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OZET

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerindeki isgorenlerin digsal prestij
algilarinin sergiledikleri duygusal emek Uzerindeki etkisinde o6rgltsel 6zdeslesmenin
araclilik rolind ortaya koymaktir. Arastirmada algilanan digsal prestij bagimsiz, duygusal
emek bagimli, érgutsel 6zdeslesme ise araci degisken olarak ele alinmis ve aracilik etkisi
olusturulan model cergevesinde test edilmistir. Katilimcilarin arastirma degiskenlerine
iliskin algilarini dlgmek igin daha dnce gelistirilmis olan dlgekler kullaniimistir. Arastirmada
amagcl 6rnekleme yéntemi tercih edilmis ve Nevsehir ilinde bulunan turizm igletme belgeli
dort ve bes yildizli konaklama isletmelerinde calisan 506 isgbéren alan arastirmasi
kapsamina dahil edilmigtir. Oncelikle, arastirmada ele alinan degiskenlerle ilgili yazin
incelenmistir. Arastirmada kullanilan veriler, isgérenlere uygulanan anket yéntemi ile
toplanmigtir. Verilerin analizi igin merkezi egilim olguleri, dogrulayici faktoér analizi,
korelasyon analizi ve yapisal esitlik modellemesi gibi istatistiksel analiz ydntemleri
kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore; algilanan digsal prestij duygusal ¢aba, drgitle
O0zdeslesme ve grup ici 6zdeslesme Uzerinde ayni yonde, duygusal cgeligki tUzerinde ters
yonde bir etkiye sahiptir. Orglitsel 6zdeslesmenin yalnizca grup igi 6zdeslesme boyutunun
duygusal caba Uzerinde ayni yénde ve duygusal cgeligski Uzerinde ters yénde etkisine
rastlanmistir. Aragtirmanin sorunsalini olusturan, algilanan digsal prestijin duygusal emek
Uzerindeki etkisinde dOrgutsel 6zdeslesmenin aracilik roli olup olmadidina ise grup ici
O0zdeslesmenin duygusal celigki Uzerinde tam aracilik, duygusal ¢aba Uzerinde ise kismi
aracilik etkisi oldugu seklinde cevap alinmistir. Son olarak, ulasilan bulgularin érgitsel
ortamlarda dogurabilecegi sonuglar de@erlendirilerek, gerek arastirmacilara gerekse
yoneticilere birtakim &nerilerde bulunulmustur.

Bilim Kodu :114708
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emek, aracilik roll, yapisal esitik modeli, konaklama
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ABSTRACT

The purpose of the study is to investigate the mediating role of organizational
identification on the effects of external prestige perceptions of employees in lodging
companies on their emotional labor. In the study, perceived external prestige was
considered as independent variable, emotional labor as dependent variable, and
organizational identification as mediating variable. Mediation role of organizational
identificaton is tested in a hypothetic model. Previously developed scales were used to
measure participants' perceptions of research variables. In the study, purposive sampling
method is preferred and the field study were included 506 employees who working in four
and five star lodging companies that certified tourism business in Nevsehir. Firstly, the
literature has been examined that related to the variables studied in the research. The
data used in the research were collected by questionnaire method applied to employees.
For the analysis of the data, statistical analysis methods such as central tendency
measures, confirmatory factor analysis, correlation analysis and structural equation
modeling were used. According to the findings; perceived external prestige has the same
effect on the emotional effort, identification with the organization and intra-group
identification and the reverse effect on the emotional dissonance. Only the intra-group
identification dimension of organizational identification has been found to have the same
effect on the emotional effort and the reverse effect on the emotional dissonance.
Whether or not the organizational identification has an mediating role on the effects of the
perceived external prestige on the emotional labor, which constitutes the problematic of
the research. According to the results obtained from the research that the intra-group
identification is full mediating effect on emotive dissonance and partial mediating effect on
emotive effort. Finally, the outcomes of the findings were appraised in relation with
organizational contexts and in the light of these appraisals, some proposals were made
towards both researchers and managers.

Science : 114708

Key Words : Perceived external prestige, organizational identification, emotional
labor, mediating role, structural equation model, lodging companies,
Nevsehir
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GiRIS

Hizmet sektorinun artan onemi ve Ulke ekonomilerine sagladigi fayda, sektorun
ulke ekonomisi igindeki agirliginin bir gelismiglik olgutu olarak ele alinmasina yol
acmistir (Zengin ve Erdal, 2000: 43). Hizmet sektorinin énemli bir kismini
olusturan agirlama endustrisi ise, tum sektor i¢cinde yatirim, istihdam ve katma
deger buyukligu ile 6ne ¢ikmaktadir. Dinya’da ve Turkiye'de agirlama endustrisi,
dogrudan ve dolayh olarak toplumun buylk cogunluguna getiri saglamakta, son
yillarda en hizli gelisen ve degisen sektérler arasinda yer almaktadir. ilk bakista
sektortiin temelde konaklama, yiyecek-icecek ve ulasim Ug¢lisinden meydana
geldigi dusunulse de, ginimuzde turizm sektoru gesitlilik ve igerik olarak degisik
turde, ¢ok sayida ve farkli tuketici kitlelerine hitap edebilen faaliyetleri de
kapsamaktadir. Buna gore turizm sektoru; konaklama isletmeleri, yiyecek-icecek
isletmeleri, seyahat isletmeleri, ulagstirma isletmeleri, rekreasyon isletmeleri,
turizmle ilgili 6zel mallari Ureten isletmeler, turizme hizmet eden ticaret isletmeleri,
turizmle ilgili 6zel hizmetleri Ureten igletmeler ve turizm tanitma ve reklamcilik

isletmeleri gibi farkli dallarda hizmet veren bilesenlerden olusmaktadir.

Rekabetin son derece yogun oldugu hizmet sektorinde yer alan isletmeler, sahip
olduklari kaynaklari etkili ve verimli bir bicimde kullanabildikleri strece ayakta
kalacak ve rekabet edebileceklerdir. Agirlama endustrisinin dnemli bir bileseni olan
konaklama isletmelerinin emek yodun bir sektér olmasi nedeniyle, sahip oldugu en
degerli kaynak insan kaynaklaridir. Konaklama igletmelerinin basarisi, buyuk
dlclide isgliciiniin basarisina baglidir. insanlar arasi etkilesimin son derece fazla
yasandigl bu sektdorde meydana gelen gelismelerle birlikte, isglclinde aranan
nitelikler de degismeye baslamistir. Hem memnuniyet bekleyen musteri (sektorde
genel kabul gérmis ismiyle “misafir’) hem de verimlilik amaci tasiyan igletme
acisindan, isgorenlerin sahip olduklar fiziksel ve zihinsel yetkinliklerin yaninda,
duygularin yonetimi ve dogru bir sekilde gosterimi de arzu edilen bir nitelik haline
gelmistir. insan unsuru séz konusu oldugunda, diger canlilardan farkli bir ézellik
gOsteren ve iletisimde yogun bir sekilde kullanilan en dnemli nokta duygulardir.
Orgiitlerde duygularin gdsterimi, sosyolog ve psikologlarin uzun siredir ilgi
duyduklari bir konu olmakla birlikte, son yillarda 6rglt ydneticilerinin ve bilim

adamlarinin da ilgi odagi haline gelmigtir (Ashforth ve Humphrey, 1995; Fineman,
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1993; Mumby ve Putnam, 1992; Rafaeli ve Sutton, 1987). Bu noktadan hareketle
onculleri ve ardillari ile birlikte onemli bir arastirma alani olarak gorulen ve her
gecen gun daha fazla tzerinde durulan duygusal emek kavrami inceleme alani

olarak segcilmistir.

Duygusal emek kavrami, yazina 1983 yilinda Arlie Russell Hochschild’in yazdigi
“Yénetilen Kalpler: insan Duygularinin Ticarilesmesi” isimli kitapla girmis ve “bir
ucret karsiliginda satilan ve degisim degeri olan, genel olarak gozlemlenebilir yiz
(mimik) ve beden goOsterimi olusturmak igin duygularin yonetilmesi” olarak
tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7). Noon ve Blyton’a (2002: 175) gére, misafir
ile etkilesim icinde olan isgorenler sozlesmelerinin bir pargasi olarak duygusal
emek slrecinde s0zli ya da sozsuz birtakim araclarla bazi duygulari
sergilemektedirler. Gunumuzde Ozellikle hizmet sektérinde aranan en 6nemli
kistaslardan biri olan kalite wvurgusuyla birlikte, duygusal emek davranis
stratejilerine yonelik artan bir ilgi s6z konusudur. Secer ve Tinar'a (2004: 272) gére
duygusal emek kullanmak hizmet kalitesini saglamanin temel kosullarindan biridir
ve genellikle rol geregi olarak isgorenin, orgutin kendisinden sergilemesini istedigi
bazi duygulari gostermesi ya da istemedidi bazi duygulari gizlemesine yonelik
cabalaridir. Yazin incelendiginde arastirmacilarin duygusal emegi farkli boyutlarda
ele aldiklari gorulmektedir. Bu boyutlar; yuzeysel rol yapma ve derinlemesine rol
yapma (Hochschild, 1983: 119), yuzeysel davranig, derin davranis ve samimi
davranis (Ashforth ve Humphrey, 1993: 89-90), etkilesimin sikligi, sergileme
kurallarina gosterilen dikkat, sergilenen duygusal ifadelerin gesitliligi ve duygusal
celiski (Morris ve Feldman, 1996a: 987), duygusal ¢aba ve duygusal celigki (Kruml
ve Geddes, 2000: 8), yuzeysel rol yapma davranisi ve derinlemesine rol yapma
davranisi (Brotheridge ve Lee, 2003: 365) ile yuzeysel rol yapma, derinden rol
yapma ve dogal duygular (Basim ve Begenirbas, 2012: 77) olmak Uzere birbirine
benzer veya farkli isimlerle nitelendirilmistir. Bu ¢alismada ise duygusal emek, Chu
ve Murrmann’in (2006: 1182) agirlamada/konaklamada duygusal emek duzeyini
O0lcmek adina gelistirdikleri Olgcekte yer alan boyutlar olan “duygusal ¢aba” ve

“‘duygusal geligki” boyutlariyla ele alinmistir.

Sektérde yapilan isin bir pargasi olarak gorulen duygular, pozitif davraniga

donustugunde misafiri memnun ettigi gibi, hissedilmeyen duygularin sergilenmeye
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calisiimasi da ayni zamanda isgorenlerin bu durumdan olumsuz bir sekilde
etkilenmesine sebep olabilir. Yapilan arastirmalarda duygusal emegin isgorenler
tzerinde birtakim olumsuz etkileri oldugu ortaya konmustur. Ozellikle isten ayriima
niyeti (Chau, Dahling, Levy, Diefendorff, 2009), tukenmislik (Lewig ve Dollard,
2003; Morris ve Feldman, 1997; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini, Isic, 1999),
psikosomatik sikayetler (Zapf vd., 1999), yabancilasma (Kaya ve Sergeoglu,
2013), stres (Mann ve Cowburn, 2005) ve fiziksel saglik Gzerindeki olumsuz etkiler
(Schaubroeck ve Jones, 2000) gibi kavramlarla iligkisi ele alinmigtir. Bu noktadan
hareketle duygusal emegin olumsuz davranis stratejilerini ve sonugclarini ortadan
kaldiracak ya da en azindan azaltacak oncdillerinin ele alinmasi gerekmektedir. Bu

kavramlardan biri algilanan digsal prestijdir.

Bilgi ¢aginda igletmeler agisindan etkin hizmet sunmak kadar algilanan digsal
prestij de rekabetci Ustiinliik saglamada belirleyici faktérlerden birisidir. isgéreni
her anlamda doyuma ulagsmis bir isletmenin verimliligi de yuksek olacaktir. Ne var
ki, insan psikolojisi birgok orgutsel nedene bagli olarak degiskenlik gosterir.
Klresellesmenin hizla yasandigi bu donemde, odak noktasina misafiri alan
isletmelerin, dogrudan etkin baglanti kurmak suretiyle, ilk seferde hizmet
sunumunu iyi yaptiklari ve basariya ulastiklari gériilmektedir. Isletme sektérde iyi
sekilde lanse edildiginde, isgdoren de bundan olumlu yonde etkilenecektir.
“‘Disaridaki insanlarin érgut hakkinda ne dusundugune iligkin bir isgorenin inanci”
(Carmeli, 2005: 444) olarak ifade edilen algilanan dissal prestij kavraminin yazina
son yillarda dahil oldugu ve 6rgutte meydana getirdigi birgok davranigin olumlu ve
olumsuz sonuglarinin da aciklandigi gérialmektedir (Alniacik vd., 2011; Bergami ve
Bagozzi, 2000; Ciftcioglu ve Sabuncuoglu, 2011; Dukerich vd., 2002; Fuller vd.,
2006a; Gadot ve Ben-Zion, 2004; Herrbach vd., 2004; Mael ve Ashforth, 1995;
Smidts vd., 2001; Ulu, 2011; Vigoda-Lievens vd., 2007). Algilanan digsal prestij
kavraminin olumlu ig ciktilari ile olan iligkisi ve olumsuz sonuglari duzeltme
yetenegdi yeterli dizeyde incelenmemistir. Bu nedenle algilanan digsal prestij

kavrami bir diger inceleme alani olarak ele alinmistir.

Algilanan digsal prestij kavrami ilk olarak March ve Simon’in (1958: 66-68) yapmis
oldugu galismada gelistirilen 6zdeglesme modelinde kullanilan bes faktorden biri

olarak yazinda yer almistir. Farkh tanimlari bulunmakla birlikte, algilanan digsal
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prestij; “Oyelerin, 6rgatin disindakilerin érgutd nasil goérduguyle ilgili dustincesi”
seklinde nitelendirilebilir (Dutton ve Dukerich, 1991: 520). Arastirmacilar imajin bu
bicimini karakterize etmek igin; “yorumlanmis imaj” (Pastor, 2012), “yapilandiriimig
imaj” (Dutton, Dukerich, Harquail, 1994; Gioia, Schultz, Corley, 2000), “algilanan
orgitsel prestij” (Ocel, 2013; Van Riel ve Balmer, 1997; Yesiltas, Tirkmen, Ayaz,
2011), “algilanan digsal prestij” (Ulu, 2011: 33) ve “Orgutsel imaj” (Herrbach ve
Mignonac, 2004) gibi kavramlari kullanmaktadirlar. Bu c¢alismada son yillarda
yazinda sik kullanim alani buldugu igin algilanan digsal prestij kavrami
kullaniimistir. Algilanan digsal prestij; isgorenlerin dis dunyanin kendi orgutlerini
nasil gorduklerine iliskin algilari ile ilgilidir (Bartels, Pruyn, Jong, Joustra, 2007:
176). lIsgorenler orgitlerini ne kadar cok prestijli olarak algilarsa, 6rgltle
O0zdeslesme dizeyi o Olglide artacagindan kendilerini kanitlama potansiyelleri
yuksek olacaktir. Ayrica bu durum bireylerin bireysel sureklilik, bireysel farkllik ve
bireysel yuceltme duygularina da katkida bulunabilir (Fuller, Marler, Hester, Frey,
Relyea, 2006: 702).

Son zamanlarda yapilan arastirmalar, algilanan digsal prestijin isgorenler
Uzerindeki etkisinin 6nemini anlamaya yoneliktir. Tak ve Ciftcioglu (2009: 100)
yapmis olduklari galismada algilanan digsal prestij ile orgutsel 6zdeslesme
arasinda orgutsel baglilik araciligiyla bir etkilesim oldugunu belirtmektedir. Ayrica
algilanan digsal prestij, 6rgutsel 6zdeslesmeyi iyilestirerek igsel iletisimi etkin hale
getirebilir. CUnkl isgorenler basaril bir orgutle 6zdeslesmeyi isterler. Bu ylzden,
isletmeler basarilarini  isgorenlerle paylasmalidirlar  (Hewitt, 2006: 82).
Surdurdlebilir rekabetci avantaj elde etmede musteri hizmetlerinin artan roluyle
birlikte, érgutte yasanan zorluklardan biri de misafirle etkilesim sirasinda isgorenin
kendisinden istenen duyguyu sergilemesi yonunde nasil motive edilecegidir
(Mishra, Bhatnagar, D’cruz, Noronha, 2012: 204). Bu agindan bakildiginda
isgorenlerin digsal prestij algisinin hem dogrudan hem de orgutsel 6zdeslesme
araciligiyla duygusal emek davranisini etkileyebilecegi dusunulmektedir ve bu

nedenle ¢alismada ele alinan bir diger kavram 6rgiitsel 6zdeslesmedir.

Orglitsel 6zdeslesme, érgiitsel davranis yazininda hem bireysel memnuniyeti hem
de orgutun etkinligini etkileyen kritik bir kavram olarak kabul edilmigtir (Ashforth ve
Mael, 1989; Brown, 1969; Hall ve Schneider, 1972; O’Reilly ve Chatman, 1986;
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Rotondi, 1975). Orgltsel 6zdeslesme ilk kez; Edward Tolman (1943) tarafindan
“bir bireyin, parcasi olarak hissettigi herhangi bir gruba bagl olmasi” seklinde
tanimlanmistir.  Oziinde, psikolojide yer alan sosyal kimlik kuramindan
gelistirilmigtir. Bu kurama gore, bireyler kendilik Ozelliklerinden en belirgin
olanlarina goére c¢evrelerinde bulunan gruplari siniflandinirlar. S6z konusu
siniflandirma kisilerin ¢evrelerini dizenlemelerine ve dolayisiyla kendilerini ve
bagkalarini bu gruplara yerlestirmelerine yardimci olur. Yerlegilen bu grupta kigsi
kendisini esas veya sembolik Uye olarak gorur ve o grubun kader ortagi haline
gelir (Mael ve Ashforth, 1992: 104). Bu kurama goére orgutsel 6zdeslesme ise,
kisinin yerlestigi grup olarak kurumunu segmesidir. Mael ve Ashforth’a (1995: 309)
gore oOrgutsel 6zdeslesme; bireyin kendini 6rgutlyle ayni gorus iginde dolayisiyla
guvende algilamasi veya hissetmesidir. Yazinda érgutsel 6zdeslesmenin, drgutsel
glven ve orgutsel vatandaslik davranisi (Tokgéz ve Seymen, 2013), algilanan
digsal prestij ve orgutsel baghlik (Fuller vd., 2006; Herrbach, 2006; Tak ve
Ciftgioglu, 2009), psikolojik s6zlesme (Epitropaki, 2013), algilanan kurumsal itibar
ve isten ayriima niyeti (Oz ve Bulutlar, 2009), algilanan érglitsel destek ve catisma
(Turunc ve Celik, 2010), sosyal sermaye (Davenport ve Daellenbach, 2011) gibi

pek ¢ok kavramla iligkilendirildigi gorulmektedir.

Orgtler ¢ok sayida ve farkl buyiiklikte birgok grubun birlesimiyle meydana gelir.
isgérenler gorev aldiklar grup seviyesinde veya 6rgutin tuma ile farkli diizeylerde
O0zdeslesme icinde olabilirler. Bu c¢alismada o&rgutsel o6zdeslesme; orgutle
O0zdeslesme ve grup ici Ozdeslesme boyutlariyla ele alinmistir. Grup ici
Ozdeglesme; isgorenlerin, ait olduklari grubun basarilarini ve basarisizliklarini
kendilerine mal etmeleridir (Boros, 2008: 27). Orgiitle 6zdeslesme ise; kisisel
amagclar ile 6rgutsel amaglarin uyumlu sekilde batunlesmesidir (Ashforth ve Mael,
1989: 22-23). isgdrenin grupla dzdeslesmesi, tim érgitle 6zdeslesmesinden daha
gugludur. Cunkl isgérenler, c¢alisma hayatlarinin  ¢ogunu dahil olduklari
departmanlarla gegcirdikleri igin grup i¢i 6zdeslesme orgltle 6zdeslesmeye nazaran
daha kuvvetlidir (Knippenberg ve Schie, 2000: 137). Orgitle diisik seviyede
O0zdeglesme, isgorenden beklenen duygusal emek davranigini da olumsuz yonde
etkilemektedir (Schaubroeck ve Jones, 2000: 163). Ozdeslesme daha Ust diizeyde
gerceklestiginde, memnuniyet Gzerindeki pozitif etkileri artacaktir (Ashforth ve

Humphrey, 1993: 88). Orglitsel dzdeslesme arttiginda, isgérenin érgiitiin ¢ikarlari
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dogrultusunda hareket etme (Mael ve Ashforth, 1992: 105), érgutleri ile ortak bir
kaderi paylasma (Ashforth ve Mael, 1989: 22-23) ve 6rgutin ilgi alani ile uyumlu
bir sekilde davranmak icin motive olma (Knippenberg ve Sleebos, 2006: 571)
olasiligi daha ylksek olacaktir. CUnku Oorgutsel 06zdeglesme, Oorgutin ve
isgorenlerin kendi agisindan yaptigi tanimlamalar arasinda biligsel bir baglantiyi
temsil eder (Porter, Steers, Mowday, Boulian, 1974: 603). Orgltsel 6zdeslesme
yuksek oldugunda, bireysel ve orgutsel amaglar arasindaki baglantiyr guglendirir
ve kisinin 6rgut adina sergiledigi hareketler, kisisel ¢ikarlari ile uyumlu hale gelir.
Sonug olarak isgorenler, misafirle etkilesim sirasinda kendisinden beklenen

duygulari igsellestirebilir ve sergileyebilir.

Yazin taramasi sonucunda gorulen o ki, algilanan digsal prestij ve oOrguitsel
O0zdeslesmenin duygusal emekle iligkisini ayri ayri ve farkli sektorlerde inceleyen
calismalar olmakla birlikte (Ashforth ve Humphrey 1993; Brotheridge ve Lee, 2003;
Burch, Batchelor, Humphrey, 2013; Hochschild, 1983; Huynh, Alderson,
Thompson, 2008; Mishra ve Bhatnagar, 2010; Mishra, 2011; Mishra vd., 2012;
Mishra, 2013; Oktug, 2013; Schaubroeck ve Jones 2000; Unler Oz, 2007; Zeng,
Chen, Chen, 2014), konaklama sektériinde kavramlarin ayri ayri ele alinarak
incelendigi arastirma sayisi sinirhdir (Kim ve Han, 2009; Mishra, 2014; XiuLi ve
YingKang 2016) ve kavramlarin birlikte ele alinarak incelendigi calismaya hig
rastlanmamistir. Dolayisiyla konunun éneminden hareketle bu ¢alismada, dort ve
bes yildizli turizm isletme belgeli konalama igletmelerinde galisan gesitli 6rgutsel
duzeylerde ve farkli demografik 6zelliklere sahip isgorenlerin digsal prestij algilari
ile sergiledikleri duygusal emek stratejileri arasinda bir iligkinin oldugu
varsayllarak, orgutsel 6zdeslesmenin bu iligskide aracilik rolinidn olup olmadiginin
arastirimasi amaclanmaktadir. S6zU edilen bilgiler 1s1ginda yapilan bu arastirma
neticesinde i) Turkiye’de 6nemli destinasyonlardan biri olan Nevsehir ilinde
bulunan dort ve bes yildizli turizm igletme belgeli konaklama igletmelerinde ¢alisan
isgorenlerin orgute yonelik digsal prestiji nasil algiladigini belirlemek, ii)
isgorenlerin sergiledigi duygusal emek stratejilerini belirlemek ve digsal prestij
algilaniyla iliskilendirmek, iii) bu degiskenler arasinda bir iligki varsa bu iligkide
orgutsel 6zdeslesmenin aracilik etkisi olup olmadigini ortaya koymak, iv) yazinda
daha dénce yapilmig calismalar ile bu c¢alismalarin sonuglarini karsilastirmak v)

bdylece daha sonra bu dediskenler ile ilgili yapilacak olan c¢alismalara yol
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gOstermek ve vi) digsal prestij algisi ve érgutsel 6zdeslesme gibi pozitif olusumlari
kullanarak duygusal emek surecini orgut lehine yonetmeye calisan konaklama
isletmeleri yoOneticilerine Oneriler sunmak hedeflenmektedir. Dolayisiyla bu
degiskenlerin calismanin Orneklemi olan konaklama igletmelerinde ilk kez ele
alinmasi ve aralarindaki iligkinin yapisal esitlik modeli kullanilarak test edilmesi

acgisindan yazindaki bosluga olumlu bir katki saglayacagi dusunulmektedir.

Bu amagcla galigmanin ilk bolumunde; duygusal emek kavraminin tarihsel gelisim
sureci icerisindeki tanimlarina ve 6nemine deginilmig, ardindan kavrama iliskin
ortaya konulan temel yaklagimlara yer verilmigtir. Duygusal emegin boyutlar
kapsaminda, duygusal ¢aba ve duygusal celiski davranis stratejileri ele alinmis ve
kavramin oéncilleri ve ardillari ile ilk bélim sonlandiriimistir. ikinci boéliimde;
algilanan digsal prestij kavramina yine tarihsel gelisim sureci igerisindeki
tanimlariyla birlikte yer verilmis ve dnemine deginilmistir. Kavramin yazinda gegen
diger benzer kavramlarla ayrimi yapilmig, etkilendigi ve etkiledigi faktorler
acisindan oOncdulleri ve ardillar tartisiimistir. Calismanin Gguncl bdlimuande;
orgutsel 6zdeslesme kavrami ele alinmigtir. Bu kapsamda, Oncelikle tarihsel
gelisim sdreci icindeki tanimlarina yer verilerek onemi anlatimis ve bazi
kavramlarla ayrimi yapilmistir. Ardindan dayandigi kuramsal temellere yer verilmis
ve kavramla ilgili geligtiriimis modellere yonelik acgiklamalar yapilmigtir.
Ozdeslesme boyutlari agiklanarak bdlim sonlandiriimistir. Dérdiinci  bélim;
algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesme ve duygusal emek kavramlar
arasindaki iligkilerin yazinda yer alan ¢alismalara dayanarak ele alindigi bolumdur.
Son bdlimde ise, algilanan dissal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkisinde
orgutsel O6zdeslesmenin aracilik rolunt belirlemeye yonelik olarak konaklama
isletmeleri Uzerinde yapilan alan arastirmasina yer verilmistir. Arastirmanin
uygulama kisminda kullanilan verilerin elde edilmesinde anket tekniginden
yararlaniimig ve Nevsehir ilinde bulunan turizm igletme belgeli dort ve bes yildizli
konaklama igletmelerindeki isgbrenleri kapsayan bir &6rneklem grubuna
uygulanmigtir. Elde edilen veriler farkli yontemler kullanilarak analiz edilmigtir. Bu
analiz neticesinde, isgorenlerin digsal prestij algilarinin sergiledikleri duygusal
emek stratejileri Uzerinde anlamli bir etkisi oldugu ve orgutsel 6zdeslesmenin grup
ici 6zdeslesme boyutunun da bu iliskide anlamli bir aracilik roli oldugu tespit

edilmigtir.






