
tirleri gostermelerine sebep olmaktadr. Kanter, orgiit tyelerinde gelisen bu baghhk
tirlerini devam baglligi, kenetlenme baghhg ve kontrol baghhgi seklinde tUic kategoriye

ayrmigtir.

Devam baghh@ bireylerin, Orgiitin - devamhhgm saglamasi amaciyla fedakarlkta
bulunmalar1 ve bu fedakarhg bir cesit yatwrm olarak gdrmeleri olarak ifade edilir. Isgoren

orgiitte kalmaya devam etmekle saglayacag fayda ile Orgiitten ayrildiginda gOgiis gerecegi
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maliyeti karsilastrlp, Orgiitten ayriimann maliyeti  Orgiitte  kalmanin maliyetinden daha
yikksekse orgiite baghk duyacaktr. Iste bu degerlendirme sonucunda isgdren Orgiitiin bir
pargasi olmaya devam edecek, orgiit i¢inde bulundugu role baglanacaktr (Kanter, 1968:
499-504).

Kenetlenme baghhgi, isgdrenlerin  Orgiite ve Orgiitteki sosyal iligkilere olan
baghhgidr (Saldamh, 2009: 15). Isgorenin sahip oldufu orgiit ve orgiitin bilesenlerine
yonelk olumlu tavir, gevresi ile 1yi iligkiler kurmasmi saglayarak duygusal yonden tatmin
olmasm saglar. Isgorendeki bu duygusal tatmin, Orgiite baghhgm saglayacaktr. Bu
sekilde gergeklesen baghlk sonucunda isgorenler arasmdaki olumsuziuklar azalarak dis
cevreden gelen yipratici etkenlere karsi orgiit daha dayankh ve giichi duruma gelecektir.
Orgiitler kenetlenme baghhgm destekleyici baz  uygulamalar kullanrlar; {iniforma ve
isimlik/rozet kullanmi, kurum i¢i kutlamalar, toplu yemek organizasyonlari vb. bunlardan
bazlardir (Gil, 2002: 42).

Son olarak kontrol baghhg ise isgérenlerin Orgiitin kural ve talimatlarma bagh
olmasidrr. Isgdren orgiitin norm, ama¢ ve degerlerini kendi ahlaki yargilari agismdan
dogru olarak kabul edip, benimser (Kanter, 1968: 501).

Orgiitlerin, ~ isgdrenlerin ~ baghliklarm  saglamasi icin  bu  yaklagmlari  birlikte
kullanmalar1 daha dogru olacaktr (Giil, 2002: 43).

o  FEtzioni Yaklasimi

Etzioni, Orgiitin isgbrenler {izerindeki giic Vve/veya otoritesinin baghhgm kaynag
oldugunu ileri siirmektedir. Orgiitsel baghhk moral, yabancilastwici ve hesapgi baghhk
olarak ti¢ sekilde ele almmistr (Etzioni, 1975: 46).

Sekil 2.1. Etzioni'nin Orgiitsel Baghhk Yaklasimm

Negatif - Yabancilastirica Notr - Hesapgi Pozitif - Moral

Kaynak: Balay, 2000, Akt. Ceylanlar, 2017
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Moral bagllk isgérenin, Orgiitin amag, deger ve normlarmi, Orgiitteki isini degerli
sayarak icsellestirmesidir. Isgdren isi -her seyden 6nce onun icin cok degerli oldugu igin-
yapmaktadr. Isgdrenler toplumsal ac¢idan faydah amaglari benimsediklerinde —Orgiite
baglliklar1 da gelismektedir.

Hesapg1 bagllkta isgoren ile oOrglit arasmda bir takas iliskisi bulunur, isgdren
kendisine saglanan olanaklara karsilk gelecek Olgiide baghk gostermektedir. Bu
olanaklar, maddi haklar (maas, prim vb.) ve/veya sosyal haklar (statiiniin yiikselmesi vb.)
gbi faydalardr. Isgdrenler orgiite sunduklari katkilarm karshgmi hangi seviyede
aldiklarma inantyorlarsa buna uygun seviyede baghlik duymaktadwlar. Isgrenlerin Srgiitte
kalmalar, Orgiitten saglayacaklar1 fayday, kazanmayr ne kadar istediklerme ya da
kaybetmeyi goze alabilmelerine gore neticelenmektedir.

Yabancilastrict baghlk, isgoérenlerin  davranglart kistlandii igin - Orgiite  olumsuz
yonde katim gostermeleridir. Daha acik ifade etmek gerekirse iggdrenlerin orgiitte kalmak
istememelerine ragmen onlar1 kalmaya zorlayan faktorlerin olmasi onlarm davranslarm
smirlandrmaktadr. Bu zorlayict faktorler zorunlu askerlk hizmeti, ceza evleri yatih
okullarda bulunmak gibi zorunluluklar oldugu gbi yeni is bulamama, hukuki ve finansal
baglayiciliklar gibi nedenler de olabilmektedir.

e  O’Reillyve Chatman Yaklasinu

O’Reilly ve Chatman (1986: 492 - 493)’a gore oOrgiitsel bagllik, isgérenin Orgitiine
kars1 psikolojik baglligi seklinde tanmlanustr. O’Reilly ve Chatman (1986: 492 - 493)
orgiitsel bagllig1 ii¢ boyut olarak incelemistir.

Uyum baghignda, isgorenler belirli odillere kavusmak ya da yaptrmlardan
korunmak karsiiginda yiizeysel davramslar yansittigi baghlk gelistirir, ancak orgiitsel
degerleri paylasmazlar (G, 2002: 43).

Ozdeslesme baglhg, isgdrenin oOrgiitiin sagladign cazip faydalara ualasabilmek ve
Orgiitiin pargasi olmayr siirdirmek igin -kisisel olarak kabul edilemez bulsa dahi- 6rgiitiin
ama¢ ve normlarma gore kendi tutum ve davramglarmi uyarlamak istemesiyle gelisen

baghlik tiiriidiir (Gtil, 2002: 43).
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Icsellestirme  baglhgy, bireysel ve orgiitsel degerlerin uyumuna dayanmakta ve
bireyin tutum ve davranglarmi Orgiit ve Orgiitin ortak degerleriyle uyumlu hale
getirmesiyle gergeklesmektedir (O’Reilly ve Chatman, 1986: 493). Bu baghhk orgiit
degerlerinin isgdrenin tutum ve davranslart {izerinde hakimiyet kurmasi gibi Orgiitiin ¢ok
istedigi bir sonucu dogurmaktadir.

e Penley ve Gould Yaklasimi

Penley ve Gould (1988) yaklasm Etzioni'nin yaklasm temelinde gelistirilmesine
karsn Etzioninin bir oOrgiitte aym anda tek bir katlhm derecesi ve uyum sisteminin olmasi
gerekliligi tespitini elestirmis, farkh uyum sistemleri bulunabilecegini ve isgdrenlerin de
farkh sekillerde Orgiitlerine  baghlik duyabilecegini savunmuglardr.  Bireylerin - duygusal
yonden oOrgiitin beklentilerine uygun sekilde hareket etmesini saglayan, c¢ikarci baghlik,
ahlaki baghhk ve yabancilastirict baghlk olarak ii¢ giiciin bulundugu varsayilmaktadir
(Saldaml,2009: 14).

Cikarct baghhkta, oOrgit ve isgoren arasmda degis-tokus iliskisi c¢er¢evesinde
isgorenlerin, Orgiite sagladiklar1 katki karsiiginda fayda (6dil, tesvik vb.) beklentileri
vardr (Ince ve Giil, 2005: 37).

Ahlaki  baghlk, isgorenin Orgiitsel amaglar1  kabullenmesi, igsellestirmesi ile
olusmaktadr. Isgoren kendisini Orgiite adayarak, basari ya da basarisizlkta kendisini
sorumlu hissetmektedir (Saldaml, 2009: 18).

Yabancilastirict  baghhkta, isgérenin farkh 13 mmkanmmn bulunmamasi, Orgit i¢
kosullar1  Ustiinde kontroliniin  olmadigm diistinmeleri  Orgiite  baghliklarmm  seviyesini
belirlemektedir (Giil, 2002: 44). Bunun yannda yabancilastirici baghlk tutumuna sahip bir
isgoren, Orgiitiiniin  sundugu 6dill ve cezalandrma sisteminin iggbrenlerin  performansina
bagh olarak islemedigini, odiill ve cezalarm rastgele verildigine inanmaktadr. Isgdrenin
sahip oldugu bu gibi yarglar, orgiit icinde koseye sikistigi algisma yol agmaktadr (Penley
ve Gould, 1988: 43-47).

e Allen ve Meyer Yaklasim

Allen ve Meyer (1990) orgiitsel baghhg, isgéren ve Orgiitii arasmda Vvarolan
psikolojik bir olgu seklinde tanmlamustr (Emre, 2016: 46). Bu yaklasima gore oOrgiitsel
baghligm ¢ boyutu bulinmaktadw, duygusal baghlk, devam baghhgi ve normatif
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bagllk; boyutlarm her biri isgbrenin -Orgiitte kalmaya devam etme- kararm degisik
sekillerde etkileyecekti. Bu ¢alismada da Orgitsel baghlk, duygusal baghlk, devam

baghlig1 ve normatif baghlk boyutlar1 {izerinden incelenecektir.

Tablo 2.3. Meyer ve Allen’m Orgiitsel Baghhk Modeli’nde Yer Alan Baghhk
Bilesenleri

BAGLILIK GEREKCE TANIM

Duygusal Isgoren istegi Orgiite karg1 duygusal olarak baglilik hissetme, orgit ile

Baghilik Ozdeslesme, Orgiite istirak etmek (istek)

Devam Baghiligi | Isgdrenlerin mecburiyeti Isgorenlerin Orgiitten ayrilmasi sonucunda katlanmak zorunda
kalacag maliyetlerden kagmmasi (gereklilik)

Normatif Isgorenlerin  Orgiitte kalmay1 | Isgbrenlerin Orgiitte kalmaya devam etmek yoniinde duydugu

Baghhik dogru kabul etmesi sorumluluk (dogru davranig)

Kaynak: Arbak ve Kesken (2005: 67).

Duygusal baghhk isgorenlerin  Orgilitsel amag¢ ve degerler ile Ozdeslesmesini,
oOrgiitin  ¢ikarlarmi gozetecek sekilde emek harcamasmi igcermektedir (Saldamli, 2009: 19).
Isgorenler, kendilerini giicli sekilde orgiitiin birpargasi olarak gdrmektedirler. Bu duygusal
baghlik isgorenlerin kendi istekleri ile gerceklesmektedir (Allen ve Meyer, 1990: 3).

Devam baghhg, isgbrenin i ya da oOzel hayatiyla ilgli bir zorunluluktan dolay
orgitte kalmaya devam etme diisiincesi temeline dayanmaktadr. Devam baghh$
isgorenlerin cesith ihtiyagclarmdan dolayr gelismekte, ortaya c¢ikmaktadr (Allen ve Meyer,
1990: 3). Isgoren, orgiitten ayrimann kendisine getirecegi maliyetlerin ne olacagy,
alternatif is imkanlarmm durumu hakkinda fikir sahibidir. Devam baghhgy, isgérenin
leriki donemlerde Orgiite yaptii yatrmmlar, oOrgitten sagladig faydalar, yeni cazp is
firsatlar1 gibi faktorler ile birlikte olumlu ya da olumsuz yonde gelismeye devam edecektir.

Normatif baghlk ik olarak Weiner ve Vardi tarafindan onerilip sonrasmda Allen
ve Meyer (1990) tarafindan gelistirilerek duygusal baghik ve devam baghhigma ilave
edilen zorunluluk iceren bir baghtk tiiriidiir (Yiiceler, 2009: 448). Isgorenin, orgiite karsi
ahlaki bir sorumluluk hissetmesine ve bu nedenle oOrgiite bagh olmak zorunda olduguna
inanmasma dayanr (Bibican, 2019: 27). Normatif baghhg duygusal baghhktan ayiran,
isgdrenin  Orgiitiin - bir yesi olmayr dogru gorlp bir gorev gibi alglamas; devam
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baglligmdan farkllastran ise isgbrenin Orgiitten ayrilmann meydana getirecegi kayiplart
hesaba almamasidir (Solmus, 2004: 215).

Sekil 2.2. Ug Bilesenli Orgiitsel Baghlik Modeli

Orgiitsel Baghlik Bagmtilari
Is Tatmini

Katilim

M esleki Baglilik

'

Duy gusal Bagliligm Onciilleri

) I Duy gusal Baglilik 1 1$§en Ayrilma Niyeti ve

Kisisel Ozellikler Is Giicti Devir Orant

is Deneyimleri

Devam Baghihgmin Onciilleri Is Basinda Davranislar

Kisisel Ozellikler > iz s Katilim

Alternatifler Performans

Yatirimlar Orgiitsel Vatandandaslik
Davraniglari

Normatif Bagliigm Onciilleri

Kigisel Ozellikler > Normatif Baghlik > Isgdren Saglihgi ve Refahi

Sosyallesme Deneyimleri

Orgiitsel Yatirmlar

Kaynak: Meyer vd. (2002: 22) ‘den uyarlanmgtir.

2.2.2. Davramssal Baghlikla Tlgili Yaklasimlar

Meyer ve Allen (1991: 62)’e gore davranigsal baglilik isgorenlerin aym orgiit igerisinde
uzun zaman kalmasi ile ortaya ¢ikan bir sorun ve bu sorunla nasil miicadele ettikleri ile alakali bir
olgudur. Isgéren ashnda orgiite degil orgiitte gecirdigi uzun siire boyunca gerceklestirdikleri
faaliyetlere, davranislara baglanmaktadwrlar (Boylu vd., 2007: 57). Davramssal baghlik, orgiitte

devam etme niyetinin olusmasi1 Ve ise devamsizhigm olugsmamasi gibi sonuglar1 dogurmaktadir.

Yazmnda davramgsal baghlk hakkinda bulunan, Becker ve Salancik’in yaklagimlar asagida
ele almmustir.

e Becker’in Yan Bahis Yaklasimi

Becker (1960) davramgsal baghhigm, isgorenin orgiitteki faaliyetlerini durdurmasi halinde
yan bahislerin (6rgiitte bulundugu siire boyunca orgiite yaptig1 yatirim, gosterdigi ¢aba, harcadigi

zaman - emek, kazandig1 pozisyon, statii ve kazang gibi degerler) kaybedilecegi, yok olacag
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diisiincesi sonucunda olusan ¢alismaya devam etme kararhihgdir (Meyer ve Allen, 1984: 372).
Becker(1960)’e gore isgbrenin oOrgiitiine baghhgi kiiltiirel beklentiler, biirokratik diizenlemeler,
sosyal etkilesimler ve sosyal roller gibi unsurlarin etkisindedir (Sekil 2.3.).

Sekil 2.3. Becker’in orgiitsel baghhk modeli

Kiiltirel (Toplumsal) Beklentiler

Biirokratik diizenlemeler

= | Davranigsal Baghlik

Sosyal Etkilesimler

Sosyal Roller

Kaynak: Giil (2002: 48-49) den uyarlanmistir.

Sonu¢ olarak Becker’e gore isgoren, bagh oldugu orgite duygusal olarak
baghliktan ziyade ¢ikar iliskisine dayah bir baghk duymakta, baglanmadigi takdirde
kaybedecegi orgiit kaynakh sagladigi faydalari diisinerek Orgiite baglanmakta ve c¢ikar
stirdiikce Orgiite bagh bulunmaya devam etmektedir (Giil, 2002: 48).

o Salancik’in Yaklasimi

Salancik (1977)’in  baghhk yaklasimmnda isgérenin gegmis tecriibe, tutum ve
davranglar1 ile gelecekten beklentileri arasmdaki uyumdan bahsedilir. Salancik’e gore
bagllk; isgdrenin kendi tutum ve davranglarma baglanmasidr (Bibican, 2019: 30).
Tutumlar ile davranglar arasmdaki uyum, Orgiitsel baghh@ ortaya ¢ikarrken, uyumsuziuk
ise strese yol agacaktr (Kafdagl, 2007:19).

2.2.3. Reichers’in Coklu Baghhk Yaklasim

Reichers, sair smiflandrmalardan farkh olarak baghigm, farkl faktor ve psikolojik
alglara bagh olarak Orgitiin  geneline degil, Orgiitteki farkh Ogelere farkh diizeyde
olusabilecegini belirtmistir (Reichers, 1985: 465). Buna bagh olarak baghlk diizeyleri de
bir isgérenden diger isgorene farkhlasabilmektedir (Saldamh, 2009: 25).
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Sekil 2.4. Reichers Orgiitsel Baghihk Modeli

L)
LA
ﬁL;»E’ Referans Gruplar
@ F

-

v c
= ; =
= Orgiitsel m
= Bagilk [ '] ®
£ aghl g
+ =1
3 L

b

Referans Gruplan

Kaynak: Reichers (1985: 472) ‘den uyarlanmistir.

2.3.  Orgiitsel Baghhg Etkileyen Faktorler

Yazn incelendiginde isgdrenlerin  Orgiite  baghligmm verimlilige olumlu etkisinin
tespit edildigi goriilmektedir (Bitmis vd., 2014: 61; Ak, 2017: 39). Bu yiizden orgiitlerin,
isgorenlerin  baglhk seviyelerini etkileyecek her unsur hakkinda detayh bilgi sahibi
olmalar1 hayati bir gerekliliktir. Orgiitsel baghhf etkileyen faktorler ve sonuglarmmn
bilinmesi Orgiite, orgiitsel baghlig1 saglama noktasmda olumlu katki saglayacaktur.

Yazmda Orgiitsel baghlik {izerinde etkiye sahip unsurlari, Schwenk (1986)
bireylerin 6nceki is tecriibeleri, durumsal, orgiitsel-gorevsel ve Kkisisel-demografik faktorler
seklinde, Mowday vd. (1982) ise kisisel, yapisal, rol ve is Ozellikleri ve is tecriibeleri
olmak tizere 4 smifta incelemislerdir (Goren, 2012: 22). Diger incelemeler de gbz Oniine
alnarak Orgiitsel baghlig etkileyen faktorlerin ii¢ baghkta ele alndig soylenebilir; kisisel,
orgiitsel ve orgiit dis1 faktorler.
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Sekil 2.5. Orgiitsel Baghhg Etkileyen Faktorler ve Sonuglan

Kisisel Ozellikler Performans
is Ozellikleri Isten Ayrilma/ Ise Devam
Karar1
Orgiitsel Baghlik Katihm
Orgiitsel Ozellikler Is Giicii Devir Oram
Is Deneyimi Ise Geg Kalma

Kaynak: SULIMAN (2002: 172) ‘den uyarlanmistir.

2.3.1. Bireysel Faktorler

Bu faktorler, oOrgiitin hedef ve degerlerinin benimsenip, isgdrenin isletmeye uzun
yillar bagh kalabilmesi icin yiiksek seviyede onem arzetmektedir (Ince ve Giil, 2005: 59).
Kisisel faktorlerin orgiitsel bagllik {izerindeki etkisi daha azken dahili odiiller ve Orgiite
yapilan yatrimlarin artmasi ise daha giiclii bir etkiye sahiptir (Oliver, 1990: 29).

Yazinda isgbrenlerin Yyas Ozelliklerinin Orgiitsel baghlk iizerinde etkisinin varlg
konusunda bir netlik yoktur. Yasi ilerlemis isgbrenlerin alternatif is bulma olanaklarmm
azalmasi, artan ailevi sorumluluklary, Orgiit icerisinde terfi beklentilerinin artisi, ise ve
isyerindeki sosyal ortama alsma ve kazanidan statiiler gibi nedenlerle geng isgdrenlere
gore orgiitsel baghlk seviyelerinin daha yiiksek oldugu soylenebilir (Yalem ve Iplk, 2005:
400; Eroglu vd., 2011: 120).

Yast ilerlemis isgorenlerin geng olanlara gore mesleklerine, islerine ve orgiite karsi

zamanla daha ¢ok isteksizlik duymalari, yilgmnlk, yorgunluk, tikenmislk, sosyal



36

sorumluluklarmmn artmast gibi faktorlerin - Orgiitsel bagllk diizeylerini olumsuz etkiledigi
sonucuna ulagilan arastrmalar da bulunmaktadr (Bayrak¢i 2016: 152). Bunun yaninda
bazi arastrmaciar yas Ozellkleri ve Orgitsel baghhk arasmda iligki olmadigm
savunmaktadmlar (Chow, 1994; Kwon ve Banks, 2004; Cakar ve Ceylan, 2005; Col ve
Giil, 2005; Keles, 2006; Giighi, 2006; Kiig vd., 2008; Akt: Aras, 2016: 40).