1. BOLUM
DUYGUSAL EMEK

1.1. Duygusal Emek Kavrami

Hizmet sektorinin yukselen bir deger olarak ele alindigi gunimuiuz ekonomisinde,
sektorin kendine 6zgu dokusundan kaynaklanan surdurulebilirlik arayigi ve bu
yonde geligtirilen calisma suregleri igerisinde onemli bir olgu olarak karsimiza
clkan duygusal emek, nihai amaclara ulagmak icin isgorenlerin duygularini
yonetmesi anlamina gelmektedir. Hizmet sektorinde yer alan isletmelerin,
isgdrenden en Ust dlzeyde verimlilik beklemeleri, isgérenlerin hem fiziksel hem de
bilissel ve psikolojik yonlerini de yaptiklari isin icine dahil etmelerini gerektirir. Bu
nedenle, sektorin karakteristik yapisini belirlemede kritik olan duygusal emek
kavrami, tarihsel gelisim sureci igerisinde onculleri ve ardillariyla birlikte ele

alinmigtir.

1.1.1. Duygusal emegin tarihsel gelisim siireci igindeki tanimlari

Bir ekonomide hizmet sektorinld olusturan tim saglayicilarin, elle tutulmazlik,
birbirinden ayrilmazlik, dayaniksizlik ve heterojenlik gibi bircok 0zelligiyle
mallardan ayrilan hizmet kavramini misafir memnuniyetini saglayacak sekilde
sunma zorunluluklari, ayni zamanda isgorenlerin duygularini yonetebilmesi ve iyi
bir gosterim sergilemesi dogrultusunda tum hizmet saglayicilarini harekete gegiren

bir kavramin da dogmasina neden olmustur.

Musteri odakhlik esasiyla ¢alisan hizmet sektdrinde isgdéren-misafir etkilesiminin
yogun olarak yasanmasinin bir geregi olarak, ¢alisma sureglerine duygusal emek
de katilmakta ve isgérenden duygularini nihai amaclara hizmet edecek sekilde
yonetmesi ve sergilemesi beklenmektedir. Orgltsel davranis yazininda, calisma
sureclerinde sergilenen duygularin yonetiimesine dair bir kurguyu ifade eden
duygusal emek, misafir sunulan hizmetin en iyi olmasini temel alarak igsgoren ve
misafir arasinda kurulan olumlu iligkilerde duygularin denetimine odaklanir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 17-18). Duygu ve emek kavramlarinin

batinlesmesinden yola ¢ikarak, “insanin bilingli olarak giristigi ¢alisma surecinin,
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kendi i¢ dunyasinda uyandirdigi izlenim” (Basim ve Be@enirbas, 2012: 78) olarak

nitelenen kavram, orgutsel davranig yazininda onemle ele alinmaya baslanmigtir.

Goffman (1959: 46), “orgutlerin isgorenlerde bulunmasini istedigi uygun
davraniglan” ortaya koyduktan sonra, Arlie Russell Hochschild bundan etkilenerek
ilk kez 1979 yilinda duygusal emek kavramini tanitmis ve sosyal aktorlerin gunluk
hayatlarindaki performanslarina génderme yapmistir. Buna go6re duygular
hususunda organizmik ve interaktif olmak Uzere iki yaklasim bulunmaktadir.
Gungor (2009: 169) yapmis oldugu calismada bu iki yaklagsimi su sekilde

acliklamaktadir:

Organizmik yaklasimda duygu; icgtidi ve durtiilere bagli, ani bir refleks olarak ortaya ¢ikan
bir durum olarak gorilir. Bu ilk yaklasima sosyal faktorler sadece duygularin gosteriimesi,
yansitilmasi asamasinda dahil edilmektedir. Sosyal faktorlerin, duygularin ortaya cikisinda veya
meydana gelisinde etkili olmadigi varsayilir. Dolayisiyla duygular bir baskasi tarafindan
yonetilemezler. ikinci ekolde duygular daha sosyal bir boyutta ele alinmaktadir. insanlar biiyiidiikge
duygularini kontrol etmeye ve yonetmeye baslarlar. Buna gore, sosyal yasam bir dizi iliskiler agina
sahiptir ve bu surecgte duygularini belirli kural ve ritiellerle yénetmeye baslayan bireyler, duruma
uygun davraniglari  sergilemelerini  saglayan beceriyi genellikle farkinda olmadan
gelistirebilmektedirler. Dolayisiyla duygusal yoénetim, 6ziinde gunlik sosyal iligkilerin dogal
yansimasina isaret etmektedir.

Hochschild’'in hosteslerle ilgili yaptigi arastirmada, is hayatinda sergilenen
duygularin ticarilestirildigi belirtiimis ve bir oyun olarak gorildugiu icin hizmet
sahne, isgorenler aktor ve musteriler ise izleyici olarak ele alinmistir. Bu ¢alisma
ayni zamanda duygusal emegin, rekabetgci ve ticari amaglar i¢in kullanilabilecegini
de goOstermigtir. Bu sartlar altinda verilen tepki kigisel olmayabilir ancak isgoren,

musgterilerin  algilanan duygusal ihtiyaclarina karsilik verebilecek sekilde

gorunebilmesi amaciyla egitilmistir (Wouters, 1989: 101).

James’e (1989: 15) gore; duygusal emek insanlarin digerleriyle ilgili hissettikleri
duygulari duzenleyen temel bir bilesen olarak aciklanabilir. Duygusal emek,
sergilenmesi zor bir istir ve duygularin dizenlenmesi slreci sancili olabilir. Bu
sure¢ ayni zamanda, emek iscilerinin kargi tarafa sadece kaliplasmig bir tepkiyle
yaklasmasini degil, kigisel bir 6zen gostermelerini de gerektirir. Bu agidan duyguyu
ilk kez tecriibe etmelerinden bu yana insanlar, onu yénetmeyi de égrenmislerdir. is
yerlerinde, duygu iscilerinin yaptiklar isin degeri ¢cogu zaman bilinmemesine
ragmen, yakin kisisel temas gerektiren gorevlerde, bu Kigilerin istihdami yaygindir.

Hizmet tabanli mesleklerde siklikla yasandigi géz oniune alindiginda duygusal
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emek, Ozellikle hizmet sektorinde duygularin yonetiminden yararlanmanin gerekli

oldugu anlamina gelen bir metadir.

Duygusal emek, Hochschild'in (1990: 118) bir diger ¢alismasinda “isi yapabilmek
icin gereken dogru duygulari hissetmeye gabalama ve bunu sergileme” olarak
tanimlanmistir. Yine ayni galismada duygu yonetiminin is yasaminda ve oOzel

yasamda farkli olmasi gerektigine vurgu yapiimigtir.

Hochschild (1983: 56) hizmet sadlayicilarindan hizmet sunumu sirasinda belli
duygularin hissedilmesinin ve sergilenmesinin beklendigini savunurken, Ashforth
ve Humphrey (1993: 90) “uygun duygularin sergilenmesi eyleminin” duygusal
emek olarak adlandirildigi ¢alismalarinda, kavrami sosyal kimlik kurami agisindan
incelemiglerdir. Buna gore duygusal emek; etkilesimi duzenleme ve kigilerarasi
problemleri dnleme yoluyla goérev performansini kolaylastirabilen ya da iyi hizmet
beklentilerinin karsilanamamasiyla performansi olumsuz etkileyebilen iki ucu
keskin bir kiligtir. Bu agidan bakildiginda kimlik kavraminin da isin igine

katilmasiyla duygusal emek kavrami zenginlestiriimistir.

Morris ve Feldman’a (1996a: 987-989) gore duygusal emek, “kisiler arasi etkilesim
surecinde kurumun istedigi duygulari sergileyebilmek icin sarf edilen ¢aba,
planlama ve kontroldur”. Tanimda ilk dikkati c¢eken etkilesimsel modeldir.
Duygunun ifade edilmesi ve deneyimlenmesinde sosyal faktorlerin 6nemli
olduguna wvurgu yapmaktadir. Bireylerin hissettikleri ile orgitsel anlamda
sergilenmesi istenen duygu arasinda bir uyum olsa bile, bazen duygulari ifade
etmede daha fazla gaba sergilemek gerekebilir. Hizmet galiganlarinin duygularini
ifade etmesi hizmetin bir pargasi haline gelmistir ve bir meta olarak
dusundldigunde duygusal emekten kastedilen duygularin ifade edilmesidir.
Bununla birlikte duygularin  yonetiimesinden ¢ok, etkileyici davranigsa
odaklaniimistir. Duygularin ne zaman ve nasil sergilenecegini dikte eden bazi
standart ve kurallar vardir. Ekman (1973: 251) uygun duygusal ifade ile ilgili olarak
bu tarz kurallarn, “duygusal davranis kurallari” olarak adlandirmaktadir.
Davraniglarin standartlastirildigr bu kurallar, yalnizca belirli bir durumda hangi
duygunun uygun oldugunu degil, ayni zamanda nasil agik¢a ifade edilmesi
gerektigini de belirtir.
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Grandey (2000: 97), yapmis oldugu tanimda duygusal emegi “hem duygularin
hem de davraniglarin 6érgutin amaclarina hizmet edecek sekilde diuzenlenmesi”
olarak ifade ederken, ayni zamanda kavram ile ilgili kendinden 6nce yapilmis olan
calismalari batunlestirmis ve yeni bir model gelistirmistir. Yazar bir diger
calismasinda (1999), isgdrenlerin sergiledigi duygusal emek tzerinde dort unsurun
etkili oldugunu ileri sirmektedir. Bunlar; iletisimin icerigi ve tarzi, gecici veya
surekli olmasi, isgorenin etkilesim surecindeki 6zerkligi ve etkilesimin karmasiklik
duzeyidir (akt. Kdse, Oral ve Turesin, 2011: 170).

Deadrick ve McAfee'ye (2001: 100-104) goére ise duygusal emek, “isgdrenlerin
isyerlerinde veya calisma sirasinda, isgérenin misafir hakkindaki gercek
duygularindan farkli olarak, kendilerinden beklenen duygulari sergilemeleridir”.
Misafir ile iligkili durumlarda gelistirilebilecek iki tir durum vardir. Bunlardan biri,
isgorenlerden misafir hakkinda kendi gercek duygularini gdstermekten
kagcinmalarinin ve bunun yerine daha yumusak duygular sergilemelerinin
beklenmesi; digeri ise, isgorenlerin misafirler hakkinda higbir gercek duygularinin
bulunmamasina ragmen kendilerinden guglu ve sevecen duygular sergilenmesinin
beklendigi durumlar icin gecerlidir. Diefendorff, Croyle ve Gosserand (2005: 342)
ise duygusal emegi, “is hedeflerini basarabilmek icin davranis kurallarina cevap

verebilen duygusal duzenleme sureci” seklinde tanimlamislardir.

Topates ve Kalfa’ya (2009: 425) gore duygusal emek; isgdren-misafir etkilesiminin
yogun olmasi gereken iglerde rol gereklerini karsilayabilmek i¢in ortaya konan
emek seklidir ve duygu dontisumuanu ifade eder. Celik ve Turung’un yapmis oldugu
calismada ise, rol geregi isgorenlerin duygularini karsi tarafa gore dizenlemesi
duygusal emek olarak ifade edilmis, ylzsel ve bedensel gdsterimde bulunmak

olarak tanimlanmistir (Celik ve Turung, 2011: 228).

Misafir memnuniyetini Ust duzeyde tutabilmek acgisindan duygusal emek, isgoren-
misafir arasindaki iligkinin olumlu olmasi adina isgoOrenlerin duygularini
yonetebilmeleri ve oOrgutin kendilerinden beklenen davranis kurallarini
sergilemeleri (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 316) olarak ifade edildiginde, 6zellikle
hizmet sektdriinde, kalitenin artan 6nemi ile birlikte, duygusal emek kullanimina

yonelik ilginin de giderek buyumekte oldugu ve duygusal emek kullaniminin,
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hizmet kalitesini saglamanin temel kosullarindan biri olarak goruldugu soylenebilir
(Secger, 2005: 825). Bu bakimdan duygusal emek kavraminin sektér agisindan

onemine deginmekte fayda vardir.

1.1.2. Duygusal emegin 6nemi

Ozellikle 1800’lt yillarin sonu itibariyle siklikla galisilan ve genis bir kullanim
alanina sahip olan duygu kavrami, farkli tlrde goérUslerin galisma surecleri
Uzerinden aksettirildigi bir olgudur. GlinUmuzde insanlarin duyguyu en yogun
hissettikleri yerlerden biri de orgutleridir. Bu ortamlarda c¢alisma arkadaslari,
isgorenler, misafirler ya da yoneticiler arasinda farkh duygusal baglarin olustugu
bilinmektedir (Secer, 2005: 821).

Gelismis ve gelismekte olan Ulkeler agisindan bakildiginda, hizmet sektorl diger
sektorlere nazaran ekonominin bir yildizi gibidir. Ekonomideki genel bluyume ile
birlikte hizmet saglayicilari arasinda artan rekabet, 6rgutlerin, misafirlere sunulan
hizmetin niteligi ve kalitesine daha ¢ok odaklanmalarini gerekli kilmistir (Schneider
ve Bowen, 1995; Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990). Ozdemire (2013: 302)
gore hizmet igletmelerinde misafir iligkilerinin iyi yonetimi, mevcut misafirleri
korumak ve yenilerini kazanmak igin dnem tagsir. Karakteristik olarak misafir ile
temasin en yuksek oldugu sektérlerden biri olmasi, nihai amaglara misafir tatmini
yoluyla ulagilmasini gerekli kilmaktadir. Ozellikle insanin insana hizmet ettigi ve
sartlarin son derece zor oldugu bu sektorde, i¢ musteri memnuniyetiyle dis musteri

memnuniyetinin saglanmasi, surdurdlebilir bir is yagsami agisindan gereklidir.

Sektérde olmasi gereken en dnemli kriterlerden biri hizmet kalitesidir. Dolayisiyla
duygular misafirle etkilesimde son derece onemlidir ve igsgorenlerden duygularini
kullanmak suretiyle, misafir memnuniyetini arttirmalari beklenmektedir (Basim ve
Begenirbas, 2012: 77). Misafirler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin yuksek
olmasi igin, yonetim sureclerinde duygulara 6zel bir onem gdsterilmesi bundandir.
Bu anlamda duygusal emek kullanimi, hizmet kalitesini saglamanin temel
kosullarindan biri olarak goérulmekte (Secer ve Tinar, 2004: 272) ve duygusal
emek davranis stratejilerine daha bir kontrolcl yaklagiimaktadir. Ozellikle hizmet

sureclerinde isgoren-misafir etkilesimi ¢ok yogun yasanmakta, Orgutin
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isgorenlerden iglerine duygularini da dahil etmeleri beklentisi artmakta ve hizmetle
ilgili stireclerde duygusal emegin roli 6n plana ¢ikmaktadir (Ozdemir, Yalgin ve
Akbiyik, 2013: 302).

Sektorel acidan isgorenlerin gorevlerini yerine getirirken basarili olmalarinda
zihinsel ve fiziksel performanslarinin yaninda, duygusal emek davranisi
sergilemeleri de gerekmektedir (Sohn ve Lee, 2012: 117). Bu anlamda bireyin
duygusal repertuarindaki her duygunun kendine 6zgun bir rolU vardir ve her duygu
bedeni birbirinden farkh tepkilere hazirlar (Akgay ve Coruk, 2012: 6). Kose ve
digerlerine (2011: 165) gore isgorenlerin, gergcek duygularini surekli denetim
altinda tutarak kendilerinden beklenilen duygulari ifade etmeleri, surekli rol yapiyor
olduklari hissine kapilmalarina ve samimiyet duygularini yitirmelerine neden

olabilmektedir. Bu noktadan hareketle duygusal emek bluyuk 6nem tagimaktadir.

Hizmet sektdriindeki gelismeyle beraber, misafilerin gerek sektorde yer alan
isletmelerden gerekse bu igletmelerde calisan isgorenlerden beklentileri
fazlalagsmistir. istekleri yanitlamak isteyen isletmeler ise, hizmet kalitesini Ust
dizeye tasimak suretiyle misafir tatminini arttirmak igin isgorenlerden bazi

davranis kurallarini sergilemelerini beklemektedirler (Ozdemir vd., 2013: 302).

isgérenlerin duygusal emek davranisi sergilemeleri, bir anlamda o6rgiitiin nihai
amaglarina ulasmak icin bagkalarinin duygularini etkilemek anlamina gelmektedir.
Bireylerin misafirler karsisinda orgut tarafindan belirlenmis olan birtakim davranig
kurallarina uymak zorunda kalmalari yani, duygusal emek sarf etmeleri gerekebilir.
Duygusal emegin, ozellikle misafire yonelen etki ile gsekillenen bu niteliginde
onemli olan bir bagka unsur da, bu slrecin orgut yonetiminin istegi ve kontrolu
altinda gerceklesiyor olmasidir (Secer, 2005: 827). isverenler tarafindan
gerceklestiriien bu yodnetim, sekillendirme veya kontrol ¢abasi, yazili kurallar
seklinde olabilecegdi gibi, daha bigimsel olmayan bir sekilde protokol, beklentiler
biciminde veya orgut kulturinun bir parcasi olarak da ortaya konabilmektedir
(Akcay ve Coruk, 2012: 9).

Duygusal emek davranis stratejileri, orgutler ve isgorenler agisindan ele

alindiginda birgok olumlu ve olumsuz sonucu da beraberinde getirmektedir.
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Orgltlere rakiplerden farkli stratejiler olusturma, pazar payini arttirma, prestiji
olumlu hale getirme, 6rgut kaltirinu guglendirme gibi olumlu sonuglar saglarken,
isgorenler agisindan duygusal davranis kurallarini yerine getirme, terfi elde etme
sansl bulma, Ucret artisi saglama, basarili ekip c¢alismasi kurma, motivasyonu
yikseltme, prim elde etme ve d&dullendiriime imkanlarini da kazandirmaktadir
(Ozdemir vd., 2013: 302). Basim ve Begenirbas’a (2012: 80) gére duygusal emek,
bir 6rgutin basarisina yardimci olurken, duygusal yonetim zafiyetleri 6rgutun
basarisizligina sebebiyet verebilir. Misafirlere kargi sergilenmesi gereken
davraniglarin 6rgut tarafindan denetleniyor olmasi, isgorenler Uzerindeki baskiyi
arttirir ve stresi beraberinde getirir. Ayrica, diger olumsuz sonuglari arasida ig

tatmininin digmesi ve tikenmisligin artmasi yer almaktadir (Kése vd., 2011: 165).

Disiplinlerarasi bir galigsma alani haline gelen duygusal emek kavrami ile ilgili farkli
bakis acilarindan c¢ok yonlu acgiklamalar bulunmakla birlikte, 6zellikle hizmet
sektorinde yer alan konaklama isletmeleri agisindan, orgutsel davranig alanina
nidfuz etmis bir kavram olan duygusal emek ve davranis stratejilerinin tanimlayici
Ozelliklerinin belirlenmesi, iggorenler agisindan yarar ve zararlarinin ortaya
konmasi (Kruml ve Geddes, 2000: 8-10), farklilasan boyutlari, énculleri ve ardillari
gibi pek cok konuya aciklik getirilmelidir. Calismanin bu tarz bosluklari doldurmasi

acgisindan onem tasidigi soylenebilir.

1.2. Duygusal Emek Kavrami ile ilgili Temel Yaklagimlar

Orgutlerde duygunun éneminin farkina variimasinin ardindan duygularin yénetimi
de 6nem kazanmig ve bu kavrama yonelik arastirmalar yapilmaya baslanmigtir.
Duygusal emek konusu, emegin fiziksel olarak sunumuyla birlikte duygusal agidan
da degerlendiriimesi gerektigi duslncesiyle daha bir énemli hale gelmis ve
Ozellikle hizmet sektorinde yapilan arastirmalarda onemli ¢alisma alani olarak
belirlenmistir (Kaya ve Sergeodlu, 2013: 315). Duygusal emek kavrami ile ilgili
olarak yazinda geligtiriimis doért temel perspektif mevcuttur. Bu modeller;
Hochschild (1983), Ashforth ve Humphrey (1993), Morris ve Feldman (1996a) ve
Grandey (2000) tarafindan geligtiriimigtir. Dort temel perspektifte de kavram, farkli

boyutlar acgisindan ele alinarak yazina katkida bulunulmustur. Aralarindaki
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benzerlikleri ve farkhliklar agiklamak amaciyla bu perspektifler ayrintili olarak ele

alinmistir.

1.2.1. Hochschild perspektifi

Duygusal emek kavrami ilk olarak Hochschild (1983: 7) tarafindan tanimlanmis ve
bugine dek pek c¢ok arastirmacinin ilgi odagi haline gelmigtir. Hochschild,
gercekte duygularin ne oldugu ve duygusal emegin ne anlama geldigi, duygularin
yonetilebilmesi icin ne yapilmasi gerektigi, 0zel hayatta ve is hayatinda duygulari
yonetebilmenin maliyetlerinin ve vyararlarinin ne oldugu gibi sorulara cevap
aramaya c¢alismistir. Bu sorularin cevaplarini verebilmek i¢in Ug¢ farkli sdyleme

odaklaniimistir: duygu, emek ve kurallar (Hochschild, 1983: 9).

Duygusal emek ile ilgili yapilan aragtirmalar, hizmet etkilesimlerinde gulimsemek
ve sicakkanli olmak gibi pozitif duygular sergilemenin, misafirin tekrar satin alma
niyeti, bu niyetle birlikte digerlerine tavsiye etmesi ve genel hizmet kalitesi algisi ile
iligkili oldugunu gdéstermistir (Chen, Sun, Lam, Hu, Huo ve Zhong, 2012: 826).
Hochschild‘in (1983) duygusal emek bakis acisiyla duygularin yénetimi yaklasimi,
hizmet sunucularin performanslarina dayanmaktadir (akt. Celik ve Turung, 2011:
228). Isgorenlerin  sergiledikleri duygular, aslinda oérgitin  onlardan
gerceklestirmelerini bekledikleri hedeflerdir ve sapmalar oldugunda &rgutin
performansini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu noktadan hareketle, orgitlerde
duygularin yonetilmesine agirlik verilmesi gerektigi bir gergektir. Hochschild,
duygular konusunda organizmik ve interaktif olmak Uzere iki yaklasim 6ne
surmektedir (Hochschild, 1979: 553-555). Organizmik yaklagsimda duygu;
icgudulere bagli ani bir refleks olarak ortaya cikar. Sosyal faktorler yalnizca
duygularin gosterilmesi asamasinda dahil edilmektedir ve bu durumda duygular bir
bagkas! tarafindan ydnetilememektedir. interaktif yaklagsimda ise duygulara sosyal
faktorler dahil edilmekte ve insanlar blyudikge duygularini kontrol etmeye ve

yonetmeye baglamaktadirlar.

Hochschild'in yapmis oldugu kavramsallastirma, 6zel yasamda ve c¢alisma
hayatinda duygularin gosterilmesi arasindaki ayrima dayanmaktadir. ilkinde

belirtlen durum; tipki aile ve arkadaglar arasinda oldugu gibi, hayatin 6zel
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alanlarinda duygulari sunma ve yonetme surecidir. Calisma hayatinda sergilenen
duygusal emek ise; hizmet galisanlari tarafindan “genel olarak gézlemlenebilir yliz
(mimik) ve beden gosterimi olusturmak icin duygularin yonetiimesi” (Hochschild,
1983: 7) olarak ifade edilebilir. Boylelikle is yagaminda duygularin yonetilmesi ile

O0zel yasamda duygularin yonetilmesi birbirinden ayrilmaktadir.

Hochschild’'in (1983: 89), hizmet sektdriinde yer alan Delta Havayollarinin hostes
editim merkezindeki kurslarina katilmak suretiyle, hosteslerin duygusal emek
sureglerini inceleyerek yapmis oldugu arastirmada, duygularin ticarilestirildigi
disuncesine agirhk verdigi goérilmektedir. Hochschild’e goére duvar kagidi
fabrikasinda vyapilan isler, isgo6renlerin zihin, kol, parmak ve omuz
koordinasyonuna dayal fiziksel emek olarak adlandirilan iglerdir. Hostesler ise,
koridor boyunca agir yemek servis arabalarini iterken fiziksel emek; acil inisleri ve
tahliyeleri hazirlarken ve organize ederken ise zihinsel emek sergilerler. Ancak bu
fiziksel ve zihinsel emegin sergilenmesi sirasinda “duygusal emek” olarak
adlandirilan bir emek daha sergilemek durumundadirlar. Bu emek, aslinda olmasi
gereken bir durum olan misafire sudrekli guliumseyebilmek igin duygulan
bastirabilmeyi gerektirir. Bu tur bir emek, zihin ve hislerin bir koordinasyonu olarak
adlandinlir. Hochschild’e gore hosteslerin isinin kotl olmamasina ve hatta diger
hizmet calisanlarinin (érnegin ¢ocuk iscilerin) islerinden daha iyi olmasina ragmen,
isin gerekleri isgoreni duygusal emek sergilemeye kargi daha savunmasiz hale
getirmekte ve kontrolinu azaltmaktadir (Hochschild, 1983: 6-7). Bu duslnceye
gore, cocuk iscilere kiyasla hostesler daha iyi kosullara sahiptir. Bununla birlikte,
cahstiklari orgut icin fazlasiyla fedakarlik etmekte ancak duygulari igverenler
tarafindan sirekli kontrol edilmektedir. Dolayisiyla duygusal emek gerektiren
islerde isgdrenin isine karsl bir yabancilagsma hissetmesinde, yasadigi duygusal
zorlanmanin surekliliginin énemli bir etkisi bulunmaktadir (Hochschild, 1983: 3-4;
Zapf ve Holz, 2006: 5).

isin karakteristigi geregi isgoren-misafir etkilesiminin yogun oldugu islerde
¢alisanlar, duygu iscisi olarak da adlandiriimaktadir ve duygu iscileri, fiziksel ve
zihinsel emekten daha ¢ok duygusal emek harcamaktadirlar (Kaya ve Sergeoglu,
2013: 311). Duygusal emek, duygu iscilerinin kendi 6zel alanlarinda (aile ve

arkadaslar arasinda oldugu gibi) sergiledikleri duygularin, misafirin ve isgorenin
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karsilikli  etkilesim icerisinde bulundugu c¢alisma alanlarinda, hizmete
donusturulerek ticarilestiriimesi ve bu hizmetin metalasmis bir etkilesimle birlikte
bir butln olarak misafirler tarafindan tiketiimesi olarak ifade edilebilir. Bu suregte
yonetimin bigcimsel sahipliginin ve kontrolindn bir sonucu olarak, isgorenin
duygularinin  sekli, zamanlamasi, sergilenmesi ya da sergilenmemesi
degigtiriimeye zorlanmakta ve bu durum duygu iscilerinin sunmus olduklari
duygusal drtnlerden (hizmetten) yabancilagmalar etkisine sahip olmaktadir. Bu
durumda iggorenler, kontrolin kendilerinde degil de, ¢alistiklari kurumda oldugunu
hissetmektedirler (Hochschild, 1983: 198).

isgérenin yapmakta oldugu ise karsi yabancilasmasinin sebebi, isteki sahipligin ve
kontrolin (kisacas! algilanan is 6zerkliginin) azalmasidir. Buna gore, isgorenin
bicimsel bir bicimde misafirin isteklerini yerine getirmeye tabi oldugu durumlarda,
misafirle aralarinda esit olmayan ve itaat Gzerine kurulu bir iliski s6z konusudur.
Ayrica yonetim, gerekli hizmet kalitesini saglayabilmek igin duygu isgilerine
kodlanmigs duygu kurallarini empoze etmektedir. Bu kurallar isgorenlere,
misafirlere karsi duygu gosterimlerinin nasil olmasi gerektiginin seklini, icerigini ve
uygunlugunu dikte etmekte ve boylece duygusal emek surecinin tasarimi ve
kontrolU birbirinden ayriimaktadir. Bu nedenle iggorenler, yalnizca duygusal
drinlerinden  (hizmetten) degil, ayni zamanda Uretim sidrecinden de
uzaklagsmaktadirlar (Brook, 2009: 533).