Cinsiyet, bazi aragtrmacilara gore Orgiitsel baghk iizerinde etkisi olan (Wahn,
1998: 256; Lok wve Crawford, 2004: 332; Karcioglu ve Tirker, 2010: 134), baz
aragtrmacilara gore ise etkisiz bir unsurdur (Cakar ve Ceylan, 2005: 63; Yalgm ve iplik,
2005: 395).

Daha oOnce yapilan cahgmalar gozonine ahndiginda egitim ve Orgiitsel baghhk
arasinda genellkle olumsuz bir ilisgki bulindugu tespit edise de olumlu iligkinin tespit
edildigi arastrmalar da vardr. Yalem ve Iplk (2005: 408)’e gdre egitim seviyesi yilkselen
is gorenin igverenden beklentileri de yiikselirken aym zamanda egitim seviyesi yiksek
isgbren icin alternatif is firsatlart da artmakta bu nedenlerle Orgiitsel baghlk seviyesi
olumsuz etkilenmektedir. Karcioglu ve Tirker (2010: 136) ise isgbrenlerin egitim
seviyelerimin  yilkselmesinin ~ Orgiitsel baghlk alglarmm da yiikselmesme yol agtigim

savunmustur.

Medeni hal Ozellikleri ile Orgiitsel baghlk arasmdaki iliski {izerine yapilan
arastrmalarda evli isgorenlerin baghlik diizeylerinin bekar olanlarm baghlk diizeyine gore
daha yilksek oldugu tespit edilmistir (Durna ve Eren, 2005: 217; Ozkaya vd., 2006: 88).
Evli olan erkek ve kadmn i3 goOrenler bekarlara gore daha fazla maddi ve ailevi
sorumluluklara sahip iken is degistrme konusunda daha az risk almak istedikleri icin
orgiitsel bagllik diizeyleri daha yiiksektir.

Diger bir unsur -isgérenin Orgiitteki ¢alisma siiresi- arttikga Orgiitsel baghhk diizeyi
de artmaktadr. Is gdrenler orgiitte kalarak, orgiitin standartlarm &ziimsemekte, psikolojik
baghlk saglamakta, is ve is arkdasalar ile duygusal baglar gelistrmekte ve tiim bunlar1 bir
sekilde yatwm olarak gormekte, Orgiitten ayrildiklarmda bu yatwmlarm kaybedecegini
diisiinerek Orgiite baghliklar1 daha da artmaktadr (Co6l ve Giil, 2005: 295; Ince ve Giil,
2005: 66). Isgorenin cahsma siiresi icerisinde aldig terfiler ve iicret artislari orgiitsel
baghlk diizeyini arttrrken aym pozisyonda gecirilen siirenin artmasi ise Orglitsel baghliga
olumsuz sekilde yansmaktadir.
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2.3.2. Orgiitsel Faktorler

Isin niteliginin orgiitsel baghhga etkisi isgdrenin yaptigi isten aldin haz ve isin
onemi ile baglanthdr. Is iceriginin zenginkgi (Giirkan, 2006: 37), sagladim maddi
imkanlar, isin zorluk seviyesi ve dinamik yapisi, inisiyatif alabilme derecesi ve otonomi,
Oonem derecesi, sorumluluk sahasmm genisligi gibi Ozellikler baghlk diizeymni arttrrken
(Ersoy, 2007: 86), rutin is yapis1 ise baghlik diizeyini azaltmaktadir.

Yoneticilerin haraket tarzi, iggorenlerin Orgiite baghhgm etkilemektedir (Abraham,
1997:181). Ozellkle modern ydnetim tarzmn benimseyen —orgiitlerde  isgdrenlerin
sorumluluk alanlarmmn arttriimasi, saglanan otonomi, inisiyatif ve kararlara katiim haklar
orgiitsel bagllik diizeylerini olumlu yonde etkileyecektir (Aras, 2016: 42).

Ucret diizeyi, oOrgiitsel baghik diizeyini etkileyen diger bir faktdrdiir. Isgdrenler
icin Kendilerine saglanan iicret diizeyi ve igverenin sagladigi lcret politikasmm adil olup
olmadig orgiitsel baghhk diizeylerini etkileyen birer unsurdur. Ucrete verilecek onemin
isgoren devir orann diigmesine Ve ¢alsan performansi {izerinde pozitif etki yaptig
savunulmaktadir (Selek Oz ve Budak, 2017: 1101).

Orgiitsel baghhga etki eden diger orgiitsel faktor ise yonetimin nezaret seklidir. Siki
nezaret biciminin benimsenmesi, isgorenlerin i tatmin derecesini azaltici etkide bulunur.
Bununla birlikte amirlerin sahada isgdrenlere nezaret ederken endirekt yollar kullanmalar,
bagska bir deyisle aktif bir rol almak yerine isgorenlere kendilerini hissettirmeleri, onlarm
sorumluluk duygular1 {izerinde pozitif etki yapmaktadr. Dost¢a ve katimcr bir sekilde
stirdiirilen nezaretin Orgiitsel baghliga olumlu etkisi buluinmaktadir (Varoglu, 1993:54).

Orgiit kiiltiirli, isgdren davramslarmi etkileyen en Onemli oOrgiitsel unsurlardandr.
Orgiit iiyelerinin paylastigi ortak vizyon, basar, inang gbi degerlerden olusan Orgiit
kiiltiriiniin tyeler tarafindan paylasim oram ne denli biiyiikse oOrgiitsel baghlk diizeyi de o
denli yiiksek gerceklesecektir (Agrali Ermis, 2019: 55).

Orgiitsel baghhga etki eden etkenlerden birisi de orgiitsel adalettir. Orgiitsel adalet,
gorev dagihmi-cahsma planlamalary, {icret ve odillerm daglm, isn gelecegi ile yapilan
planlamalar, orgiit ici iletisim gibi konularda objektif ve adil olmmasi ile ilgilidir. Is
gorenler Orgiitsel adaletin varh@ konusunda Orgiitiin  verdigi kararlar ve uygulamalarn
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izleyip, kiyaslama yaparak karar verir (Sahin ve Taskaya, 2010: 88-89). Isgorenin
kendisini orgiit icinde adaletli bir ortamda hissetmesi orgiitsel baghlik diizeyinin olumlu

diizeyde gerceklesmesini saglayacaktir.

Odiil, is gorenlere kendilerine deger verildigini hissettiren bir faktdrdiir. Deger
gordiigiinii diisiinen isgdrenlerin orgiite baghhgmm artacag umulur. Odiiller maddi ya da
manevi nitelikte olabilmektedir (Agrah Ermis, 2019: 55).

Takim calismasi, i gorenlere takim i¢inde bireysel basari, daha az stres, ait olma
hissi gibi avantajlar saglar.  Orgiitin pargasi olma duygusunun gelismesi orgiitsel bagllik
diizeyini de olumlu yonde etkiler (Donald, 1993; Akt: Agrah Ermis, 2019: 55). Baskaya
Ozbingdl (2013: 60)’iin {iniversitelerde yaptiy1 arastrmada amirleriyle takmm cahsmast
yapan akademisyenlerin duygusal emek kullanmlarmmn, isin olagan bir O6gesi haline
geldigi tespit edilmistir.

Rol c¢atismasi, Dbireyin gorevi yani istlendigi rolle bu gorevden beklentileri
arasmdaki uyusmazliklardir. Rol belirsizligi ise, Orgiitiin belrledigi rolin kapsanu ve
smrlarryla ilgili isgdrene net bilgi vermemesi ile gerceklesen olgudur. Orgiit icinde rol
belirsizligi ve rol catismasi alglamasmmn yiiksek olmasi isgdrenlerde strese neden olur. Bu
durum iggdrenlerin gorevlerini istenen diizeyde yerine getirememesine ve Vverimlilik
bakimmdan olumsuz sonuglara yol acar. Rol belirsizligi ile Orgiitsel baghhk arasinda
negatif bir iliski bulundugu ortaya konulmustur (Erdogmus, 2006: 58). Rol catismasi ve
belirsizligi isgorende is giivensizligi, duygusal uyumsuzluk gibi psikolojik sonuglarlari
dogurur; sonrasmda ise Orgiitsel baghlk seviyesi bunlara paralel olarak olumsuz
etkilenmektedir (Cengiz, 2001: 61).

2.3.3. Cevresel Faktorler

Orgiitsel baghgr etkileyen bashca cevresel faktdrler profesyonellk, yeni is bulma

olanaklar1, issizlik oram ve iilkenin sosyo-ekonomik durumudur.

2.4.  Orgiitsel Baghligm Sonuclan
Bu bolimde orgiitsel baghhign performans, devamsizhk, ise ge¢ kalma, isgéren

devir oram gibi sonuglar1 ele almacaktir.
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2.4.1. Performans

Orgiitsel baghlk ile performans arasmda giicli olmayan bir iliski bulunur (Mathiue
ve Zajac, 1990: 184). Zayif iliskinin en onemli nedenleri olarak ilave fayda (yiiksek {icret,
prim, sosyal imkan) beklentileri, ekonomik zorluklar, ozel hayatn getirdigi zorluklar,
yonetic/amir ile iligkilerin nitelikleri gosterilebilir. Ekonomik beklentileri yiiksek olan bir
is gorenin beklentilerinin karsilanmamasi performansma olumsuz yanswken, amiri ile iyi

iligkileri olan amirine bagh bir isgorenin bu durumu performansma olumlu yansiyacaktir.

2.4.2. Devamsizhk

Devamsizlk konusunda birgok arastrma yapilmis ve baghlk ile devamsizhk
arasmda birbirine benzemeyen sonuglara ulagimustr. Mathieu ve Zajac (1990: 187)’a gore
Orgite baghlk diizeyleri yilkksek olan isgdrenlerin devamsizlk yapma egilimleri
digerlerine oranla daha distktir. Ancak baghik ve devamsizhk iliskisnin Grnegin
demografik  Ozellkler ve devamsizhk iliskisine oranla daha zayif oldugu baz
arastrmalarda ortaya koyulmustur (Goren, 2012: 60)

2.4.3. Ise Ge¢ Kalma

Angle ve Perry (1981) orgiitsel baghhgm ise ge¢ kalma egilimini azalttigm
savunmustur  (Boylu vd., 2007: 56, 57). Ancak bu tespitin aksine bu iliskinin zayif
oldugunu ortaya koyan farkli arastrmalarda bulinmaktadir (Goren, 2012: 60).

2.4.4. lIsgoren Devir Oram

Orgiitler acismdan bakilrsa ¢absan devir oram olumsuz bir durumdur, yeni cahsan
temini, oryantasyon siiresi, oryantasyon siirecinde yasanan i kazalarmm iiretim
maliyetlerini ~ arttrmasi, tecriibe eksikligi nedenli verimsizik Vvb. ek olumsuziuklar
yaratmaktadr. Orgiitler bu gbi ek maliyet doguran olumsuzluklarla karslasmamak icin
isgorenlerinin  baghliklarmi  saglamak amaciyla ¢esith Onlemler alr. Bununla birlikte
isgorenler Orgiit i¢cin harcadiklari emeklerinin karsiiklarmi tam olarak almak isterler, hak
ettiklerini alamadiklarmi disiindiikleri noktada ise isten ayrima niyeti belirir ve sonrasmnda
isten ayrilmayla sonuglanabilir.

Aragtrmacilara gore baglhlk ve devir oram arasmda -6zellkle duygusal baghlk ile
olmak tizere- giigli ve negatif yonde bir iliski bulunur (Akmci, 2006: 26). Cohen (1992:
542)’e gore isgbrenin zayif alternatif is imkanlar, kidem siiresi, ileride kazanlacak
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emeklik haklar, iggdrenin isten ayrima niyetini disiirerek baghhgm artmasma yardimci
olur. Devir oranma etki eden diger faktor ise Orgiitiin isgorenlerine sagladig terfi, egitim
yatrimlari, sirket i¢i sosyal faaliyetler, arkadaslk ortamu vb. olanaklardir.

2.5. Orgiitsel Baghhk Kavram ile flgili Daha Once Yapilmis Arastirmalar

Yazn mncelendiginde 20. yiizyihn ortalarmdan itibaren birgok arastrmacmmn
orgiitsel baghhgn farkl yonleriyle ele aldiklart goriilse de temelleri 20. Yiizyl baslarmda
Frederick Winslow Taylor (1911)'un "The Principles of Scientific Management” isimli
yaymi ile atdmistir (Maslake¢r ve Siiriicii, 2018: 50).

Yazinda, oOrgiitsel baghhk kavramu Oncelikle 1956°da Willam Whyte’m “The
Organization Man” kitabnda goriilmektedir (Kihg, 2008: 57). Bu kitap bircok arastrmact
icin  Orgiitlerdeki baghhgin arastiriimast icin Oncli olmustur. Ardindan March ve Simon
(1958), Etzioni (1961, 1975), Kanter (1968), Salancik (1977), Mowday wvd., (1982),
Rusbult ve Farrell (1983), O’Reilly ve Chatman (1986), Allen ve Meyer (1990) gibi
aragtrmacilar tarafindan Orgiitsel baghlk kavramu tlizerinde c¢absiimaya devam edilmistir.
Ulkemizde orgiitsel baghlk kavramma, Balay (2000), Cetin (2004), C6l1 (2004), Ince ve
Giil (2005) gibi arastrmacilar yaptiklar1 yaymlarla katkida bulunmuslardir.

Lashari ve arkadaslari (2016: 170) {niversite gorevlileri tizerinde yaptiklar
calymada Orgiitsel giivenin  Orgiitsel adalet ve Orgiitsel baghlk iizerindeki etkisini
arastrmuglardr. Bu arastrma sonucunda Orgiitsel gliven Tlizerinde Orgiitsel adaletin,
oOrgiitsel baghlk iizerinde Orgiitsel giivenin ve Orglitsel baghlk {izerinde Orgiitsel adaletin
etkisinin  oldugu belirtilmistir. Orgiitsel giiven ¢ogunlukla &rgiitsel adalet ile  orgiitsel
baghlik arasinda araci bir degisken olarak rol oynamaktadir.

Insan kaynaklari  yonetimlerine ait uygulamalarm Orgiitsel baghhga  etKisini
inceleyen bagka bir arasgtrma, Tiirkiye’deki 443 -sendika iyesi- havayolu pilotunun
katihmiyla ~ gerceklestirimistir.  Arastrma sonuglarma gore insan kaynaklari  yOnetimi
uygulamalarmm (i alma-se¢me, egitim, performans degerlendirme, kariyer yoOnetimi,
tcretlendirme, Odiillendirme iletisim ve kararlara katihm) havayolu pilotlarmmn  Orgiitsel
baglliklar1 iizerinde olumlu etkisinin oldugu tespit edilirken sendika iyeliginin iki
degisken arasmda araciik roliniin bulunmadigi belirtilmistir (Caki, 2017: 164).
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Uluslararas1  sirket birlesmesi ile ortak olan Ingliz ve Japon sirketlerinin
isgorenlerinden alnan 128 yant ile adalet algis1 ve Orgiitsel baghlk iliskisinin incelendigi
arastrma sonucunda sirketlerin  birlesmesi esnasinda, isgOrenlerin  Orgiitsel baghgt ve

adalet algilar1 arasnda giicli bir iliski bulundugu tespit edimistir (Gomes vd., 2017: 1).

2.6. Konaklama Sektoriinde Orgiitsel Baghhigm Onemi

Konaklama sektorii sahip oldugu birgok Ozellik nedeniyle hem iiretim hem de diger
hizmet sektorlerinden ¢ok daha karmask bir yapiya sahiptir. Konaklama isletmelerinde
hizmetlerin  yiiriitilmesi ve misafirlerin (miisterilerin) tatmin edilmesi, otomasyonun ¢ok
smrrh  kullanilabilmesi nedeniyle birinci derecede isveren cabasma bagmhdr (Akgadag ve
Ozdemir, 2005:169).

Glinlimiiz dinamik c¢evre sartlarmda konaklama isletmelernin - basarih  olmasi
siiphesiz istihdam ettikleri cabsanlarm kalitesine ve devamlihigma baghdr. Isgdrenlere
stres, uzun cahsma saatleri, diisiik is giivenligi, diisik kazang gibi olumsuzluklar vadeden
konaklama sektoriinde, isgiicii devir oranmm yiiksek oldugu gdzlenmektedir (Deery ve
Shaw, 1999: 387). Artan rekabet, miisteri beklentileri, maliyetlerin her gecen giin artmasi,
kar oranlar1 ve kapasite kullanim oranlarmm dalgah bir seyr izlemesi isletmeleri tiim
maliyet kalemlerinden tasarruf etmeye zorlamaktadr. Bahsedilen nedenlerden dolayi bu
tir igletmeler genellikle isgdrenlerin  baglliklarmn gelistirmek amaciyla  kullanllacak — bir
blitce ayramamaktadmlar. Nitelikli isgiiciinii elinde tutamayan isletmeler ise -kisr bir
dongii icerisinde- hem maliyetlerini  kontrol edememekte hem de Kaliteli hizmet
sunumunda basarih olamayarak rekabette geriye diismektedirler. Isgiicii devir hizinn
diisiik seviyelerde olmasi i¢in Orgiitsel baghhg pozitif ve negatif olarak etkileyen tiim

etkenlerin incelenmesi gerekir.

Isgoren baghhgm saglamak, isletme yonetimlerinin amaglarmmn gerceklesmesi icin
birinci derecede o6neme sahiptir. Sektordeki kalifiye isgoren kithgi ve insan kaynag
yaratma sikmtisy, zorlu adaptasyon siireci, sektordeki yogun rekabet, hizmet standartlarmm
stirekli gelisimin takibi ve adapte olma zorunlulugu, maliyetlerin siirekli artmasi ve kontrol
sorunlar, mevcutta bulunan  nitelikli, oryantasyonunu tamamlanmig, Kkaliteli  hizmet
sunmaya hazir iggorenlerin baghhgm saglamann ne kadar Onemli oldugunu ortaya
koymaktadr. Nitekim Orgiitsel baghlk diizeyi yiiksek kalifiye isgorenlerden olusan ekibe
sahip konaklama isletmeleri, miisterilerine istedikleri yiiksek hizmet standardm verimli
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sekilde sunabilecek, yeniliklere kolaylkla adapte olarak rakiplerinden geri kalmayarak
pazardaki iddiasmi siirdiirebileceklerdir. Bunun yannda insan kaynagt bulma, egitim,
oryantasyon siireci gibi maliyetlere daha az katlanmak gibi bir avantaja da sahip
olacaklardrr.

Yazn incelendiginde konaklama isletmelerinde  Orgiitsel baghligm  incelendigi
aragtrmalarm  oldugu  gorlimektedir. Celk ve arkadaslarmm Antalya’da  bulunan
konaklama isletmelerinde gorev yapan 391 isgérenin katlmyla yaptklari arastrmada
orgiitsel baghlk ve i tatmini yiksek isgOrenlere sahip olan isletmelerde msan kaynaklart
ve egitim faaliyetlerine yonelk maliyetlerin daha disik seviyede gercekleserek Ve
performans artis1 saglanabilecegi tespiti yapimustr (Celik vd., 2016: 59). Sabuncuogiu
(2009: 43) misterilere sunulan hizmetin  kalitesinin  arttriimasi  ve  memnuniyetin

saglanmas1 i¢cin isgorenlerin Orgiite baghliklarinin gelistirilmesi gerektigini savunmustur.

Personel giiclendirmenin  is tatmini ve Orgiitsel baghlk iizerindeki etkisinin
incelendigi Ege Bolgesi'nde bulunan 4 ve 5 yildizh otellerde yapilan arastrmada, personel
giiclendirme uygulamalarmmn Is tatmini ve Orgiitsel baghlik iizerinde etkisinin bulundugy,
personel gliclendirme uygulamalarmm konaklama igletmelerinde is tatmini ve Orgiitsel
baghliga olumlu etki yaptig1 ifade edimistir (Niliifer, 2007: III).

Inci Bolat ve Bolat’'m Istanbul’daki 10 bes yildizh otel isletmesinde 283 katilimci
lizerinde yiiriittlikleri ¢ahsmada Orgiitsel baghk ve Orgiitsel vatandashk davramnsi
arasmdaki iligki  incelenmistir.  Arastrma = sonucunda  Orgiitsel  baghhgm,  Orgiitsel
vatandashk  davramist  iizerinde belirleyici rol oynadig tespit edilmistir.  Orgiitsel
vatandaghk davrams1 lizerindeki ilk belirleyici unsur normatif baghliktr. Sonraki Oneme
sahip unsur duygusal baghtk ve son unsur ise devam baghhgidr (inci Bolat ve Bolat,
2008: 75-94).