Hochschild, isgorenlerin musterilerle kurduklan iligskilerde, musterileri izleyici,
isgorenleri oyuncu, isyerini ise sahne seklinde nitelendirmekte ve bu sireci bir
oyunun sahnelenmesi olarak belirtmektedir (Man ve Oz, 2009: 75). Hochschild’e
gore, hepimiz belli miktarda oyunculuk yapariz ve bu durumda iki sekilde hareket
edebiliriz. Buna gére Hochschild, modelin bir tarafinda, davranigsal uyuma dayali
ve adina yuzeysel rol yapma dedigi, orgutsel duygu kurallarina uyularak yayilmasi
gereken bir durumu savunmaktadir (Brook, 2009: 533). Bu durumda yuzeysel rol
yapma; gergekte hissedilmeyen duygularin, duygusal davranis kurallarina uymak
icin, hissediliyormus gibi yapilmasi ve duyguya uygun davraniglarin sergilenmesi
anlamini tagimaktadir (Hochschild 1979: 569). Orglitte gergeklesen bu yayilma,
isgorenlerin sergilemeleri gereken duygulari i¢sellestirebilmeleri igin yonetimin

gayretiyle meydana gelmekte ve yoOnetim acgisindan, yalnizca duygular
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sergilenirken ortaya koyulan kaliteyi geligtirmekle kalmayip ayni zamanda
isgorende surekli bir gerginlige neden olan duygusal celiski olasiligini da

azaltmaktadir.

Yuzeysel rol yapma, bastirma ya da taklit yolu ile davraniglarin degistiriimesi
baska bir degisle uyum saglama durumu iken, derinlemesine rol yapma donusum
ile iliskilidir (Ozkan, 2013: 70). Hochschild, “hissedilen duyguyu ya da oynanan
rolu degistirmek suretiyle her iki tarafi da (musteri ve yonetim) cekmeye
¢alismanin” pek ¢ok duygu emekgisinin verdigi bir tepki oldugunu 6ne sturmektedir
(Hochschild, 1983: 90). Bu tepki, duygusal celigki tehlikelerinden arinmis,
gercekten hissedilen ve sergilenen duygularin kaynasmasi yoluyla ve bir isgoérenin
kendi 6zunu buldugu, kendini daha rahat hissettigi bir alan arayisinin sonucunda
olusan, Hochschild’'in derinlemesine rol yapma olarak adlandirdigi bir tepkidir.
Burada ise kisi, mutlu ya da Uzgun gérinmeye calismaz ve duygularini daha ¢ok
spontane olarak ifade eder. Belirgin yararlarina ragmen bu durum, kisinin kendi
gercek duygularini sistematik olarak bastirmasini gerektiren bir durumdur ve
O0denecek bir maliyeti vardir (Brook, 2009: 534; Hochschild, 1983: 119). Buna gore
kendine ve gevreye yabancilagsma, stres ve tukenmislik gibi birgok psikolojik saglik
probleminin isgorenler Uzerinde negatif bir etkisi bulundugu ve bu sonuglarin
duygusal emek gerektiren mesleklerde daha fazla goéruldigu tespit edilmistir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Celik ve Turung, 2011; Hochschild, 1983; Morris
ve Feldman, 1997). Bu noktada isgorenler tarafindan sergilenen duygusal emegin,
surecin diger tarafinda yer alan misafiri nasil etkiledigi de 6nem kazanmaktadir. Bir
hizmet personeli ile misafir arasindaki etkilesim, hizmet deneyiminin dnemli bir
parcasini  olusturur. Hizmet etkilesimi sirasinda isgérenin  duygularini
dizenleyebilmesi, hizmetin basarili olmasinda kritik dnem tasiyan hizmet kalitesi
ve musteri sadakati gibi sonuglari etkilemektedir (Groth, Hennig-Thurau ve Walsh,
2009: 958). Bu agidan bakildiginda ise duygusal emegi, misafir memnuniyetini
arttirmak suretiyle isletmeye daha fazla yarar saglayabilmek i¢in satin alinan bir

meta olarak ifade etmek mumkunduir (Yiimaz, 2006: 315).

Hochschild’in (1983: 244) yapmis oldugu c¢alismanin katkilarindan biri de meslek
gruplarinin duygusal emek kullanma duzeylerine gore kategorize edilmesidir.

Duygusal emek stratejilerinin  sergilenmesinin bir gereklilik oldugu meslek
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gruplarinda, ozellikle yuz yluze veya sozlu iletisim kurulmasi, isgorenlerin gerek
misafiri gerekse de Orgit yoneticilerini etkilemeleri ve 6rgit yoneticilerinin
isgorenler Uzerinde denetim sahibi olmalari durumu s6z konusudur. Hochschild’'e
gore bu meslek gruplari daha ¢ok kadinlar tarafindan yerine getirilen iglerden
olusmakta ve Ozellikle serbest meslek g¢alisanlari, isletmeci ve yoOneticiler, satig
gorevlileri, memurlar, evde calisan 6zel hizmetliler ve ev disinda calisan oOzel
hizmetliler bu grupta yer almaktadir (akt. Oz, 2007: 4; akt. Wharton, 1993: 213).

Kisacasi Hochschild tarafindan yapilan siniflandirmada duygusal emek yalnizca
tanimlanmamis, ayni zamanda duygusal emegin daha iyi anlasilabilmesi igin temel
duygusal ifadeler, yuzeysel duygu kontroll, derinlemesine duygusal davranis ve

etkilesim gibi karakteristikleri de ele alinmigtir (akt. Hsu, 2012: 758).

1.2.2. Ashforth ve Humphrey perspektifi

Ashforth ve Humphrey’e gore ussalliga odaklanmak, orgutlerde duygusalligin
ihmal edilmesine neden olmaktadir. Buna goére ussallik ve duygusallik birbirinin
tamamlayicisi olarak gorulmelidir. Yazarlar yorumlayici bir anlayis gelistirerek, bir
duygunun hissedilmesinde, hem fizyolojik yapinin hem de sosyal ortamin etkili
oldugunun altini gizmislerdir. Buna gore, bir duygunun hissedilmesi, durumun birey
tarafindan nasil tanimlandigina bagli olarak durumdan duruma gére degisir. Baska
bir deyisle, birey durumu kendince agiklar ve onu duygusal bir deneyim olarak
adlandirir (Ashforth ve Humphrey, 1995: 100).

Bu bakimdan Ashforth ve Humphrey (1993: 88) de tipki Hochschild gibi “hizmetin
sunulmasi sirasinda sergilenmesi beklenen sosyal duygulari ifade etme eylemi”
anlamina gelen duygusal emek kavramina odaklanmiglardir. Yapmig olduklar
¢alismada Hochschild’'in 6ne sturmus oldugu kavram daha da genigletilerek, daha
bir titizlikle tanimlanmis ve kavramin hizmetle olan ilgisi tartigsiimigtir. Ashforth ve
Humphrey’in (1993: 90) calismasinda orgutte “uygun duygularin gdsteriimesi
eylemi” duygusal emek olarak ifade edilmistir. Oral ve Kbése'ye (2011: 466) gore
yazarlarin duygusal emek kavramina yaklagsimlari Hochschild’in duygusal emek
tanimlamasindan, davranigsa neden olan duygulara degil davranigin kendisine

odaklanilmasi noktasinda ayrilmaktadir. Cunkd misafir igin 6nemli olan
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davraniglardir. Boylelikle tanim hem davranislari vurgulamakta hem de duygularin

deneyimlenmesini duygularin ifade edilmesinden ayirmaktadir.

Ashforth ve Humphrey (1993: 98-107), sosyal kimlik kuramini duygusal emek
kavramina uyarlayarak farkli bir yaklasim gelistirmiglerdir. Calismalarinda
duygusal emegin sosyal kimlik kavrami dikkate alinarak daha da
zenginlestirilebilecegini one surmuslerdir. Bu kapsamda sosyal kimlik teorisi
cercevesinde, duygusal emegdin 6zdeslesme araciligiyla hizmeti sunanlar Gzerinde
olusturabilecegi etkiler arastirimistir. Kurama goére kendini ve digerlerini bazi
sosyal gruplarin bir parcasi olarak atfeden birey, bu gruplarin 6zelliklerini de
kendilerine atfederler. Duygusal emedin meydana getirdigi olumsuz sonugclari
hafifletmek isgorenlerin rolleriyle 6zdeglesmeleri sayesinde olmaktadir. Buna goére
0zdeslesmenin artmasi, kisinin mutlulugu Uzerinde pozitif bir etkiye neden olur.
Dahasi duygusal emegin neden oldugu sonuglar, rolleri yeniden tanimlamak igin
icsel (psikolojik) ve digsal (6rgutsel) baskilari harekete gecirir. Hizmeti sunanlar
ise, bu baskilari ortadan kaldirmak igin ¢esitli davranigsal ve bilissel savunma
mekanizmalarini  kullanabilmektedir. Bodylesine o6nemli bir rol Ustlenen
O0zdeglesmenin, ayni zamanda bazi duygusal riskleri icerdigi de ileri surtlmektedir
(Ashfortt ve Humphrey, 1993: 107).

Hizmet yonetimi yazini incelendiginde, hizmeti sunan ve hizmeti alan tarafin karsi
karsiya geldigi surecte duygusal emek gereksiniminin birgcok dnemli nedeni vardir.
Bunlar; i) 6n planda c¢alisan ve misafirle temas saglayan hizmet personelinin
orgutle misafir arasinda yer almasi ve misafirlere kargi érguti temsil etmesi, ii)
hizmet sirasindaki igslemlerin genellikle hizmeti sunanlar ile misafirler arasinda yuz
yuze etkilesimi gerektirmesi, iii) misafirin genellikle hizmet sireci igerisinde yer
almasi dolayisiyla surecin bir belirsizlik tagimasi ve iki taraf arasindaki iligkinin
dinamik ve degisken bir yapida olmasi ile iv) kargilastirilan hizmetlerin nispeten
soyut olmasi ve boylece misafirin hizmet kalitesini degerlendirmesini
zorlastirmasidir. Bu dort etken, hizmeti sunanlarin belli kurallar dahilinde
davraniglarini degistirmelerini gerektirmekte ve bu davranislar genellikle misafirin
artiin (hizmet) kalitesi algisini etkilemektedir. Bu nedenle, 6zellikle misafirle temas

noktasinda g¢alisan orgut Uyelerine odaklanmak ve dis musterileriyle birlikte ig



22

musteriyle gerceklesen etkilesimi de dnemsemek gerekmektedir (Ashfortt ve
Humphrey, 1993: 90).

Calismalarinda hizmeti sunan kigilerin yuzeysel rol yapma, derinlemesine rol
yapma ve gercek duygularin kendiliginden ifade edilmesi (samimi duygular)
yoluyla belli normlara ya da toplumsal, mesleki ve orgutsel normlarin bir
fonksiyonu olan duygu gosterim kurallarina uyabilecekleri ileri suriimektedir.
Yuzeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma kavramlari, uygun duyguyu
sergileme ¢abasina ya da eylemine atifta bulunur. Dogasi geregi hizmetteki birgok
rolde sergilenmesi gereken duygusal emegin, nispeten daha kolay hale
gelebilmesi icin ylzeysel ve derinlemesine rol yapma davranisina dayal alisiimis

rutinler gelistiriimigtir (Ashfortt ve Humphrey, 1993: 94).

Yuzeysel rol yapma; gercek anlamda hissedilmeyen ve mimik, jest, ses tonu gibi
s0zlu veya so6zsuz araglari kullanarak dikkatli bir sunumla gercgeklestirilen ve taklit
edilen duygulari icerir. Bu noktada hizmeti sunanlar, gercekte deneyimlemedigi
duygulari taklit ederler ancak yuzeysel rol yapma stratejisini kullanmalari hizmeti
sunan kigilerin higbir duyguyu tecribe etmedigi anlamina da gelmez. Dahasi,
sergilenen duygularin aslinda hissedilen duygulardan ayrildigi anlamina gelir.
Duygu gosterim kurallarina uymanin ikinci bir yolu derinlemesine rol yapmadir ve
bu sayede Kkisi, sergilemeyi istedigi duygulari gercekten hissetmeye ve
deneyimlemeye calisir. YUzeysel rol yapma Kisinin dogrudan disa donuk
davranisina odaklanirken, derinlemesine rol yapma Kiginin i¢gsel duygularina
odaklanir. Bu nedenle, duygusal emegin bu ikinci bigcimi izlenim yonetiminin de
ana temasl olan davranigin dogrudan kontrol edilmesine dayanir. Hochschild’in
(1983) taniminda iki taraf arasinda (hizmeti sunan ve alan) uyumun
saglanabilmesi igin ylzeysel veya derinlemesine rol yapmanin gerektigi varsayilir.
Ancak bu yaklagimdaki problem, sergilenmesi beklenen duygularin gergekten
hissedilebilecegi ve kendiliginden ifade edilip deneyimlenebilecegi gibi bir
alternatife izin vermemesidir. Ashforth ve Humphrey’'e (1993: 94) gobre hizmeti
sunan Kisi ¢ok fazla ¢aba sarf etmeden kendisinden beklenen ifadeyi dogal olarak
da hissedebilir. Bu durumda yazarlar Uguncu bir yol olarak, duygusal emegi
sergilerken duygularin kendiliginden ifade edilmesi ve deneyimlenmesi anlamina

gelen samimi davraniglar sergilemeyi éne siirmektedirler. isgorenlerin hissettikleri
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dogal duygulari gostermesi, isgorenin icinden geldigi sekilde duygularini diga
yansitmasini ifade etmektedir (Basim ve Be@enirbas, 2012: 79). Bu davranis tira,
misafirle etkilesim sirasinda orgut tarafindan sergilenmesi istenen bir davranig

oldugundan farkli bir boyut olarak ele alinmistir.

Ashforth ve Humphrey, duygusal emegin sonuglarinin durumdan duruma gore
farklilasabilecegini ve hem olumlu hem de olumsuz olabilecegini savunmaktadirlar.
Duygusal emek; kisilerarasi etkilesimi duzenlemek ve sorunlari 6nlemek yoluyla
gorev etkinligini kolaylastirabilen ve ayni zamanda misafirin beklenmedik
taleplerinden dolayl orgutin yeterli zannederek sundugu hizmetin, misafir
tarafindan yeterli olarak algilanmamasina neden olabilen iki ucu keskin bir kilig
olarak nitelendirilmigtir (Ashfortt ve Humphrey, 1993: 96). Cok sayida hizmet
sunucusunun varligi, misafirde iyi bir hizmetin sunulacagi beklentisini olusturmakla
birlikte, gergcek anlamda iyi bir hizmet sunmak ¢cogu zaman zordur. Misafir ve 6rgut
icin fonksiyonel olan bir durum, hizmeti sunanlar icin fonksiyonel olmayabilir.
Yaklagimda duygusal emegin fonksiyonel bir yani olarak, Ozyeterliligi
arttirabilecegi ve bu sayede kisilerin kendini ifade etmesini kolaylastirabilecegi ileri
surulmektedir. Duygu goOsterim kurallarinin Kisinin davraniglarini kisitlamasina
ragmen, bu kurallarin kabul edilip edilmeyecegi konusunda da bir serbestlik vardir.
Hizmeti sunanlarin kim oldugu, neyi istedigi ve neye inandigi, bagkalarina karsi
nasil bir baghlik tasidigr duygusu gibi otantik benligin bazi yonlerini yansitmasina
da imkan verebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993:. 98-99). Bu sayede, kisi is

iliskilerindeki suireglere kendinden birseyler katarak kendini ifade edebilir.

Duygusal emegdin hizmeti sunan kigiler Uzerindeki olumsuz etkilerinin ortak
paydasl, kendisinden ne beklendigi ve gergekte misafirin neyi tecribe ettigi
arasindaki celigkidir. Duygusal emegin hizmeti sunan kisiye kendini ifade etmek
icin sagladigl alan, zaman zaman duygusal celiski ve kendine yabancilagsma
yoluyla kisiye zarar da verebilir. Duygusal emegin fonksiyonel olmayan bu tarafi
Ozellikle bazi duygusal celigkileri tetikleyebilir ve kiginin otantik benlik duygusunu
bozabilir. Bu nedenle Ashforth ve Humphrey (1993: 98) calismalarinda 6zellikle
duygusal emegin hizmeti sunan Kisilerin Uzerindeki etkilerini, rolleriyle

Ozdeslesmeleri agisindan tartismiglardir. Bu durumda kigi, orgut tarafindan
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belirlenen duygu gosterim kurallariyla 6zdeslestigi surece samimi davranacak ve

duygusal emegin Kisi Uzerinde olusturdugu olumsuz sonuglar o denli azalacaktir.

1.2.3. Morris ve Feldman perspektifi

Duygular, uzun zamandan beri sosyolog ve psikologlar tarafindan ilgi duyulan bir
alan olmasina ragmen (Clark, 1992; Hochschild, 1983; Thoits, 1990) oOrgutlerde
duygularin gdsterimi ancak son zamanlarda yodneticilerin ilgi duyduklari bir olgu
haline gelmistir (Ashforth ve Humphrey, 1995; Fineman, 1993; Mumby ve Putnam,
1992; Rafaeli ve Sutton, 1987). isgérenlerin duygularini nasil ifade ettiklerine
iligkin artan bu ilginin Uzerine, duygularin bastiriimasi ve isgorenler Uzerindeki
etkisiyle ilgili bircok teorik ve gérgul calisma yapilmistir. Ozellikle hizmet
ekonomisindeki buyumeyle birlikte hizmet saglayicilar arasinda artan rekabet,
orgutlerin misafire sunulan hizmetin dogasina ve kalitesine daha bir dikkatle
odaklanmalarina neden olmustur (Rafaeli ve Sutton, 1987; Sutton, 1991).
Misafirlerin hizmet kalitesine yoénelik algilari daha ¢ok isg6renlerin davraniglariyla
bagdastirimaktadir. Algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkileyen bir faktor
olmasi nedeniyle, orgutlerde duygusal emegdin siklikla ele alinmasinin c¢ikis

noktasini da bu dusunce olusturmustur.

Morris ve Feldman’a gore, igsgorenlerin yaptiklari isin dnemli bir bolumunu, orgutiin
isgorenden sergilemesini bekledigi duygular olusturur (akt. Oral ve Kdse, 2011:
466). Yazarlar duygusal emegi, “kisiler arasi etkilesim surecinde kurumun istedigi
duygulari sergileyebilmek igin sarf edilen ¢aba, planlama ve kontrol” olarak
tanimlamiglardir. Tanimda oncelikle etkilesimsel model dikkati cekmektedir.
Duygunun ne oldugu sorusuna tam olarak cevap verilememesine ragmen,
duygunun ifade edilmesi ve deneyimlenmesinde sosyal faktorlerin 6nemli
olduguna dair genel bir anlayis s6z konusudur. Bu agidan bakildiginda bireylerin
duygularini anlamlandirmada, duygularin tecribe edildigi yer olan sosyal ¢evrenin
daha iyi anlagilmasiyla, en azindan sosyal anlamda bir kavram olarak duygunun
insas! saglanabilir. Duygusal ifade ve deneyimler disa yodnelik bir gelistirmeye ve
bastirmaya bagl olabilir. ikinci olarak, duygunun etkilesimsel modeli ile tutarl
olarak, isgorenlerin hissettikleri duygu ile orgutsel anlamda istenen duygu arasinda
bir uyumun var oldugu durumlarda bile, duygulari ifade etmede gerekli bazi farkli
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caba (ya da emek) dereceleri olacadl iddia edilmektedir. istenen ve hissedilen
duygu ifadeleri uyumlu oldugunda daha az c¢aba gerekmekle birlikte, drgutsel
anlamda uygun bir davranig sergilemek igin bireyler ne hissettikleri konusunda
biraz daha caba sarf etmek zorunda kalacaktir. Hochschild'in (1983: 7) orijinal
kavramiyla tutarli olarak, Morris ve Feldman’in duygusal emek tanimlar
duygularin ifade edilmesini 6nermektedir. Nitekim hizmet ¢alisanlarinin duygularini
ifade etmesi, hizmetin bir pargasi haline gelmistir. Bununla birlikte calismada
duygularin yonetimine odaklaniimasindan ¢ok, orgutsel anlamda istenen davranis
tird bu oldugu icin etkileyici davranisa odaklanmislardir. Duygusal emegin bu
tanimina gore, duygularin ne zaman ve nasil sergilenecegini dikte eden bazi
standart ve kurallar vardir. Hochschild’e (1983: 35) gore hizmet calisanlarinin
uygun duygusal davraniglarina iligkin ortak beklentiler bulunmaktadir. Ornegin;
hosteslerin samimi ve neseli gorinmesine ragmen, cenaze yoneticilerinin kasvetli
gorinmesi gerekmektedir. Ekman (1973: 251) uygun duygusal ifade ile ilgili olarak
bu tarz kurallar, “duygusal davranis kurallari” olarak adlandirmaktadir.
Davraniglarin standartlastirlldigi bu kurallar, yalnizca belirli bir durumda hangi
duygunun uygun oldugunu degil, ayni zamanda nasil acik¢a ifade edilmesi
gerektigini de belirtir (Morris ve Feldman, 1996a: 987-988)

Morris ve Feldman (1996a: 989-992) drgutlerde uygun duygularin sergilenebilmesi
icin gerekli olan planlama, kontrol ve yetenedin seviyesine odaklanmiglardir. Bu
noktadan hareketle duygusal emek dort boyutlu olarak kavramsallastiriimigtir. Bu
boyutlar; i) duygu goésterim sikhdi, ii) gosterim kurallari, iii) duygu cesitliligi ve iv)
duygusal celigkidir. Daha once yapilan birgok ¢alismada da Kkilit bir boyut olarak
hizmeti sunanlar ve misafirler arasindaki etkilesimin sikhgina odaklanan duygu
goOsterim sikhigr boyutu duygusal emegin en c¢ok arastirilan bileseni olmustur.
Paydaslarin (misafirlerin), isgérenlerin davraniglarinin sevgi, saygl ve glven
tzerine kurulu oldugu bir érgitle is yapmasi daha olasidir. Orgltteki bir rol sosyal
anlamda duygu g0sterimini daha sik dizenlemeyi gerektiriyorsa, dogal olarak
kurulusun buna yodnelik talebi de fazla olacaktir. Duygu gosterim sikhgi, duygusal
emegin onemli bir gostergesidir. Ancak duygusal emegin yalnizca duygu gosterim
sikligi yonunden kavramsallastirilmasi karmasaya neden olabilecektir. Siklik, tek

basina duygusal ifadeleri dizenlemek ve sergilemek icin gerekli olan planlama,
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kontrol ve yetenegin seviyesini yakalayamadigindan, diger boyutlarin da ele

alinmasi gerekmektedir.

Duygusal emegin ikinci boyutu, ig icin gerekli olan gosterim kurallarina baghligin
derecesidir. Orgltin, isgorenlerden hizmet siirecinde daha fazla psikolojik enerji
ve fiziksel caba goOstermeleri talebi, gdsterim kurallarina daha siki bagh
kalinmasini gerektirecektir. Boylece duygusal gosterim daha fazla emek
gerektirecektir. Duygu goOsterim kurallarina bagli kalmak, duygu gdosteriminde hem
belli bir streyi hem de yogunlugu gerektirir. Buna gore, etkilesim sirasinda
gosterilen bu kurallara uyma cabasi, kisa sureli duygularin sergilenmesinde
oldukg¢a azdir. Daha uzun sureli duygusal gosterimler, daha ¢ok ¢aba ve duygusal
emek sergilenmesini gerektirecektir. Duygusal yogunluk, bir duygunun ne kadar
guclu bir sekilde ve ne buyuklukte ifade edildigi ve deneyimlendigine atifta bulunur.
Hizmet etkilesimi stresince duygularin ifade edilmesindeki yodunluk, misafirlerin
belirledigi diger faktérlerden daha fazla davranislarin degistiriimesine neden olur.
Cunku insanlar, ancak hizmeti sunan kigilerin duygularinin algilanan yogunluguyla
ikna olabilecektir. Hochshild’in (1983: 37) 6ne surmus oldugu ylzeysel ve
derinlemesine rol yapma davranislari da bunu destekler niteliktedir. Yuzeysel rol
yapma gergekten hissedilmeyen duygularin hissediliyormus gibi gosteriimesini
ifade ederken, derinlemesine rol yapma duygularin gercekten deneyimlenmesi
girigsimini niteler. Ashforth ve Humphrey (1993: 92) derinlemesine rol yapmanin,
ilgili duygulari uyarmak igin rolin aktif bir sekilde dusuncelere, goruntilere ve
anilara basvurmasi nedeniyle daha fazla caba gerektirdigini dustinmektedir.
Duygusal yogunlugu taklit etmek zor oldugundan, duygu yogunlugu gosterimini
gerektiren roller, daha fazla derinlemesine rol yapmay! ve bdylece daha fazla
cabalamayi gerektirir. Duygularin kisa sureli gosteriminin senaryolastiriimasi daha
kolay ve daha az duygusal yogunluk gerektirirken, uzun sureli gosterimlerin
senaryolastirlmasi daha zordur ve duygularin daha yogun sergilenmesini
gerektirir.