Ertan (2008: IV)'m 402 otel calisgam iizerinde yaptigi arastrmada oOrgiitsel baglilik,
is motivasyonu ve is performansi seviyelerini tespit etmek, Orgitsel baghhk ve is
motivasyonu etmenlerin is performansina etki edip etmedigini belirlemek icin incelemeler
yapmustr.  Arastrmann  bulgularma  goére  katiimcilarm  Orgiitsel  baghhk  ve s
motivasyonlar1 orta, is performanslari ise yikksek seviyede tespit edilmistir. Orgiitsel
baghlk ve is motivasyonu is performansi istiinde belirleyici bir etkiye sahipken, orgiitsel

baghhgn aym zamanda is motivasyonu istinde de belirleyici bir etkisinin tespit edildigi
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ifade edimigtr. Bunun yannda baghlk, motivasyon ve performans degiskenlerinin
demografik degiskenlere bagh olarak degistigi tespit edilmistir.

2012 yihnda yapilan farkl bir arastrmada Istanbul’da 30’un iizerinde bes yildizh
konaklama isletmesinin 194 isgbrenin katilmm ile psikolojik sozlesme ihlal algst il
orgiitsel baglhk arasmndaki iliski incelenmistir. Arastrmadan elde edilen bulgulara gore;
konaklama isletmelerinde isgorenlerin  psikolojik  sozlesme ihlal alglari ile  duygusal
baglliklar1 arasmda anlamh ve negatif yonde, normatif bagllklart ile anlamh ve pouzitif
yonde bir iliski tespit edilirken devam baglligi ile psikolojik sozlesme ihlal algis1 arasmda
anlaml bir iligki tespit edilmemistir (Aydn Tikeltirk vd., 2012: 93-110).

2.7. Duygusal Emek fle Orgiitsel Baghhk iliskisi

Ulusal ve uluslararasi yazinda duygusal emek ve oOrgiitsel baghlk arasidaki iliski
lizerine yapilan aragtrmalarda farkh yonde sonuglar oldugu goriilmektedir.

Cheung, biri 4 is adanu kuliibiinde digeri 20 perakende satis magazasnda olmak
tizere iki ayakh bir c¢ahsma yaparak Orgiitsel vatandashk davranisi ve Orgiitsel baghhgn
olusmasndaki duygusal emegin roliinii incelemistir. Arastrma sonucunda isgOrenlerin
duygusal emegin oOrgiitsel vatandaghk davranglart tizerinde dogrudan etkisi oldugunu
ancak, “duygusal emek kullanmmmn isgorenlerin Orgiitsel baghlig tizerinde etkisi olacagi”
Ongoriisiiniin desteklenmedigi anlasilmistir (Cheung, 2006: ).

Yang ve Chang 2008’de 295 hemsirenin katimu ile Yyirittikleri arastrmada,
duygusal emegn is doyumu ve Orgiitsel baghk {lizerindeki etkisini incelemiglerdir.
Arastrma sonucunda davranis kurallari ile is doyumu arasinda negatif iliski bulunmustur.
Yiizeysel davranis ile iy doyumu arasmda anlamh bir iligki bulunamanustr bununla
birlikte yiizeysel davranig ile Orgiitsel baghhk yiiksek diizeyde olumsuz bir iliski
gostermistir. Derin davranis ile is tatmini anlaml ve olumlu bir korelasyon sergilemistir,
ancak orgiitsel baghlk ile herhangi bir iliski gOstermemistir. Isgorenlerin duygusal emek
sergllemeleri ile Orgilitsel baghliklar1 arasmda anlamh bir ilisgkinn  bulundugu ifade
edilmistir (Yang ve Chang, 2008: 879).

Japonya’da 184 havayolu kabin gorevlisi ve yer hizmetleri cahsanmm katiim
sagladigi arastrmada 5 kisilk faktoriiniin (disa doniklik, nevrotizm, agiklk, uyumluluk,
vicdanllk) duygusal emek stratejisi ve Orgiitsel baglhiga etkisi incelenmistir. Arastrma
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davransglar iizerinde etkiler gosterirken, disa doniik, agik ve vicdanh kisilik tipleri ise igsel
(derin) davranss iizerinde etkilidir. Icsel (derin) davrams boyutu, dissal (yiizeysel) davrams
boyutundan daha yiiksek seviyede Orgiitsel baglhhg: etkiledigi ifade edimistir. Buna gore
hizmet sektorii iggérenlermin  kisiik Ozelliklerinin - Orgiitsel baghlk gelistrmekte Onemli
bir faktor oldugu anlasilmistir (Ju-eun ve Sang-soo, 2017: 7635)

Zonguldak’ta hizmet sektoriinde c¢alsan 433 isgorenin  katlmuyla gergeklesen
calsmada oOrgiitsel baghgn duygusal baghlk, devam baghligi ve normatif baghk
boyutlarmm duygusal emege etkisi arastmilmustr. Korelasyon analizi sonuglarma gore
duygusal emek ile oOrgiitsel baghhgin normatif ve duygusal baghlk boyutlar1 arasmda orta
derecece ve poztif yonde anlamh bir iliski bulunmustur. Regresyon analizi sonucuna goére
duygusal bagliikta olusacak bir birimlk artism duygusal emek davramgmm 0.693 birimlik
bir artisma, normatif baglhkta olusacak bir birimlik artismsa duygusal emek davranigmmn
0.959 birimlk bir artisma sebebiyet verdigi ifade edimistir. Cok degiskenli varyans
analizinden elde edilen Dbulgulara gore duygusal baghlk ve normatif baghlk
degiskenlerinin duygusal emek boyutlarmdan en fazla samimi davranis boyutuna etki ettigi
ifade edimistir (Uysal, 2018: 1).

Giiney Kore’de 208 kamu gorevlisi ile yapilan aragtrmada, duygusal emek ve
Orgiitsel baghlk arasmdaki iligkinin arastrimasmda; derin davramism kimliksel baglhlk,
degisim baghigi ve iiyelk baghhg bilesenleriyle anlamh sekilde iliskili oldugu sonucuna
ulagimistr. Ancak yiizeysel davramism bu lic bilesen arasmda anlamh bir iligki olmadig
anlagimistr.  Giicli bir Orgiitsel kimlk duygusu olan, oOrgiitleri tarafindan deger goren
Giiney Koreli kamu gorevlilerinin, olumlu duygular iireterek ve derin davranis sergilemede
basarih olacagt ve bu sayede yiksek diizeyde Orgiitsel baghk gerceklesebilecegi
belirtilmistir (Lee, 2018: 1191).

Ulkemizde, Deliveli (2018: VII - VIIynin, 2017-2018 egitim-6gretim yinda
ADIM Universitelerine bagh 12 Egitim Fakiiltesinde gorev yapan ogretim elemanlarmn
duygusal emek gosterimleri ile Orgiitsel baghlk seviyeleri arasmdaki iliskiyi ortaya
cikarmak amaci ile yaptigi bir arastrma bulunmaktadwr. 365 Ogretim elemann katim
sagladiZi aragtima sonucunda Ogretim elemanlarmmn Yiizeysel davranglarmm, duygusal
baghlk ile diistik; samimi davranigm, duygusal ve genel baghlklar ile orta, devam



45

baghhg ve normatif baghlikla diisiik; derin davramsmm, genel Orgiitsel baghlk ve tiim alt
boyutlar1 ile diisik seviyelerde pozitif yonli iligkilerinin  bulundugu sonucuna ulagimustr.
Ogretim elemanlarmn  samimi  davrams ve derin  davranslarmm, duygusal baghlik,
normatif baghk ve genel Orgiitsel baghlklar; yiizeysel davrang, Samimi davrang ve
derin davranglarmm ise devam baghlklar1 {lizerinde anlamh seviyede etkiye sahip oldugu
bulunmustur. Bu bulgulara dayall olarak; oOgretim elemanlarmm baghlk diizeylerine etkisi
olan duygusal emek davrams diizeylerinin artriimasy, meslegni severek yapan 6gretim
elemanlarmmn segilmesi, Ogretim tiyelermin (doktor Ogretim {iyesi, dogent ve profesor)

devam baghliklarinin artrilmasi gbi ¢esith Oneriler ortaya konulmustur.

Banka calsanlar1 {izerinde yapilan arastrmada Mehra ve Bedi, duygusal emegi
yiizeysel davranis, derin davranis, duygusal uyum ve duygusal bastrma olarak ele alip
Orgiitsel baghlga etkisini incelemislerdir. Arastrma bulgularma gore Orgiitsel davranisla
en gichi iliski derin davranis ile daha sonra ise duygusal bastrma arasmda tespit
edilmistir. Derin davranis ve davranms bastrma seklinde duygusal emek sergileyen banka
calisanlar1 miisteri ve diger cahsanlarla etkilesimlerimde duygularmi 1yi yOnetmekte,
cabgtiklart kurum ile gurur duyarak yiiksek derecede Orgiitsel baghhk gdstermekte
olduklar1 belirtilmistir (Mehra ve Bedi, 2018: 17).

2.8. Konaklama Sektériinde Duygusal Emek Ile Orgiitsel Baghhk iliskisini
Ele Alan Arastirmalar

Khetjenkarn ve Agmapisarn’in Tayland’'taki konaklama isletmelerinde duygusal
emek kullaniminin 6rgiitsel sonuglar Uzerindeki etkilerini inceledikleri arastirmaya 509
isgoren katilmistir. Calismada ylizeysel davranisin tikenmislige yol acan faktorlerden biri
olan duygusal tikenmeye yol agtigini, tiikenmigligin ise isten ayrilma niyeti Uzerinde
olumlu, orgltsel baglihk Uzerinde ise olumsuz etkiye sahip oldugunu ifade edilmistir.
Bunun yaninda derin davranisin is doyumuna olumlu, duygusal celiski yaratmayacagi icin
tikenmislige olumsuz, is tatminine olumlu destekte bulundugunu aktarmislardir

(Khetjenkarn ve Agmapisarn, 2020: 15-16).

Acar’m Antalya’daki konaklama isletmelerinde gorev yapan 402 cahlsann
katihmiyla gerceklestirdigi cahsmada elde edilen bulgulara gbre yiizeysel davranis ile
duygusal baghlhk arasmda negatif yonde anlamh iliski oldugu ancak devam baghhg
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arasinda ilisiki olmadi® belirtilmistir. Derin  davrams, duygusal ve normatif baghlk ile
pozitif ve anlamh iliskiye sahipken devam baghhg ile negatif ve zayif bir iliski
gostermektedir. Samimi  davramsm duygusal ve normatif baghhk ile aralarmda pozitif
yonlii anlamh iliskisi tespit edilrken devam baghhg1 ile bir iliskisi olmadig belirtimistir
(Acar, 2019: 61).
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK DAVRANISININ ORGUTSEL BAGLILIGA ETKIiSi:
ISTANBUL’DAKI BES YILDIZLI OTELLERE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastrmamin Amaci ve Onemi

Bu arastrmann amaci, duygusal emek davranigmin Orgiitsel bagllhiga etkisini, bes

yildizl1 otel isgdrenlerine yonelik bir saha arastrmasi ile ortaya koymaktir.

Konaklama isletmesi yatrmmcilart pazardaki rekabette bir adm One gegmek,
harcama  potansiyeli  yiksek — misafiriimiisteriyi)  isletmelerine  ¢ekebilmek,  nitelikli
isglicliniin -¢ahismak i¢in- tercth edecegi bir isletme olmak, yatrmcmm sosyal gevresinde
prestij sahibi olmayr istemesi gibi motivasyonlarla 3 ya da 4 yildiz yerine daha {ist
segmentte olabilmeyi hedefleyerek 5 yildizh konaklama tesisi kriterlerini saglamak hatta
ulusalfuluslararas1 zincire ait markaya sahip olmak, bu markann sadik miisteri portfoyii ve
yonetim destegini kullanmak icin daha fazla yatrm yapmaktadwlar. Tim bu fazladan
yatrimlart yapmalarmm temeldeki nedeni ise ashnda yatrim doniis siiresini kisaltmak, st
segmentte yer alarak devamllizt ve verimlilifi saglamaktr. Tirkiye’deki 5 yildizh
konaklama tesisi yatrmmu birim maliyetleri Tablo 3.1.’de goriilecegi gibi digerlerine gore
oldukca yiiksektir.

Tablo 3.1. Turizm Tesisleri Birim Maliyetler Listesi (2020)

Tesis Tiirii Birim Yatak Bas1 Maliyet
5 Yildizhi Otel 196.387,00 TL
4 Yildizli Otel 135.710,00 TL
3 Yildizli Otel 100.639,00 TL
2 Yildizli Otel+ Lokanta 58.090,00 TL
2 Yildizli Otel 42.169,00 TL
1 Yildizli Otel 36.117,00 TL
Butik Otel/ Ozel Tesis 196.387,00 TL
1. Smif Tatil Koy 112.793,00 TL
2. Smif Tatil Koyt 84.624,00 TL
Motel 46.210,00 TL
Pansiyon 31.903,00 TL

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (https://testsite.ktb.gov.tr/ktmordu/TR-
252041/2020-yili-turizm-tesisleri-birim-maliyetleri.ntml)


https://testsite.ktb.gov.tr/ktmordu/TR-252041/2020-yili-turizm-tesisleri-birim-maliyetleri.html
https://testsite.ktb.gov.tr/ktmordu/TR-252041/2020-yili-turizm-tesisleri-birim-maliyetleri.html
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Konaklama isletmelerinde iggorenlerin  duygusal emek kullammi, hem normal
isletmeler hem de bir ulusaluluslararasi marka altnda faaliyet gosteren zncir isletmeler
icin, glinimiizde artan rekabetle birlikte daha ¢ok Onem kazanmustwr. Hizmet kalitesinde
citayl st seviyelere c¢ikararak rekabette avantajh hale gelmek isteyen isletmeler, fiziki
yapllara ve yeni hizmet konseptlerine verdikleri onemden daha fazlasmi isgdrenlerinin
misafirlere  (miisterilere) karsit  sergiledikleri  tutum ve  davranslarm  gelistiriimesine
gostermektedirler. Karsilama, hizmet sunma, ugurlama, sikdyet ve swra dist durumlarm
yonetimi gibi asamalarda isgorenlerin misafire (miisteriye) karsi nasil tutum ve davranig
sergileyecekleri konularmda cahsmalar yapimakta, uygun davranis modelleri gelistirilerek
standartlar olusturulmaktadr. Siirekli yapilan uygulamah egitimlerle de isgdrenlerin bu
standartlarda iy yapmasi, davranglar sergilemesi beklenmektedir. Ancak isgbrenlerin
icinde bulundugu duygu ve ruh halinin her ne sekilde olursa olsun igletmenin belirledigi bu
tutum ve davranig standartlarma uyarak duygusal emek sergilemesinin, isgdren ve Orgiit
icin bambaska sonuglar dogurabilecegi soylenebilir. Hizmet sektoriinde faaliyet gbsteren
isletmelerde  calisan  iggorenlern  cahsma alanlarmda  sergiledikleri duygusal emek
davranglart  birgok  faktor tarafindan  etkilenmekte, sergiledikleri duygusal emek
davranslarinin niteligi ise onun ise ve igyerine karsi olan tutumlarint etkileyebilmektedir.

Konaklama isletmeleri, doluluk oranlarmi istedikleri seviyede tutabimek i¢in
misafirlerine (miisterilerine) 1iyi hizmet sunabilmek, miisteri sadakati seviyesini arttrmaya
ihtiyag duyarlar. Bunu saglamak icin ise mesleki yeterlilige sahip, iyi egitimli prezentabl,
misteri  ile etkin iletisim kurma yetilerine sahip kalifiye isgrene sahip olmak c¢ok
Onemlidir. Saglanacak kusursuz misafir(miisteri) memnuniyeti hem sadakat yaratacak, hem
de kulaktan kulaga pazarlama ve sosyal medyada viral tamtm gibi maliyeti son derece
disik tamtm avantajma da sahip olmayr saglayacaktwr. Kalifiye isgorene sahip olmak
isletme icin aym zamanda maliyetlern kontrol altmda tutulmasi ve verimliik agismdan da
bir ihtiyagtr. Isletme yonetimleri kalifiye insan kaynagma ulasmak icin biiyik caba
harcarken, mevcut isgérenlerinin mesleki ve entelektiiel niteliklerini yiikseltmek amaciyla
da personel giiglendirme uygulamalarma bagvururlar. Giiglendiriimis iggorenler, daha fazla
sorumluluk hissedecek, insiyatif alma istekleri artacak, islerini severek yapacaklar ve
etkinlikleri daha fazla olacaktr (Insan Kaynaklar, 2001b; Akt: Dogan ve Kilg, 2007: 56).
Iste bu nedenlerle isgdren devir hizn yikksek olan bu sektorde, isletmeye kazandrimasi icin
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biiyiikk caba sarfedilen, siirekli gelisimleri igin biiylik maliyetlere Katlandan bu isgdrenlerin
kaybedilmemesi, orgiite baghliklarmin saglanmasi isletmeler i¢in hayati 6neme sahiptir.

Konaklama isletmelerinde yapilmasi planlanan bu arastrma ile konaklama sektorii
isgorenlerinin - duygusal emek davrams diizeylerini, ne derecede gosterdikleri, Orgiitsel
baghlk tutum diizeylerini, duygusal emek ve Orgitsel baghligm oOnemi ve duygusal
emegin Orglitsel baghk ile iliski diizeymin ortaya konulmasi amaglanmaktadir.
Cabsmann sonucunda elde edilecek verilerin, konaklama isletmelerinin  yeni hizmet
sekilleri ve  davranis  modelleri  gelistrme  ¢ahsmalarmda, san  kaynaklar
uygulamalarmda,  iggéren egitimlerinin  planlanmasmda, yOneticilerin  astlarma  hangi
boyutlarda destek olacagmm belirlenmesinde kaynak olarak kullanilabilecegi ve faydal
olacag ongoriilmektedir.

Bu arastrmanm temel problemi, “Istanbul’da faaliyet gdsteren 5 yildizh otel isletmelerinde
calisan isgorenlerin duygusal emek davramglarmm Orgiitsel baglliklarma etkisi var mudir?”
Arastrmanin alt problemleri ise “Istanbul’da faaliyet gdsteren 5 yildizh otel isletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin duygusal emek ve orgiitsel baghliklar1 hangi seviyededir?” ve “Istanbul’da faaliyet
gosteren 5 yildizh otel isletmelerinde cahsan isgorenlerin duygusal emek ve Orgiitsel baghlik
seviyelerinin orgiit beklentilerine gore yiikseltilmesi i¢in neler yapilabilir?” seklindedir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Tirkiye konaklama sektorinde 2018 yii verilerine gore 18660 isyerinde 226.760
cabsan bulunmaktadr. Istanbul ilinde ise 3198 isyerinde calsan sayis1 46129’tir
(Www.sgk.gov.tr). Istanbul’da bulunan bes yidzh otel sayis1 112, yatak kapasitesi ise
58688’dir (https//istanbul.ktb.gov.tr).

Katimc1 grubu  belirlenirken kolayda ve amagh Ornekleme yontemlerinden
faydalanmistr.  Oncelikle katlmeilar miisterilere  yiiz yiize hizmet veren isgdrenlerden
secimistr. Zaman ve maliyet agismdan arastrmayr olanakh hale getirmek i¢in evren
olarak Istanbul geneli degil, Istanbul'un ii¢ ilcesi secilmisti. Bu arastrmanm evreni
Istanbul ili Biiyikgekmece, Bakwkdy ve Bahgelievler ilcelerinde bulunan bes yildizh
otellerin beyaz ve mavi yakall igsgorenleridir. Bu bolgede turizm belgeli toplam 20 adet bes
yildizh otel olup (https://istanbulktb.gov.tr) 12042 vyatak kapasitesi bulunmaktadr. Ancak
1344 vyatak kapasiteli ti¢ oteln, arastrmanmn yapildigi zaman araligmda hizmet vermedigi
tespit edilmistir. Isletme yOnetimleri isgdren saylarma ait bilgleri gizlilik nedeniyle


https://istanbul.ktb.gov.tr/
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paylasmak istememislerdir. Tirkiye’de konaklama isletmelerinde yatak basma isthdam
edilen isgoren sayst 0,35 — 0,75 arahgmdadr (Bakan, 2014: 79). Bu bolgede 10698
yataklk kapasite icin, yatak basma isgéren sayismmn 0,35 oldugu varsayiarak, toplam
isgoren sayisinin 3744 kisi oldugu sdylenebilir.

Formiil 3.1. Orneklem Formiilii

N: Evren buyuklagu
N = (t X s/d)? n: Orneklem biyukligi
n=nq,/ 1+ ny/ N t: Glven dizeyine kargilik gelentablo z

degeri (0.05i¢in 1.96, 0.01 i¢in 2.58 ve
0.001igin 3.28)

S: Evren icintahmin edilen standartsapma

d: Kabul edilebilirsapma toleransi

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin (2014)

Bu arastrma i¢cin gliven diizeyi olarak %95 (alfa 0,05 i¢in z tablosu degeri (t)=
1,96), tahmin edilen standart sapma (s)= 0,5, besli likert tipi Olcek icin (dy= 0,05
belirlenmistir.

N =3744
no = (1,96*0,5/0,05)?
no= 384,16

n= 384,16/ (1+ 384,16/3744)
n= 348,41

Belirlenen 6rneklem sayisi olan 348,41°e ulasabilmek i¢in 350 basih anket ve ilave
olarak sosyal medya aglarmdan yonlendirilen ¢evrimigi anketlerin sonucunda 411 adetlik
anket degerlendirme sonucu elde edilebilmisti. Toplanan anketlerden 25 adedi
degerlendirme kistaslarma uygun oOlmamasit nedeniyle degerlendirme disma ¢ikarimus,
boylelikle 6rneklem biiyiikliigii 386 katlimcidan olusmustur.

3.3. Arastirmamin Kapsam ve Simrlihg:

Bu arastrma Istanbul'un Bakrkdy, Bahgelievler ve Biiyilkkcekmece ilcelerindeki
bes yidizh konaklama isletmelerinde yapimustr. Ilcelerde bulinan baz 5 yidzh otellerde
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aragtrma yapmak i¢in isletme yOnetimleri ile gOrisiilmistir. Baz isletmelerin, gizlilik,
yogunluk ve Olcek ifadelerinin i gorenler iizerinde olumsuz etki edecegi kaygist gibi
gerekeelerle Olcegin  isgorenlere dagitiimasmi kabul etmemesi, bu arastrmanmn en Onemli
smirhiklarmdan birini  olusturmustur. Cahsmaya izin veren isletmeler ise isletme ve i
gorenlerine ait ankette yer alan ifadelerin haricindeki her tiirli bilgnin gizli kalmasmi sart
kosmustur. Gerekli izinlerin  alndig isletmelere toplam 350 adet basihi anket formu
dagitimustr.  Bunun yannda, anket cahsmasmi i¢in isletmede ulaslamayan isgérenleri ig¢in
Google altyapisi olan Google Forms kullanilarak olusturulan g¢evrimigi anket sosyal medya
aglarmdan,  belirlenen  bolgelerdeki  isletmelerin  isgorenlerine  ulastminustr.  Anket
cahsmasi 01.12.2019°da baslatimus, aralklarla devam edilerek 07.04.2020 tarihinde

sonlandirilmistir.

Bu calisma otel misafirlerine, yiiz yiize hizmet veren isgdrenlere yonelk olarak
planlanmis  ve uygulanmustr. Geri planda calsanlar ve destek hizmeti veren isgbrenler
arastrma diginda tutulmustur.

Elde edilen verilerin  giivenilirligi  katiimcilarm  verdikleri samimi cevaplarla

smirlidir.

3.4. Arastrmamin Modeli ve Hipotezler

Yazn taramasi ve kuramsal yaklagmlar incelenerek 10 hipotez belirlenmistir.
Duygusal emek kavrammm alt boyutlar1 olan yiizeysel davrams, derin davranig, samimi
davramisn  Orgiitsel baghign duygusal baghlk, devam baghhgi ve normatif baghlk
boyutlar1 {izerinde etkisi olup olmadig arastwrilmstr. Bu hipotezlerin daha iyi anlagiimasi
icin olugturulan arastrma modeli Sekil 3.1.’de goriilmektedir.

Sekil 3.1. : Arastirmanin Modeli, Duygusal Emegin Orgiitsel Baghhga Etkisi.

DUYGUSAL EMEK ORGUTSEL BAGLILIK

YOZEYSEL DAVRANIS DUYGUSAL BAGLILIK

DERIN DAVRANIS DEVAM BAGLILIGI

SAMIMI DAVRANIS » NORMATIF BAGLILIK
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Hi: Duygusal emek diizeyi cinsiyete gore anlamh olarak farkhihk goste rmektedir.
Hia: Yiizeysel davrams cinsiyete gore anlamli farkhilhk gostermektedir.

Hib: Derin davranis cinsiyete gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hic: Samimi davranis cinsiyete gore anlamli farkhlik gostermektedir.

Hy: Orgiitsel baghhk diizeyi cinsiyete gore anlamh olarak farkhhk gostermektedir.
Hza: Duygusal baghlik cinsiyete gore anlamh farkhilik gostermektedir.

Ha2b: Devam baghlig1 cinsiyete gore anlamh farkhilik gdstermektedir.

Ha2c: Normatif baghlik cinsiyete gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hsz: Duygusal emek diizeyi medeni duruma gore anlamh olarak farkhhk
gostermektedir.

Hsa: Yiizeysel davrams medeni duruma gore anlamli farklilk gostermektedir.

Hab: Derin davrams medeni duruma goére anlamh farkhlik gostermektedir.

Hsc: Samimi davramis ¢ medeni duruma gore anlamh farklilik gostermektedir.

Hs: Orgiitsel baghhk diizeyi medeni duruma gore anlamh olarak farkhhk
gostermektedir.

Haa: Duygusal baghlik medeni duruma gore anlamli farklilk gostermektedir.

Hap: Devam baghligi medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hac: Normatif baghlik medeni duruma gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hs: Duygusal emek diizeyi yasa gore anlamh olarak farkhhik gostermektedir.
Hsa: Yiizeysel davranig yasa gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hsp: Derin davranis yasa gore anlamh farklilik gostermektedir.

Hsc: Samimi davranis yasa gore anlamh farklilk gostermektedir.

He: Orgiitsel baghlik diizeyi yasa gore anlamh olarak farkhhk gostermektedir.
Hea: Duygusal baghlk yasa gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Heb: Devam baghligi yasa gore anlamli farkhilik gostermektedir.

Hec: Normatif baghlik yasa gore anlamh farklilk gostermektedir.

H7: Duygusal emek diizeyi isyeri kidem siiresine gore anlamh olarak farkhhk
gostermektedir.

Hra: Yiizeysel davrams isyeri kidem siiresine gore anlamli farkhlik gostermektedir.
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H7b: Derin davranis isyeri kidem siiresine gore anlamli farkhilik gostermektedir.
H7c: Samimi davranig isyeri kidem siiresine gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hg: Orgiitsel baghlk diizeyi isyeri kidem siiresine gore anlamh olarak farklihk
gostermektedir.

Hsa: Duygusal baghlik isyeri kidem siiresine gore anlamh farklhilik gostermektedir.

Hsb: Devam baghligr isyeri kidem siiresine gore anlamli farkhlik gdstermektedir.

Hsc: Normatif baghlik igyeri kidem siiresine gore anlamli farkhilik gostermektedir.

Hg: Duygusal emek diizeyi egitim seviyesine gore anlamh olarak farkhhk
gostermektedir.

Hoa: Yiizeysel davranig egitim seviyesine gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hob: Derin davranis egitim seviyesine gore anlamh farklilik gostermektedir.

Hoc: Samimi davranis egitim seviyesine gore anlamh farkhlik gostermektedir.

Hio: Orgiitsel baghhk diizeyi egitim seviyesine goére anlamh olarak farklihk
gostermektedir.

Hioa: Duygusal baghlik egitim seviyesine gore anlamli farkhhik gostermektedir.

Hiob: Devam baghhigi egitim seviyesine gore anlamli farkllk gostermektedir.

Hioc: Normatif baghlk egitim seviyesine gore anlaml farklhilik gostermektedir.

Hi1: Duygusal emegin orgiitsel baghlik iizerinde anlamh bir etkisi vardir.

Hi1a: Yiizeysel davramsin duygusal baghlik {izerinde negatif yonde anlamli etkisi vardrr.
Hi1b: Dern davranism duygusal baghlik iizerinde pozitif yonde anlamhi etkisi vardr.
Hiic: Samimi davramgin normatif baghlik iizerinde pozitif yonde anlamli r etkisi vardir.
Hi1d: Yiizeysel davranigin devam baghligr iizerinde pozitif yonde anlamh etkisi vardir.
Hiie: Derin davransin devam baghligi iizerinde poztif yonde anlamli etkisi vardir.
Hi1r: Samimi davramisin devam baghlhigi iizerinde poztif yonde anlamli etkisi vardr.
Hi1g: Yiizeysel davramisin normatif baghlik iizerinde negatif yonde anlamli etkisi vardir.
Hi1h: Derin davramisin normatif baghlik iizerinde poztif yonde anlamli etkisi vardir.

Hi1i: Samimi davranigin normatif baghlik iizerinde pozitif yonde anlamh etkisi vardir.

3.5. Arastirmanin  Yonte mi
Konaklama  sektorii icin  kritk Oneme sahip  isgdrenlerin  baghlklarmm
yikseltimesi ve duygusal emegin daha verimli hale getirilmesi ihtiyacmdan hareketle bu
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ki faktoriin birbirleriyle iligkilermin ortaya konmasi bu aragtrmann ¢ikis noktasidir. Nicel
aragtrma yontemlerinin kullanildigi bu arastrma {ic asamah olarak gerceklestirimistir. ilk
olarak konu ile ilgli yazm taramasi yapiimis, tezin kavramsal g¢ercevesi olusturulmustur.
Daha sonra elde edilen kavramsal bilgler dogrultusunda arastrmanm kapsami, oOrneklemi,
hipotezleri, analizleri vb. cahgmalar yapilarak elde edilen bulgulara gbre sonug¢ ve Oneriler
acklanmustr. Bu arastrmayr yapabilmek icin Istanbul ilinin Biiyiikgekmece, Bakirkdy ve
Bahgelievler ilgelerinde bulunan 5 yidizh sehir otellerinde ¢alisan personelle  smirh
kalnarak ¢ boliimden olusacak bir anket ¢aligmas1 yapimistir.

3.6. Veri Toplama Araclan ve Analiz

Bu arastrmaya veri toplamak amaciyla hazrlanan anket formunun birinci bokimii,

demografik ve bireysel ozelliklerin belirlenmesi amaciyla 8 maddeden olugmaktadir.

Anketin ikinci kismmnda katlmcilarm duygusal emek diizeylerinin - dlciilmesi
amactyla Chu ve Murrman’m 2006 yilinda gelistirdigi turistik isletmelerde duygusal emek
Olcegnin (HELS; Hospitality Emotional Labour Scale) Pala (2008) tarafindan Tiirkge’ye
uyarlanmus hali kullannustr.  Olgek asil halinde 19 ifade icermektedir ancak Kaya ve
Ozhan (2012: 121) tarafindan, diger ifadelerle ters yonde olmasi sebebiyle bir ifade oSlcek
dis1 brakimis, daha sonra Olgege yapilan faktor analizinde 4 ifadenin diisik yikleme
degerine (< 0,50) sahip oldugu goriimiis ve Olgek dis1 brakilarak; olgek toplam 14 ifadeli
son halini alstr. 14 Ifade iceren bu olgegi Ayana (2016) ve Turhan (2018) da
cabsmalarmda kullanmuglardr. Duygusal emek oOlgeginde 1, 2, 3 nolu ifadeler derin
davranis boyutunu, 5, 6, 7, 8, 9 nolu ifadeler yiizeysel davrams boyutunu, 11, 12, 13, 14

nolu ifadeler ise samimi davranis boyutunu Olgmektedir.

Anketin  dgiincii  kisimnda  anket  gahsmasma  katdanlarm  Orgiitsel  baglihk
diizeylerini 6lgmek iizere Meyer ve Allen’in (1990) gelistirdigi, ardmdan Meyer, Allen ve
Smith (1993)’in ele alp diizenleyerek teste tabi tuttugu, 18 maddelik Orgiitsel baghlik
olcegi kullamimustr. ik olarak Wasti (2000) tarafindan Tiirkce’ye cevrilerek kullandan bu
Olcek son olarak Dagh ve arkadaslar1 (2018: 1765-1777) tarafindan tekrar test edilerek
Tiirkge’ye uyarlanmustr.  Orgiitsel baghtk olceginde 1, 2, 6 nolu ifadeler orgiitsel
baghigm duygusal baghik boyutunu, 7, 8, 9, 10, 11, 12 nolu ifade devam baghlg
boyutunu ve 16, 17, 18 nolu ifadeler ise normatif baghlik boyutunu Glgmektedir.
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Anketin  ikinci ve Ugilinci  bolimiindeki  ifadelerin  degerlendiriimesi  igin
katihmeilara, 1- Kesinlikle Katimiyorum, 2- Katimiyorum, 3- Kararsizim, 4-Katiyorum,
5- Kesinlikle Katihyorum, seklnde 5°h likert tipi Olcek hazirlanarak sunulmustur.

Orneklem sayist olan 349’a ulasabimek i¢in 350 basih Olgegi bir kismu gerekli
izinlerin alndidr isletmelerin  bolim yoneticilerine teslim edimis; diger kismu ise isletme
yonetimlerinin -~ miisaadesi ile  arastrmact gbzetiminde katihmeir isgéren  gruplarma
sunulmustur. 350 basih Olgekten, bu arastrma c¢alsmasinda kullamlabilir ancak 198 basih
Olcek (%56,67) degerlendirmeye almabilmistir. Diger katihmeiara yonlendirilen ¢evrimici
anketlerden donen sonuglarla birlkte 411 anketlk sonu¢ elde edimisti. 25 Anket
kistaslara uygun olmamasi nedeniyle degerlendirme digma alnmustir.

Anket calismasi sonucunda olusan veriler “IBM SPSS Statistic 22” istatistik paket
programinda analizleri yapimuistir.

Veri analizine baslamadan once verilerin normal dagihm gosterim gostermedigini
anlamak amaciyla yapilan kesfedici analiz ile verilerin Skewness (¢arpiklk) ve Kurtosis
(basiklk) degerleri hesaplanmustr (Tablo 3.2). Olgeklerin garpikhk ve basiklk degerleri,
normal dagilim hakkmndaki “Tabachnick’e gore -1,5 ile +1,5, George ve Mallery’e gore de
-2,0 ile +2,0” kistaslarmi sagladigi i¢in dagimmn homojen/normal oldugu anlasiimaktadir
(Tabachnick ve Fidell, 2013; George ve Mallery, 2010; Akt. Degirmenci Giindogmus,
2018: 741). Boylelikle verilere -giivenilirligi daha yiiksek olan- parametrik analizlerin
uygulanmas1 uygun goriilmistiir.

Tablo 3.2. Olgeklere Ait Carpiklik Ve Basikhk Degerleri

Carpiklik ve Basikhk Istatistic Istatistic
Skewness -1114 5 Skewness -0,839
Derin Davranis Kurtosis 0,629 | Duygusal Baghk  —iiaqie 0,658
Skewness -0,014 o Skewness -0,692
Yiizeysel Davranss | KUrtosis 1069 | DevamBagh@ Mo 0355
Skewness -0,245 L Skewness -0,510
Samimi Davrans | Kurtosis 20,469 | Normatif Baghtk = rrons 20419

3.6.1. Arastirmamn Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Alpar (2003: 380-381)’a gore bir dlgegin giivenilirlk testi sonucu elde edilen alfa
katsayis1 degerinin yiiksekligi,  kullanilan ifadelerin aymi derecede birbiri ile tutarh ve
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benzer oOzelligin Ogelerini arastran ifadelerden meydana geldigi ve ya tim ifadelerin aym
derecede birlikte haraket ettigi seklinde agiklanabilir. Giivenirlik katsayist O ile 1 arahginda

deger almakta ve deger 1’e¢ dogru yaklastikca Olgegin giivenirlik derecesi yikselmektedir
(Ozdamar, 2003: 633; Ural ve Kikg, 2006: 185).

Sosyal bilimler alanndaki arastrmalarda kullanmlan Olgeklerinin  yeterli i¢ tutarhhk
saglamas1 icin KMO degeri 0.60’tan biiyik olmasi gerekir, 1’e dogru yaklastikca tutarlhk
milkkemmellesir (Kayis, 2010: 322; Kalayci, 2006: 321-322).

Giivenilirlik ve tutarhik degerlendirme kistaslar1 ile ilgili deger aralklar1 Tablo

3.3’te incelenebilir.

Tablo 3.3. C. Alpha Degeri ve KMO ile Tutarhlik Degerlendirilme Kistaslan

Alt Deger Ust Deger Seviye
0.00 <a< 0.40 Giivenilir Degil
0.40 <a< 0.60 Dusiik Seviyede Giivenilir
0.60 <a< 0.80 Oldukea Seviyede Giivenilir
0.80 <a< 1.00 Yiiksek Seviyede Giivenilir
1,00 <KMO < 0,90 M ikkemmel
0,90 <KMO < 0,80 lyi
0,80 <KMO < 0,70 Ortadiizey
0,70 <KMO < 0,60 Zayif
0,60 <KMO Koti

Kaynak: Ozdamar (2003) ve Kayis (2010) ' ¢calismalarindan derlenmistir.

o Duygusal Emek Olcegi Giivenilirlik ve Faktor analizi

Arastrma anket formunda bulunan duygusal emek Olceginin giivenilirlik degeri
a=0.780 olarak hesaplanmistr, bu deger duygusal emek Olgeginin oldukca giivenilir
oldugunu gostermektedir. Duygusal emegin alt boyutlarmdan derin davramg oOlgegnin
glivenilirlk degeri o= 0.886 ile yiksek seviyede giivenilir; yiizeysel davrang Olgeginin
glivenilirlk degeri o= 0.821 ile yiiksek seviyede giivenilir ve son olarak samimi davranis
Olceginin giivenilirlk degeri o= 0.770 ile oldukga giivenilir seviyesinde ortaya g¢ikmistir
(Tablo: 3.4).
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Duygusal emek Olgegmin  faktor analizine uygunlugunun ortaya konulmasi
amacityla yapilan testte KMO=0.766 ve Barlett’s kiiresellik testi sonucu 0.05’ten diisiik
degerde oldugu hesaplanarak faktor analizinin yapilabilir oldugu tespit edilmistir(Tablo
3.4). Duygusal emek Olgegi faktor analizi sonucunda Olgegin 3 faktorlii bir yapiya sahip
oldugu, toplam varyansm %70,373’lnii acikladig goriiimektedir. Bu tip arastrmalarda
acklanan varyansm % 40 - % 60 aralignda olmasm baz aragtrmacilar yeterli goriirken
(Cokluk vd., 2012: 197, 245), bazi aragtrmacilar ise %60’m altnda olmamasi gerektigini
belirtmektedirler (Altumisik vd., 2015: 275). Duygusal emek Olgeginin 4 ve 10 nolu
ifadeleri, diger boyutlara kaymalari nedeniyle degerlendirme disma ¢ikaridmustr. Duygusal
emek Olcegi faktér analizinin yer aldig, faktor yiikleri acgiklama oran, gilivenilirlik
degerlerine iliskin bulgular Tablo 3.4’te goriilmektedir.

Tablo 3.4. Duygusal Emek Olcegi Faktor Yapisi

KMO ,766
BUVELRAL SYEK Bartlett's K. Testi/ Sig. ,000
FAKTOR | VARYANS
YUKU % ik
5. Miisterilerin memnuniyeti igin gercekten hissetmesem
de numaradan iyigdriinmeye ¢aligirim 0,711
6. Miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek i¢in her
tiirlii yapay rolii yaparim. 0,590
1.YUZEYSEL 7 Miisteri :
. Miisterilere hizmet sunarken gercek duy gularmm 32.382 0,821
DAVRANIS | gizlerim 0,791
8. Ise baglarken is siiresinde karsilasacagim giizellikleri
diistiniiriim. 0,852
9. Ise baslarken “giizel bir giin olacak” derim. 0,704
1. Meslegimin gerektirdigi duygular yansitabilmek i¢in
sahte ytiiz ifadeleri takinirim 0,898
2 DERIN 2. Misterilere yansitmam gereken olumlu duy gulart
DAVRANIS sergilemek i¢in gergek hislerimi degistiririm 0,898 22.655 0,886
3. Calisirken gercek hislerimi yansitmay acak sekilde
farkll (olumlu) davranabilirim 0,790
11. Misterilere gosterdigim olumlu duy gular gercek
hissettiklerimle Ortiistir. 0,769
12. Isimi iyiyapabilmek i¢in gdstermem gereken olumlu
o duygular1 gercekten hissederim. 0,835
3.SAMIMI T3 Visiorlore o o oo d T
DAVRANIS - Misterilere gostermem gereken olumlu duy gular 0743 15.336 0,770
yansitabilmek i¢in elimden geleni yaparim '
14. Miisterilerle etkilesim halindeyken meslegimin
gerektirdigi belli bagh duygu ve tavirlart yansitmak icin 0,674
gaba harcarim
GENEL DUYGUSAL EMEK 70,373 0,780
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o Orgiitsel Baghlik Olgegi Giivenilirlik ve Faktor analizi

Aragtrma anket formunda bulunan Orgiitsel baghhk Olcegnin giivenilirlk degeri
0=0.884 olarak hesaplanmistr, bu deger Orgiitsel baghlk Olceginin yikksek derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir. Orgiitsel baghhn alt boyutlarmdan duygusal baghlik
Olceginin  giivenilirlk degeri o= 0.773 ie oldukga giivenilir giivenilir; devam baghhg
Olceginin giivenilirlik degeri o= 0.900 ile yikksek seviyede giivenilr ve son olarak normatif
bagllk Olgeginin giivenilirlk degeri o= 0.880 ile yikksek seviyede giivenilir olarak ortaya
cikmustir (Tablo 3.5.).