Duygusal emegin Ugunct 6nemli boyutu, roliin gerektirdigi duygulari sergilemedeki
cesitliliktir. Sergilenen duygularin gesitliligi daha ¢ok oldugunda, roliin gerektirdigi
duygusal emek c¢ok olacaktir. Ozel durumlara uyum saglamasi igin duygu

ifadelerini c¢esitli sekillerde degistirmek zorunda olan hizmet sadlayicilarinin,
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davraniglara iligkin daha aktif planlama ve bilingli denetlemeyle mesgul olmasi
gerekmektedir. Orgutlerdeki duygu gosterimleri pozitif, nétr ya da negatif olarak
nitelendirilmistir. Pozitif duygusal gosterimler isgoren ve misafirler arasindaki sevgi
bagini guglendirmeyi amaglarken, duygusal tarafsizigi vurgulayan gosterim
kurallari duygudan yoksun bir otoriteyi ve durumu ifade etmek igin kullanilr.
Siklikla 6fke ve dismanli§i vurgulayan negatif gdsterim kurallari ise misafirleri
yildirmaya ya da boyun egdirmeye calismaktadir. Duygusal ifadelerin
dizenlenmesini igeren duygusal emek miktari, sergilenen duygularin cesitliligi
tarafindan dnemli 6lgide etkilenir. Belli bir stirenin tGzerinde sergilenen duygularin
cesitliligindeki degisim sikhgi, isgorenler adina daha fazla planlama ve beklenti

gerektirmekle birlikte ayni zamanda daha fazla duygusal emek de gerektirir.

Middleton (1989: 199) orgutlerde sergilenmesi gereken duygular ile gercekten
hissedilen duygular arasindaki catismayi duygusal celiski olarak ifade etmistir. isin
gOsterim kurallari tarafindan gereksinim duyulan duygularin ifadesi, kisinin i¢sel ya
da gercek duygulariyla gatistiginda, isgorenler duygusal celigki yasayabilmektedir.
Onceki arastirmalarda duygusal celiski duygusal emegin bir sonucu olarak
dusunulse de, Morris ve Feldman’a gore duygusal celigki duygusal emegin
dordlincu boyutu olarak da dustnulebilir. Gergekten hissedilen ve 6rgltsel olarak
gerekli olan duygularin varligi eslesmediginde daha fazla kontrol, yetenek ve
dikkat eylemine ihtiya¢ duyulacaktir (Morris ve Feldman, 1996a: 989-992). Morris
ve Feldman (1996b: 19) bir baska calismasinda duygusal celigkinin psikolojik
saglik Uzerindeki etkisini arastirirken, rolin igsellestiriimesinin  6nemini araci
degisken olarak ele almistir. Hochschild’e (1983: 90) goére duygusal c¢eliski,
uyusturucu ve alkol kullanimi, ise gelmeme gibi davranigsal ve bir kisinin gergek
duygularina yabancilasmasi gibi duygusal problemlerle badglantiidir. Rolln
igsellestiriimesi, bireysel degerler ve beklentiler ile rolden talep edilenler ve
beklenenler benzerlik tasidiginda meydana gelmektedir (Kelman, 1958: 53).
Ashforth ve Humphrey’e (1993: 102) gbére duygusal emek gerektiren rollerde,
beklentileri i¢gsellestirmede daha buyuk bir baski egilimi s6z konusudur. Ancak
kisinin roluyle daha gugli 6zdeslesmesi, rol beklentilerini yerine getirmesinde
pozitif bir etkiye sahiptir ve bu durumda psikolojik sagligi da olumlu ydnde
etkilenecektir. Morris ve Feldman (1996b: 21) duygusal g¢eliski tarafindan olumsuz

olarak etkilenen psikolojik saghdin, duygusal tukenme ve is tatmini gibi belirli
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yonlerini arastirmiglardir. Yazarlara gore duygusal geligkinin, rolin i¢sellestiriimesi
araciliiyla kismen de olsa duygusal tikenme ve is tatmini Uzerinde negatif

sonugclari bulunmaktadir.

Morris ve Feldman'nin duygusal emek boyutlarini drgutsel ve bireysel faktorler ile
iliskilendirdikleri model $ekil 1.1.’de gosterilmistir (Morris ve Feldman, 1996a:
994). Modelde duygusal emegin boyutlariyla iligkili olan &nculler; duygusal
davranis kurallarinin acikhgi, davraniglarin izlenebilme rahatligi, cinsiyet, gorev
rutinligi, hizmet sunulanin gucu, goérev cesitliligi, yuz yuze iletigsim, is Ozerkligi
(otonomi), olumlu ve olumsuz duygulanim olarak ele alinirken; bu doért boyut
duygusal tukenmiglik ve ig tatmini ile iligkilendirilmistir. Buna goére, boyutlarin her
biri duygusal tukenmislik ile pozitif yonde ve anlaml bir iligkiye sahipken, yalnizca

duygusal geligki ve is tatmini arasinda negatif yonlu bir iligkiye rastlanmistir.

~
J

Davranis Kurallarinin Agikhigi
. J /
- 2 Duygusal
Denetimin Derecesi \ Davranis
N J Gosterimindeki
. /' Siklik
Cinsiyet \_
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\ J Kurallarina Tukenmislik
s ) — ) __—" Gosterilen Dikkat
Hizmet Sunulanin Glcu
. J \
Gorev Cesitliligi ( Sergilenen
\ 1\ Duygularin )
- . < Cesitliligi Is Tatmini
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Sekil 1.1. Morris ve Feldman’in duygusal emek modeli
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996a: 994.
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Duygu gosterim sikhidi, sunulan hizmetin duygu sergilenmesine ne siklikta
basvurulmasi gerektigiyle ilgili iken; siklik arttikga 6rgut tarafindan isgorenlerin
davranis sergileme kurallarina daha fazla dnem vermeleri gerektigi yonunde bir
beklenti olugsmaktadir. Bu baglamda davranis sergileme kurallari, iggorenlerin
farkli durumlardaki performanslari adina érgutler tarafindan olusturulan davranis
standartlaridir. isin farkl duygu gésterimleri gerektiriyor olmasi, isgdrenlerin
duygusal emek sergileme duzeylerini de artirmaktadir. Bu cgesitlilik, isgorenlerin
duygusal g¢eliski yagsamasina neden olabilecektir (Basim ve Begenirbas, 2012: 78-
79). Morris ve Feldman’a gore; ister duygusal ¢eligki yasayarak, isterse duygusal
caba harcayarak veya dogal duygulari yansitarak olsun, tum stratejiler icin belli
dizeyde bir caba gerekmektedir. CUnku tum davraniglarin amaci sonugta érgutun

belirledigi duygusal davranis kurallarini yerine getirmektir (akt. Oz, 2007: 8).

1.2.4. Grandey perspektifi

Grandey (2000) yapmis oldugu ¢alismada, duygusal emege yonelik daha 6nce ele
alinan bakis agcilarini incelemek, kargilastirmak ve butlnlestirmek suretiyle bir
duygusal emek tanimi sunmaya calismistir. Duygusal emek mekanizmasini
anlayabilmek igin bir yol gdsterici olarak duygularin dizenlenmesini tartismis ve
bireysel farkliliklar ile o6rgltsel faktorleri iceren bir duygusal emek modeli

sunmustur.

Orgutsel davranis alaninda is yerlerinde duygularin  éneminin farkina
variimasindan bu yana birgok arastirma yapiimis ve bu mekanlar duygularin
yasandigi rasyonel gevreler olarak gorulmustur. Bu noktada bir¢ok arastirmacinin
odak noktasi, duygularin is yerlerinde onemli bireysel ve oOrgutsel ciktilan
aciklamada nasil yardimci olabilecedi konusu olmustur. Ozellikle is c¢iktilarini
iyilestirmek igin duygularin isgorenler tarafindan nasil yonetildigi yapilan ilk
arastirmalar arasindadir. Grandey de buradan yola gikarak duygularin yénetimini
isgorenlerin rolunUn bir parcasi olarak gormustur. Duygusal emek, duygusal
ifadeleri degistirmek icin birtakim duygularin bastiriimasini ya da taklit edilmesini
icerebilir. Duygular, genel olarak 6rgutlerdeki duygu gosterim kurallariyla yonetilir.
isyerlerindeki bircok rol, isgorenlerin gevrelerine gdstermek zorunda olduklari
duygularla ilgili gosterim kurallarina uymayi gerektirir (Grandey, 2000: 95).
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Duygusal emekle ilgili alani etkileyen ve daha édnce Hochshild (1983), Ashforth ve
Humphrey (1993) ve Morris ve Feldman (1996a) tarafindan yapilan
kavramsallastirmalar duygusal emegin tanimini yapmakla birlikte, karmasik
dogasini da yansitmaktadir. Bu yaklagimlarin her biri, orgutler tarafindan ortaya
konan gosterim kurallarini  kargilamak amaciyla duygularin yonetildigini
varsaymaktadir. Bu calismalar yararli olmakla birlikte, duygusal emegin nasil
tanimlanacagl ve kavramsallastirilacagr konusunda celigkiler de igermektedir
(Grandey, 2000: 96). Grandey’'ye gore duygusal emegin kavramsallastirilimasi,
ortaya konulan tim yaklasimlarin batinlesmesiyle mimkindur (akt. Oral ve Kose,
2011: 466). Bu noktadan hareketle yazar, duygusal emek kavramini “hem
duygularin hem de davraniglarin 6rgut amaglarina hizmet edecek sekilde
dizenlenmesi” olarak tanimlamig ve yeni bir model geligtirmistir (Grandey, 2000:
97). Daha o6nceki yaklasimlarin butunlestirildigi bu modelde duygusal emek,
psikoloji yazininda bir stre¢ olarak yer alan "duygulari dizenleme" konusu ile
birlestirerek, duygusal emegin daha kapsamli bir sekilde ortaya konmasina
cahsiimistir (Oz, 2007: 11).

Her yaklasim, duygulari yonetmenin bir yolu olarak yuzeysel ve derinlemesine rol
yapma davraniglarini kendi igerisinde ele almistir. Yuzeysel ve derinlemesine rol
yapma sureci, bir duygu duzenleme sureci olarak duygusal emegin tanimiyla
eslesmektedir. Duygularin dizenlenmesi, bireyin bir uyariciyla kargilagmasi
durumunda sahip oldugu duygulari denetleyebilmesi ve duygulari arasinda denge
kurarak duruma uygun yanit vermesidir. Aslinda yapilan orgutun belirledigi
duygulari sergileyebilmek icin isgérenlerin kendi duygularini diizenlemeleridir (Oral
ve Kose, 2011: 466). Grandey, duygu dizenleme teorisi Uzerine kurulmus bir
yuzeysel ve derinlemesine rol yapma plani 6nermektedir. Genis anlamda ele
alinan bir duygu teorisi, duygusal emek mekanizmasini duzenlemeye ve uUzerinde

tahminler yuritmeye yardimci olabilir (Grandey, 2000: 98).

Duygu diuzenleme teorisine goére bireyler, duygu surecinde c¢esitli noktalarda
duygularini  duzenleyebilirler. Bu duzenleme, iyi duslUncelerle duygulari
degistirmeyi ya da olaylari yeniden degerlendirmeyi (derinlemesine rol yapma) ve
taklit ederek ifadeleri degistirmeyi ya da duygunun yuz ve bedensel igaretlerinin

arttirlmasini (ylzeysel rol yapma) igerir. Duyguya yonelik arastirmalar, duygusal
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emek cgalismalari agisindan iki temel varsayimi desteklemesi yonuyle degerlidir.
fakat

duzenlenmesi sagdliklari igin stresli olabilir. Duygusal emek ya da rolun gerektirdigi

Bireyler bazi durumlarda duygularini duzenleyebilirler duygularin

duygularin dizenlenmesi izlenim yodnetimi anlaminda basarili, ancak isgorenin
saghgi icin zararl olabilir. Bu acidan bakildiginda yapilan spesifik g¢alismalar,
duygusal emegin oOnerilen iki sureci olan yuzeysel ve derinlemesine rol yapma

davraniglarinin nasil oldugu, orgutsel ve bireysel c¢iktilari nasil etkiledigi

konusunda 6gretici ve yonlendirici olmustur (Grandey, 2000: 99-100).

Durumsal ipuclarn Duyqu Diizenleme Sireci Uzun Sireli Sonuclar

-

~
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Sekil 1.2. Grandey’nin kavramsal duygusal emek modeli
Kaynak: Grandey, 2000: 101.
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Grandey (2000: 98) tarafindan genel duygu duizenleme teorisinin tanimi ve

kullanimi gergcevesinde ve duygusal emegin ©onceki modellerinin yeniden

dizenlenmesi ve butunlestiriimesi slireci sonucunda olusturulan kavramsal model
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Sekil 1.2.de verilmistir. Duygu diizenleme modeli, surecte iki noktada meydana
gelebilir. ilki dnciil odaklidir ve birey durum ya da degerlendirme gibi duygu
onclllerini dizenleyebilir. Ikincisi ise tepki odakhdir ve birey duygularin fizyolojik
veya gozlemlenebilen belirtilerini degistirebilir. Duygu diizenlemenin bu iki sireci,
derinlemesine rol yapma (6ncul odakl) ve yuzeysel rol yapma (tepki odakl)
seklindeki duygusal emek kavramina karsilik gelmektedir. Genel duygu teorisinin
duygusal eme@e uyarlanmasi, duygu yonetiminin sureglerini irdelemeye ve
sonuglariyla ilgili tahminleri sekillendirmeye yardimci olabilir. Hem duygusal emek
teorisyenlerine hem de duygu arastirmacilarina gore, rol yapma araciligiyla

duygularin yonetimi bireyler igin zararli sonuglar dogurabilir.

Grandey’ye (2000: 100) gore, duygusal emek, bir sure¢ olarak goruldugu takdirde,
suregteki her adimin detayli analiziyle isgorenlerin 6rgutsel ve bireysel sonuglarini
olumlu hale getirmek mumkun olacaktir. Duygu duzenlemenin onculleri, isgérenin
misafirle etkilesimini igeren etkilesim beklentileri ve duygusal olaylar gibi durumsal
degiskenlerle bireysel ve orgutsel faktorlerdir. Etkilesim beklentileri olarak siklik,
sure, cesitlilik ve davranis gibi faktorler ele anilirken, olumlu ve olumsuz duygusal
olaylar da modelde bagimsiz degigsken olarak yerini almistir. Buna gore, siklik,
sure ve cesitlilik duygusal emegin sergilenmesi gereken iglerin 6zelligine vurgu
yapmakta ve isgorenlerle misafirlerin siklikla etkilesime girmesine, bu etkilesimin
ne kadar surdigine ve sergilenen duygularin ne denli gesitli olduguna atif
yapmaktadir. Davranis olarak belirttigi degdisken ise duygusal davranis kurallarina
karsilik gelmektedir. Cinsiyet, duygularin ifadesi, duygusal zekd ve duygulanim
gibi bireysel faktorlerle is 6zerkligi ile yonetici ve calisma arkadasi destegi gibi
orgutsel faktorler de yine derinlemesine ve yuzeysel rol yapma davranisini
etkileyen degiskenler olarak gorilmustir. Orgiit ortami ne kadar destekleyici
olursa, isgorenlerin duygusal emek davraniglarinin bireysel ve 6rgutsel olumsuz
sonuglari o kadar azalacaktir (Gllova, Palamutcuoglu ve Palamutcuoglu, 2013:
42). isgérenin ydneticisi ve calisma arkadaslari sayet destegini esirgemiyor ve
olumlu bir ortam yaratabiliyorsa, misafir ile etkilesim sirasinda yasanilan olumsuz
durumlarda daha az kaygi yasanacaktir. Grandey'ye goére duygusal emek
sergilemek dikkati bagka yone ¢ekme, biligssel degisim (derinlemesine rol yapma)
ve tepkiyi hafifletme (ylzeysel rol yapma) seklinde gergeklesmektedir. Bunun

bireye olan etkileri tikenmiglik ve is tatmini gibi sonuglar dogururken, 6érgutsel
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etkileri performans ve isten uzaklasma egilimi gibi sonuglardir (Grandey, 2000:
101). Boylelikle duygusal emedin sonuglarinin gergekten o6rgit icin olumlu ve
isgorenler icin olumsuz olup olmadigini anlamaya calisirken, ayni zamanda
duygusal emek davraniglarinin her iki tirinin de olumsuz sonuglarinin olup

olmadigini incelemeyi amaclamigtir.

Hochschild (1983: 7) tarafindan ilk kez ortaya atilan duygusal emek kavrami daha
sonra farkl kisiler tarafindan benzer ya da farkli sekillerde yorumlanmistir. Ancak
her yaklasimin ana fikri, duygusal emek davranis stratejilerinin belli kurallar
cercevesinde sergilenmesi olmustur. Kavramin aciklanmasina yonelik Dbilgiler
sunan bu dort yaklasimin ardindan, duygusal emegdin boyutlarinin kag farkh
sekilde kategorize edilebilecedi ele alinmis ve bu siniflandirma icerisinden birine

odaklaniimigtir.

1.3. Duygusal Emegin Boyutlari

Hochschild’in arastirmasindan bu yana, son yillarda duygusal emege olan ilgi hizla
artmistir. Duygusal emegin teorik gelisimi; ucus gorevlileri, fastfood calisanlari,
lunapark calisanlari ve supermarket kasiyerleri gibi drnek olay incelemelerine
dayanmaktadir. Son yillarda ise arastirmacilar, hemsirelerin, gise memurlarinin ve
universitede caligsan idari personelin sergiledikleri duygusal emegin boyutlarini ve
dogasini 6lgmek icin daha sistematik ve nicel bir yaklasim kullanmislardir (Chu ve
Murmann, 2006: 1181).

Yazin incelendiginde arastirmacilarin duygusal emegi farkh boyutlarda ele aldiklar
gorulmektedir. Hochschild (1983) tarafindan yapilan g¢alismada duygusal emek
yuzeysel rol yapma ve derinlemesine rol yapma olarak ele alinirken, Ashforth ve
Humphrey (1993) bu boyutlara samimi davraniglari da eklemistir. Morris ve
Feldman (1996a) duygusal emegin dort boyuttan olustugunu 6ne surmustar.
Bunlar; etkilesimin sikhdi, sergileme kurallarina dikkat, duygusal ifadelerin
cesitliligi ve duygusal geligkidir. Grandey (2000) duygusal emegi derin ve ylzeysel
davranis seklinde iki boyutlu olarak ele almigtir. Buna go6re duygularin
dizenlenmesinde bazi durumsal degiskenler, bireysel ve orgutsel faktorler etkilidir.

Kruml ve Geddes (2000) duygusal emegi olgmek icgin ylzeysel rol yapma,
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derinlemesine rol yapma ve samimi davranislara gore bir Olgek gelistirmigler ve
duygusal celiski ile duygusal ¢aba olmak Uuzere iki boyut tanimlamiglardir.
Duygusal celigki boyutu; isgorenlerin ifade ettikleri duygulari gergek duygulariyla
uyumlu hale getirme derecesini yansitir. Duygusal ¢aba ise; is igin dogru duyguyu
elde etmelerinde isgbrenlerin ¢gaba sarf etmesini gerektirir. Brotheridge ve Lee
(2003) tarafindan yapilan olgek gelistirme calismasinda belirlenen iki alt boyut;
sahte duygular sergilenmesi anlamina gelen yuzeysel rol yapma davranigl ve
kisinin kendi gercek hislerinin sergilenmesi olarak tanimlanan derinlemesine rol
yapmadir. Bununla birlikte siklik, yogunluk, cesitlilik, uzunluk (stire) olmak Uzere
duygusal emegin niceligine iliskin dort faktorle birlikte duygusal emek toplam alti
faktorle aciklanmistir. Basim ve Begenirbag’in (2012) yapmis oldugu calisma
yasaminda duygusal emege yonelik bir dlgek uyarlama ¢alismasinda; yuzeysel rol
yapma, derinlemesine rol yapma ve dogal duygular olmak Uzere ug¢ boyut

belirlenmistir.

Bununla birlikte Chu ve Murrmann (2006), turizm g¢aliganlarinin duygusal emek
gosterimini degerlendirmek icin bu Olceklerin, konaklama sektorunun igerigine
uyumlu olacak sekilde degistiriimesi gerektigini disinmus ve agirlama/konaklama
isgorenlerinin duygusal emek gosterimini 6lgmek icin bir duygusal emek olcegi
gelistirmenin geregine vurgu yapmiglardir. Bu amagcla gelistirdikleri Olgegi de
“Agirlamada/Konaklamada Duygusal Emek Olgegi” olarak adlandirmiglardir. Bu
¢alismada duygusal emek, Chu ve Murrmann’in (2006) agirlamada/konaklamada
duygusal emek dlzeyini 6lgmek adina iki faktérli modele dayanarak gelistirdikleri
Olcekte yer alan boyutlar olan surekliligin bir ucunda yuzeysel rol yapmanin ve
diger ucunda gergek duygunun oldugu durumu Olgcen “duygusal celiski” ve

derinlemesine rol yapmayi Olgen “duygusal caba” boyutlariyla ele alinmigtir.

1.3.1. Duygusal ¢caba

Genel olarak, galisma ortaminda isgorenlerin tasidiklari duygular igin niteligine
gore gesitlilik gdostermekle beraber oldukga bigimsellik tagsimaktadir (Begenirbas ve
Meydan, 2012: 164). Hochschild’in (1983) de belirttigi gibi duygusal emek, gerek
yuz ylze gerekse bedensel ifadelerle gosterilebilecedi gibi, isgorenlerin
kullandiklari ses tonu ve diger butin davranis c¢abalariyla da bir tutum haline
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donusturulebilmektedir (Rafaeli ve Sutton, 1987, 1989a; Steinberg ve Figart, 1999;
Wharton ve Erickson, 1993). Bu acgidan yaklasildiginda duygusal emek,
isgorenlerin iglerini yaparken sergiledikleri isimsiz gorevleri olarak da belirtilebilir
(Mastracci, Newman ve Guy, 2006: 125).

Son zamanlarda yapilan gorgul calismalarda duygusal emek, ya is odakli bir
yaklasimla (Morris ve Feldman, 1996a) ya da isgoéren odakli bir yaklasimla
kavramsallagtirilmigtir  (Brotheridge ve Grandey, 2002). Bunlardan bazilari
herhangi bir duygusal emek iginin 6zinde is karakteristiklerinin oldugunu
vurgularken, bazilari da isgorenlerin duygusal emegi eyleme donusturme yollarini
etkileyen duygu yénetim siireclerine odaklanmislardir. isgéren odakli yaklasimin
artan bir ilgi gormesinin nedeni, bu yaklagimin Hochschild’in duygu yonetim
surecinde rol yapma bakis agisini yakindan izlemesidir. Chu ve Murmann (2006:
1182-1183) duygusal emegi kavramsallastirmak icin isgéren odakli yaklagimi
izlemiglerdir. Duygusal emek; "bir kiginin i¢sel duygularinin manipulasyon derecesi
ya da uygun duyguyu sergilemek i¢in gosterim kurallarina ya da mesleki normlara
yanit olan digsal davranig" olarak ifade edilmistir. Tanim, duygusal durumlarini ve
davraniglarini manipule etmeleri ya da degistirmeleri amaciyla isgorenlerin
cabalarinin farkli derecelerini vurgulamaktadir. Buna goére duygusal emege rol
yapma perspektifinden yaklasmak, duygusal emegin i¢sel slirecinin ve isgorenlerin
refahinin yani sira orgutlerin etkinliginde bu tarz bir emegin etkisini anlamada da

yardimci olabilir.

isgéren odakli yaklasim, yazinda duygusal emegin derinlemesine rol yapma
boyutuna karsilik gelmektedir. Burada yuzeysel rol yapma davraniginin aksine
isgoren i¢sel duygularina odaklanarak, gercek hislerini duygu gosterim kurallariyla
uyumlastirmaya c¢alismakta (Grandey, 2003: 100), sergilemek durumunda oldugu
duyguyu deneyimleme cabasi igine girmekte (Diefendorff ve Gosserand, 2003:
952) ve misafirlere hissettigi duyguyu aktarmaya calismaktadir. isgéren,
derinlemesine rol yapmada hissettigi (veya hissetmedigi) duygular yuzeysel rol
yapmada oldugu gibi davraniga yansitmasi sirasinda ayarlamak yerine,
hissedilmesi gereken duygulari ortaya c¢ikarabilmek igin bastan c¢aba sarf
etmektedir (Cukur, 2009: 534). Bu durum bir aktorin kendisini roline kaptirmasi

seklinde orneklendirimektedir (Man ve Oz, 2009: 79). Morris ve Feldman’a
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(1996a: 988) gore, isgorenlerin hissettigi duygularla érgut tarafindan sergilenmesi
istenilen duygular arasinda bir uyum olsa bile, isgérenin bu duyguyu karsi tarafa
hissettirebilmesi icin, az da olsa bir ¢gaba gostermesi gerekmektedir. Bu noktada
yoneticilere dugsen gorev ise isgorenlerin duygusal emek davranislarini
icsellestirmesinde ve uygun duygusal emek davraniglarinin sergilenmesinde

yardimci olmaktir.

Kruml ve Geddes (2000: 20) ¢alismalarinda duygusal emegi, duygusal celiski ve
duygusal ¢aba seklinde iki boyutlu olarak ele almislardir. Duygusal ¢aba boyutu,
derinlemesine rol yapmayi icermektedir ve kisinin kendisinden beklenen davranisi
sergilemesi icin caba sarf etmesi gerekmektedir. Derinlemesine rol yapma olarak
ifade edilen duygusal caba sergilenirken iki gesit yontem kullanilabilmektedir.
Yontemlerden ilkinde, hissetme tesvik edilirken, ikincisin de ise ortak bir duygu
olusturmak adina hayali olaylar yasatmaya c¢alisilir (Hochschild, 1983: 38). Tesvik
boyutunda sergilemesi gereken ve aslinda hissettigi duygu farkli olmasina
ragmen, kisinin duygularint  kosullarla uyumlastirmasi s6z konusudur.
Derinlemesine davranigin yuzeysel rol yapma davranigindan ayrilan yond, bu
stratejide davranislarla birlikte duygularin da davranig sergileme kurallarina

uyumlastiriimasidir.