Tablo 3.5. Orgiitsel Baghhk Olgegi Faktor Yapisi

KMO ,883

.. .. . Bartlett's K. Testi / Sig. ,000
ORGUTSEL BAGLILIK

FAKTOR | VARYANS

YUK % C.ALPHA

7. Su anda bu igyerinde ¢aligiy or olmam, hem kendi

istegimden hem de sartlarin bunu gerektirmesindendir 0,799

8. Su an igsyerimden ayrilmay1 isteseydim dahi su anda

bu bana ¢ok zor gelirdi. 0,898

9. Su an igyerimden ayrilacak olsam, hayatimda bir¢ok

It {ist ol 0,815

LDEVAM | 3 &1 8 0 45,661 0,773
BAGLILIGI 10. Isyerimden ayriiman diistindiirecek secenekler ' :

oldukga azdir 0,829

11. Eger bu isyerine kendimden ¢ok sey katmamig

olsay dim, bagka yerde ¢alismay1 diisiinebilirdim. 0,700

12. Su an isyerimden ayrilacak olsam, uygun yeni is

alternatiflerim az olur. 0,673

16. Isyerim benim sadakatimi (baglihigimi) hak ediyor. | g 809

. 17. Bu igyerindeki insanlara kars1 bir minnet
2.NORMATIF | porcu/sorumluluk hissettigim i¢in su anda bu 0,782 19,988 0,900
BAGLILIK isyerinden ayrilmam.

18. Isyerime ¢ok sey bor¢luyum 0,832
1. Meslek hayatimin geri kalan kismini bu isyerinde
gecirmek beni ¢ok mutlu eder. 0,720
3.DUYGUSAL 75 Isyerimin problemlerini gercekten kendi 7,360 0,880
BAGLILIK problemlerim gibi gdriiy orum 0,749
6. Isyerimin benim i¢in ¢ok 6zel bir yeri vardir. 0,857
GENEL ORGUTSEL BAGLILIK 73,009 0,884

Orgiitsel baghtk olceginin  faktor analizi icin  uygun oldugunun  belirlenmesi
amaciyla yapilan testte KMO= 0.883 ve Barlett’s kiiresellik testi sonucu 0.05’ten diisiik
degerde oldugu hesaplanarak faktor analizinin yapilabilir oldugu tespit edimistir (Tablo
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3.5). Orgitsel baghhk olcegi igin gerceklestirilen faktdr analizi sonucunda odlgegin 3
faktorlii  bir yaprya sahip oldugu ve toplam varyansm %73,009’unu acikladig
goriimektedir. Orgiitsel baghlk &lceginin 3, 4, 5, 13, 14 ve 15 nolu maddeler, diger
boyutlara kaymalar1 sebebiyle degerlendirme disma cikariustr. Orgiitsel baghlk  Slcedi
faktor analizinin yer aldig, faktor yiikleri agiklama orani, glivenilirlk degerlerine iliskin
bulgular Tablo 3.5’de goriimektedir.

3.7.  Bulgular

Verilerin analiznde yiizde, frekans, ortalama, standart sapma, tek yonlii varyans ve
T testleri uygulanmustr. Olgeklerin  arasmdaki iliskilerin tespiti i¢in korelasyon ve
regresyon analizleri yapimistir.

3.7.1. Katihmcilann Duygusal Emek ve Orgiitsel Baghlik Diizeylerinin
Incelenmesi

Katlimcilara duygusal emek ve oOrgilitsel baghk Olceklerine iligkin  ifadeler
yoneltimis ve algl seviyeleri belirlenmistir. Olgekler 5°li  likert tipi hazrlanmus ve
puanlama “l1Kesmlkle Katimiyorum”, »2:Kararszm”, »3:Kararsizm”, “4:Katihyorum”,
“5:Kesinlkle Katiliyorum” seklinde yapimustr. Olcek sonuglart 5.00 - 1.00 = 4.00 puanhk
bir genisliktedir. Olgeklerin genislk diizeyleri Tablo 3.6.°de goriilmektedir. Katilmct
gortiglermin  aritmetik ortalamalart 1’e yaklastikca duygusal emek ve Orgiitsel baghlk
tutum/davraniglarinin diisiik, 5’e yaklastikca yiksek sekilde gerceklestigi ifade edilecektir.

Tablo 3.6. Olgek Genislik Diizeyleri

Ortalamalarin Deger Araliklan 5°li Likert Olcegindeki Karsiliga Deger
1,00-1,80 Kesinlikle Katilmiy orum Cok Diisiik
1,81-2,60 Katilmiy orum Diisiik
2,61 - 3,40 Kararsizim Notr
3,41 - 4,20 Katiliyorum Yiiksek
4,21 - 5,00 Kesinlikle Katilty orum Cok Yiiksek

Katlmeilarm  duygusal emek diizeylermin  ortalamalart  incelendiginde, derin
davramg ortalamasmmn yiksek (3,901 + 1.012), yiizeysel davrans ortalamasmmn yiiksek
(3,513 + 0,778), samimi davramig ortalamasi ise yiksek (3,999 + 0,665) olarak tespit
edilmistir (Tablo 3.7).
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Tablo 3.7. Katiimcilarin Duygusal Emek ve Orgiitsel Baghhk Diizeylerinin

Ortalamalar:
N X sS.

Duygusal Emek
Derin Davranig 386 3,9016 1,01281
Yiizeysel Davranig 386 3,5130 77874
Samimi Davranis 386 3,9994 ,66535
Orgiitsel Baghihk
Duy gusal Baghlik 386 3,8860 ,86671
Devam Baghihg 386 3,5885 ,96938
Normatif Baglihk 386 3,5043 ,98538

Orgiitsel  baghhk  seviyelerinin  ortalamalarma  bakiddignda, duygusal baghlk
ortalamas1 yiksek (3,886 + 0,866), devam baghligi ortalamasi yiiksek (3,588 + 0,969) ve
son olarak normatif baghlk ortalamasi ise yiksek (3,504 + 0,985) olarak tespit edilmistir
(Tablo 3.7).

3.7.2 Demografik ve Diger Bireysel Ozelliklere Ait Bulgular

Katilimeillara; demografik ve diger tanticti Ozellklerm saptanmasi i¢cin 4 soru
(cinsiyet, yas, medeni hal ve egitim seviyesi) ve ¢alisma Ozellklerini saptamaya yonelk 4
soru (igletmede cahgilan siire, mesleki tecriibe siiresi, calsilan bolim ve meslegini sevime
durumu) olmak tiizere toplam sekiz soru yoneltimistir. Katimcilarm bu sorulara verdikleri
cevaplar lizerinden elde edilen degerler tablo 3.8’ de goriilmektedir.

Tablo 3.8’ de goriilecegi gibi katlimcilarm %41,5 (160)’i kadn, %58,5 (226)’i ise
erkektir. Aragtrmaya katilanlarin %51.3 (198)’i evli, %48,7 (188)’si bekardr.

Katilmer iggorenlerin %31,6 (122)’s1 18-25 yas, %32,4 (125)’t 26-33 yas, %20,7
(80)’si 34-41 yas, %11,1 (43)1 42-49 ve %4,1 (16)’i 50 ve fiizeri yas arahgmdadwr. Bu
sonuclara gore isgdrenlerm c¢ogunlugunun 18-33 vyas araliginda oldugu, yasi ilerleyen
isgorenlerin ¢esitli nedenlerle farkh sektorlere kaydiklari sdylenebilir.

Isgorenlerin %50,5 (195)’i 1-3 yi, %28,5 (110)’i 4-7 yi, %7,5 (29)i 8-11 yi,
%5,7 (22)’si 12-15yl ve %7,8 (30)’u 16 ve daha fazla yildr halen gahstiklar1 isyerinde
cahgmaktadr. Katiimcilarm %50’sinden fazlasmn 1-3 yil kidem siiresine sahip olmasi
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aragtrmann  yapidigi  isletmelerde  isgéren  devir oranmmn  yiksek  oldugunun

gostergelerinden birisidir.

Tablo 3.8. Katihmellannn Demografik ve Bireysel Ozellikleri

Medeni
Cinsiyet N % |Durum N % |MesleginiziSeviyor musunuz? N %
Kadm 160 | 41,50 [Evli 198 | 51,30 [Evet 324 83,90
Erkek 226 | 58,50 |Bekar 188 | 48,70 |Hayir 62 16,10
TOPLAM 386 | 100 |TOPLAM 386 | 100 |TOPLAM 386 100
Calisilan Boliim N % |[Yas N % |isyeri Kidem Siiresi N %
Onbiiro 125 | 32,40 (18-25 122 | 31,60 (1-3 195 50,50
Yiy ecek&igecek 109 | 28,20 (26-33 125 | 32,40 (4-7 110 28,50
Kat Hizmetleri 76 [19,70|34-41 80 | 20,70|8-11 29 7,50
Teknik Hizmetler 18 | 4,70 |42-49 43 | 11,10 (12-15 22 5,70
Sat& Paz, Muh, D. 58 | 15,00 [50+ 16 | 4,10 |16+ 30 7,80
TOPLAM 386 | 100 |TOPLAM 386 [ 100 |TOPLAM 386 100
Egitim Seviyesi N % Mesleki Tecriibe Siiresi N %
[lk&gretim 27 | 7,00 1-3 82 21,20
Lise 135 | 35,00 4-7 82 21,20
Onlisans 129 | 33,40 8-11 70 18,10
Lisans 82 |21,20 12-15 73 18,90
Y.Lisans+ 13 | 3,40 16+ 79 20,50
TOPLAM 386 | 100 TOPLAM 386 100

Katilimeilarm %21,2 (82)’si 1-3yil, %21,2 (82)’si 4-7 yi, %18,1 (70)’i 8-11 yil,
%18,9 (73)’u 12-15 yil, %20,5 (79)’i ise 16 ve daha fazla yillk mesleki tecriibeye sahiptir.

Arastrmaya katilan isgorenlerin %7 (27)’si ikogretim, %35 (135)’1 lise, %33,4
(129)’1i Onlisans, %21,2 (82)’si lisans ve %3,4 (13)’1 yiiksek lisans ve doktora seviyesinde
egitimlidir. Bu verilere gore isgorenlerin ¢ogunlugunun Onlisans ve lisans seviyesi egitime
sahip oldugu soylenebilir.

Tablo 3.8’deki degerler incelendiginde isgorenlerin  %32,4 (125)’ii  Onbiiro
bolimiinde, %28,2 (109)’si yiyecek&icecek bolimiinde, %19,7 (76)’si kat hizmetlerinde,
%4,7 (18)’si teknik hizmetlerde, %15 (58)’i ise satis & pazarlama ve diger bolimlerde
gorev yapmaktadr. Katimeidarm c¢ogunlugu oOnbiiro ve yiyecek icecek bolimlerinde

gorev yapmaktadir.

Anket ¢alismasma katlan 386 katiimcidan 324 (%83,9)’ii meslegini seviyorken 62
(%16,1)’si sevmedigini belirtmistir (Tablo 3.8).
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3.7.3. Duygusal Emek ve Orgiitsel Baghhgmm Demografik ve Bireysel

Ozelliklere Gore Karsilagtinlmasi

Duygusal emek ve Orgitsel bagllk boyutlarmn anket c¢algsmasma katilanlarn
demografik ve bireysel Ozelliklerine gore karsilastriimas: cinsiyet, medeni durum igin
bagimsiz Orneklem t-testi; yas, mesleki kidem siiresi, isyeri kidem siiresi ve egitim
durumuna yonelik olarak tek yonli varyans analizi (ANOVA) gergeklestirilmistir.

Tablo 3.9. Katiimcllann Duygusal Emek Davramslan ve Orgiitsel
Baghhklanmn Cinsiyet Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

CINSIYET N X S.S. t P
b | Emek KADIN 160 3,7661 ,55059 0.185 0,672
uygusalEme ERKEK 226 3,7765 53446 ! !
KADIN 160 3,9104 1,00642
Derin Davranig 0,145 0,465
ERKEK 226 3,8953 1,01949
Yuzeysel Davranig KADIN 160 3,5450 17312 0,681 0,574
ERKEK 226 3,4903 ,78361
o KADIN 160 3,9344 ,68076
Samimi Davranig -1,606 0,513
ERKEK 226 4,0454 ,65183
. B KADIN 160 3,6505 77571
Orgiitsel Baghlik ERKEK 226 36357 73179 0,189 0,583
KADIN 160 3,8729 ,90874
Duy gusal Baglilik -0,246 0,283
ERKEK 226 3,8953 ,83760
KADIN 160 3,5958 ,99009
Devam Baglihig 0,124 0,742
ERKEK 226 3,5833 ,95662
) KADIN 160 3,5375 ,98910
Normatif Baglilik 0,556 0,781
ERKEK 226 3,4808 ,98426

Bagimsiz 6rneklem t- testi kadn (n=160) ve erkek (n=226) isgorenlerin duygusal
emek Dboyutlarmda cinsiyete gore bir farklilk olup olmadi@m arastrmak i¢cin
kullanimugtr.  Tablo 3.9° da bulunan bulgulara gore duygusal emek derin davranig
boyutunda (p=0,465 - p>0,05), yiizeysel davrams boyutunda (p=0,574 - p>0,05), samimi
davrams boyutunda (p=0,513 - p>0,05) ve genel duygusal emek (p= 0,672 — p>0,05)
diizeyinde cinsiyet Ozellklerine gore farkhlign istatistiksel olarak anlamh olmadig
goriilmektedir. Orgiitsel baghhgn duygusal baghlk (p=0,283 - p>0,05), devam baglhg
(p=0,742 - p>0,05), normatif baghlk (p=0,781 - p>0,05) boyutlari ve genel Orgiitsel
baghk (p=0,583 — p>0,05) tutumlar1 cinsiyete gore anlamh farklhlik gdstermemektedir.
Bu sonuglara gore Hi, Hia, Hib, Hic, H2, H2a, Hab, Hac hipotezleri reddedilmistir.
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P degeri Yorumu

0.01<=p<0.05 Istatistiksel anlamlihik

0.001<=p<0.01 Yiiksek diizeydeistatistiksel anlamlilik

p<0.001 Cok yiiksek istatistiksel anlamlilik

0.05<=p<0.10 Anlamhlik egilimi (sinirda anlamlilik)

p>0.10 Fark tesadiiftenileri gelmistir (istatistiksel olarak anlaml farkhlik saptanmamustir)

Kaynak: Kul, (2014: 12).

Tablo 3.11.

Katthmcillann Duygusal Emek Davramslan ve Orgiitsel

Baghhklarnmn Medeni Durum Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

MEDENI DURUM N X S.S. t P

KADIN 1 7 217

Duygusal Emek 60 3,7698 02173 -0,091 0,252
ERKEK 226 3,7748 ,56102

oD EVLI 198 3,8401 1,02518 1926 0573

S L BEKAR 188 3,0663 109824 ™ ’

EVLI 198 3,5172 71787

Yuzeysel Davranig BEKAR 188 35085 82000 0,109 0,001

Samimi Davranis EVLI i e 2 (S 1,014 0,488
BEKAR 188 3,9641 ,67448
N KADIN 160 3,7222 , 75560

Orgiitsel Baghlik 2,175 0,948
ERKEK 226 3,5572 , 73524
. EVLI 198 3,9832 , 719674

Duy gusal Baglilik BEKAR 188 3,7837 102590 2,264 0.055
EVLI 1 7

Devam Baglihig VL 98 3,6389 9659 1,048 0,886
BEKAR 188 3,5355 ,97270
) EVLI 198 3,6279 ,96537

Normatif Baghlik 2,546 0,523
BEKAR 188 3,3741 ,99200

Bagimsiz orneklem t- testi, katiimcr kadm (n=160) ve erkek (n=226) isgbrenlerin

duygusal emek ve Orgiitsel baghik boyutlarmda medeni durumlarma gére bir farklilik olup

olmadigini arastrmak amaciyla kullanilmugtir.

Tablo 3.11°da gorillen bulgulara gore katihmeidart duygusal emek gosterimleri
derin davrams (p=0,573;

p>0,10), samimi davranis (p=0,488; p>0,10) boyutlarmmn ve

genel duygusal emegin (p=0,252; p>0,10) katimcilarm medeni durum ozellklerine gore

farkllagmasi istatistiksel olarak anlamh degildir. Yiizeysel davramg boyutu sonuglarinda (p
= 0,001; 0.001<=p>0,01) farkhhk yiiksek diizeyde anlamhdir. Bu sonuglara gére H3, H3b,
H3c hipotezleri reddediimis, H3a hipotezi ise kabul ediimistir.
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Orgiitsel baghhgm, devam baghlhg (p=0,886 - p>0,10), normatif baghhk (p=0,523;
p>0,10) boyutlart ve genel Orgitsel baghlk (p=0,948; p>0,10) tutumlarmn katimecilarm
medeni  durumlarma gére anlamh farkhhk  gostermedigi  anlagimustr.  Katimcilarm
duygusal baghlk (p=0,055; 0.05<=p<0.10) tutumlarmm smirda anlamhik gosterdigi tespit
edimistir. Bu sonuclara gore H4, H4b, H4c hipotezleri ret edilmis, H4a hipotezi kabul
edilmistir. Evli olan katimecilarin (X=3,983) bekar olan katilimcilara (X=3,783) gore daha
yikksek diizeyde duygusal baghlik sergiledikleri sdylenebilir.

Tablo 3.12. Katthmeilann Duygusal Emek Davramslannmn Yas Ozelliklerine
Gore Karsilastinlmasi

Yas N X S.S. F P
18-25 122 3761 0519
26-33 125 3,821 0,541

Duygusal Emek i;‘j; 4812 3223 g:ggi 0,737 0,567
50+ 16 3,833 0,467
Total 386| 3,772 0541
18-25 122 4025 0973
26-33 25| 3952] 0,989

Derin Davrans 34-41 80| 3742 1089] .0, i
42-49 43| 3636 1,081
50+ 16| 4083] 0,755
Total 386| 3,902 1,013
18-25 122 3375 0,746
26-33 25| 3606] 0812

- S o im0
50+ 16| 3425| 0,885
Total 386| 3,513| 0,779
1825 122 4045 0,720
26-33 25|  3990] 0,652

Samimi Dasrans 34-41 80| 3897| o0678| . 0.484
42-49 43| 4029] 0530 ’
50+ 16| 4156| 0,508
Total 386 3999 0,665

Tek yonli varyans (ANOVA) analizi kadm (n=160) ve erkek (n=226) isgorenlerin
duygusal emek ve Orgiitsel baghlk boyutlarmda yas Ozellklerine gore bir farkllk olup
olmadigini arastrmak i¢in kullanilmustir.

Tablo 3.12.°da bulunan bulgulara gore duygusal emek derin davrams boyutunda
(p=0,107; p>0,10), samimi davrams boyutu (p=0,483; p>0,10) ve genel duygusal emek
(p=0,567; p>0,10) diizeylerinin katimcilarm vyas Ozellklerine gore gosterdigi farkhik
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istatistiksel ~ olarak  anlamh  degildir.  Yiizeysel davrams boyutunda  (p=0,047;
0.01<=p<0.05) yas ozelliklerine gore farkllk anlamhdr. 26-33 (X=3,606) ve 34-41
(X=3,657) yas gruplarmm 18-25 (X=3,375), 42-49 (X=3,395), 50+ (X=3,425) vyas
gruplarma gore daha fazla yiizeysel davrans sergiledikleri sdylenebilir. Bulgulara gore Hs,
Hsb, Hsc hipotezleri ret edilmis, Hsa hipotezi ise kabul edilmistir.

Tablo 3.13. Kathmcilann Orgiitsel Baghliklanmn Yas Ozelliklerine Gore
Karsilastinlmasi

Yas N X S.S. F P
18-25 122 3353 | 0661
26-33 125 3823|0678
- 5 34-41 80 3,613 0,839
Orgiitsel Baghlik 1549 3 3.899 0747 8,710 0,000
50+ 16 3880 | 0782
Total 386 3642|0749
1825 22| 3809| 0966
26-33 25| 3901|0807
) 3441 80| 3.729] 0876
Duygysal Baghlik 4249 23| a1a0] oes| 070 0.006
50+ 16| 4458 0582
Total 386|  3886] 0,867
18-25 122 3176 1,009
26-33 25|  3875| 0798
o 3441 80| 3.646] 050
Devam Baghihg 4249 23| 3833| ooz 8 0,000
50+ 6| 3552 1076
Total 386|  3580| 0,060
1825 22|  3251] 0958
26-33 125| 3643|0922
- 34-41 80| 3429] 1,090
et gl 4249 23| 3791] ossz| +670% 0,001
50+ 6| 3958] 0,950
Total 386| 3504| 0,985

Orgiitsel baghhgmn, duygusal baghk (p=0,006; 0.001<=p<0,01) ve normatif
baghik (p=0,0011; 0,001<=p>0,05) tutumlarmm katlmcilarm yas Ozelliklerine gore
yilksek diizeyde istatistiksel anlamh farkhhk gosterdigi; devam baghhg (p=0,000;
p<0,001) ve genel Orgiitsel baghhgm (p=0,000; p<0,001) ise c¢ok yiksek diizeyde
istatistiksel anlamh farkllik gosterdigi anlagimustr (Tablo 3.13). Elde edilen bu sonuglara
gore Hs, Hsa, Hsb, Hec hipotezleri kabul edimistir.