Duygusal caba goOsteren isgoérenler, duygularini degistirmek gereksinimi icinde
degildir ve gerekli duygulari igtenlikle hissetmeye c¢aligirlar. Misafirle birlikte
deneyimi hissedebilen isgorenler, daha fazla duygusal ¢aba sergileyecek ve daha
az duygusal celigki yasayacaktir. Kruml ve Geddes’e (2000: 38) goére, duygusal
celiski tikenmiglie daha fazla yol acarken, duygusal ¢caba aslinda tikenmisligi
azaltmaya calismaktadir. Duygusal emek davranig stratejilerinden biri olan
derinlemesine rol yapma davranigi, kurulan iletisimde kargi tarafi anlamaya
calismakla ilgili empati iceren bir davranistir (Ozdemir vd., 2013: 306). isgorenlerin
bu stratejiyi kullanma egiliminin, misafirle etkilesimde bulundugu sirada
duyarsizlagsmayi azalttigi gorulmektedir (Oral ve Kodse, 2011: 489). Tung ve
digerleri (2014: 53) yapmis olduklari arastirmada saglik sektériinde duygusal
emek stratejilerini empatik egilim acgisindan incelemisler ve isgorenin empati
kurarak hissettigi duygularla gosterdigi duygular arasinda herhangi bir farkhlik

olmadiginda hastalarin bunu kolaylikla hissettigi, bu durumun da hemsire
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acisindan kendisine geri doénen olumlu bir is performansina neden oldugunu
ortaya koymuslardir. Ayrica basarili olma duygusu isgorenlerin kisisel yeterlilik ve
degerlilik hissetmelerine neden olabilmekte ve bu tur olumlu duygular igsgorenlerin
kurumlarina karsi daha olumlu tutumlar gelistirmelerine yardim ederek isten
ayrilma niyetlerini azaltabilmektedir. Elde edilen arastirma sonuglarina gore,
isgorenlerde meydana gelen duygusal ¢eliskinin olusturdugu olumsuz sonuclar
kadar (Hochschild, 1983; Grandey, 1999, 2003), duygusal ¢caba gdstermenin de
isgorenler Uzerinde kisisel basari hissini arttirmasi ve ig tatmini saglamasi gibi
olumlu sonuglari oldugu da ortaya konmustur (Brotheridge ve Grandey, 2002,
Chu, Baker ve Murrmann, 2012; Kaya ve Ozhan 2012; Kruml ve Geddes, 2000;
Lam ve Chen, 2012; Oral ve Kose 2011; Zapf ve Holz; 2006).

Chu ve Murrmann’in (2006) derinlemesine rol yapma davranigsini olgtugunu
savundugu duygusal emegin duygusal ¢caba boyutu, Kruml ve Geddes’e (2000:
21) gore; is igin dogru duyguyu elde etmelerinde isgdrenlerin ¢aba sarf etmesini
gerektirir. Gelistirmis olduklari dlgekte Chu ve Murrmann (2006) duygusal ¢abayi
sekiz ifadeyle olgmuslerdir. Avci ve Boylu (2010) tarafindan gecerlemesi

yapildiginda ise madde sayisi bese dusurulmustar.

Misafir memnuniyeti odakh c¢alisan hizmet sektérinde, mevcut misafirlerin
korunmasi ve yeni misafirlerin kazanilmasi i¢in duygusal emek olgusuna daha bir
dikkat edilmesi gerekmektedir. Son derece duygu yukllu bir ortamda iggorenlerin
duygusal ifadeleri, miasfirlerin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesinde énemlidir.
Bu nedenle, igverenler ya da yoneticiler icin isgorenleri tarafindan sergilenen
duygusal emegi izlemek 6nemlidir. Ozellikle konaklama igletmelerinde isgdrenlerin
sergiledikleri ve misafirlerin algiladiklari duygusal ¢aba daha iyi anlasilabilirse;
isgorenlerin duygusal emegi nasil sergilediklerini olgerek, bunu gelistirmek icin
nelerin yapilmasina ihtiyag oldugunu belirlemek suretiyle isgérenlerin performansi
hakkinda ¢ok sey 6grenebilir (Chu ve Murmann, 2006: 1188-1189). Belirledikleri
duygu gosterim kurallariyla isgorenleri yoneltme pozisyonunda olan yoneticilere bu
konuda 6nemli gorevler diusmektedir. Duygusal ¢aba gosteriminin tesvik edilmesi,
isgorenlerin misafirlere kargi duyarhligini arttiracak, hissizligini azaltacak ve empati
kurmak suretiyle misafirlerin istek, ihtiyag ve beklentilerini anlamasi daha kolay

olacaktir. Duygusal emek davranis stratejileri, dogru bir sekilde ydnlendirildiginde
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gerek kurum (rakiplerden farklilagsma, rekabet avantaji, prestij, gucli 6rgit kaltlra
vb.) gerekse isgoren (terfi, tcret artisi, motivasyon, ddulllendirme vb.) agisindan

olumlu sonuglar dogurabilecektir.

1.3.2. Duygusal celigki

Hizmet ekonomisindeki buyuk gelisim dogrultusunda arastirmacilar, hizmet
calisanlarinin ig karakteristiklerinden biri olan duygusal emegin yapisini incelemek
icin artan bir caba gdstermeye baslamistir. Chu ve Murmann (2006) da
calismalarinda, konaklama isletmeleri galisanlarinin misafirleri icin sergiledikleri
duygusal emegi degerlendirmek Uzere tasarlanan “Agirlamada/Konaklamada
Duygusal Emek Olgegi” gelistirerek bu yeni gelistirilen odlgegin psikometrik
dzelliklerini incelemeyi amaclamislardir. Olgek gelistirilirken duygusal emegin
anlamini aragtiran caligmalardan ve duygusal emegi tanimlayan ve boyutlarini
aydinlatan kapsamli nitel arastirmalardan yararlanilmigtir. Buna gore rollerin tg¢
farkli seviyesi bulunmaktadir: ylzeysel rol yapma, derinlemesine rol yapma ve
samimi davraniglar (gercek duygular). Yuzeysel rol yapmada; isgorenler,
gercekten hissetmedikleri duygulari dig gorunuslerini degistirmek suretiyle taklit
etmektedirler. Derinlemesine rol yapma; isgorenler yalnizca fiziksel ifadelerini
degil, ayni zamanda uygun pozitif duygulari olusturabilmek icin hayal gugclerini
kullanarak ya da ge¢cmis neseli deneyimlerini hatirlayarak kendi i¢ duygularini da
degistirdiklerinde meydana gelmektedir. isgérenlerin hissettikleri duygular, ifade
edilmesi gereken duygular ve gosterim kurallariyla uyumlu oldugu zaman samimi

davraniglar sergilenmektedir (Chu ve Murmann, 2006: 1182).

Hizmet sektorinde yer alan cesitli is tanimlan farkli duygu goésterimlerini
gerektirirken, bu sektérde calisan isgorenlerin duygu cesitliligine duydugu ihtiyag,
isgorenlerin duygusal celiski yasamasina sebep olabilmektedir (Begenirbas ve
Meydan, 2012: 166). Chu ve Murmann’a (2006: 1184) goére isgdrenler, duygusal
emek sergilerken ylzeysel rol yapmayl samimi davranislardan daha fazla
kullandiklarinda ya da tam tersi bir davranis sergilediklerinde daha ylUksek bir
duygusal c¢eliski hissetmektedirler. Middleton’in  (1989: 199) “6rgutlerde
sergilenmesi gereken duygular ile gergekten hissedilen duygular arasindaki
catisma” olarak deg@erlendirdigi duygusal geliski; Morris ve Feldman’a (1996a: 992)
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gore “gercekten hissedilen ve oOrgutsel olarak gerekli olan duygularin varliginin
eslesmemesi durumunda daha fazla kontrol, yetenek ve dikkat eylemi gerektiren
duygusal emegdin dordincu bir boyutu” olarak ele alinmigtir. Buna goére, duygusal

celiski ne kadar fazla ise duygusal emek sarf etme ihtiyaci da o kadar artmaktadir.

Duygusal geligkinin en 6nemli sebeplerinden biri; orgutin koymus oldugu gosterim
kurallarina uyma zorunlulugu nedeniyle isgérenlerin misafirlerle samimi bir sekilde
etkilesim kuramamalaridir (Wharton, 1993: 205). Bu sekilde dusunen bir isgéren
orgutin  yaptinmlarindan  korunmak i¢cin kendi duygusal goOruntusunu
degistirecektir. Duygusal emek davranigi gerektiren islerde, isgorenler tarafindan
sergilenmesi beklenen davraniglar i¢sellestirilemedigi zaman gercek duygular ile
yasananlarin gatismasi isgorenlerin duygusal celigki yasamalarina neden olur
(Gulova vd., 2013: 44-45).

Duygusal celigki, ifade edilen duygular érgutsel normlara uydugunda fakat gergek
duygularla ¢atistiginda meydana gelmektedir. Bu ayni zamanda kisinin tepkileriyle,
duygularin istenen seviyedeki rol beklentilerinin ¢atistigi kisi-rol ¢atismasinin bir
bicimidir. Ornegin; sergiledikleri duygular gergek hislerini yansitmasa bile misteri
hizmetleri c¢alisanlarinin dostca ve yardimsever bir sekilde davranmasi
beklenirken, cenaze hizmetleri ¢alisanlari daha kasvetli bir rol i¢erisinde olacaktir
(Abraham, 2000: 170). Bu durumda gosterim kurallari tarafindan belirlenen
duygularin ifadesi kisinin i¢sel duygulariyla ¢atistiginda, isgérenler duygusal celiski
yasayabilmektedir.

Hizmet sunumunda duygunun igin dnemli bir pargasi olmasi ve insana insanla
hizmet edilen bu islerde, misafir memnuniyetini gozeterek isgorenlerin sergiledigi
duygularin belli bir formata sokulmasi nedeniyle meydana gelen duygusal geliski,
ayni zamanda isgorenleri olumsuz yonde etkileyebilecektir. Hochschild (1983: 90)
duygusal emek gerektiren islerde c¢alisanlarin gercek duygularindan
uzaklastiklarini, bu uzaklagsmanin duygusal celiskiye ve sapmaya sebep oldugunu
ve bu celiskinin de birgok negatif psikolojik sonu¢ dogurdugunu ifade etmektedir.
Buna goére duygusal celigki, uyusturucu ve alkol kullanimi, ise gelmeme gibi
davranigsal ve bir kiginin gercek duygularina yabancilagsmasi gibi duygusal
problemlerle baglantilidir. Morris ve Feldman (1996b: 21) duygusal c¢eliski
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tarafindan olumsuz olarak etkilenen psikolojik saglhdin, duygusal tikenme ve is
tatmini gibi belirli yonlerini arastirirlarken, rolun ig¢sellegtiriimesinin dnemini araci
degisken olarak ele almiglardir. Hissetmedikleri halde farkli sekilde davranmak
zorunda kalan iggorenlerin bu durumla sik karsilasiyor olmalari duygusal c¢eligkiyi
beraberinde getirmekte ve yabancilasma, srtes, depresyon ve tlkenme gibi
sonuglar goézlenmektedir (Kaya ve Tekin, 2013: 116). Duygusal celigki ortaya
ciktiginda iggorenler yapmacik davraniglar sergileme ve guvensizlik duygusu igin
kendilerini suglamaktadirlar. isgorenler tarafindan yasanan duygusal geligkinin
neden oldugu gerilim, isgorenlerin siklikla is-aile c¢atismasi, tukenmislik, kendi
kendine yabancilagsma, uyusturucu ve alkol kullanimi gibi olumsuz durumlarla
karsi kargiya kalmalarina sebep olmaktadir (Celik ve Turung, 2011: 227).
Duygusal celigkinin, duygularin orgutsel olarak istenilen formda ifade edildigi
ancak gercgekten hissedilen duygularla uyusmadigi durumda bir stres kaynagi
oldugu dusundlurse (Van Dijk ve Kirk, 2007: 157) psikolojik gerilim, disuk kendine
guven, depresyon, sinizm ve ise yabancilasma gibi olumsuz sonuglara neden
oldugu sodylenebilir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Zapf, 2002; Van Gelderen,

Heuven, Van Veldhoven, Zeelenberg ve Croon, 2007).

Chu ve Murrmann’in (2006) iki zit ucta yer alan yilzeysel rol yapma ve gercek
duyguyu Olctigunit savundugu duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutu, Kruml ve
Geddes’e (2000: 19) gore isgorenlerin ifade ettikleri duygulari gergek duygulariyla
uyumlu hale getirme derecesini yansitmaktadir. Geligtirmis olduklari 6lgekte Chu
ve Murrmann (2006) duygusal celigkiyi on bir ifadeyle dlgmuslerdir. Sonrasinda
Olcegin Avci ve Boylu (2010) tarafindan Turk turizm cgalisanlari igin gecerlemesi

yapilmis ve madde sayisi sekize dusuralmustar.

Sonug¢ olarak, yilizeysel rol yapma olarak da ifade edilen hissedilen duygu ile
goOsterilen duygu arasindaki farkin duygusal celiskiye neden oldugu ve bu
durumun da duygusal cabaya kiyasla isgorenlere daha fazla zarar verecegi
sOylenebilir. Yalnizca duygu gdosterim kurallarina uymak i¢in sergilenen davraniglar
gercekten yasanmadiginda duygusal ¢eliski meydana gelecek ve mecburiyetten

sergilenen bu davraniglar isgorende birgok saglik sorununa neden olabilecektir.
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1.4. Duygusal Emegin Onciilleri

Duygusal emegin etkilendigi faktorlerin ¢ok cesitli oldugu dustntlmektedir.
Calismada duygusal emegi etkileyen onclller olarak cinsiyet, yas, kisilik 6zellikleri,
duygulanim, duygusal zeka, empati, otonomi, duygusal davranis kurallari,

etkilesim ozellikleri, sosyal destek, orgut kilttrt ve igle butinlesme ele alinmigtir.

1.4.1. Cinsiyet

Toplumda bireylerin rollerini belirleyen unsurlardan biri de cinsiyet farkhih@idir.
Hocshild (1983: 164) pozitif duygularin gdsterilmesini gerektiren hizmet islerinde
kadinlarin dogalar geregi duygularini kontrol etmede, empati kurmada ve
duygusal tepkiler vermede erkeklere nazaran daha basarili olduklarini 6ne
surmektedir. Kadinlar gerektiginde duygularini istenen yonde degistirebilme egilimi
gosterirken, erkekler duygularini dizenleyemeyerek gercek duygularini yansitirlar
(Rafaeli, 1989a: 386).

Yapilan arastirmalarda cinsiyet farkliliklarinin duygusal emek Uzerindeki etkileriyle
ilgili cesitli sonuglar ortaya konmustur (Begenirbas ve Basim, 2013; Bellas, 1999;
Black, 2004; Meier, Mastracci ve Wilson, 2006; Torland, 2011; Wharton ve
Erickson, 1993;) Ozkaplan’a (2009: 19) gdére duygusal emek, kadin islerinin
niteligine 11k tutan bir ayna gibidir. “Ahenk”, “bakim”, “anlayis”, “dayanigma”,
“sabir”, yani anne gibi duygulari cagristiran isler dusuk Ucretlidir. ClUnki bu tarz
nitelikler kadinlarin dogal 6zelligi olarak kabul edilir. Koksel'e (2009: 18) goére
kadinlarin duygusal emek sergileme hususunda erkeklere goére daha basarili
olmalari, duygularini daha iyi yonetebilmelerinden kaynaklanmaktadir. Bu nedenle
Ozellikle duygusal emek sergilemenin gerekli oldugu islerde gogunlukla kadinlarin
calisiyor olmasi bununla agiklanabilir. Cinsiyete gore bir degerlendirme
yapildiginda kadinlarin erkeklere gore duygusal caba davranisini daha fazla
sergiledikleri soylenebilir (Kruml ve Geddes, 2000; Ozdemir vd., 2013). Ozellikle
olumlu duygusal emek davraniglarinin gosteriminde kadinlarin, olumsuz duygusal
emek davraniglarinin gosterilmesinde ise erkeklerin daha c¢ogunlukta oldugu
belirtiimektedir (Erickson ve Ritter, 2001; Kaya ve Ozhan, 2012).
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Adkins’in (1995) turizm sektorlyle ilgili yaptigi arastirmada, hosteslik, hemsirelik,
sekreterlik, satis elemanhdi, telefon operatorligu gibi isi dogrudan misafirle birebir
ilgilenmek olan iglerin ¢ogunlukla kadinlarin yerine getirdigi isler oldugu ve bu
islerde erkeklere nazaran daha basarili olduklar belirtiimistir. Konaklama
isletmeleri hizmet saglayicilarinin duygusal emek goOsterimleri ve tukenmiglik
Uzerindeki etkilerini arastiran bir diger calismada ise, demografik dediskenlerden
yalnizca cinsiyetin davranig stratejileri Uzerinde anlamli bir etkisi bulundugu
sonucuna ulasilmigtir. Kadinlarin erkeklerden daha fazla duygusal celigki
yasamalari, daha fazla tikenmislik yasamalarina neden olabilecektir (Kim, 2008:
159). Havayolu sirketlerinde yaptiklari bir arastirmada Taylor ve Tyler (2000: 91),
telefonla satis ve ucus personeli gibi duygusal emegdin yogun olarak sergilenmesi
gereken islerde kadinlarin daha yetkin olduklarini ve bu nedenle isletmelerin

eleman sec¢iminde bunu g6z éninde bulundurduklarini ifade etmektedir.

Sonug olarak, demografik degiskenlerden biri olan cinsiyet farkliliklarinin duygusal
emekle olan iligkisinde davranigs  stratejileri  agisindan  farkhlastigi

soylenebilmektedir.

1.4.2. Yas

Bireyler olgunlastiklarinda ve yasam tecrubesi kazandiklarinda duygu odakl
stratejilerden giderek daha fazla faydalanmayi 6grenmektedir (John ve Gross,
2004: 1324). Yas! buyuk olan bireyler dncul odakli duygu stratejilerini uyarlamak
suretiyle, duygularini geng olanlardan daha iyi kontrol edip duzenleyebilmektedirler
(Gross, Carstensen, Pasupathi, Tsai, Gotestam ve Hsu, 1997: 591). Bununla
birlikte, yasi daha buyuk olan bireyler, duygulari bastirmak gibi tepki odakl duygu
diizenleme stratejilerini daha az kullanma egilimindedir. Bu durumda 6ncul odakli
duygu dizenleme, duygusal ¢caba davranigiyla benzerlik gosterirken; tepki odakl
duygu duzenleme ise duygusal celigki ile benzesmektedir (Cheung ve Tang,
2010: 326). Hochschild’e (1983: 66) gore yas, isgorenlerin nasil bir duygusal emek
davranisi sergiledigini etkilemektedir. ClUnkl yasi daha buyuk olan isgdrenler,
cesitli duygusal olaylar ve durumlar kargisinda daha fazla deneyime sahip
olduklarindan daha geng¢ olan isgdrenlere gére daha fazla duygusal ¢aba igin
gerekli olan duygulari daha rahat yansitabileceklerini dusunmektedir. Buna gore;
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yas! blyuk olan iggérenlerin daha fazla duygusal celiski tecriibe edecegi ve daha

fazla duygusal gaba sarfedecegi dusunulmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 25).

Yapilan arastirmalarda yas 6zelliginin duygusal emek davranis stratejilerini farkh
sekillerde yordadigi gorulmektedir (Basim vd., 2013; Caldag, 2010; Oral ve Kose,
2011). insanlar yaslandikca pozitif duygu tecriibelerini maksimize etmek ve negatif
duygu tecrubelerini de minimize etmek icin giderek daha fazla motive olurlar
(Charles ve Carstensen, 2007; Consedine ve Magai, 2006; Ready ve Robinson,
2008). Dahling ve Perez (2010: 574-577) yapmis olduklari ¢alismada hizmet
personelinin yaslarinin duygusal emek sureclerini nasil etkiledigini arastirmislardir.
Arastirma sonuglarina goére, yasin duygusal caba davranisini kullanmayi ve dogal
olarak hissedilen duygulari ifade etmeyi pozitif yonde etkiledigi, duygusal celigki
davranisiyla ise negatif yonde iliskili oldugu ortaya konmustur. Yagsi buyldk olan
yetiskinler daha pozitif seyler hissedebilmek igin negatif duygularini dizenlemek
istediklerinden duygusal caba davranigi, dogal motivasyon egilimleriyle daha
uyumlu bir strateji olmaktadir. Dolayisiyla yas, isgorenlerin hizmet durumlarinda
kullanabilecekleri duygusal emek stratejileri Uzerinde dogrudan ve dolayl bir etkiye
sahiptir. Ozdemir ve digerlerinin (2013: 307-318) hizmet sektdriinde duygusal
emek davranislarinin misafir iligkileri Gzerindeki etkisini arastirdiklari bir diger
calismada ise, yas arttikgca duygulari yonetebilme becerisinde de artis meydana
gelmekte oldugu ve isgorenlerin yagsi arttikga duygusal geliski davranisi sergileme
olasiliklarinin da azaldigi belirtiimigtir. Keza yasi yluksek olan isgorenlerde
davraniglar arasi tutarlihk arttigindan, misafirlerle olan iligkilerinde daha az
problemle kargilagtiklarini, ikna surecinde basariyi yakaladiklarini ve 6zguvenli bir
durus sergilediklerini savunmaktadirlar. Buna paralel olarak yasi ylksek olan
isgorenlerin duygusal geliskilerinin daha dusuk duzeyde olmasi, misafirlere karsi
tutarli davranmalarini, boylelikle de misafirlerin zihinlerinde olumlu imajin

olusmasini saglamaktadir.

Sonug olarak, duygusal emek stratejilerinin yas faktort dikkate alindiginda farkhlik

gosterdigi sdylenebilir.
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1.4.3. Kigilik ozellikleri

Kisilik; bireylerin kim oldugunu gosteren zaman iginde ve durumlara karsi

sergiledigi disunce, duygu ve davranis 6zellikleridir (Basim, Begenirbas ve Yalgin,

2013: 1479). Yazinda kigilik farkhliklarini niteleyen ve yapisini temsil eden

Ozelliklerin neler olduguna yonelik modeller bulunmakla birlikte, genel olarak bes

faktorli yapinin siklikla kullanildigi goériimektedir (Barrick ve Mount, 1991;

Gosling, Rentfrow ve Swann, 2003; Judge, Higgins, Thoresen ve Barrick, 1999).

Model (Barrick ve Mount, 1991: 1), kisiligi disadonUklUk, nevrotizm, uyumluluk, 6z

disiplin ve gelisime acgiklik olmak Uzere bes temel boyutta aciklamaktadir:

Disa donukluk: Disadonukluk; kigilerarasi baglamda sicak, sosyal ve
neseli olmayi agiklar ve digsadonuk insanlar genellike ruhsal egilimlerinin bir
neticesi olarak toplumda daha yetenekli olma egilimindedirler (McCrae ve
John, 1992: 178). Ylksek disaddnuklik davranigi gosteren bireylerin,
duygusal emek gerektiren durumlara yaklagimlarinda onlari cesaretlendiren
sosyal Ozyeterliliginin daha yuksek oldugu belirtiimektedir (Diefendorff ve
Gosserand, 2003: 946). Kisilerarasi etkilesimde kendiliginden pozitif
duygular sergileyebilen disadonuk iggorenlerin daha az duygusal celigki
davranisi sergilerken, duygusal caba davranigi goOstermede de
zorlanmadiklari gérulmektedir (Austin, Dore ve O’Donovan, 2008; Barrick
ve Mount, 2000; Glomb ve Tews, 2004; Diefendorff vd., 2005; Grandey,
Foo, Groth ve Goodwin, 2012; Judge vd., 2009). Konaklama isletmeleri
hizmet saglayicilarinin  duygusal emek gosterimleri Uzerinde yapilan
arastirmalarda da benzer sekilde disadonuklugun duygusal celiski
davranisini pozitif olarak etkiledigi, duygusal ¢caba davranisi Uzerinde de
hem pozitif hem de negatif bir etkisi bulunabilecedi sonuglarina ulasiimistir
(Kim, 2008; Ehigie, Oguntuase, Ibode ve Ehigie, 2012).

Nevrotizm: Nevrotiklik, baskin bir kigilik yapisi ile ilgilidir ve olumsuz
duygulari yagsama egilimini ifade eder. Nevrotiklik; siklikla tekrarlanan stres,
korku ve kaygl ve hayal kirikhidr deneyimleriyle iligkili bir kigilik 6zelligidir
(McCrae ve John, 1992; Somer ve Goldberg, 1999). Arastirmacilar

tarafindan yeterince incelenmemis bir kavram olmasina karsin, olumsuz
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duygulanimin nervrotiklik yerine kullanilabilecegi ve bu boyut igin benzer
sonuglara ulasilabilecegi savunulmaktadir (Diefendorff vd., 2005; Zapf ve
Holz, 2006). Birgok calisma nevrotikligin negatif duygulanimla, negatif
duygulanimin ise duygusal celiskiyle pozitif (Austin vd., 2008; Brotheridge
ve Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2005; Kiffin-Petersen, Murphy ve
Soutar, 2012; Liu, Perreweé, Hochwarter ve Kacmar, 2004) ve duygusal
cabayla negatif (Kiffin-Petersen vd., 2012; Yalgin, 2010) iligkili oldugunu
gostermektedir. Yuksek seviyede nevrotiklik sergileyenlerin ortamdaki
uyaranlardan daha kolay rahatsiz olma, tepki gosterme ve olumsuz
duygular yasama olasiligi artarken; dusuk seviyede bir nevrotiklik
sergileyenler daha fazla duygusal istikrar gostermektedir (Howard ve
Howard, 1995: 17-19). Duygusal istikrarsizlik oldugunda isgérenler,
misafirlerine degisken vyapida bir hizmet sunmakta ve misafirlerin
ihtiyacglarini kargilayamamaktadirlar. Nevrotik 6zellige sahip bireyler, hizmet
sektori ve Ozellikle kisilerarasi etkilesimi iceren isler igin uygun degildir
(Yazdani, 2012: 8). Yuksek duizeyde nevrotiklik sergileyen konaklama
isletmeleri personelinin daha fazla tikenmislik sergilemesi ve misafirlerle
iliski kurarken duygusal celiski yasamalari nedeniyle insan kaynaklari
yoneticileri, nevrotiklik duzeyi duslUk olan Kisileri ise almayl tercih
etmelidirler. CUnkl bu tarz kigilerin duygusal caba davranisi sayesinde,
konaklama igletmeleri misafirlerinin hizmet kalitesi algisini ve misafir
memnuniyetini yikseltmesi ve daha az tukenmiglik yasamasi daha olasidir
(Kim, 2008: 151).

Uyumluluk: Bireyin insancil yonunu ele alan uyumluluk boyutu nezaket,
esneklik, is birligine yatkinhk, affedici olma, yumusak kalplilik ve hosgori
gibi Ozellikleri kapsar (McCrae ve John, 1992: 196). Uyumluluk, misafirlerle
surekli etkilesim halinde olan isgorenler icin dnemli bir kigilik &zelligidir
(Mount, Barrick ve Stewart, 1998: 145). Uyumluluk 6zelligine sahip bireyler,
duygularin yonetilmesi konusunda daha az duygusal emekle kargi kargiya
gelecekler (Yazdani, 2012) ve duygusal caba davranigi sergileme egilimi
gostereceklerdir (Austin, Farrelly, Black ve Moore, 2007; Hsieh, 2011).
Uyumlu bireylerin, olumlu sosyal etkilesimlere sahip olmalarindan dolayi,
daha fazla duygu diizenleme g¢abasi i¢cinde olmalari beklenir. Samimiyetsiz
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duygusal gosterimlerin olumsuz etkilerinin farkinda olan bireyler, duygusal
celiski davraniglarindansa duygusal caba davranisi sergilemek suretiyle
gercek hislerini gOstermeye cabalarlar (Monaghan, 2006: 42). Hizmet
sunumu sirasindaki duygusal emek performansi kabul edilebilir bir
uyumluluk seviyesinden daha fazlasina ulagsmayi ifade eder (Van Dijk,
Smith ve Cooper, 2011: 39). Uyumluluk dizeyi yiksek insanlar, pozitif
iligkileri surdurmek igin c¢abaladiklarindan ve baskalarinin durumunu
gercekten onemsediklerinden dolayi, daha fazla duygusal caba davranisi
sergileyeceklerdir (Diefendorff vd., 2005: 352). Dolayisiyla, 06zellikle
konaklama endustrisindeki bu tarz aktorlerin kigilik 6zelliklerinin, daha ise

alim asamasinda iyi bir sekilde analiz edilmesi gerekmektedir.

Oz disiplin: Oz disiplin; disiplinli olmak, gérev askiyla ve sorumlu bir
sekilde hareket etmek anlamina gelir (Costa ve McCrae, 1998: 120). Oz
disiplin sahibi insanlar ¢aligkan, yetkin, organize olmus, basariy! arzulayan
ve problem c¢Ozmede etkin olarak da karakterize edilmektedir (Digman,
1990: 422; Zellars, Perrewe ve Hochwarter, 2000: 1577). Sosyal
duzenlemeleri, kurallari ve normlari koruyan bir Kigilik 6zelligi olmasi
nedeniyle 6z disiplin, hizmet sunucularin duygusal emekleri Uzerinde pozitif
bir etkiye sahiptir (Sohn ve Lee, 2012: 121). Diefendoff ve digerlerine (2005:
342) gobre 6z disipline sahip bireyler sorumlu ve dikkatli olduklarindan,
duygu gosterim kurallarina daha buyuk bir baglilik gosterebilmekte ve daha
otantik ve samimi olmayl denemek suretiyle orgutin beklentilerini
karsilayabilmektedirler. Bu bireyler, duygularini yuzeysel rol yaparak taklit
etmektense, duygusal caba davranisi sergilemeye daha yatkin
olabileceklerdir. Yapilan aragtirmalarin sonuglari da argimani destekler
nitelikte 6z disiplinin duygusal ¢aba ile pozitif (Basim vd., 2013; Shin, Lee,
Huh ve Kim, 2006; Yalc¢in, 2010), duygusal c¢eliski ile negatif iligkili oldugunu
ortaya koymaktadir (Austin vd., 2008; Hsieh, 2011; Shin vd., 2006; Yalgin,
2010). Chen ve digerlerinin (2012: 842), konaklama isletmeleri personelinin
sergiledigi duygusal emegi birtakim degigkenlerle iligskilendirdigi ¢galismada,
0z disiplin ve duygusal celigki arasinda negatif bir iliski tespit edilmigtir.
Yazarlar, bireylerin dikkatlilik, titizlik ve sorumluluk 6lgustinin onlarin 6z

disiplinini yansittigini ve yuksek seviyede bir 6z disiplin sergilerse,
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ifadelerinin olabildigince gercek olmasina c¢alisarak duygu goOsterim
kurallarini izlemeye egilimli olacaklarini savunmaktadirlar. Bireylerin kisilik
Ozelliklerinde buyuk farkhliklar oldugunda, bir stratejiyi diger bir stratejiye
tercih etmedeki motivasyonlari da farkli olacaktir. Duygusal emek stratejileri
uzerine vyapilan arastirmalar, bu motivasyonel kararlari dugsinmeyi
gerektirmektedir (Allen, 2010: 111).

Gelisime aciklik: Gelisime aciklik, bes faktdr kisilik yapisi iginde biligsel
yonl en fazla olan 6zelliktir (Basim, Cetin ve Tabak, 2009: 23). Kisiligin bu
boyutu, bireyin yeniliklere olan ilgisinin olgusuyle ilgilidir ve bir Kisinin
degisiklige, yenilige ve karmasikliga nasil ihtiyag duydugunu agiklar.
Gelisime acikhdin, isyerindeki yaratici davraniglarla iligkili oldugunu
gOsteren calismalar bulunmaktadir. Kim’e (2008: 151) goére, gelisime
acikligin isgérenlerin misafir odakli olmalarinda blyuk etkisi vardir. Shin ve
digerleri (2006: 355), gelisime acikhgin duygusal ¢caba davranisi ile pozitif
olarak iligkili oldugunu 6ne surmektedir. Bu ayni zamanda, pozitif bir
etkilesim kurmayi hedeflediklerinden isgoérenlerin is performansi igin ihtiyag
duyulan duygularin yonetilmesinde iyi bir mizaca da sahip olduklarini
gosterir. Gelisime aciklik, duygusal ¢eligki davranisiyla da pozitif bir iligkiye
sahiptir. Sohn ve Lee’ye (2012: 116) gore, bu Ozellik hizmet saglayicilarin
duygusal ¢caba davranislari Gzerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Ogretmenler
Uzerinde yapilan arastirmalarda gelisime aciklik ile duygusal ¢caba ve dogal
duygular arasinda anlamh iligkiler bulundugu tespit edilmistir (Basim vd.,
2013; Begenirbas ve Yalgin, 2012). Ashforth ve Humphrey’'e (1993: 107)
gbre duygusal emek, bir taraftan isgorenlere ylksek O6zyeterlilikleri
sayesinde misafirlerle olan etkilesimlerini duzenleyerek ve geligtirerek
gorevlerini  kolaylastirmalarinda yardimci olur, diger taraftan gergek
hisleriyle sergilenen duygular arasinda bir fark oldugunda, hisler ve
davranislar arasindaki bu farklilik depresyon, benligin yitimi ve guvensizlige
yol agabilir. Eger bireyin kisilik yapisi iyimser, eglenceli ve neseliyse, bu kigi
icin misafirlerle samimi olmak problem olmayacaktir. Farkh tipte insanlarla
etkilesim kurmak kolay olacagi i¢in bu tarz kisilige sahip bireylerin islerinden

keyif almalari olasidir. Bir diger durumda, sayet kigisel Ozellikler ve is
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gerekleri arasinda bir celiski varsa, bireylerin duygusal emek problemiyle

karsi karsiya gelmeleri muhtemeldir (Yazdani, 2012: 9-10).

1.4.4. Duygulanim

Duygulanim, bireylerin surekli olarak i¢cinde bulunduklari ruhsal durumu ifade eder
ve “genel olarak her seye ve herkese karsi belirli bir duygusal egilimle
yaklagsmalari” (Oral ve Kose, 2011: 468) olarak aciklanabilir. Olumlu duygulanim,
guven, ilgi, imit, heyecan, gurur, nese gibi duygulari; olumsuz duygulanim ise
ofke, nefret, sucluluk, Gzintl gibi olumsuz duygulari igerir (Eryilmaz ve Ogilmis,
2010: 190).

Yazinda, olumlu ya da olumsuz duygulanimin duygusal emek agisindan onemli
oldugu ve duygusal emegin Oncullerinden biri olarak kabul edilebilecegi
belirtiimektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Dahling
ve Perez, 2010; Gosserand ve Diefendorff, 2005; Grandey, Dickter ve Sin, 2004;
Kammeyer-Mueller, 2013; Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Medler-Liraz, 2014,
Monaghan, 2006). Duygusal emek, bireyin duygularini kullanarak digerlerinin
duygularini etkileme durumu seklinde ele alindiginda; bireyin iginde bulundugu ruh
halinin, duygusal emek sergileme sekli ve olusturacagi etkiler Uzerinde belirleyici
olabilecegi soylenebilir (Kdksel, 2009: 20). Morris ve Feldman (1996a: 1000)a
gore duygu gosterim kurallarinin bulundugu ve olumsuz duygularin gosterilmesinin
gerekli oldugu islerde, olumlu duygulanim sergileyen bireylerin duygusal celiski
yasama ihtimalleri yUksektir. Bireyler, yaptiklari iglerde kendilerinden beklenen
duygu ile benzer duygulari gostermeye yatkinlarsa, yaptiklari ise daha uygunlardir
ve olumlu duygulanima sahip bireyler olumsuz duygulara sahip bireylere goére
daha fazla duygusal emek sergiler. Olumlu duygulanima sahip isgorenlerin gergek
duygulari, sergilemeleri gereken duygularla értisecegdinden, bu isgérenlerde daha
az duygusal celigski gozlenecek ve kontroli daha kolay olacaktir (Morris ve
Feldman, 1997: 756).

Olumlu duygulanim misafir ile olan etkilesimde isgorenin kontroli kendi elinde
tutma ¢abasini etkileyen kisilerarasi bir aragtir. Augustine ve Joseph’e (2008: 227-

228) gore, daha fazla olumlu duygulanim sergileyen isgorenler, isin pozitif
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duygular sergilenmesini gerektirdigi durumlarda daha az duygusal c¢eliski
yasayacaktir. Cunku kisilik 6zellikleri ve is karakteristikleri birlikte ¢ok iyi uyum
saglayacaktir. Bu kigiler ayni zamanda, dusuk pozitif duygulanim sergileyen
isgorenlere gore daha az gabayla daha gergekgi pozitif duygular sergileyebildikleri
gibi duygusal caba davranisi sergilemeye de ihtiyag duymazlar. Clinkl dogal
olarak ve kolay bir sekilde misafirperverliklerini ortaya koyabilirler. Sonug¢ olarak,
bu tarz Kkisiler konaklama endustrisinde olduk¢a popdulerdir. Bu durumda
isletmelerin, duygusal c¢eligki davranigi sergileyen kigilerden ziyade, isin
gerektirdigi duygulari yansitabilen yani duygusal caba davranisi sergileyebilen
isgérenleri istihdam etmeleri daha akilci bir yol olarak gériinmektedir (Ttrkay, Unal
ve Tasar, 2011: 218).

1.4.5. Duygusal zeka

Sosyal zekanin bir turt olan duygusal zeka kavrami ilk kez Salovey ve Mayer
(1990: 189) tarafindan bireyin duygulari gézlemleyip dederlendirerek olusturdugu
veriyi ve bilgiyi kendi dustncelerini ve davranislarini yonetirken uygulayabilme
becerisi olarak tanimlanmistir. Acar'a (2002: 55-56) gore ise kisinin hayattaki
basarisinin bir nedeni olarak, sahip oldugu duygularin farkinda olmasi, onlari
denetleyebilmesi ve ileriye yonelik hedefleri igcin motivasyon gelistirmesi ile ilgili
kisisel yeteneklerle, digerlerinin sahip oldugu duygularin farkinda olarak empati
kurabilme ve dig cevreyle iyi bir etkilesim sergilemekle ilgili sosyal yetenek ve

becerilerin bir bilesimidir.

Orglitlerin duygusal emege yonelik beklentileri zaman igerisinde orgut kiltiriinin
bir parcasi haline gelmekte ve bu yaplyi meydana getirme yonundeki cabalar,
orgutlerde isgodrenlerin duygusal zekalarini belirleyen unsurlarin  yonetimini
gerektirmektedir. Bu durum duygusal zeka ile duygusal emek arasinda anlamli bir
iliskinin var olabilecegini géstermektedir (Onay, 2011: 588). Duygusal zekasi
yuksek insanlar kendi duygusalliklari (zerinde daha fazla kontrole sahip
olduklarindan, duygularini rol gerekleriyle daha kolay uyumlastirabilmektedirler
(Oral ve Kose, 2011: 469). Duygusal zekasi yuksek olan bireylerin dogru yanitlari
kolayca verebilmeleri ve duygusal emek sergilemenin gerektigi rollerde daha
basarili olmalari olasidir. Duygusal zeka kisilere duygusal emek sergilerken
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ylzeysel davranmaktan c¢ok duygusal caba davranisi sergilemeleri konusunda
yardimci olmaktadir (Kodksel, 2009: 24-26). Erkekler is sureclerini daha ¢ok
kendilerine sagladiklari fayda agisindan degerlendirmekte ve biligsel zekalarinin
yuksek olmasi rollerini kabul etmelerini zorlastirmaktadir. Diger taraftan kadinlarin
duygusal zekalari daha gucludur ve bu nedenle ig sureglerini daha kolay
icsellestirebilmektedirler. Duygusal zeka duzeyi yuksek oldugundan kadinlar,

duygusal emegi daha kolay uygulamaya gegirebilirler (Ozdemir vd., 2013: 313).

Duygulanimin  ve duygusal zekanin duygusal emek stratejilerini kullanma
Uzerindeki etkisinin arastirildigi bir ¢alismada, duygusal zekanin hem duygusal
caba davranisi hem de dogal olarak hissedilen duygularla iligkili oldugu ortaya
konmustur. Buna gore, cesitli duygusal emek stratejilerinin  uygulanmasinda
duygusal zekanin etkisi bulunmakta, duygularini dizenleme c¢abasi i¢inde olan
isgorenler daha fazla derinlemesine rol yapip hissettigi dogal duygulari
sergilerken, duygularini dizenleyemeyen isgorenlere gére daha az duygusal
celiski davranisi igindedirler (Cheung ve Tang, 2009: 75). Brotheridge (2006: 139)
hizmet personelinin sergiledigi duygusal emegi 6ngérmede duygusal zeka ve diger
bireysel degigkenlerin rolunu arastirdigli ¢alismasinda, duygusal zekasi yuksek
olan bireylerin duygusal emek goOsterimini iglerinin dogal bir pargcasi olarak
algiladiklarini ve kisilerarasi iligkilerde duygusal caba sergileme egiliminde
olduklarini ortaya koymustur. Duygusal zeka, zekanin sosyal ve iletisim boyutunu
temsil eder. Bu noktada kisinin mevcut potansiyelini ortaya c¢ikarmak suretiyle
diger bireylerden farklilasmasinda etkilidir (Edizler, 2010: 2970) ve O&rgutsel
hedeflere uygun olarak yonetimi gittikce 6nem kazanmaktadir (Ozkaplan, 20009:
19). Duygusal zekéa egitim, deneyim ya da kapasite agisindan esit olan kisilerden
bazilarinin daha verimli olmasinin da bir gdstergesidir. Kiginin hayatindaki tum
suregleri etkilerken ayni zamanda bir kalite gostergesi olarak ele alinabilir.
Calisma hayatinda duygusal zeka duzeyi yuksek olan kigilerin bulundugu
orgutlerde yoneticilerin islerini daha kolay yerine getirecedi asikardir. Bu nedenle
yoneticilerin insan kaynaklari sireglerinde ve 6zellikle ise alimlarda isgdrenlerin
sahip oldugu duygusal zekayi iyi analiz etmeleri son derece dnemlidir (Akgay ve
Coruk, 2012: 9).
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1.4.6. Empati

isgérenlerin is yasaminda duygusal yeterliliklerini etkin olarak kullanabilmesi icin,
diger orgut bireyleri ile iyi iligkiler olugturmasi ve empatiyi iyi sekilde kullanmasi
oldukca onemlidir. Kavramsal olarak empati ilk kez Titchener (1909) tarafindan
kullaniimigtir. Buna gore empati, bireylerin sosyal bir yetenegidir ve isgoren-misafir
etkilesimlerinde motivasyonel bir etkiye sahiptir (Costa ve Glinia, 2003: 286).
Kisinin baskalarinin duygu ve dusuncelerine tarafgir yaklasmamasi ve bodylece
digerlerinin beklentilerine kargi daha duyarh olmasini ifade eden empati, Dokmen
(2005: 135-136) tarafindan “bir insanin, kendisini kargisindaki insanin yerine
koyarak onun duygularini ve dusuncelerini dogru olarak anlamasi” seklinde

tanimlanmaktadir.

Duygusal emek isgbren odakli olarak kavramsallastirildiginda, empati duygusal
emegin dnemli bir 6ncull olarak kargsimiza ¢ikmaktadir. England ve Farkas (1986)
duygusal emegi, digerlerini anlama c¢abasi, digerleri ile empati kurma, digerlerinin
duygularini kendi duygulariymis gibi hissetme olarak ifade etmektedir (akt.
Steinberg ve Figart, 1999: 11). Hochschild’e (1983) gore, duygusal emek
gerektiren islerde empati yetenegi dnemlidir. Ornegin, hosteslerin ise alimlarinda,
empati kurmaya vyatkinliklari dikkate alinmaktadir. isgérenlerin, rgitin
kendilerinden bekledigi sekilde duygusal emek sergilemeleri gerekmektedir.
Misafirlerle empati kurmak suretiyle gercekte hissettikleri sergilemeleri gereken
duygular farkh olsa da talep edilen davranis kurallari ¢cergevesinde davranmalari

isgorenlerin is rollerini olusturmaktadir (Onay, 2011: 587).

Duygusal emek harcarken bireyler iki stratejiden birini kullanmaktadir. Duygusal
celigki davranisinda, kisi yalnizca davraniglarini degistirir ve durumun gerektirdigi
duygulari, gergekte hissetmedigi halde sergiler. Burada empatik yaklasim ya
yoktur ya da dusuktur. Duygusal ¢cabada, bireyin duygularini dizenleyerek, o anda
yansitmasi gereken duyguyu gercekte de hissetmesi icin ¢caba gostermesi gerekir
(Tung vd., 2014: 46). Duygusal caba davranigi, kisinin karsisindakini anlamaya
calistigi yogun empati duygusu igceren bir davranis seklidir. Duygusal caba
davranisi, hizmet performansini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu davranis
turandeki iyi niyet, yuksek bir hizmet kalitesi saglanmasina yol acgar. Cunku
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isgorenler misafirlerinin ilgilerine yonelik empati kurmaya ve o&rgut yararina
disunmeye calismaktadirlar (Chen vd., 2012: 831). Kruml ve Geddes’e (2000: 40)
gbre, duygusal ¢aba duygusal emek sergilemenin temelini olusturur. isgérenin
kargi tarafla empati kurarak olumlu duygularla yaklagsmasi ve hizmet
memnuniyetini yukarilara tasimasi, daha fazla emek sergilenmesini gerektirebilir.
Duygusal caba davranisi sergileme egilimi, bireyin hizmet etkilesiminde bulundugu
kisilere kargi duyarsizlasmasini azaltmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 489).
Dolayisiyla empatinin ve duygusal g¢abanin fazla oldugu duygusal c¢aba
davranisinda bireyin daha fazla zihinsel yorgunluga maruz kalmasi olasidir. Bu
nedenle misafirle etkilesimde bulundugu sirada daha yoJun duygusal enerji
kullanan isgorenlerin, duygusal caba davranigi sergileme egiliminin azalmasi
beklenebilir (Ozdemir vd., 2013: 317).

Hizmet sireclerinde, isgoérenin misafirin ne istedigini anlamasi ve uygun hizmeti
sunmasl, gerek isgorenin gerekse isletmenin performansi agisindan 6énem tasir
(Sengul, 2009: 1200). Misafirlerin temas sirasinda empati beklentilerinin bir geregi
olarak duygusal emek sergilemek acikca ya da ortuli sekilde isgorenlere
yuklenmis bir misyondur (Panagopoulou, 2006: 198). Bu bakimdan, misafire dstin
hizmet sunmak, ancak duygularin iyi sekilde yonetiimesiyle mimkundur (McQuinn,
2004: 104). Bir hizmet ortaminda empati, misafirlere kisisel bir 6zen goéstermenin
yani sira bireylere gosterilen sevecen tavri da ifade eder. Misafir ile empati iginde
olan bir isgdren, empati duygusu sergileyemeyen bireylere gore daha iyi hizmet
sunabilir. Cunkld empati, misafire karsi dogru yaklasimi gelistirme ve uygun
davranis tarzini belirleme konusunda etkilidir (Koksel, 2009: 21). Hizmet
¢alisanlarinin sahip oldugu duygulanim ve empatinin duygusal emek Uzerindeki
etkisini anlayabilmek i¢in yaptiklari ¢alismada Chu ve digerleri (2012: 912),
empatinin bir yapisi olan empatik ilgiyi, ne duygusal ¢eligki ne de duygusal ¢abayla
iligkili gérmemiglerdir. Li, Kung ve Wang (2012: 682) tarafindan agirlama
sektorinde caligan stajerlerin kisilik 6zelliklerinin ve duygusal emeklerinin 6rgutsel
vatandaslik davranisi Uzerindeki etkisi ile ilgili yapilan arastirmada ise, duygusal
emegin boyutlan ile iligkili olarak yas degiskeninin empati gosterme Uzerinde
onemli bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasiimistir.
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Sonug olarak, misafirle yogun etkilesimde bulunan isgorenlerin kendi duygularinin
farkinda olarak ve yoOneterek is sureclerinde empati duygusu gelistirmeleri ve
durumun gerektirdigi uygun stratejiyi sergilemeleri performansi olumlu yoénde

etkileyebilir.

1.4.7. Otonomi

Hackman ve Oldham’in (1976: 258) is karakteristikleri modeline gére bes temel is
boyutundan biri olan otonomi; bir isgorenin iginin gerektirdigi gorevleri yerine
getirirken ne derecede bagimsiz ve 6zgur davranabildigini; kendi igini planlama ve
kullanacagi yontemleri belirleme konusunda ne dl¢ude serbestiye sahip oldugunu
ifade etmektedir. Otonominin, duygu dizenleme slrecinin stresini en aza
indirdigini 6ngoren galismalar bulunmaktadir. Duygusal 6zerklikten uzak bir 6rgut,
negatif is sonuglariyla karsilasabilir (Grandey, 2000: 107). Aksine daha fazla
otonominin tegvik edildigi bir calisma ortami saglandiginda, isgorenlerin

hizmetlerini kigisellestirmeleri mimkun olmaktadir.

isgérenlerin 6zdeslesme diizeyinde etkili olan otonomi, isgérenlerin duygusal
emek deneyimleri tUzerinde de 6nemli bir etkiye sahiptir (Wolkomir ve Powers,
2007: 154). Onceki calismalar, otonominin duygusal emegi etkileyen dnemli bir is
karakteristigi oldugunu gdéstermektedir (Kim, 2008; Morris ve Feldman, 1996a,
1997; Wharton, 1993). Morris ve Feldman’a (1996a: 990) goére duygusal emek,
isgorenlerin kargl tarafa sergiledikleri duygulari ile yarattiklar etkileridir. Bu
durumda otonomi, igsgdrenlerin 6rgutiin davranis kurallarini kendi 6zgun stillerine
uyarlayabilme yetkileri; yani Kisisel iligkilerinde daha iradi davranabilmeleri
seklinde de tanimlanabilir (Koksel, 2009: 29). Johnson ve Spector (2007: 319),
cinsiyet ve otonominin duygusal emek ve duygusal tukenme arasindaki iligkide
onemli bir araci degisken oldugunu ortaya koymustur (Kiffin-Petersen vd., 2011:
47). Yapilan bir baska galismada da otonominin, duygusal emegin bir éncull
oldugu, sikligini ve suresini belirledigi, hizmet saglayici ve kullanici arasindaki her
karsilagsmay destekledigi ortaya koyulmustur (Huynh vd., 2008: 201).

Wharton (1993), yuksek otonomiye sahip olanlarin, az ya da ¢ok duygusal emek

gerektiren islerde daha dusuk duygusal tiukenme hissine sahip olduklarini
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belitmektedir. Dahasi duygusal emegin negatif etkilerinin, kendini kurgulama
kadar iggorenlerin otonomi ve ige katihm seviyesinden de etkilenebilecegini 6ne
surmektedir (akt. Bailey ve McCollough, 2000: 52). Otonomi sahibi bireyler, ihtiyag
duyulan gdsterim kurallarini karsilamada daha ¢ok esneklige sahip olduklarindan,
otonominin duygusal celigkiyle negatif olarak iligkili olmasi beklenmektedir. Morris
ve Feldman’a (1996b; 1997) goére otonomi, duygusal celigskinin énemli bir
onculidir ve duygusal celigkiyle negatif olarak iligkilidir. Duygusal emegin
sebeplerinden bir tanesi, duygusal ifadelerini duzenlemek zorunda olan
isgorenlerin orgutsel olarak kontrol edilmeleridir. Daha fazla otonomiye sahip olan
isgorenler, orgutsel gosterim kurallari kendi gercek hisleriyle c¢atistiginda, bu
kurallara uymamakta daha bir serbestiye sahiptir. Bu durumda, daha fazla otonomi
daha duslk bir duygusal celiskiye neden olabilecektir (Morris ve Feldman, 1997:
261-269). Abraham (1998: 23), otonominin duygusal celigki Uzerinde gugla bir
etkisi bulundugunu tespit etmistir. Kendisine yuksek otonomi verilen iggorenler,
duygusal celiskiyle etkili bir sekilde bas edebilmektedirler. Gopalan ve digerleri
(2012: 353) yapmis oldugu calismada otonominin, yuksek olarak algilandiginda
duygusal celiski davranisi ile duygusal tukenme arasinda onemli bir araci
oldugunu, disuk oldugunda ise duygusal celiski davranisi Uzerinde dolayh bir
etkisi bulundugunu ortaya koymustur. Bununla birlikte, duygusal caba davranisi
otonomiyle negatif iligkili olarak bulunmustur. Girsoy, Boylu ve Avci (2011: 791-
792) da yazinla tutarli olarak otonomi ve duygusal emek arasinda énemli bir iligki
oldugu sonucuna varmislardir. Yazinda otonominin, duygusal emek ve is tatmini
arasindaki iliskide aracilik etkisinin oldugu ya da duygusal emegin tukenme gibi
negatif sonuclarini azalttigi iddia edilmesine ragmen, yapmis olduklari ¢calismada
otonominin pozitif etkisinin duygusal emegin negatif sonuglarini ortadan

kaldirmadigi tespit edilmistir.