42-49 (X=4,139) ve 50+ (X=4,458) yas gruplan 18-25 (X=3,808), 26-33 (X=3,901)
ve 34-41 (X=3,729) yas gruplarma gore daha fazla duygusal baghlik tutumuna sahiplerdir.
26-33 (X=3,874) ve 42-49 (X=3,833) yas gruplar1 18-25 (X=3,176), 34-41 (X=3,645) ve
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50+ (X=3,552) yas gruplarma oranla devam baghhg tutumlari yiksektir. 42-49 (X=3,790)
ve 50+ (X=3,958) yas gruplar1 18-25 (X=3,251), 26-33 (X=3,642) ve 34-41 (X=3,429) yas
gruplarma gore daha fazla normatif baghlik tutumuna sahiplerdir (Tablo 3.13).

Tablo 3.14. Katihmelarm Duygusal Emek Davramslanmn Isyeri Kidem
Siiresi Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

Isyeri Kidem Siiresi N X S.S. F P
1-3 195 3,778 0,525
4-7 110 3,836 0,578
8-11 29 3,782 0,599
Duygusal Emek 15715 > 3564 0563 1,629 0,166
16+ 30 3,644 0,364
Total 386 3,772 0,541
1-3 195 4,050 0,956
4-7 110 3,833 1,094
) 8-11 29 3,770 0,960
Derin Davranis 515 > 3.304 1077 3,065 0,017
16+ 30 3,689 0,922
Total 386 3,902 1,013
1-3 195 3,428 0,814
4-7 110 3,711 0,732
) 8-11 29 3,738 0,693
Yiizeysel Davranis 15-15 > 3.345 0.754 4,236 0,002
16+ 30 3,247 0,619
Total 386 3,513 0,779
1-3 195 4,013 0,690
4-7 110 3,993 0,660
. 8-11 29 3,845 0,745
Samimi Davranig 115 > 3,966 0477 0,626 0,644
16+ 30 4,108 0,564
Total 386 3,999 0,665

Isgorenlerin (kadin (n=160) ve erkek (n=226)) duygusal emek ve orgiitsel baghlk
boyutlarmda halen ¢ahsilan isyerindeki calgilan siire Ozellklerine gore bir farkliik olup
olmadigini arastrmak icin ANOVA analizi kullanilmistir.

Tablo 3.14’de bulunan bulgulara gore duygusal emek derin davrams boyutunda
(p=0,017; 0.01<= p<0.05) istatistiksel anlamhlik ve yiizeysel davrams boyutunda (p=
0,002; 0.001<= p<0.01) yiksek diizeyde istatistiksel anlamhlk tespit edilirken samimi
davranis boyutunda (p=0,644; p>0.10) ve genel duygusal emekte (p=0,166; p>0,10) ise
katihmeilarm igyeri kidem siiresi Ozellklerine gore istatistiksel olarak anlamh farkhik
tespit edilememistir. Buna gore Hza Ve Hzp hipotezleri kabul edilirken, Hz ve Hrc hipotezleri
ret edilmistir. 12-15 yil (X=3,393) grubunun 1-3 yil (X=4,049), 4-7 yi (X=3,833), 8-11 yil
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(X=3,770) ve 16+ yi (3,688) gruplarma gdre daha az derin davrans sergiledikleri tespit
edilmistir. 4-7 yil (X=3,710) ve 8-11 yil (X=3,737) gruplarmm 1-3 yil (X=3,427), 12-15
yil (X=3,345) ve 16+ yl (X=3,513) gruplarma gdre daha fazla vyiizeysel davrans
sergiledikleri sdylenebilir.

Tablo 3.15. Kathmecilann Orgiitsel Baghbklannin Isyeri Kidem Siiresi

Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

isyeri Kidem Siiresi N X S.S. F P
13 195 0,715 0,051
4-7 110 0,753 0,072
. 5 8-11 29 0,842 0,156
Orgiitsel Baghlik 1515 > 0.933 0.200 1,128 0,343
16+ 30 0,707 0,129
Total 386 0,749 0,038
1-3 195 3,918 0,872
4-7 110 3,733 0,925
Duy gusal Baglilik 22%15 32 j?gg gggg 1,611 0,171
16+ 30 4,067 0,657
Total 386 3,886 0,867
1-3 195 3,479 0,981
4-7 110 3,717 0,925
Al 8-11 29 3,994 0,854
Devam Baghlig 715 22 3523 1,124 2520 0,041
16+ 30 3,483 0,940
Total 386 3,589 0,969
1-3 195 3,453 0,995
4-7 110 3,497 0,895
o 8-11 29 3,632 1,159
Normatif Baghlik 915 > 3.400 1.260 1,035 0,389
16+ 30 3,811 0,824
Total 386 3,504 0,985

Orgiitsel  baghhgm, duygusal baghtk (p=0,171; p>0.10), normatif baghlk
(p=0,389; p>0.10) ve genel orgiitsel baghik (p=0,343; p>0,10) tutumlarmmn katiimeilarm
isyeri kidem siiresi Ozelliklerine gore istatistiksel anlamh farkhlk gostermedigi; devam
baghhgnn (p=0,041; 0.01<=p<0.05) ise istatistiksel anlamllk gosterdigi saptannustir.
Bulgulara gore H8, H8a,H8c hipotezleri ret, H8b hipotezi ise kabul edilmistir. 8-11 yil
(X=3,994) grubunun 1-3 yil (X=3,479), 4-7 yil (X=3,716), 12-15 yil (X=3,522) ve 16+ yl
(3,483) gruplarinda devam baghlig1 sergileme oranlari daha yikksektir (Tablo 3.15.).
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Tablo 3.16. Katihmcilarn Duygusal Emek Davramslann Mesleki Kidem

Siiresi Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

Mesleki Kidem Siiresi X S.S. F Sig.
13 82 3,8079 0,51598
4-7 82 3,6392 0,56853

Duyqusal Emek 8-11 70 3,7595 0,55758 2,449 0,046
12-15 73 3,903 0,53899
16+ 79 3,7637 0,50061
Total 386 3,7722 0,54052
= 82 Z,0650 199027
a7 82 3,8415 1,11386
811 7 24 74

Derin Davranis 15 7(3) 2'2254 '22102 124360 0.291
16+ 79 3,7511 1,07081
Total 386 3,9016 1,01281
13 82 3,3780 76595
a7 82 3,2829 81101
811

Yiizeysel Davranis 1715 ;g 2’3332 '?gégg 504972 0.000
6+ 79 35443 69277
Total 386 3,5130 77874
13 82 41524 78445
47 82 3,9329 64794

o 811 70 3,8393 62124

Samimi Davranis TS 73 40034 65018 A =9
16+ 79 4,0475 156907
Total 386 3,9994 166535

Tek yonli varyans (ANOVA) analizi kadm (n=160) ve erkek (n=226) isgbrenlerin
duygusal emek ve Orgiitsel baghlk boyutlarmda mesleki tecriibe siiresi Ozelliklerine gore
bir farkhlik olup olmadigini arastrmak i¢cin kullanilmistir.

Tablo 3.16’te bulunan bulgulara gore duygusal emek derin davramg boyutunda
(p=0,291; p>0.10) istatistiksel olarak anlamh farkllik saptanmamustr. Yizeysel davrans
boyutunda (p=0,000; p<0.001) c¢ok yiksek diizeyde istatistiksel anlamlilik tespit edilirken
samimi davranis boyutu (p=0,046; 0.01<=p<0.05) ve genel duygusal emek davranslarmmn
(p=0,046; 0.01<=p<0.05) ise katmecilarm mesleki tecriibbe siiresi Ozelliklerine gore
istatistiksel olarak anlamh sekilde farklilastigi tespit edilmistir.

1-3 yil (X=3,378), 4-7 yil (X=3,282) gruplann 8-11 yi (X=3,640), 12-15 yi
(X=3,767) ve 16+ yi (3,544) gruplarma gore daha az yiizeysel davrans sergiledikleri
anlasiustr.  1-3 yil (X=4,152) grubunun 4-7 yil (X=3,932) gruplart 8-11 yil (X=3,839),
12-15 yil (X=4,003) ve 16+ yi (4,047) gruplarmdan daha fazla samimi davranss sergiledigi
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goriilirken, 8-11 yil (X=3,839) grubunun diger gruplardan cok daha az samimi davrams
sergiledigi sOylenebilir (Tablo 3.16).

Tablo 3.17. Kathmecilann Orgiitsel Baghhklanmn Mesleki Kidem Siiresi

Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

Mesleki Kidem S iiresi N X S.S. F Sig.
1-3 82 3,5244 0,58245
4-7 82 3,3567 0,77039
Orgiitsel Baghihik 811 0 3,8262 0,72381 6,013 0,000
12-15 73 3,7717 0,78654
16+ 79 3,7764 0,77711
Total 386 3,6418 0,74935
1-3 82 3,8211 ,92843
4-7 82 3,7195 ,89729
. 8-11 70 3,9190 ,97874
Duy gusal Baghlhk 515 = 3.8905 6515 1,95514 0,1007
16+ 79 4,0844 ,71705
Total 386 3,8860 ,86671
1-3 82 3,3902 ,84344
4-7 82 3,1911 1,14280
o 8-11 70 3,9167 ,72440
Devam Baglihig 515 R 3.8350 97440 8,28514 0,000
16+ 79 3,6878 ,91184
Total 386 3,5885 ,96938
1-3 82 3,4959 1,01463
4-7 82 3,3252 ,99653
L 8-11 70 3,5524 ,88626
Normatif Baghlik 915 7 35160 98204 1,13038 0,341
16+ 79 3,6456 1,02441
Total 386 3,5043 ,98538

Orgiitsel baghhgm, duygusal baghtk (p=0,1007; p>0.10), normatif baghlk
(p=0,341; p>0.10) tutumlarmda katlmcilarm mesleki kidem siiresi Ozellklerine gore
istatistiksel olarak anlamh farkhhk saptanamanustr; devam baghhg (p=0,000; p<0.001)
ve genel duygusal emekte (p=0,000; p<0.001) ise ¢ok yiksek istatistiksel anlamliik
gosterdigi goriimektedir (Tablo 3.17.).

Tablo 3.17°de bulunan bulgulara gére 1-3 yil (X=3,390), 4-7 yil (X=3,191) gruplar1
8-11 yil (X=3,916), 12-15 yil (X=3,835) ve 16+ yil (3,687) gruplarma gdre daha az devam
baghlig1 tutumlar1 sergiledikleri tespit edimistir.
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Tablo 3.18. Katihmcilarm Duygusal Emek Davramslannin Egitim Durumu
Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

EGITIM DURUMU N X S.S. F P
ILKOGRETIM 27 3,4043 0,6222
LIiSE 135 3,7895 0,53822
Duy gusal Emek O.NLISANS 129 3,812 0,5171 3672 0.006
LISANS 82 3,8171 0,54187
YUKSEK LISANS 13 3,6795 0,34333
Total 386 3,7722 0,54052
ILKOGRETIM 27 3,0741 1,02671
LISE 135 3,8815 1,07085
Derin Davranis ONLISANS 129 4,0904 87376 5,037 0,000
LISANS 82 3,9146 1,00043
YUKSEK LISANS 13 3,8718 ,99572
Total 386 3,9016 1,01281
ILKOGRETIM 27 3,4148 ,63228
LISE 135 3,5200 75674
Yiizey sel Davranis ONLISANS 129 3,4915 87322 0,717 0,581
LISANS 82 3,6049 ,72280
YUKSEK LiSANS 13 3,2769 ,62471
Total 386 3,5130 77874
ILKOGRETIM 27 3,6389 ,71500
LISE 135 4,0574 ,73043
Samimi Davranis ONLISANS 129 4,0039 57706 2 285 0.060
LISANS 82 4,0091 ,64960
YUKSEK LiSANS 13 4,0385 ,63612
Total 386 3,9994 ,66535

Tek yonli varyans (ANOVA) analizi kadm (n=160) ve erkek (n=226) isgbrenlerin
duygusal emek ve Orgiitsel baghlk boyutlarmda egitim durumu 6zelliklerine gore bir
farkhihk olup olmadigini arasgtrmak icin kullanilmistir.

Konaklama isletmelerinde misafirle  (miisteri) bire birr etkilesim saglayacak
isgorenlerin  egitim  diizeyi lise ve lzeri adaylar arasmdan secilmesine Ozen
gosterimektedir. Katimcilarm ¢ogunlugunun lise (%35) ve oOnlisans (%33,4) mezunu
oldugu gorilmektedir. Tablo 3.18’da bulunan bulgulara gére duygusal emegin derin
davrams boyutunda (p=0,000; p<0.001) c¢ok yiksek, genel duygusal emekte (p=0,006;
0.001<=p<0.01) katlmcilarm egitim durumu Ozellklerme gore yiksek istatistiksel
anlamhlik tespit edilmistir. Yiizeysel davrams boyutunda (p=0,581; p>0.10) istatistiksel
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olarak anlamh farkhik olmadi goriilirken, samimi davrams boyutunda (p=0,060;
0.05<=p<0.10) ise katmecilarm egitim durumu Ozelliklerme gore smirda istatistiksel
anlamhlik tespit edilmistir. Bulgulara gdre Ho, Hopn Ve Hoc hipotezleri kabul, Hea hipotezi
ret edimistir.

[Ikogretim okulu mezunlarmm (X=3,074), lise mezunlar1 (X=3,881), oOnlisans
mezunlart (X=4,090), lisans mezunlart (X=3,914) ve yiiksek lisans+ mezunlarma (3,871)
gore daha az derin davranis sergledikleri gorilmektedir. Yine ikogretim okulu
mezunlarmm  (X=3,638), lise mezunlar1 (X=4,057), onlisans mezunlar1 (X=4,003), lisans
mezunlar1 (X=4,009) ve yikksek lisans+ mezunlarma (4,038) gore daha az samimi davrani
sergiledikleri tespit edimistir (Tablo 3.18).

Tablo 3.19. Katimecilann Orgiitsel Baghlklanmn  Egitim  Durumu

Ozelliklerine Gore Karsilastinlmasi

EGITiM DURUMU N X S.S. F P
ILKOGRETIM 27 3,725 0,983
LISE 135 3,534 0,723
Orgiitsel Baghlik O.NLISANS 129 3,736 0.738 1,306 0,267
LISANS 82 3,651 0,733
YUKSEK LISANS 13 3,589 0,624
Total 386 3,642 0,749
ILKOGRETIM 27 3,679 1,019
LISE 135 3,829 ,913
Duy gusal Baglilik QIS 12 St ] 0,990 0,413
LISANS 82 3,886 ,906
YUKSEK LiSANS 13 3,872 ,887
Total 386 3,886 ,866
ILKOGRETIM 27 3,808 1,160
LISE 135 3,470 1,015
Devam Baglihg ONLISANS 129 3,695 ,926 1,292 0,273
LISANS 82 3,557 ,928
YUKSEK LISANS 13 3,500 ,597
Total 386 3,588 ,969
ILKOGRETIM 27 3,605 1,125
LISE 135 3,368 1,049
N A Bt OB 1| S 2 1,051 0,380
LISANS 82 3,606 ,873
YUKSEK LiSANS 13 3,487 977
Total 386 3,5043 ,98538
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Duygusal baglhlk (p=0,413; p>0.10), devam baghhg (p=0,273; p>0.10) wve
normatif baghlk (p=0,380; p>0.10) ve genel oOrgiitsel baghlk (p=0,267; p>0,10) tutumlart
katmcilarm  egitim  durumu  Ozelliklerne gore istatistiksel olarak anlamh farkhilk
gostermemektedir (Tablo 3.19). Bu sonuglara gore Hio, Hioa, Hiob, Hioc hipotezleri ret
edilmigtir.

3.7.4. Duygusal Emek Ve Orgiitsel Baghhk Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon
Analizi Bulgulan

Pearson Korelasyon analizi, kadn (n=160) ve erkek (n=226) isgorenlerin duygusal
emek ve oOrgiitsel baghlk ve her iki degiskenin alt boyutlar1 arasmdaki iliskinin siddetini
tespit etmek i¢in kullanilmustir.

Verilerin  daglmu normal serglendigi i¢cn  Pearson korelasyon analizi tercih
edimigtir. Pearson korelasyon katsay1 degeri -1 ile +1 arasmda gergeklesmektedir.
Korelasyon katsayis1 +1°¢ dogru yaklastikca degiskenler arasmda poztif yonli mikemmel
bir dogrusal iligkinin; -1’e dogru yaklastikga degiskenler arasmda negatif yonli mikemmel
bir dogrusal iliskinn oldugu ifade edilir. Pearson korelasyon katsayismm 0’a dogru
yaklastikga iliskinin zayifladigi 0’a egit olmasinda ise degiskenler arasmda dogrusal bir
iliskinin olmadig ifade edilir (Kalayci, 2006: 116; Kiray, 2011: 70). Degiskenler arasmda
Pearson korelasyon katsayisinin yorum kistaslar1 Tablo 3.20°de goriilmektedir.

Tablo 3.20. “r” Korelasyon Katsayisi iliski Diizeyi Degerlendirme Kistaslan

"r" Degeri fliski Diizeyi
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Kaynak: Kiwray (2011: 70)” dan uyarlanmastir.
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Tablo 3.21. Duygusal Emek, Orgﬁtsel Baghhk ve Alt Boyutlan Arasindaki
Iliskiye Ait Bulgular

Duygusal Devam Normatif Orgiitsel

Baghhk Baghhg Baghhk Baghhk
Derin Davranis Pearson Correlation 367" 1127 164" 232"
Sig. (2-tailed) ,000 ,028 ,001 ,000
N 386 386 386 386
Yiizeysel Davranis Pearson Correlation ,017 427 ,005 283"
Sig. (2-tailed) ,738 ,000 ,929 ,000
N 386 386 386 386
Samimi Davranis Pearson Correlation 4797 100" 497" 367"
Sig. (2-tailed) ,000 ,049 ,000 ,000
N 386 386 386 386
Duygusal Emek Pearson Correlation 379" 350" 283" 429"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 386 386 386 386

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.21°da gorillen bulgular sonucunda derin davrans Olgegi ile duygusal
baghlk oOlgegi arasmda (r=0,367; p<0,01) poztif yonli zayif bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir. Derin davranis Olgegi ve devam baglhgi Olgegi arasmda  (r=0,112; p<0,05)
poztif yonlii ¢cok zayif bir iliski oldugu saptanmustr. Derin davranis ile normatif baghhk
Olcegi arasmda ise (r=0,164; p<0,01) yine poztif yonli c¢ok zayif bir iliski oldugu

belirlenmistir.

Yiizeysel davranmis Olgegi ile devam baghligi Olgegi arasmda (r=0,427; p<0,01) ile
poztif yonli zayif bir iligki vardwr. Yizeysel davrams ie duygusal baghlk Olcegi ve
normatif baghlik Olgegi arasmda istatistiksel bir iliski tespit edilememistir (Tablo 3.21).

Samimi davranis Olgegi ile duygusal baghlk Olgegi arasmda (r=0,479; p<0,01) ile
poztif yonli zayif bir ilisgki; devam baghhg Olgegi ile arasmda (r=0,100; p<0,05) pozitif
yonlii ¢ok zayif bir iligki, normatif baghlik Olgegi ile arasmda ise (r=497; p<0,01) pozitif
yonlii zayif bir ilisgki vardr (Tablo 3.21).