Hizmet sektorunde, isgorenlerin misafirle iligkilerinde sergilemeleri gereken
davraniglar birtakim standartlara baglanmistir. Boylece hizmet kalitesi konusunda
da bir standardizasyon saglanmaya caligilir. Bu durumda, duygusal emek
gosterimini gerektiren iglerde oOrgut Uyelerine taninacak otonominin dozaji
dikkatlice belirlenmesi gereken Oonemli bir konu olarak kargsimiza c¢ikmaktadir
(Koksel, 2009: 29-30). Hizmet calisanlarina iglerinde daha fazla otonomi

saglandiginda, misafirle etkilesimlerindeki zorlanmayi ve bu etkilesimlerdeki
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duygusal talepleri azaltacaktir (Grandey ve Diamond, 2010: 343). Sayet
konaklama igletmeleri yoneticileri isgorenlerine daha fazla otonomi saglarlarsa,
misafirlerle etkilesimlerinde daha fazla duygusal caba davranisi sergilemelerini
bekleyebilirler. Bu durumda isgorenlere belli oranda kendi duygusal tepkileri
Uzerinde denetim sahibi olma vyetkisi verilirse, duygusal emegin olumsuz

sonugclarin hafifletilebilecedi sdylenebilir.

1.4.8. Duygusal davranig kurallari

Duygusal emek kavraminin altinda yatan dusUncelerden biri de, &rgutlerin
isgorenlerden hangi durumda hangi duygulari sergilemelerini bekledikleri ve bu
duygularin nasil sergilenecegine dair birtakim kurallar belirtmesidir. Orgditlerin
isgorenlerden bekledikleri duygusal tavirlari standardize eden ve uygun duygusal
ifade ile ilgili olan bu kurallar, Ekman (1973: 251) tarafindan “duygusal davranig
kurallar” olarak adlandirmaktadir. Diefendorff ve Gosserand’a (2003: 950) gore
duygusal emek, duygusal davranig kurallari ile bu kurallara uymanin bir
fonksiyonudur. Davraniglarin standartlastirildigi bu kurallar, yalnizca belirli bir
durumda hangi duygunun uygun oldugunu degil, ayni zamanda nasil agik¢a ifade

edilmesi gerektigini de belirtir.

Duygusal davranis kurallari, orgut icinde uyulmasi gereken zorunlu kurallar
seklinde acikga belirlenmis ya da 6rgut icinde paylasilan informel normlar seklinde
var olabilirler (Ashforth ve Humphrey, 1993; Cropanzano, Chrobot-Mason, Rupp
ve Prehar, 2004; Grandey, Tam ve Brauburger, 2002). Duygusal davranis
kurallarini detayh ve belirgin olarak algiladiklari surece, isgorenlerin davraniglari
da o derece 06rgitun beklentisi yoninde olacaktir (Gilova vd., 2013: 51).
isgérenlerin duygusal davranis kurallarina olan baghliklar arttikca, duygusal emek
surecini pozitif yonde etkilemekte, duygusal ¢aba ve duygusal celiski davranisi

gbsterme oranlari da artmaktadir (Gosserand ve Diefendorff, 2005: 1256).

Yazinda yer alan arastirmalar, duygusal emegin davranis sergileme kurallarindan
etkilendigi yonundedir. Brotheridge ve Grandey (2002: 17), algilanan davranis
kurallari ve duygusal emeg@in hem duygusal celiski davranisi hem de duygusal

¢caba davranigi boyutlari arasinda pozitif iligkiler ortaya koymustur. Hochschild’e



56

(1983: 56) gore, davraniglar uygun ve uygun olmayan seklinde nitelenir ve bu
uygunluk 6rgut tarafindan davranis sergileme kurallari ile belirlenir. Bu kurallar
araciligiyla isgorenlerden duygularini kontrol etmeleri beklenir. Bu kontroller,
duygusal celiski davranisi ve duygusal caba davranigi olarak ikiye ayrilir.
Duygusal celigski davraniginda birey, davranislarini degistirmek suretiyle gerekli
duygulari sergiler. Bu durumda bireyin hissettigi duygulari degismez. Duygusal
cabada ise birey, duygularini duzenleyerek yansitilmasi gereken duyguyu
gercekte de hissetmeye baslar. Ancak, her iki durumda da orgut tarafindan
belirlenmis davranis sergileme kurallari gercevesinde hareket edilir (D’Cruz ve
Noronha, 2012: 95; Pugliesi, 1999: 26). Morris ve Feldman (1996a), konuya daha
batinsel bir bakis acisiyla yaklagmisglardir. Buna gore; her duygusal emek
stratejisi icin belli dizeyde bir caba gerekmektedir. Cunkl neticede bitin
davraniglarin amaci, o6rgut tarafindan belirlenen davranis sergileme kurallarini
yerine getirmektir (akt. Oz, 2007: 8). Dahasi, bir isin yapisi ne kadar sik duygu
gOsterimini gerektiriyorsa, orgutteki duygusal davranis kurallarinin sayisi da o
dlclide fazla olacaktir (Koksel, 2009: 11). isgérenler, isletmenin sergilemelerini
istedikleri duygulari géstermek zorunda olduklari i¢cin bu duygulari farkh sekillerde
dizenleyerek yansitirlar (Pala ve Tepeci, 2014: 24). Dolayisiyla duygulari, érgutin

arzu ettigi davranislara dokebilmek de bir emek isidir (Kdse vd., 2011: 170).

Hizmet kalitesini belirli standartlara baglamak isteyen orgutler, duygusal davranig
kurallarinin olusturulmasi ve uygulanmasi konularina 6zel 6nem verirler (Oral ve
Kdse, 2011: 469). Hizmet sektdriinde isgorenlerden genellikle olumlu duygulari
sergilemeleri, olumsuz duygulari ise gdstermemeleri beklenir (Scott ve Barner,
2011: 116). Morris ve Feldman’a (1996a: 1000) gore, davranig kurallari olumsuz
duygu sergilemeyi gerektiriyorsa, olumlu duygulanim sahibi bireylerin duygusal
celiski yagsama egilimi yuksektir. Aksine olumlu duygular sergilenmesi gerekiyorsa
da, bu defa olumsuz duygulanim sahibi kigilerin duygusal ¢eligki yagsama ihtimali
yukselmektedir. Etkilesimin yogun sekilde yasandigi hizmet sektérinde,
isgorenlerin kendilerine birakilmayan ve orgut tarafindan belirlenmis kurallar
dogrultusunda davranmak zorunda kalmalari, isgorenleri ise karsi yabancilagsmaya
itebilmektedir. Dolayisiyla hizmet sektorinde, sinir birim iglerinde caligsan

isgorenlerin, misafirlerin beklentilerine uygun davraniglar sergileyebilmeleri igin
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duygu yonetimi ve kontrolinde iyi olmalari gerekmektedir (Kaya ve Sergeoglu,
2013: 322).

1.4.9. Etkilesim ozellikleri

Agirlama sektorunun dogasi gere@i duygusal gosterimin sikligi, cesitli duygular
ifade etme ihtiyaci ve ihtiyag duyulan duygusal gosterimlerin uzunlugu, duygusal
tukenme ve dusuk ig tatmini gibi olumsuz ig ciktilariyla sonuglanabileceginden
(Gursoy vd., 2011: 786), iste hangi duygu dlzenlemelerinin gerekli oldugu
oldugunu belirlemek amaciyla durumsal gereksinimlerden biri olan etkilesim

Ozelliklerinin anlagiimasi énemlidir.

Etkilesim sdresi; misafir etkilesimlerinin ne kadar slrecegi ve ne zaman son
bulacagi anlamina gelmektedir (Diefendorff vd., 2005: 344). Duygusal emek
sergilemede sure, isgorenlerin duygularini bastirirken ya da duruma uyumlu hale
getirirken sarf ettikleri cabanin suresini ifade etmektedir (Grandey, 2000: 102).
Yapilan arastirmalar etkilesim siresinin duygusal caba davranisi ile pozitif iligkili
oldugunu (Brotheridge ve Grandey, 2002; Brotheridge ve Lee, 2003; Gosserand,
2003) duygusal c¢eligki davranigiyla ise iligkili olmadigini géstermektedir. Kisacasi,
surenin duygusal caba davranigi ile iligkisinden yola c¢ikarak, hizmet
etkilegimlerinin  uzun oldugu zamanlarda isgorenlerin uygun duygulari
gelistirmelerinin sanslarini yukseltecegi ve cesitli duygulara sahip isgorenlerin
kendilerinden istenen duygulari sergilemek icin ¢ok calisarak duygusal caba
sergileyecekleri s@ylenebilir (Kim, 2008: 159).

Etkilesim sikhigi; isg6renlerin misafirlerle ne siklikta iliski kurdugunu (Diefendorff
vd., 2005: 343) ve gosterilecek duygularin ne kadar surede bir gosterilecegini ifade
etmektedir. (Eroglu, 2010: 23). isgdren-misafir etkilesiminin ne siklikta olmasi
gerektigi, ise gore degismektedir. Bazi mesleklerde yogun temas gerekirken,
bazilarinda daha seyrek bir etkilesim gerekebilir (Koksel, 2009: 32). Siklik
derecesi artikga harcanan duygusal emek duzeyi de artmaktadir. Morris ve
Feldman’a (1996a: 989) go6re, bir is rolu sosyal agidan uygun duygularin
gosterimini  ne kadar sik gerektirirse, orgutun sergilenen duygularin

duzenlenmesine yonelik talepleri de o kadar fazla olacaktir. Brotheridge ve Lee
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(2003: 375) ve Brotheridge ve Grandey (2002: 32) de, etkilesim sikligini hem
duygusal g¢eliski davranigi hem de duygusal caba davranisi ile pozitif olarak iligkili
bulmuglardir. Gosserand (2003: 82) ise, yazindakinin aksine etkilesim sikligi ile ne
duygusal celigki davranisi ne de duygusal caba davranigi arasinda onemli bir

iligkiye rastlamamistir.

Duygularin gesgitliligine gore; drgutler isgorenlerden duruma goére olumlu, olumsuz
ya da notr duygular sergilemelerini bekleyebilir. Sergilenen duygularin gesitliligi
arttiginda, duygusal emege olan ihtiya¢ da artar (Gosserand, 2003: 9). Sik
gerceklesen etkilesimler igin yazili formatlarin bulundugu ve kisisellestirmenin
daha az oldugu isler, rutin olarak dugunultr. Rutin etkilegimlerde en etkili cevap,
sadece oOngorulen duygulan taklit etmek suretiyle komutlar yerine getirerek
hareket etmektir (Sutton ve Rafaeli, 1988: 482-484). Cesitliligin az oldugu uzun
etkilesimlerde duygusal caba davranisi daha etkili olabilecektir (Gosserand, 2003:
83). Brotheridge ve Grandey (2002: 32) ile Brotheridge ve Lee (2003: 375)
duygusal gosterimlerin gesitliligi ile duygusal geliski davranigi ve duygusal caba
davranigi arasinda pozitif bir iligkiye rastlamistir. Diefendorff ve digerlerine (2005:
344) gore, etkilesimler rutin oldugunda misafirlerin icten olan etkilesimleri tercih
ettikleri, etkilesimler rutin olmadigi zaman ise dogal duygularin ve duygusal caba
davranisinin sergilenmesinin daha olasi oldugu goérulmektedir. Yazindan farkh
olarak Gosserand (2003: 83), cesitlilik ile ne duygusal celiski davranigi ne de

duygusal caba davranisi arasinda énemli bir iligkiye rastlamamigtir.

Sonug¢ olarak, kisilerarasi etkilesimlerdeki siklik, sure ve c¢esitliligin hizmet
saglayicilarinin duygusal emek ve hizmet tutumu sergilemelerinde 6nemli bir

gOsterge olarak kabul edildigi ifade edilebilir.

1.4.10. Sosyal destek

Bireyler, genellikle is ortamlarinda sosyal destek ve igbirligi gibi olumlu kazanimlar
sagladiklari gruplara girmeyi tercih ederler. Caplan (1974) sosyal destegin;
insanlara para, malzeme, ara¢ ve beceri saglamak, gorevlerini paylasmak ve

psikolojik kaynaklarini harekete gecgirmede yardimci olmaktan olustugunu ifade
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etmektedir (akt. Erickson, 1993: 889). Son zamanlarda arastirmacilar, isin sosyal

boyutlarina daha fazla odaklanmislardir.

isgérenlerin, 6rgitiin diger isgorenlerinden gdérecekleri sosyal destek duygusal
emegin getirdigi olumsuz etkileri hafifletebilecektir (Koksel, 2009: 30). Hizmet
sektoru iggorenlerinin, birbirlerine sosyal destek saglamalari durumunda duygusal
cekiskinin olumsuz etkilerinin azalmasi olasidir. isgéren sosyal destek gérdiigiinde
kendinden beklenen davranis ile hissettigi duygu arasindaki geliski sonucunda
yasayacag! stres azalabilir (Zapf, 2002: 259). Hochschild’'in (1983: 197) yaptidi
arastirmada, calisma arkadaslarindan sosyal destek goren hosteslerin duygusal
acidan rahatladiklari belirtimektedir. Grandey (2000: 107), yoneticilerden ya da
calisma arkadaslarindan saglanan sosyal destegin, isgorenlerin sergiledigi
duygusal emek gesidini ya da seviyesini etkileyebilecegini 6ne surmekte; isyerinde
sosyal destekle saglanan ambiansin, surekli olumlu tepki verilmesinin beklendigi
hizmet sureclerinde, daha az duygusal emek gdsterimini beraberinde getirecegini
ifade etmektedir. Bir bagka galismada sosyal destek, duygusal davranis kurallari
ile is tatmini iligkisinde aracilik rolu Ustlenmektedir (Chen vd., 2009: 1429). Sosyal
anlamda destek goren bireylerin, duygusal celiskinin is tatmini Uzerindeki negatif
etkisini daha az yasamalari muhtemeldir. Bu durumda orgutler, duygusal celigki
kaynaklarinin olusma egilimini azaltacak sartlari olusturmalidirlar (Abraham, 1998:
139). Duygusal celiski yagsayan isgorenler, calisma arkadaglarindan sosyal destek
gordukleri surece islerinden daha ¢ok tatmin olacaklardir (Abraham, 1999: 445).
Yoneticilerden saglanan destekle, isgorenlerin orgutun kendisinden bekledigi
pozitif duygulari hissetmesi ve ifade etmesini kolaylastiran olumlu bir is gevresi
olusturmak suretiyle duygusal emek duzeyi azaltilabilir. Buradan yola c¢ikarak
Totterdell ve Holman (2003: 58), algilanan sosyal destegin igsgorenlerin duygularini
dizenleme seviyesiyle pozitif bir iligki icinde olabilecegini dne surmektedir. Duke,
Goodman, Treadway ve Breland (2009: 1019) ise algilanan o6rgitsel destedi,
duygusal emek ve ciktilari arasinda bir moderatdr olarak ele almislardir.
Destekleyici is kosullari ve rol stresiyle basa ¢ikma mekanizmalari saglandigi
surece, algilanan orgutsel destek duygusal emegin zararl etkilerini azaltacak ve

isgorenlerin daha ¢ok is tatmini yagamalarini saglayacaktir.
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Duygusal emek konusunda aragtirma yapanlarin sahip oldugu goérus, sosyal
destedin duygusal emegin zararli etkilerini hafifletici bir faktor oldugudur (Koksel,
2009: 31). Bu anlamda hizmet sektdrindeki igverenlerin, is ortamlarini, birbirlerine
sosyal destek saglayabilecekleri bir sekilde duzenlemeleri dnemlidir (Basbug, Ball
ve Oktug, 2010: 269). Cunkl duygusal ve sosyal becerilere sahip olma, kaliteli
sosyal iliskilerle ve daha destekleyici sosyal destek sistemleriyle iliskilidir (Riggio
ve Reichard, 2008: 170).

1.4.11. Orgut kaltru

Orgdit kultiry; bireyin cevreye uyum ya da igsel bltlinlesme sirasinda 6grendigi,
yeni isgorenlere orgutl anlamanin bir yolu olarak 6gretilen bir takim varsayimlardir
(Schein, 1984: 3). Orglit kulthrl, dinamik bir cevrede yer alan isletmelerin dis
gevre ile olan uyumunu saglamaktadir (Erkmen ve Ordun, 2001: 70). isgorenlerin
belirli standartlari normlari ve de@erleri anlamalarina ve bdylece kendilerinden

beklenenleri daha iyi yapmalarina yardimci olur (Rizaoglu ve Ayyildiz, 2008: 7).

Orglt kaltirinGn, isgdren davraniglarinin diizenlenmesi konusunda énemli bir
katkisi oldugu ifade edilebilir. Ozellikle yoneticiler agisindan blyik kolaylik
saglarken, isgorenlere de isi ne sekilde ve nasil yapacaklarini gostermesi
bakimindan aciklik getirir (TGtincu ve Akglindiz, 2012: 60). Bir 6rglatlin kaltara,
duygularin nasil yasandigi ve ifade edildigini etkilemektedir. Orgit kiiltiirii, hem
degisim sirasindaki duygularin yonetilmesini hem de duygularin ifade edilmesini
ya da bastirnimasini etkileyen 6nemli bir rol oynamaktadir. Kualtird yonetme
girisimi, ayni zamanda duygulari da yoénetme girisimidir (Van Maanen ve Kunda,
1989: 46). Duygularin yonetimi, orgutsel yasamin sembolik olarak dizenlenmesi
aracihigiyla yapilan bir gesit kontrol seklidir. Beyer ve Nino’ya (2001: 175) gore,
kultar iggorenleri belirli duygulari ifade etmeye cesaretlendirmek yoluyla duygulari

sekillendirebilir.

Bir orgutun kultard, isgorenlerin duygusal gosterimlerini ve duygusal emeklerini
yoneten orgutsel politikalar dikkate alindiginda gegerlilik kazanmaktadir (Beyer ve
Nino, 2001; Fineman, 2000; Hochschild, 1983; Rafaeli ve Sutton, 1987, 1989a,;

Van Maanen ve Kunda, 1989). isgérenlerin duygusal ifadeleri, is tanimlari,



61

egitimler, isletmenin misyonu ya da orgut kultird araciidiyla formellestirilen
orgutsel davranis kurallarina ve gereksinimlerine gore sekillenmektedir (Seery ve
Corrigall, 2009: 798). Saglikhi orgutler, hem igsgorenlerin refahina hem de pozitif
orgutsel is c¢iktilarina hizmet etmeye esit oncelik verecektir. Daha da 6nemlisi,
saghkh orgutler isgbreni en az duzeyde etkileyecek sekilde negatif duygusal
olaylari engelleme c¢abasi iginde olmali ve duygusal emek sergilemeye yonelik
mantiksiz taleplerde bulunmamalidir (Ashkanasy ve Humphrey, 2011: 220).
Ashkanasy ve Daus (2002: 81) duygusal anlamda saglikli érgutlerin, isgorenlerini
duygusal hassasiyetle secgeceklerini, onlara duygusal zekéa ve duygularin saglikli
ifadesi ile ilgili egitim vereceklerini, olumlu ve samimi bir duygusal iklim
olusturacaklarini ve gerekirse kulturt degistireceklerini ifade etmektedir. Duygusal
emek, degisime onculuk etmek ve degisimi uygulamak icin de gerekli olabilir
(Smollan ve Sayers, 2009: 442)

Rekabet cevresini, misafir gereksinimlerini ve toplumsal beklentileri iceren
degiskenler, belirli meslek ve rollerle iligkili duygusal davranig kurallarini igceren
orgut kaltirinun onemli belirleyicileridir. Bu anlamda, Orgut kultirinin duygusal
normlar ve c¢esitli rollerle iligkili beklentiler Uzerindeki etkisinin guc¢li olmasi
muhtemeldir (Pizer ve Hartel, 2002; Van Maanen, 1992). Mumby ve Putnam
(1992: 473) kultaran, Gyelerin duygusal emek sergilerken kullandigini yollari
etkiledigini ve duygusal emegin 6rgut kulturinin gelisimine katkida bulundugunu
One sudrmektedir. Martin, Knopoff ve Beckman (1998: 429), 6rgut kulttrindn
duygusal emek gereksinimi Uzerindeki etkisini yaptiklari niteliksel bir caligmayla
ifade etmiglerdir. Bu calismada, isyerinde kisisel refahi tesvik etmek amaciyla
duygularin kisittanmasi anlamina gelen sinirli rasyonellik adi altinda bir duygu
yonetim yaklagiminin ortaya ¢ikmasindan bahsedilmektedir. Bununla birlikte, 6rgit
kalturG, istenen ifadelerin ve yanitlarin ortaya c¢ikmasindaki etkinlik kadar,
duygusal ifade c¢esitlerinin de gucli bir normatif belirleyicisi olarak hizmet
etmektedir. isgdrenlerin hangi duygulara yonelecekleri érgit kiltiirii lgisiinde
degisecektir. isyerindeki duygular dnemseyen bir kiiltiir varsa, bu tarz kiltirlerde
daha guclu davranig kurallari liderler icin islevsel olabilecektir ve liderlerden daha
genis bir duygu orintisu sergilemeleri beklenebilir (Gardner, Fischer ve Hunt,
20009: 477).
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1.4.12. igle bitiinlesme

Pozitif psikolojiye olan ilginin artmasiyla birlikte, igsle butlinlesme kavrami son
yillarda sikhikla c¢alisilan bir konu haline gelmistir. Yazinda ilk defa
Freudenberger'in (1974) tanimladigi tukenmiglik kavrami, sonralari yapilan
arastirmalarla daha pozitif bir durumu ifade eden “igle butinlesme” kavramiyla
tamamlanip genisletiimistir (Shaufeli ve Bakker, 2003). ilk kez Kahn (1990: 692)
tarafindan tanimlanan igle bitlinlesme kavrami ise; yazinda tikenmisligin tersine,
isgorenlerin islerine yogun enerjiyle yaklagip, kendilerini adayarak butunlestikleri
bir yapiyi ifade eden, baglilik ve doyumdan da o6te, isgorenlerin islerine kendilerini
vermelerini saglayan karmasik bir kavram olarak ifade edilmektedir (Gunduz,
Capri ve Gokgakan, 2013: 31).

Konaklama igletmelerinde galisan isgorenler misafirle interaktif bir sekilde iletisim
kurup, kaliteli hizmet dagitim sisteminin tam ortasinda yer aldiklarindan isle
batlinlesmis isgérenlere ihtiyag duyarlar (Rigg, 2013: 18). Bu anlamda
batinlesme, 6n planda galisan isgérenlerin misafire, formal rol gerekliliklerinin
Otesinde bir memnuniyet sunabilmek igin c¢aba sarfetmelerinde 6nemli bir
belirleyici olarak dusunulebilir (Karatepe, 2013: 134). Kisinin isiyle butinlesmesini
saglayan kisisel ve ige yonelik unsurlarin yaninda orgute iligskin duygu, inang ve
tutum gibi unsurlar da yer almaktadir (Otken ve Erben, 2010: 94). Kahn’a (1990:
696) godre anlamlilik, guvenlik ve kullanilabilirlik gibi psikolojik sartlar igle
batinlesmenin oncllleri olarak ele alinabilir. Meslegdin dogasindaki duygusalliga
uygun sekilde kisinin igi anlamli olarak algilama derecesi ve igle yuksek seviyede
batinlesmesi duygusal emegi ve 6zellikle de duygusal ¢caba davranisini arttirabilir.
iste zindelige sahip olmak ya da isi onemli ve 6diillendirici olarak algilamak,
misafirin duygusal talepleri ile sergilenen duygusal emek arasindaki iligkiyi
glclendirmektedir. isle bitiinlesmis kisiler, biitiinlesmemis kisilere gére duygusal
talep karsisinda daha fazla duygusal ¢aba davranisi sergileyecektir (Wang, Shi,
Ng, Wang ve Chan, 2010: 555). On planda c¢alisan isgorenlerin, icinde
bulunduklari sistemi degerlendirmeleri sonucu verdikleri tepki duygusal emek
sergilemek suretiyle davraniglarini degistirmelerinden ziyade isle butlinlesmeleri
seklinde olabilir. isle bitiinlesmenin isgdrenlerin misafirlerle, ise ve érgite karsi

pozitif tutumlarini ya da davraniglarini arttirmasi beklenebilir. isle bitiinlesen
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hizmet personelinin psikolojik ve fiziksel enerjisi yeterli dizeyde olacaktir.
Dolayisiyla misafirlere  kargsi sahte duygusal eylemlerin sergilenmesini
azaltabilecektir. Bu nedenle isle butinlesme isgorenlerin duygusal celigki
davranisini azaltmaktadir. Keza, duygusal olarak igle butinlesmis isgorenler
misafirlerine karsi daha fazla duygusal caba davranisi sergilerleme egilimindedir
(Yoo ve Arnold, 2014: 1278-1279).

Sonug olarak duygusal emek, iggbrenin isini iyi yapabilmesi icin igle
batinlesmesini ve birtakim duygularini bastirmasini gerektiren bir istir. Bazi duygu
iscilerinin neden ise devam ettigi ve bazilarinin da neden isten ayrildigi sorusunun
altinda yatan sebep, isgorenlerin iglerinde vyasadiklari butinlesme ya da

tukenmiglik olarak ifade edilebilir.

1.5. Duygusal Emegin Ardillar

Duygusal emegin etkiledigi faktorler olarak is tatmini, igle butinlesme, isten
ayrilma niyeti, musteri hizmetleri performansi, 6rgutsel baglilik ve tikenmislik ele

alinmigtir.

1.5.1. ig tatmini

is tatmini, isgdrenin yaptigi isin takdir edilmesi yoluyla onu memnun eden
duygusal durumun saglanmasidir (Locke, 1969: 309) ve yazinda duygusal emegin
en c¢ok iligkilendirildigi kavramlardan biri olarak duygusal emegin is tatminini
olumsuz yonde etkiledigi goértsi hakimdir (Grandey, 1999; Puglesi, 1999; Zapf,
2002;). Ancak bunun tersini 6neren galismalar da mevcuttur (Chu ve digerleri,
2012; Oral ve Kose, 2011; Wharton, 1993; Yang ve Chang, 2008).