Duygusal emek Olgegi ile oOrgiitsel baghlk Olgegi arasmda (r=0,429; p<0,01) pozitif
yonlii zayif bir iliski oldugu goriilmektedir (Tablo 3.21).
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3.7.5. Duygusal Emegin Orgiitsel Baghhga Etkisine Yonelik Regresyon Analizi
Bulgulan

Aragtrmada duygusal emegin boyutlarmm, Orgiitsel baghhgm boyutlart tizerindeki

etkisini tespit etmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Tablo 3.22. Duygusal Emek Boyutlanmn Duygusal Baghhk Uzerindeki
Etkisine Yonelik Bulgular

Standartlanmamig Standartlastiriimis Esdogrusalhk
Katsayilar Katsayilar Istatistikleri
M odel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
Sabit 1,076 0,288 3,733 | 0,000
Derin Davranis 0,231 0,040 0,270 5,756 0,000 0,843 1,186
Yiizeysel Davrams -0,055 0,050 -0,050 | -1,008 | 0,273 0,912 | 1,097
Samimi Davrams 0,526 0,059 0,404 | 8961 | 0,000 0,914 | 1,004

R: 0,540a; R2: 0,291; Adj R2: 0,286; Durbin-W: 1,842; F:52,379; P: 0,000b

Tablo 3.22 incelendiginde derin davramig seviyesi 1 birim arttignda duygusal
bagllk diizeyi 0,231 birim artacaktr (B=0,231; t=5,756; p=0,000<0,05). Samimi davranis
seviyesi 1 birim arttignda duygusal baghlk diizeyi 0,526 birim yikselmektedir (B=0,526;
t=8,961; p=0,000<0,05). Yiizeysel davranis (p=0,273>0,05) boyutunun duygusal baghlk
boyutu tiizerinde anlamh bir etkisinin  bulundugu goriilmemektedir. Duygusal emek
boyutlar, duygusal baghlk diizeyini % 29,1 oranmda agklamaktadr (R?=0,291) (Tablo
3.22). Bu sonuglar 1siginda Hiip Ve Hiic hipotezleri kabul, Hiia hipotezi ise ret edilmistir.

Tablo 3.23. Duygusal Emek Boyutlanmn, Devam Baghhg: Uzerindeki Etkisine
Yonelik Bulgular

Standartlanmamig Standartlastirtimig Esdogrusallik
Katsay1lar Katsaylar Istatistikleri
Std.

Model B Hata Beta t Sig. Tolerance VIF
Sabit 1,110 0,343 3,233 | 0,001
Derin Davranis -0,044 0,048 -0,046 -0,912 0,362 0,843 1,186
Yiizeysel Davranig 0,551 0,060 0,443 9,216 0,000 0,912 1,097
Samimi Davrani 0,178 0,070 0,122 2,551 | 0,011 0,914 [ 1,004

R: 0,443% R%:0,196; Adj R?: 0,190; Durbin-W: 1,598; F:31,119; P: 0,000°
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Yiizeysel davranmig seviyesi 1 birim arttiginda devam baghig diizeyinin 0,551
birim artacagl goriilmektedir (B0,551; t=9,216; p=0,000<0,05). Samimi davranig seviyesi 1
birim arttigmda devam baghhg diizeyi 0,178 birim artacaktr (B=0,178; t=2,551;
p=0,011<0,05). Derin davrans (p=0,362>0,05) boyutunun devam baghhg boyutu
tizerinde anlamh bir etkisi oldugu goriiimemektedir. Duygusal emek boyutlar, devam
baghhgr diizeyini % 19,6 oranmda agiklamaktadr (R2=0,196), (Tablo 3.23). Bulgulara

gore Hi1d Ve Huir hipotezleri kabul edilirken Hize hipotezi ret edilmistir.

Tablo 3.24. Duygusal Emek Boyutlanmn, Normatif Baghhk Uzerindeki
Etkisine Yonelik Bulgular

Standartlanmamig Standartlagtiriimig Esdogrusallik
Katsay1lar Katsayilar Istatistikleri
Std.
M odel B Hata Beta t Sig. Tolerance VIF
Sabit 0,465 0,337 1,378 | 0,169
Derin Davranis 0,026 0,047 0,027 0,555 | 0,579 0,843 | 1,186
Yiizeysel Davrang 0,010 0,059 0,008 0,165 | 0,869 0,912 [ 1,097
Samimi Davranis 0,726 0,069 0,490 10,564 | 0,000 0,914 1,094

R: 0,498% RZ2:0,248; Adj R2: 0,242; Durbin-W: 1,809; F:42,041; P: 0,000

Samimi davranis seviyesi 1 birim arttigmda normatif baghlk diizeyi 0,726 birim
artmaktadr (B=0,726; t=10,564; p=0,000<0,05). Derin davrams (p=0,579>0,05) ve
ylizeysel davranis (p=0,869>0,05) boyutlarmn normatif bagllik boyutu iizerinde anlamh
bir etkisi oldugu gorilmemektedir. Duygusal emek boyutlar, normatif baghlk diizeyini %
24,8 orannda agiklamaktadr (R2=0,248), (Tablo 3.24). Elde edilen sonuglara gore Hiig Ve
Hiinh hipotezleri ret edilmis, Haai hipotezi ise kabul edimistir.

Tablo 3.25. Duygusal Emegin, Orgiitsel Baghhk Uzerindeki Etkisine Yonelik

Bulgular
Standartlanmamig Standartlastirilmis Esdogrusallik
Katsayilar Katsayilar Istatistikleri
Std.
M odel B Hata Beta t Sig. Tolerance VIF
Sabit 1,398 0,244 5,742 | 0,000
Duygusal Emek(DE) 0,595 0,064 0,429 9,307 | 0,000 1,000 | 1,000

R: 0,429% R?: 0,184 Adj RZ2:0,182; Durbin-W: 1,677; F:86,620; P: O,OOOb
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Duygusal emek seviyesi 1 birim arttiginda Orgiitsel baghlk diizeyi 0,595 birim
artmaktadr (B=0,595; t=9,307; p=0,000<0,05). Duygusal emek, oOrgiitsel baghik diizeymni
% 18,4 orannda aciklamaktadr (R?=0,184), (Tablo 3.25). Bu sonuglarla birlikte Hi1
hipotezi kabul edimistir.

Orgiitsel Baglhilik = 1,398 + 0,595 DE

Denklemdeki B katsayilar, katsayr ile ilgii bagmsiz degiskende meydana
gelebilecek bir birim degisiklikte bagimhi degisken iizerinde olusacak etkiyi olger (Koksal,
2003: 378; Akt: Gigli, 2006: 97).
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SONUCLAR VE ONERILER

Bu kisimda, arastrmadan saglanan sonuglarm degerlendiriimesi yapilarak, isletme

yonetimleri Ve arastrmacilar i¢in Oneriler ele almmistir.

Sonuglar

Katimecilarm  duygusal emek ve oOrgiitsel baghlk diizeylerinin  incelenmesi
sonucunda duygusal emegin samimi davramg boyutu (3,999 + 0,665) ve oOrgiitsel baghigm
duygusal baghlk boyutu (3,886 + 0,866) diizeylermin diger boyutlardan daha yiiksek
seviyede gergeklestigi tespit edimistir. Bununla Dbirlikte calsanlarm samimi davramglarm
yannda yiizeysel ve derin davrams ta sergiledikleri goriilmektedir. Gliler ve arkadaslar
(2018: 1159) da yaptiklar1 ¢alismada bu yonde tespitlerde bulunmuslardir.

%82,9’'u Meslegini sevdigini ifade eden katihmcilarm demografik ve bireysel
Ozellikleri incelendiginde erkek (%58,50), evli (%51,30) olanlarm g¢ogunlugu olusturdugu
tespit edilmistir. Katilmeilarm egitim seviyelerine bakilacak olursa lise (%35), Onlisans
(%33,4) ve lisans (%21,2) mezunlarmm ¢oguniukta oldugu goriilecekti.  Bu nedenle
aragtrma grubunun egitim Seviyesinin yiiksek oldugu soylenebilir. Yas araligi dagihminda
26-33 yas grubu (%32,40) ve 18-25 yas grubu (%31,6) ¢ogunluktadir ve isgdrenlerin genel
olarak genclerden olustugu goriilmektedir. Halen c¢algilan igyerinde ¢ahsma siiresi
mncelendiginde  ¢ogunlugun 1-3  yildan (%50,5) bu yana c¢alsanlardan olustugu
anlagiimaktadr. Mesleki tecriibe siiresi dagimu ise genel olarak birbirine yakm degerler
olarak tespit edilse de 1-3 (%21,2) ve 4-7 (%21,2) yillk tecriibeye sahip isgdrenler
cogunlugu olusturmaktadr. Katilimer grubunun ¢ogunlugu onbiiro (%32,40) ve yiyecek &
icecek hizmetleri (%28,2) boliimiinde gorev yapmaktadir.

Isgorenlerin  duygusal emek davranslarma illiskin tutumlarmn  demografik  ve
bireysel Ozellklerine gore karsilastrimasmda uygulanan t-testi ve tek yonli varyans
analizi (ANOVA) sonuglarma gore; yaslarma, medeni durumlarma, egitim diizeylerine, su
anki isyerlerinde c¢ahsma siirelerine ve mesleki tecriibe siirelerine goére anlamh farkhhklar
tespit edilmisti. Ancak cinsiyet Ozellklerine gore ise anlamh bir farkllasma olmadigt
goriilmektedir.  Yazm ncelendiginde bircok arastrma sonucunda duygusal emek
tutumlarmm  cinsiyet  Ozelliklerine gore anlamh sekilde farkllastigmmn tespit edildigi
goriilmektedir (Keles, 2014: 137; Isik, 2019: 1360).
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Yas gruplart ve duygusal emek boyutlart arasindaki iligkinin analizi sonucunda yas
Ozellikleri ile sadece ylizeysel davramg arasmda anlamh farkllk oldugu goriiimiistiir.
Derin davrams ve samimi davranig ile yas Ozellikleri arasmda ise anlamh farklik
gorlimemektedir. Yazmndaki arastrmalar incelendiginde benzer sonuglarla
karsilasiimaktadr (Dahling ve Perez, 2010; Duke vd., 2009; Johnson, 2004; Karatepe ve
Aleshinloye, 2009; Yalgm, 2010; Zapf vd., 2001, Akt: Keles, 2014: 138). 26-33 ve 34-41
yas gruplarmm diger gruplara oranla daha c¢ok yiizeysel davranig sergiledikleri
goriilmektedir. Isgdren devir hmnm yikksek oldugu bu sektorde isgdrenlerin  yaslarl
ilerledikge, medeni durumlarmdaki degisiklikler, ¢ocuk sahibi olma, saglk sorunlari Vb.
artan sosyal sorumluluklar, is bulamama kaygsi, ekonomik gliven sorunlari gibi
nedenlerden dolayr istemeseler de halen cabstiklar1 isyerinde c¢alismaya devam etmek
isteyecekler ve bu nedenlere bagh olarak Orgiit tarafindan ortaya konan davrans

kurallarina uymak igin yiizeysel davrams gosterim seviyeleri yiikselecektir.

Katlmeilarm duygusal emek davranglarmm medeni durumlarma gore farkhiik
gosterdigi tespit edilmisti. Bekar olan isgorenlerin evlilere kiyasla daha yiksek diizeyde
yiizeysel davranis sergiledikleri sOylenebilir. Yazin incelendiginde Keles (2014: 138)’in
elde ettigi sonuglarda da yiizeysel davrams boyutunda medeni durumun farkhlik yarattigi

gorilimek tedir.

Egitim seviyesi ile duygusal emek boyutlar1 arasmda bulunan iliskinin - analizi
sonucunda egitim seviyesi ile derin davranis ve samimi davramg arasmda anlamh farklilik
tespit edilirken, yiizeysel davranis arasmda anlamh farkllk gorilmemektedir. Tablo
3.18’de da goriilecegi lizere egitim seviyesi yikseldikce derin davrams ve samimi davranig
gosterim seviyesi de artmaktaktadwr. Keles (2014: 139)’in yaptig1 ¢ahsmada da aym yonde
sonuglarla  karslagimaktadwr. Ancak yazinda Kizanlkh (2014: 103) gbi birgok
arastrmacmm egitim seviyesi ve duygusal emek boyutlar1 arasmda anlamh bir farkllasma
tespit etmedikleri goriilmektedir.

Isyeri kidem siiresi ile duygusal emek boyutlari arasmdaki iliskinin analiz
sonuclarma gbre derin davramg ve yiizeysel davrams boyutlarmda anlamh farkhhik
saptanmig ancak samimi davranig boyutunda fakhlasma goriilmemistir. Cabsmalarmm ik
11 yilnda olan isgdrenlerin sonraki siirelere sahip isgorenlere oranla daha yiksek seviyede
derin davrams ve yiizeysel davrams sergiledikleri sOylenebilir. Cheung ve Tang (2010:
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326) isgorenlerin yaglarmm ilerlemesi ile birlikte tecriibelerinin artacagim ve bunun
samimi davrams gosterimine katki saglayacagmi savunmustur. Bu arastrmanm Srneklem
grubunun %50,50°sinin 1-3 yilhk kideme sahip igsgdrenlerden olusmasi, yas seviyesinde ise
18-33 yas arahgmdaki bireylerin %64 oraniyla cogunlukta olmasi bu noktada dikkat
cekicidir.

Mesleki tecriibe siiresi ile duygusal emek boyutlar1 arasmdaki iliskinin tespitine
yonelk yapilan tek yoOnli varyans analizi sonuglarma gore derin davramis boyutunda
anlamh farkhlk bulunmazken, yiizeysel davranis ve samimi davranis boyutlarmda anlamh
farkhlik tespit edimistir.

Orgiitsel ~ baghk  boyutlarmm  demografik ve  bireysel oOzellklere  gore
karsilastrlmasinda  t-testi  ve  ANOVA analizi uygulanmistr.  Saglanan  sonuglardan
orgiitsel baghhgmn duygusal baghlik boyutu isgorenlerin medeni durumlarma gore anlamh
farkhik  gostermekte oldugu; evli isgorenlerin bekar igsgorenlere gore daha yiiksek
duygusal baglhlk duyduklari anlagimustr. Yaznda benzer sonuglarm oldugu arastrmalar
bulunmaktadr (Durna ve Eren, 2005: 217; Ozkaya vd., 2006: 88). Ersoy (2007: 123) gibi
bazi arastrmacilar ise isgbrenlerin medeni durumunun, oOrgiitsel baghlk diizeylerinde
farkhlik yaratmadigm tespit etmiglerdir.

Orgiitsel baghhgn duygusal baghlk, devam baghh® ve normatif baghhk
boyutlarmm yas Ozelliklerine gore anlamh farkllk gosterdigi tespit edilmisti. Bu sonug
Yalgm ve Iplk (2005: 407) ve Eroglu vd. (2011: 118) yaptiklar arastrmalarm sonuglari ile
benzesmektedir. Bu aragtrmann bulgularma gore 42 yas sonrasi iggorenlerin duygusal ve
normatif baghlik diizeylerinin diger isgbrenlere gore daha yikksek oldugu goriilmektedir.

Orgiitsel baghhgm isyeri kidem siiresi gore farkhlagmasma yonelik yapilan tek
yonlii varyans analizlerinin sonucunda devam baghhgmm isyeri kidem siiresi Ozelliklerine
gore anlamh olarak farkllagtigi tespit edilmisti. Bu sonu¢ yazndaki baz arastrma
sonuclartyla paralellik gostermektedir (Allen ve Meyer, 1993; Ozutku, 2008: 91).

Bunun yaninda Orgiitsel baghligm alt boyutlar1 olan duygusal bagllk, devam
baghligt ve normatif bagigm egitim seviyelerine gore anlamh olarak farkhlasmadigt
gorlimiistiir. Bu sonu¢ Bozkurt ve Yurt (2013: 135)’un arastrmalarmda elde ettikleri

sonuglar ile benzerlik gostermektedir.
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Duygusal emek ve orgiitsel baghlk arasmdaki iligkinin belirlenmesi i¢in uygulanan
korelasyon analizi sonucunda;

e Derin davrams ile duygusal baghhk, devam baghigi ve normatif baghlk arasmda
pozitif yonli ilisgki oldugu goriimiistiir.

e Yiizeysel davrams ile devam baghhg arasmda pozitif yonli iliski tespit edilirken,
duygusal ve normatif baghlk arasmda poztif ya da negatif yonde bir iliski
olmadig1 anlasilmustir.

e Samimi davranis ile duygusal baglhhk, devam baghhg ve normatif baghlk
arasinda poztif yonli iliski oldugu saptanmustir.

e Duygusal emek ile Orgitsel baghik arasmda poztif yonli iliski oldugu
anlasilmustir.

Yage1r (2020: 243) tarafindan otel animasyon gorevlieri iizerinde yapilan
arastrmada ylizeysel, derin ve samimi davrams boyutlar1 ile Orgiitsel baghlk arasmda
olumlu yonde anlamh iliski oldugu belirtimisti. Ornegin Acar'm konaklama isletmesi
calganlarmm katimiyla gerceklestirdigi calismada elde edilen bulgulara gore yiizeysel
davranis ile duygusal bagllk arasmda negatif yonde anlamh iliski oldugu ancak devam
baghg arasmda ilisiki olmadig belirtimistir. Derin  davranmg, duygusal ve normatif
baghlk ile pozitif ve anlamh iliskiye sahipken devam baghhg ile negatif ve zayif bir iliski
gostermektedir. Samimi davramism  duygusal ve normatif baghlk ile aralarmda pozitif
yonli anlamh iligkisi tespit edilirken devam baghlig ile bir iligkisi olmadigt belirtiimistir
(Acar, 2019: 61). Bunun yannda Khetjenkarn ve Agmapisarn’m konaklama isletmelerinde
duygusal emek  kullammmm  Orgiitsel sonuglar  {izerindeki  etkilerini  inceledikleri
arastrmada ylizeysel davrangm tikenmislife yol agan faktorlerden biri olan duygusal
tikenmeye yol agtigmi, tiikenmishigin ise isten ayriima niyeti iizerinde olumlu, Orgiitsel
baghlk iizerinde ise olumsuz etkiye sahip oldugunu ifade etmiglerdir. Bunun yannda derin
davramsm is doyumuna olumlu, duygusal c¢eliski yaratmayacag igin tilkenmislige
olumsuz, is tatminine olumlu destekte bulundugunu aktarmustr (Khetjenkarn ve
Agmapisarn, 2020: 15-16). Bir baska oOrnekte Ogunsola ve arkadaslarmmn Ogretmenlerin
duygusal emekleri ile Orgiitsel baghliklar1 arasmda yaptiklart arastrmada duygusal emek
ylizeysel ve derin davrams boyutlar1 ile ele almmus ve elde edilen bulgular sonucunda hem
yizeysel davramism hem de derin davramgin Orgiitsel baghhk ile negatif iligkisi tespit
edilmistir (Ogunsola vd., 2020: 1). Ulkemizde, Deliveli (2018: VII-VIII)’nin 6gretim
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gorevlileri  lizerinde yaptigi arastrmada ise yiizeysel davramsm duygusal baghlk ile
diisiik; samimi davramigm duygusal ve genel orgiitsel baghlk ile orta, devam baglhg ve
normatif baghlkla disiik; derin davramisinmn, genel oOrgiitsel baghlk ve tiim alt boyutlar
ile diigiik seviyelerde pozitif yonli iliskilerinin bulundugu sonucuna ulagilmistir.

Duygusal emegin Orgiitsel baghhga etkisinin tespiti i¢cin yapilan regresyon analizi
sonucunda;

e Derin davraniy ve samimi davramsm duygusal baglhliga anlamh etkisi goriilirken,
yiizeysel davramgin duygusal baghga herhangi bir etkisi tespit edilmemistir.

e Yiizeysel ve samimi davranigm devam baghgma anlamh bir etkisi vardr ancak
derin davranigin devam baghligina etkisi tespit edimemistir.

e Normatif baghlk iizerinde yiizeysel ve derin davramism anlamh bir etkisi yoktur.
Samimi davranigin normatif baglhhk tizerinde anlamh bir etkisi tespit edilmistir.

e Duygusal emegin orgiitsel baghliga anlamh bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Bu sonuglarm da gosterdigi gibi samimi davramism, miisteri memnuniyetine yaptig olumiu
etkilerin  yannda normatif baglliga ve isletme yonetimlerinin tercih ettigi duygusal
baghiga diger duygusal emek boyutlarma gore daha yiiksek seviyede olumlu etki
yapmaktadr. Yizeysel davramism duygusal ve normatif baghlk tutumlarma etkisinin
olmamasi, zorunluluk iceren devam baghhgma olumlu etkisinin tespit ediimesi dikkat
cekicidir. Duygusal emek ve orgiitsel baghlk boyutlar1 arasmda yapilan korelasyon analizi

sonuglar1 da bu sonuglart genel olarak desteklemektedir.

Yager (2020: 249)’'nn arastrmasnda elde ettigi sonuclara gore duygusal emegin
tim alt boyutlart Orgiitsel baglhligi pozitif yonde ve anlamh etkilemektedir. Buna ilave
olarak Acar (2019: 61-62)’m yaptig cahsmada ise yiizeysel davramis duygusal emege
negatif, derin davrams ve samimi davramgm ise pozitif etki ettifi sonucuna varimustir.
Devam baglhgma ise sadece derin davramgm disik seviyede etkisinin oldugu tespit
edimistir. Derin ve samimi davramgm normatif baghfa pozitif etkisi tespit edilirken,
ylizeysel davramism negatif etkisi oldugu sonucuna varimustr. Diger taraftan Deliveli
(2018: VIHIynin elde ettigi sonuglara gore Ogretim elemanlarmm samimi davramg ve derin
davranglarmm, duygusal baghhk, normatif baghk ve genel oOrgiitsel baglhg; yiizeysel
davramg, samimi davranig ve derin davranglarmn ise devam baghlklar {izerinde anlamh

seviyede etkiye sahip oldugu bulunmustur.
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Yazinda genellkle duygusal emegin boyutlarmm birbirleri ile iligkili olmakszmn ele
alndi@i goriilse de Giiler vd. (2018: 1160)’nin yaptigi cahsmada samimi davramsm
Orgiitsel baghhga anlamh etkisinn oldugu ancak yiizeysel davranig ile etkilestigini
savunulmustur. Arastrmada isgbrenin gorevi esnasmda Orgiit menfaatini gozetecek sekilde

ihtiyag duydugunda yiizeysel davranig sergileme yolunu da sectigini belirtmistir.

Yazindaki birgok arastrmada oldugu gbi bu g¢alsmann sonucunda da duygusal
emek davranglarmm ¢ok hassas sonuclart igerdigni, duygusal emek davranslarmmn
orgiitsel baglhg etkiledigi ve ikisi arasmda anlamh bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Davramig kurallarma uymak i¢in istemeden, hissetmedigi duygularla yiizeysel davramnsg
sergileyen isgdrenlerin, goniillilik icermeyen, zorunluluga dayah olan devam baghhd
tutumuna sahip olduklar1 goriilebilir. Derin  davranis  sergileyen isgorenlerin daha ¢ok
duygusal baghlk tutumuna sahip oldugu goriilirken, samimi davrams sergileyen
isgorenlerin ise hem duygusal hem de normatif baghik tutumlarma sahip olduklart
soylenebilir. Istanbulda  gerceklestirilen, miisterilere direkt hizmet sunan konaklama
isletmeleri calisanlarma yonelik bu arastrmada ¢aliganlarm geng, egitim seviyesi yiiksek,
sirekli is degistrme egilimine sahip olduklari gorilmektedir. Egitim seviyesi yiksek
calsanlarm derin ve samimi davramg sergileme seviyelerinin yiiksek olmas1 dikkat
cekicidir.  Samimi davramsm duygusal ve normatif baghlk iizerinde, ylizeysel davramsm
ise devam baghh@ iizerinde tespit edilen olumlu etkileri uygulayicilara yonelk Onemli

mesajlar icemektedir.

Tablo 3.26. Hipotez Degerlendirmeleri

HiPOTEZLER SONUC
Hi Duygusal emek diizeyi cinsiyete gore anlamliolarak farkliik gostermektedir. Red edildi
Hia Yiizeysel davranis cinsiyete gore anlamh farklilik gostermektedir. Red edildi
Hip | Derin davranig cinsiyete gore anlamh farklilk gostermektedir. Red edildi
Hic Samimi davranis cinsiyete gére anlamh farklhilik gostermektedir. Red edildi
Ha Orgiitsel baghilik diizeyi cinsiyete gore anlamli olarak farklihk gostermektedir. Red edildi
H2a | Duygusal baglilik cinsiyete gore anlamh farklilik gostermektedir. Red edildi
Hab Devam bagliligi cinsiyete gore anlamh farklilik gostermektedir. Red edildi
Hzc | Normatif baghlik cinsiyete gore anlaml farklilik gostermektedir. Red edildi
Duygusal emek diizeyi medeni duruma gore anlamli olarak farklilik
Hs gostermektedir. Red edildi
Hsa Yiizeysel davranis medeni duruma gore anlaml farklihk gdstermektedir. Kabul Edildi
Hsp | Derin davranig medeni duruma gore anlamh farklilk gostermektedir. Red edildi
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Hsc Samimi davraniy medeni duruma gore anlamli farkhilik gostermektedir. Red edildi
Orgiitsel baghlik diizeyi medeni duruma gore anlaml olarak farklilik
Hs gostermektedir. Red edildi
Haa Duy gusal baglihk medeni duruma gore anlamh farklilik gostermektedir. Kabul Edildi
Hsp | Devam bagliign medeni duruma gore anlamli farklilik gostermektedir. Red edildi
Hac Normatif baghlik medeni duruma gore anlamli farklihk gostermektedir. Red edildi
Hs Duygusal emek diizeyi yasa gore anlamli olarak farklilik gostermektedir. Red edildi
Hsa Yiizeysel davranis yasa gore anlamh farklilik gostermektedir. Kabul Edildi
Hsp Derin davranig yasa gore anlamli farklilk gostermektedir. Red edildi
Hsc Samimi davranig yaga gore anlamh farklilik gostermektedir. Red edildi
He Orgiitsel baghilik diizeyi yasa gore anlamli olarak farklihk gostermektedir. Kabul Edildi
Hsa Duy gusal baglilik yasa gore anlamli farklilik gostermektedir. Kabul Edildi
Hspb | Devam bagliigi yasagore anlamh farklilk gostermektedir. Kabul Edildi
Hsc Normatif baglilik yasa gore anlamli farkhilik gostermektedir. Kabul Edildi
Duygusal emek diizeyi isyeri kidem siiresine gore anlaml olarak farklihk
H; gostermektedir. Red edildi
H7a Yiizeysel davranis igyeri kidem siiresine gére anlamh farklilik gostermektedir. Kabul Edildi
H7p Derin davranis igyeri kidem siiresine gore anlaml farklilik gdstermektedir. Kabul Edildi
H7c Samimi davranis igyeri kidem siiresine gore anlamli farklihk gostermektedir. Red edildi
Orgiitsel baglhihik diizeyi isyeri kidem siiresine gore anlamli olarak farklilik
Hs gostermektedir. Red edildi
Hsga Duygusal baglilik isyerikidem siiresine gore anlamh farklihk gostermektedir. Red edildi
Hgb | Devam bagliigi isyeri kidem siiresine gore anlamh farklilk gostermektedir. Kabul Edildi
Hsc | Normatif baghlik isyerikidem siiresine gore anlamli farklihk gostermektedir. Red edildi
Duygusal emek diizeyi egitim seviyesine gore anlamli olarak farklihk
Hy gostermektedir. Kabul Edildi
Hoa Yiizeysel davranig egitim seviyesine gore anlamh farklilik gdstermektedir. Red edildi
Hob Derin davranig egitim seviyesine gbre anlamli farklilik gdstermektedir. Kabul Edildi
Hoc Samimi davranig egitim seviyesine gore anlamh farklilik géstermektedir. Kabul Edildi
Orgiitsel baghlik diizeyi egitim seviyesine gore anlamli olarak farklihk
Hio | gostermektedir. Red edildi
Hioa | Duygusal baglilik egitim seviyesine gore anlamli farklilik gostermektedir. Red edildi
Hiop | Devam bagliig egitim seviyesine gore anlamh farklilik gostermektedir. Red edildi
Hioc | Normatif baghilik egitim seviyesine gore anlamh farkhilik gostermektedir. Red edildi
Hi1 Duygusal emegin orgiitsel baghilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul Edildi
Hi1a | Yiizeysel davramgin duy gusal baglilik {izerinde negatif y6nde anlamh etkisi vardir. Red edildi
Hi1b | Derin davranigin duy gusal baglilik iizerinde pozitif'ydnde anlamh etkisi vardir. Kabul Edildi
Hi1c | Samimi davranigin normatif baghlik iizerinde pozitifydnde anlamli r etkisi vardir. Kabul Edildi
Hi1g | Yiizeysel davranigin devam baghh@ {izerinde pozitif yonde anlaml etkisi vardir. Kabul Edildi
Hize | Derin davranigin devam baglilign {izerinde pozitif'ydnde anlamli etkisi vardir. Red edildi
Hi1r | Samimi davramigin devam bagliligi iizerinde pozitifydnde anlaml etkisi vardir. Kabul Edildi
Hi1g | Yiizeysel davranism normatif baghlik iizerinde negatif yénde anlaml etkisi vardur. Red edildi
Hiih | Derin davranigin normatif baglilik {izerinde pozitif'y6nde anlamli etkisi vardir. Red edildi
Hi1i | Samimi davramigin normatif baghlik iizerinde pozitifydnde anlamli etkisi vardir. Kabul Edildi
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Oneriler

Arastrmadan elde edilen sonuclar 1s13mda  konaklama isletmeleri yoneticileri ve

arastrmacilar i¢cin asagidaki Oneriler sunulmustur.

e Ise alm/ aday degerlendirme siirecinde -egitim seviyesi artikca derin davrams Ve
samimi davranig seviyesinin yikselmektedir- sonucundan hareketle egitim seviyesi
yilksek adaylara Oncelik verilmesi; adaylarm kisilklerinin daha 1iyi analiz edilmesi
icin  kulamilan test ve millakat sonuglarmdan faydalamilarak samimi ve derin
davranis  sergileme potansiyeli olan adaylarm segilip, ise almmasi isletme
yonetimlerinin elini  kolaylastracaktr. Samimi davranis tutumuna sahip iggorenler
davramig  kurallarmn  igsellestirmekte  giiclik  ¢ekmeyecek,  duygusal celiski
yasamayacak  dolaysiyla  otel musafirlerine  gercekten  hissettifi  duygularla
yaklastiklar1 i¢cin daha cana yakm davranacak, onlarm sempatisini kazancak ve
basarih olacaklardir.

e Konaklama isletmesinin insan kaynaklart ve diger bolim yoneticileri Ozellikle
yiizeysel davranig sergileme egiliminde olan isgérenlerin bu eglimlerinn derin ve
samimi davramig egilimne dogru yiikseltimesi icin yollar aramal, 6zendirici
caligmalar yapmahdrlar. Hem misafir(miisteri) memnuniyeti ve sadakati hem de
orgiitsel baghhga etkileri daha olumlu olan samimi davranig seviyesinin isgdrenler
arasmda gelisiminin  saglanmasi i¢in personel giiclendirme uygulamalarmda(6rnek
olay incelemesi, drama, egitimlerin neden sonug¢ iliskisi gergevesinde planlanmasi

vs) gerekli diizenlemelerin yapimas1 faydah olacaktir.

e Derin davranig sergileme nedeniyle yasanan stress, zhinsel yorgunluk ve yilgmhk
gibi olumsuz etkilere karsi isgbrenlerin - durumunun amir/yoneticileri tarafindan
strekli gozlenmesi ve desteklenmesi yararh olacaktr. Davranis kurallarmm
uygulanmast noktasmda amir/yoneticilerin baskici degil daha yapicy, destekleyici,

isgoren katihmini 6zendirici tavrr sergilemeleri igyerinde olumlu hava yaratacaktir.

e Duygusal emek kavrammm en Onemli 6gelerinden biri olan davranig kurallarmmn ve
onun sahada uygulamsmi kontrol eden yoneticilerin, isgorenlerin Orgiit icindeki
otonomi  seviyesini  smrlandrmast  duygusal uyumsuzlugu arttracaktr. Disik
otonominin  yiizeysel, yiksek otonominin ise derin davranigt olumlu ydnde
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destekleyecegi distiniildtigiinde davranig kurallarmin belirlenmesi ve
uygulanmasmnda iggbrenlerin otonomi seviyelerinin orgilit amaclarma uygun sekilde

gozetilmesi gereklidir.

e Yiizeysel davrans sergileyen iggorenlerin devam baghh@ tutumuna sahip olmasi,
onlar1 Orgiite bagh tutan zorunlulugun ortadan kalkmasi ya da daha iyi sartlar sunan
yeni bir i buldugunda oOrgiitten kopacag anlammi tagmmaktadr. Bu nedenle oOrgiit
tyelerinin  duygusal emek ve Orgiitsel baghlk eglimlermin periyodik olarak
Olciilmesi personel giiclendirme calsmalarma 1skk tutabilir. Alnacak Onlemlerle

istenmeyen isglici kayiplarmi 6niine gecilebilir.

e Benzer calsmalarm bes yildizh isletmeler haricindeki konaklama isletmelerinde ve
diger turistk tesislerde de yapimasi, turizm sektOriiniin - gelisimine  katki
saglayacak, 15tk tutacaktr. Bunun yaninda duygusal emek kavrammm, Orgitsel
Ogrenme, yonetici destedl, personel giiclendirme, miisteri memnuniyeti, miisteri
satmalma  davramis1 gibi  kavramlarla iligkisinin  arastiriimasi  duygusal emegin
turizm sektorii icin ne denli 6nemli oldugunun daha 1yi anlagilmasini saglayacaktir.

Arastrmann sonucunda ortaya ¢ikan, cevap bulunmasi gereken farkh durum ve
sorunlardan bahsetmek hem arastrmacilar hem de sektér sorumlululart i¢in faydah
olacaktir.

o Rekabetin yogun olarak yasandigi konaklama sektoriinde, ayakta kalmak, karhhigm
arttrmak, biiylimeye devam etmek ve basart gibi Orgiitsel amaglara ulagsmak i¢in
yonetimde beliren “iggbrenlernin  duygusal emeklerinden faydalanma™ isteg;,
isgéren  tarafindan  nasil  alglanacagi  onlarm  Orgitsel amac¢  etrafinda
toplanmalartyla  direkt ilgilidir. Orgiitlerin  zaman icerisinde, isgdrenlerden -ek
faydalar saglamaksizm- siirekli artan sekildeki yeni duygusal emek talepleri,
isgorenlerde  “verebilecegimden fazlasi” gibi olumsuz alglara neden olarak,
duygusal tikenmeye sonrasmda orgiitten kopmaya yol acabilir. Isgorenlere yonelik
sunulacak tcret artig, prim Ve benzeri faydalar gbi aracit degiskenlerin bu duruma

ne derecede etki edeceginin ortaya konmasi uygulayicilar i¢in ¢ok dnemlidir.

o Isinin gerekliliklerine gdre davrams sergileyen isgdrenlerin  Orgiitsel vatandashk

davranglar,  verimlilkleri, i - 0zel hayat wuyumu, sagladiklari miisteri
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memnuniyeti, performanslari, adalet algilart vb. sonuglart ne yonde etkileyecegi; bu
muhtemel etkilerin orgiitsel ve uzun vadeli toplumsal sonuglart ne yonde olacagmn

arastmrilmas1 gereklidir.

Duygusal emegin etkin  kullanmu i¢cin  olusturulan  davramis  kurallarmm
belirlenmesi, isgorene bildirilmesi ve uygulanmasi esnasmnda, Orgiit-isgdren iliskisi
baglammnda isgorenlerin  maruz kaldi@ mobbing ve diger etk kurallara
uygunsuzluk igceren olumsuz durumlarm ortaya konmasi kamu yararma olacaktir.
Bu gbi olumsuzluklarm Onlenmesi igin  kamu kurumlarmmn almasi  gereken

onlemler belirlenmeli, Oneriler sunulmalidir.
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EKLER
Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimei,
Bu anket caligmasi, Ganakkale Onsekiz Mart Universitesi, SBE Isletme Anabilim dalinda yiritilmekte olan “Duygusal
Emek ve Orgitsel Baglhk Arasindaki iliski: Istanbul’daki Bes Yildizh Otellere Yonelik Bir Arastirma” konulu Yiksek
Lisans Tez ¢alismasina veri toplamak amacryla olusturulmustur. Calisma sonucunda elde edilecek veriler gizli
tutulacaktir. Bu arastirmanmin amacina ulasmasi icin anket sorularimin timinidn eksiksiz ve samimi bir bigimde
cevaplandinimasi biyik Snem tagimaktadir. Anketieki sorulan cevaplandirirken maddelerden size en uygun olanina
gore, her bir cevap seceneginin yamndaki kutucuga “X" isareti koyunuz. Litfen anketin herhangi bir yerine isim ve
isletmenize ait bilgi yazmayinz. llginiz ve katkinizdan dolayl tegekkir ederim.
H. ibrahim ARIK
Canakkale On Sekiz Mart Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uluslararasi igletmecilik Ogrencisi
E - Posta: arik.h.i@gmail.com

KiSiSEL BiLGILER FORMU

1.Cinsiyetiniz: DKadm DErkek

2. Medeni Durumunuz: DEV“ DBekér
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4. Bu isyerinde calisma sireniz: D1-3 Dd-? DE-II D 12 -15 D 16+
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5.1 Meslegimin gerektirdigi duygulan yansitabilmek icin sahte yiiz ifadeleri
takomirnm.

5.2 Miisterilere yansitmam gereken olumlu duygulan sergilemek icin gercek
hislerimi degistiririm.

5.3 Cahsirken gercek hislerimi yansitmayacak sekilde farkh (olumlu)
davranabilirim.

5.4 Miisterilere olan iliskilerimde genelde rol yaparm.

8.5 Migsterilerin memnuniyeti icin gercekten hissetmesem de numaradan iyi
giirimmeye calisinm.

5.6 Miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek igin her tirli yapay rolii
yaparum.

5.7 Misterilere hizmet sunarken gercek duygularimi gizlerim.

5.8 ise baglarken ig siiresinde kargilasacagim giizellikleri diigimiiriim.

5.9 ise baslarken “giizel bir giin olacak” derim.

§5.10 Misterilerle iliskilerimde giostermem gereken olumlu duygulan
yagamaya ¢ahgsinm.

5.11 Miigterilere ghsterdifim olumlu duygular gercek hissettiklerimle &rtiigiir.

5.12 Isimi iyi yapabilmek icin gistermem gereken olumlu duygulan gercekten
hissederim.

8.13 Miigterilere gistermem gereken columlu duygulan yansitabilmek icin
elimden geleni yaparim.

5.14 Misterilerle etkilesim halindeyken meslegimin gerektirdigi belli bash
duygu ve tavirlan yansitmak icin ¢aba harcanm.
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5.1 Meslek hayatimm geri kalan lasmim bu isyerinde gecirmek beni ¢ok
mutl!1 eder.

5. 2 Isyerimin problemlerini gergekten kendi problemlerim gibi gbriiyorum.
S. 3. isyerime kars: giiclii bir aidiyet hissetmiyorum.

5.4 Isyerime karsi duygusal baghhk hissetmiyorum.

S.5 isyerimde kendimi “ailenin bir parcas:” gibi gormiiyorum.

5.6 Isyerimin benim igin ¢ok 6zel bir yeri vardir.

5. 7 Su anda bu isyerinde cahsiyor olmam, hem kendi istefimden hem de
sartlarm bunu gerektirmesindendir.

5. 8 Su an igyerimden ayrilmay isteseydim dahi su anda bu bana ¢ok zor
gelirdi.

5.9 Su anisyerimden ayrilacak olsam, hayatimda bircok sey alt ist olur.

5. 10 igyerimden aynlmam diisiimdiirecek secenekler oldukca azdr.

5. 11 Eger bu isyerine kendimden coksey katmamis olsaydim, baska yerde
cahismay diigiinebilirdim.

8. 12 Su an isyerimden ayrlacak olsam, uygun yeni is alternatiflerim az olur.
S. 13 isyerimde ¢alismaya devam etmek icin yoneticilerime karsi bir minnet
borcu/sorumluluk hissetmiyorum.

S. 14 Eger bu isyerinden ayrilmak benim yaranma olsa dahi su anda buradan
ayrilmanm dofru olmadigim diisiiniiyorum.

S. 15 isyerimden su anda ayrilacak olsam kendimi suclu hissederim.

§. 16 Isyerim benim sadakatimi (baghhgmi) hak ediyor.

5. 17 Bu igyerindeki insanlara karsi bir minnet borcu/sorumluluk hissettigim
icin su anda bu igyerinden aynlmam.

5. 18 Isyerime ¢ok sey borgluyum

Tesekiirler...



Ek 2. Ozgecmis

Halil ibrahim ARIK
Kisisel Bilgiler

Dogum Tarihi ve Yeri
Milliyeti

Adres

E-Posta

Egitim

Lisans

Is Deneyimleri

Yiyecek Igecek Miidiirii

Yiyecek Igecek Miidiirii

Yiyecek Icecek Miidiirii

Yiyecek Igecek Sefi

: 24/03/1980 - Gaziantep
: Tirkiye Cumhuriyeti
: Beylikdiizii — Istanbul

- arik.h.i@gmail.com

Anadolu Universitesi - isletme Fakiiltesi

Tiiyap Tim Fuarahk Yapim A.S.
Tiiyap Palas — Biiyiik¢ekmece / Istanbul

Goctur Turizm Yatinm ve Ticaret A.S.
Pine Bay Holiday Resort — Kusadasi / Aydin

TUI Hotels & Resorts Turkey
Hydros Club — Kemer / Antalya

Bodrum Imperial — Bodrum/Mugla
Holiday Village Turkey — Ortaca/Mugla
Tropical Resort— Ortaca / Mugla

Bta Food & Service Group
Atatiirk Havalimani — Bakirkoy / Istanbul

2002

2016 - ...

2016 — 2016

2011 - 2016

2008 — 2011

113