Hochschild (1983: 93), duygulari denetim altinda tutmanin bireylerin is tatminini
olumsuz yénde etkileyecegini ileri strerken; Morris ve Feldman (1997: 270) da,
yuzeysel davranigs gostermenin iggorenlerin is tatminini dusurdigu yonunde
bulgulara rastlamiglardir. Buna gore, duygusal geliski davranigi sonucu yasanan
duygusal celiski, bireylerin is tatminleri Gzerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.
Gursoy ve digerleri (2011: 783), turizm sektérinde is tecrubesi olan 6grencilerle

yaptiklari caligmada, duygusal emegin duygusal ¢eligki ve duygusal ¢aba boyutlari
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ile is tatmini arasinda negatif bir iliski bulmuslardir. Bu disincenin aksine Ashforth
ve Humphrey (1993: 112), duygusal emek sergilemenin, isgorenlerin kendilerini
hos olmayan durumlardan uzak tutabilecegini, hizmet karsilagmalarini daha fazla
tatmin edici hale getirebilecegini ve bu gsekilde isgorenlerin kigilerarasi
catismalardan kaginabilecegini ileri surmektedirler. Ayni zamanda bu bakig
acisiyla, duygusal emegin stresi azaltabilecegini, is tatminini arttirabilecegini
dugsunmektedirler. Torland’in (2011: 369) Avustralya’da macera tur liderleri ile
yaptigi calismadan elde ettigi bulgularda, duygusal caba davraniginin tur
liderlerinin is tatminleri Gzerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmis, ancak
duygusal ¢eliski davranisinin herhangi bir etkisinin olmadigini gostermistir. Lam ve
Chen’in (2012: 9) konaklama igletmeleri isgorenleri Uzerinde yaptigi calismada da,
duygusal geliski davranisi ile is tatmini arasinda negatif iliski bulunurken; duygusal
caba davranisinin is tatmini Gzerinde olumlu etkileri ortaya konmustur. Dolayisiyla
konaklama igletmelerinde isgorenlerin duygusal caba davranigi sergilemeleri is
tatminlerini arttirirken; duygusal celigski davranisi sergilemeleri ise is tatminlerinin

azalmasina neden olmaktadir.

Goraldagua gibi, is tatmini ve duygusal emek arasindaki iliski konusunda yazinda
henlz tam bir fikir birligi yoktur. Bununla birlikte, sektordeki olumlu is c¢iktilarinin
arttinlabilmesi igin sektor c¢alisanlarinin yasadiklari duygusal celigkinin is

memnuniyetsizligine yol agmasinin énine gegcmek dnemlidir.

1.5.2. isten ayrilma niyeti

Kavram, isgorenin igine kargi gelistirdigi olumsuz tutum ve gonullu olarak isinden
ayrilma istegiyle birlikte ortaya c¢ikmistir (Mobley, 1977: 238) ve isgorenlerin
¢alisma kosullarindan memnun olmamalarindan dolayi surekli olarak isi birakma
ve alternatif is olanaklari arama seklinde sergiledikleri aktif ve yikici faaliyet olarak
ifade edilebilmektedir (Rusbult, Farrell, Rogers ve Mainous, 1988. 600; Tepper,
Carr, Breaux, Geider, Hu ve Hua, 2009: 157). Duygusal emegin isten ayriima
niyeti Uzerindeki etkisi isgorenin, duygusal emek boyutlarindan hangisini
sergiledigine bagh olarak degismektedir. Yapilan arastirmalar incelendiginde,
duygusal c¢eligki olarak adlandirilan duygusal ¢eligki davranisi ve iste kalma niyeti
arasinda olumsuz bir iligki oldugu goérulurken; duygusal caba davranisinda
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isgorenin duygusal ¢aba sergiledigi ve iste kalma niyetinin arttigi gozlenmektedir
(Brotheridge ve Grandey, 2002; Diefendorff vd., 2011; Glomb ve Tews, 2004,
Karatepe ve Aleshinloye, 2009; Lam ve Chen, 2012; Pugliesi, 1999; Zapf ve Holz,
2006). Arastirmalar duygusal emegin isten ayrilma niyetini etkiledigini ortaya
koymakla birlikte, gercekten isten ayrilma davranigini nasil etkiledigine yonelik

yeterince gorgul calisma bulunmadigini da géstermektedir (Chau vd., 2009: 1152).

Duygusal emek kavraminin hem igsgorenlerin bireysel performansiyla hem de nihai
olarak orgutsel performansia iligkili oldugu (Cote ve Morgan, 2002; Grandey, 2000;
Zimmerman ve Darnold, 2009) ve hissetmedikleri halde o&rgutin kendisinden
bekledigi davraniglari gostermek zorunda kalarak duygusal celigki davranigi
sergileyen isgorenlerin bir stre sonra isten ayrilma niyeti sergileyebilecekleri 6ne
siirilmektedir (Chau vd., 2009; Oz, 2007). Davranis sergileme kurallarinin isten
ayrilma niyeti Uzerinde duygusal emek araciligiyla bir etkide bulunduguna ve
Ozellikle yonetici destegi saglandiginda duygusal celiski davranigi sergileyen
isgdrenlerin isten ayrilma niyetinin azaldigina dair sonuglar da elde edilmistir (Oz,
2007: 71). Hizmet igletmeleri kendilerine gore bir takim davranis gosterim kurallari
olusturmakta ve isgorenlerinden de hem duygularini hem de sergiledikleri
davraniglart bu kurallarla ortusecek sekilde duzenlemelerini beklemektedirler
(Chau vd., 2009: 1153). Konaklama isletmeleri yoneticileri lzerinde yapilan bir
arastirma sonucu da duygusal c¢eligki davraniginin isten ayrilma niyeti Uzerinde

pozitif etkisinin bulundugunu ortaya koymaktadir (Yirir ve Unli, 2011: 98).

Bir diger acidan, sektorde gecirilen uzun calisma sureleri sonunda iggorenlerin
duygusal caba davraniginin ve davranis sergileme kurallariyla bas edebilme
yeteneklerinin gelistigi ve boylelikle isten ayriima niyetini azalttigi ifade edilebilir
(Guizel vd., 2013: 119-120). isgérenlerde pozitif duygu ve davraniglara neden olan
duygusal ¢aba davraniginin, isten ayrilma niyeti gibi olumsuz bir durumu negatif
etkilemesi olasidir (Yurir ve Unli, 2011: 89). Bir hizmet calisaninin o6rgut
tarafindan beklenen davraniglari sergilemesi igin gergcekten hissetmek suretiyle
duygularini degistirmesi ve duygusal caba davranigi sergilemesi yuzeysel rol
yapmaktan daha kolay olabilir. Verilen egitimler sayesinde isgorenlerin yapici
duygularini yonetmek ve dolayisiyla daha samimi bir misafirperverlik sunmak
mumkin olabilir (Lockyer, 2013: 240).
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Bu dogrultuda konaklama igletmeleri yOneticilerinin, igsgorenlerini ¢alisma
kosullarinin zor oldugu turizm sektoriinde isten ayrilma niyetini azaltacak sekilde

pozitif duyguyla donatmalari gerektigi gorulmektedir.

1.5.3. Musteri hizmetleri performansi

Isgérenlerin hem pozitif hem de negatif olarak duygularini gésterme sekilleri
misteri hizmetlerinde ®nemli bir rol oynar. isgérenler misafirlerle etkilesimleri
sirasinda duygularini bastirmak ve dizenlemek zorundadirlar (Jeon, 2015: 9).
Musteri hizmetleri performansinin iyi olmasi belki de duygusal emegin en cok
istenen sonuglarindan biridir. Bu konudaki genel fikir, isgorenlerin pozitif duygular
dergilemesinin orgltsel performansi arttiracagi yonundedir (Rafaeli ve Sutton,
1989b: 38). Misafirleri ikna etmek icin uygun duygular sergilendiginde duygularin
yonetimi iyi musteri hizmetleri performansi ile sonuglanacaktir (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 90).

Arastirmacilar duygusal emek ve musteri hizmetleri performansi arasindaki iligkiyi
arastirmis ve iki duygusal emek boyutunun da farkl etkileri oldugunu ortaya
koymuslardir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Grandey, 2003). Buna gore duygusal
celiski davranisi ve duygusal ¢caba davranigi misafirlerle iliski kurmanin bir yoludur
ve musteri hizmetleri performansini pozitif veya negatif olarak etkiler (Gosserand,
2003; Jeon, 2015; Schiopu, 2014). isgorenler tarafindan duygusal celiski ya da
duygulari taklit etme seklinde yapilan bir girisim, hizmet alicilar tarafindan altinda
yatan gercek duygular farkedildiginde bu durum dusik magsteri hizmetleri
performansi ile sonuglanabilir (Grandey vd., 2005: 898; Johnson, 2004: 10). Diger
taraftan duygusal caba davranigi seklinde yoneltiien duygularin sergilenmesi
musteri hizmetleri iliskilerinin amacina daha ¢ok ulasmasini saglayabilecektir (Van
Dijk vd., 2011: 40). Grandey (2003: 86) duygusal ¢aba davranisinin pozitif hizmet
sonuglarina yol acma egiliminde oldugunu one surmekte ve benzer sekilde
Totterdell ve Holman (2003: 63) da deneyim ornekleme yontemi kullanarak
duygusal caba davraniginin hizmet performansi kalitesi ve gdsterilen ¢aba ile
iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Kim ve digerlerinin (2012: 1040) yapmis
oldugu c¢alisma, duygusal caba davraniginin hizmeti iyilestirme performansi

Uzerinde pozitif ve duygusal celigki davraniginin negatif etkisi bulundugunu
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gostermektedir. Liu ve digerleri (2013: 1583-1592) calismalarinda 6n planda
calisan isgorenlerin duygusal emek stratejilerini magsteri hizmetleri performansina
donusturecekleri yaraticiliklarini ve arabuluculuk mekanizmalarini
degerlendirmeye odaklanmiglardir. Ayrica, duygusal emek stratejilerinin hem belirli
rol performansi hem de ekstra rol performansi Uzerindeki etkisini test etmek
suretiyle duygusal emek ve musteri hizmetleri performansi arasindaki iliskiye yeni
bir boyut kazandirmaya c¢alismislardir. Sonug olarak calismada, duygusal caba
davranisinin roli belli olan ve ekstra bir rol gerektiren musteri hizmetleri
performasi Uzerinde pozitif bir etkisi bulunurken, duygusal celiski davranisinin
ekstra rol gerektiren musteri hizmetleri performansi Uzerinde negatif bir etkisi

oldugu ortaya koyulmustur.

Empati kurabilmek isgorenlerin gercek duygulari ve kendisinden sergilenmesi
beklenen duygular arasindaki farki azaltmaya yardimci olur. Bu durum ayni
zamanda isgorenlerin daha fazla duygusal caba sergilemesinin daha etkili bir
musteri hizmetleri performansiyla sonuclanacagini da gostermektedir (Prati ve
Karriker, 2010: 10-11). Bu sonuglardan yola c¢ikilarak isgorenlerin duruma uygun
duygu sergilemeleri sayesinde, orgutin misafirleriyle pozitif bir iliski kurabilecegi

ve bunun da 6nemli bir rekabet avantaji saglayacagi soylenebilir.

1.5.4. Orgiitsel baglihk

Orgiitsel baglilik ydnetim yazininda, sektérel ve orgiitsel psikoloji alanlarinda en
yogun calisilan konular arasindadir. Mowday ve digerleri (1979: 226) orgutsel
bagliligi bir bireyin belirli bir orgute karsi katilimi ve bir kimlik olugturmasi olarak
ifade etmektedir. Orgitsel baghlik, isgorenin drgltiine ve cevresine karsi kendini
duygusal, normatif ve bireysel ¢ikarlar agisindan ait hissetmesidir (Allen ve Meyer,
1997: 41). Ozellikle duygusal agidan hissedilen bu baglilik bireyin performansini iyi
yonde etkiler (Téremen ve Cankaya, 2008: 36). Orgiit lyeleri arasinda yiiksek
seviyede bir baghlik oldugunda orgutsel etkinlik artar ve bu da 6rgutin amaclarina
ulagsmasina yardimci olur (Allen ve Meyer, 1997: 42). Orgutsel baghlik pek cok
pozitif érgutsel sonucun énemli bir belirleyicisidir. Duygusal emek ve bir isgdrenin
orgute olan duygusal baglihgi arasindaki baglanti, duygusal olaylar teorisinin

isgorenlerin davraniglari ve is tutumunu etkileyen duygusal emek stratejileri
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acisindan bir temel olusturmasiyla agiklanabilir (Weiss ve Cropanzano, 1996: 62).

Duygusal emek duzeyi arttiginda orgutsel baghlik dizeyi de artacaktir.

Duygusal emek ve orgutsel baghlik arasindaki iliskiyi arastiran ¢alismalar daha
¢ok duygusal emegin orgutsel baglihk tutumunu nasil etkiledigi yonindedir. Yang
ve Chang (2008: 885) hemsireler Uzerinde yaptiklari bir ¢alismada duygusal
emegin orgutsel baghhigin onemli bir dnculd oldugunu 6ne surmus ve yuzeysel rol
yapan hemgirelerin orgutsel baghliklarinin dasuk oldugunu tespit etmistir.
Derinlemesine rol yapan hemsirelerin ise dorgutsel bagliliklarinin yiksek oldugu
bulgusuna ulasiimigtir. Duygusal emek ve orgutsel baglilik arasinda 6énemli bir
iliski oldugu cok sayida calismada belirtmekte ve duygusal celiski davranisinin
duygusal baghlik Uzerinde negatif, duygusal caba davranisinin ise pozitif bir etkisi
bulundugu ortaya konmaktadir (Hulsheger ve Schewe, 2011; Rathi, Bhatnagar ve
Mishra, 2013; Seery ve Corrigall, 2009). Wong ve Law (2002: 243) isgorenlerin
duygusal emek performanslarinin o6rgutsel baglihklarini  degistirecegini 6ne
surmektedir. Cossette ve Hess (2015: 73) duygusal ¢caba davranisi ve duygularin
otantik ifadesini iceren duygu duzenleme sekillerinin yuksek seviyede bir drgutsel
baglihik gosterme gibi pozitif sonuclar doguracagini ifade etmektedir.
Arastirmalardan elde edilen sonuglardan farkli olarak Bozionelos ve Kiamou
(2008: 1124), gucli bir duygusal caba davranigi ile birlikte sergilenen duygu
yogunlugunun, orgatsel baghhgin azalmasiyla iligkili oldugu sonucunu ortaya

koymustur.

isgérenlerinin duygusal emek seviyelerini belli bir diizeyde tutmak igin bu durumu
izlemek, isgorenlerin ig tatmininin ve orgutsel bagliliklarinin da artmasina neden

olacagindan orgutler tarafindan dGnemsenmesi gereken bir kavramdir.

1.5.5. Tukenmiglik

Tukenmiglik; basarisiz olma duygusu, yipranma ve asiri yuklenme sonucunda
meydana gelen gug¢ ve enerji kaybi ya da karsilanamayan istekler nedeniyle Kiginin
kendi icinde yasadidi bir tikenme olarak ifade edilmekte ve mesleki bir tehlike
olarak gorulmektedir (Freudenberger, 1974: 161). Yazinda duygusal tikenme,

duyarsizlasma ve Kkigisel basari hissi azalmasi boyutlariyla ele alinmaktadir
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(Maslach ve Jackson, 1981: 99). isgérenler kendilerinden beklenen duygusal
ifadeleri sergilemek Uzere surekli duygu kontroli yapmak zorunda kaldiklari igin
duygusal agidan bitkinlik, fiziksel halsizlik ve yorgunluk hissedebilmektedir (Basim
vd., 2013: 1481).

Farkli meslek gruplarinda vyapilan birgok calismada duygusal emek ile
tukenmisligin farkl boyutlari arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Wharton ve
Erickson (1993: 457), duygusal emek sergilemeyi gerektiren ve gerektirmeyen
meslekler arasi yapmis oldugu karsilastirmali arastirmada her ikisi arasinda bir
farklilik olmadigini ortaya koymustur. Grandey’ye (2003: 89) goére bir isgdrenin
sergiledigi duygusal emek nedeniyle duygusal tikenme yasamasi; duygusal geligki
yasamanin Kigide yarattigi gerilim ve kisinin misafirlere karsi surekli rol yapmasi
dolayisiyla duygusal kaynaklarinin tikenmesinden kaynaklanmaktadir. Kruml ve
Geddes (2000: 40), duygusal emek gosterirken duygusal cgeliski sergileyenlerin
duygusal tukenme oranlarinin daha yuksek oldugunu tespit etmiglerdir.
Brotheridge ve Grandey (2002: 32), tukenmigligin duygusal tikenme ve
duyarsizlasma boyutu ile duygusal emegin duygusal celigki davranisi ve duygusal
caba davranigi arasinda pozitif bir iliskiye rastlamistir. Bununla birlikte, kisisel
basari hissi ve duygusal celiski davranisi arasinda negatif bir iliski bulunurken,
duygusal caba davranisi ile arasinda ise pozitif bir iliski oldugu ortaya konmustur.
Kim (2008: 159), duygusal celiski davranigi ile duygusal tukenme ve
duyarsizlagsma arasinda pozitif bir iliski oldugunu; kisisel bagari hissiyle ise negatif
yonlU bir iligkisi bulundugunu ifade ederken; duygusal ¢caba davranisi ile duygusal
tikenme ve Kkisisel basari hissi arasinda pozitif, duyarsizlasma boyutuyla arasinda
negatif bir iligki oldugu ortaya koymustur. Turist rehberleri Gzerinde yapilan bir
arastirmada, duygusal caba davranisi ve samimi davranig gosterme seviyeleri
artan turist rehberlerinin tukenmigligin boyutlarindan biri olan duyarsizlagsma
duzeylerinin azaldigi ve bireysel basari duygularinin arttigi sonucuna varilmigtir
(Kaya ve Ozhan, 2012: 126). Lv, Xu ve Ji (2012: 100-101), konaklama isletmeleri
isgorenlerinin  duygusal emek stratejilerinin  duygusal tikenmeleri Uzerindeki
etkisini arastirdiklari c¢alismalarinda, duygusal c¢eligki davranisinin duygusal
tikenmeyi pozitif, duygusal ¢caba davraniginin ise negatif olarak etkiledigini ortaya

koymustur. Bununla birlikte, konaklama isletmeleri yOneticilerinin ise se¢cme ve
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yerlestirme sirasinda duygusal tukenme sikligini en aza indirecek sekilde guglu bir

duygu dizenleme yetenedine sahip isgorenler segcmesi gerektigi asikardir.

Isgérenler kendilerinden ifade edilmesi beklenen duygular gergekten hissetmeyi
bir dlcide denediklerinde, benlik duygular ve duygusal tepkileri olumsuz sekilde
etkilenmeyecektir. Bu durumu orgut ici egitimlerle degistirmek; olumsuz sonuglari

minimize etmek mimkunddr.
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2. BOLUM
ALGILANAN DISSAL PRESTIJ

2.1. Algilanan Digsal Prestij Kavrami

Rekabetin yogun olarak yasandigi bir ortamda orgutlerin iyi bir prestije sahip
olmalari, tUm paydasglar agisindan bir ¢ekicilik unsuru olusturur. Bu durum, gerek
dis musteriler gerekse i¢ musteriler agisindan da ayni éneme sahiptir. Algilanan
digsal prestij kavrami, bireyin “ben bu 6rgute dahil oldugum igin baskalari benim
hakkimda ne dusunur?” fikrine dayanmaktadir (Yesiltas vd., 2011: 174) ve
sektorde etkisi bulundugu orgutsel ¢iktilar acisindan degerlendirilmesi gereken bir
kavramdir. Bu bdliumde algilanan dissal prestij kavrami; tarihsel gelisim sireci
icindeki tanimlari, 6nemi, bazi kavramlar ile arasindaki ayrimi, énculleri ve ardillari

acgisindan ele alinmistir.
2.1.1. Algilanan digsal prestijin tarihsel gelisim sureci icinde tanimlari

Algilanan digsal prestij kavrami (Mael ve Ashforth, 1992; Smidts, Pruyn ve Van
Riel, 2001); yazinda yorumlanmis imaj (Pastor, 2012), yapilandiriimis imaj (Dutton
vd., 1994; Gioia vd., 2000), “algilanan digsal prestij” (Ulu, 2011), “6rgutsel imaj”
(Herrbach ve Mignonac, 2004) ve algilanan orgiitsel prestij (Ocel, 2013; Van Riel
ve Balmer, 1997; Yesiltas vd., 2011) gibi farkli isimlerle de ele alinmakta ve
“calistigl 6rgut disinda bulunan insanlarin, kurumu hakkinda ne distindugune dair

isgorenin tasidigl inang” (Dutton ve Dukerich, 1991: 518) olarak tanimlanmaktadir.

Algilanan digsal prestij kavrami Ozellikle iggorenlerin, digaridakilerin 6rgutin
imajindan ve statisunden nasil bir anlam c¢ikardiklari hakkindaki inanglarini
degerlendirmek Uzere ortaya atilmigtir (Mael ve Ashforth, 1992: 107). Kavram,
orgutin dig dinyada nasil algilandigina yoénelik ortak dusunceleri ifade eder
(Bartels vd., 2007: 176). Smidts ve digerleri (2001: 1052), algilanan digsal prestiji
‘orgutsel baglamda baskalarinca  orgutin algilanan  statisu” olarak
tanimlamiglardir. Algilanan dissal prestij bir dlgide, drgutiin diginda bulunanlarin

pozitif ve sosyal bakimdan igletmenin degerli bulunan 6zelliklerini sayginlik ya da
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guvenilirlik agisindan yuksekte tutmalarini bireyin nasil degerlendirdigine dayanir.
Dukerich, Golden ve Shortell (2002: 510) algilanan dissal prestijin ¢ekiciligini,
bireylerin benlik olgularini pekistirmesi, farkliik saglamasi ve 06zguvenlerini
gelistirmesiyle degerlendirmektedir. Yesiltas ve digerlerine (2011: 173) gore ise
dissal prestij, yonlendirici bakis acisiyla genellikle 6rgutun diginda bulunanlarin

orgutl nasil algiladiklarinin birey tarafindan degerlendirilmesidir.

Algilanan digsal prestij, bireylerin yorumlarini ve isletmelerin prestije dayal
degerlendirmelerini icerdiginden genellikle bireysel dizeyde ele alinan bir
degiskendir. Orgltteki bireylerin 6rgutiin disinda yer alan musteri, rakip ve
tedarikci gibi paydaslarin 6rgutu nasil bulduklarina dair igsgérenin inanci ve bu
inan¢ dogrultusunda yaptigi degerlendirmelerden olustugundan (Carmeli, 2005b:
444), ayni 6rgutun Uyeleri arasinda bile digsal prestij algisi farkli olabilir. Algilanan
dissal prestij sonuglari, referans gruplarin distnceleri, agizdan agiza iletisim ve
isletmenin i¢sel ve disgsal iletisim ¢abalari gibi cesitli bilgi kaynaklarindan elde
edilebilir (Smidts vd., 2001: 1052). Bu sayede isgorenler, iginde bulunduklar
drgitl sosyal agidan degerlendirebilir (Ocel, 2013: 39) ve drgitte bulunmalarinin

kendilerine olan katkilarini daha objektif bicimde yordayabilirler.
2.1.2. Algilanan digsal prestijin 6nemi

isgérenlerin, cesitli kaynaklar aracihgiya orgiitin disinda bulunanlarin isletmeyi
nasil algiladiklarina dair sagladiklari fikirleri yordamalari ve kendilerinde bir prestij
algisi olusturmalari, isgorenlerin bireysel ya da orgutsel c¢iktilarn etkilemesi
agisindan yorumlandiginda énem tasir. Orgitlerin performanslari ve verdikleri
yasam mucadeleleri buyluk olgude ¢ok sayida paydaslarina duyduklar saygiyla
birlikte kendi itibarlarina da bagl oldugu igin, algilanan digsal prestij kavrami
Ozellikle son yillarda oncelikli bir 6nem tasimaya baslamistir (Fombrun, 1996;
Roberts ve Dowling, 2002).

Bu anlamda algilanan digsal prestijin orgutte, daha isgorenlerin ise alimindan
baslamak Uzere isgdren performansina varana dek pek ¢ok faydasinin bulundugu
da arastirmalarla desteklenmigtir (Yesiltas vd., 2011: 173). Prestij sahibi 6rgltlerin

isgorenleri daha ¢ok calisma istegi tasirken, un sahibi bu tarz igletmelerin is
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basvurularinda farkindalik vyarattiklari (Collins ve Han, 2004: 692) ve bu
isletmelere yapilan is basvurularinin da daha fazla oldugu gézlenmektedir
(Mignonac, Herrbach ve Guerrero, 2006b: 480).

Bir bireyin prestiji, bUyUk oOl¢cide kabul gérdigu ve sosyallestigi érgutin prestijine
bagh olmaktadir. iyi prestije sahip kisilerle iliski kurarsa, bu durum onun
yetismesine yardimci olabilir ve prestijli insanlarla iligkili olarak odullendirilebilir.
Ozellikle dogru algilanan digsal prestij, rakipler prestij sahibi olmadiklarida ve
sayginlik yaratmadiklarinda, rekabetci avantaj yaratan maddi olmayan bir kaynak
haline gelir (Ulu, 2011: 34). Bu anlamda o6rgltliin sahip oldugu kimligin prestije
sahip olmasi, bireyin 6z saygisina olumlu sekilde yansiyacak ve sosyal anlamda
degerli bir orgut algilamasi isgorenin orgutine karsi daha olumlu davraniglar

gelistirmesini saglayacaktir (Yesiltas vd., 2011: 174).

Orgltiin disaridan algilanan imaji, 6rgiit isgdrenlerinin orgut kimligi algilarini (Ocel,
2013: 39), orglut hakkindaki olumlu ya da olumsuz algilar ise bireylerin 6rgite
kendilerini adamalarini dahi etkilemektedir (Carmeli ve Freund, 2009: 237).
isgérenler, disaridakilerin kendi 6rgltlerine yiksek saygl gdsterdiklerine
inandiklari zaman orgutlerine daha c¢ok baglanmakta ve buna bagl olarak
performanslarini sturdirmektedirler (Ulu, 2011: 33). Arastirmalar algilanan dissal
prestijin, isgorenlerin isteki etkinligi ve orgute baghliklari Gzerinde olumlu etkilere
sahip oldugunu (Herrbach vd., 2004), isgorenlere duygusal emek davranis
stratejilerini dizenlemeleri gibi dolayl yollardan da kazang¢ sagladigini (Fuller vd.,
2006a; 2006b; Mishra vd., 2012) ve isgoOrenlerin dissal prestij algilari arttikgca
orgutle 6zdeslesme duzeylerinin ve Ozsaygilarinin da arttigini (Bergami ve
Bagozzi, 2000; Carmeli, 2005b; Carmeli ve Freund, 2002; Dutton vd., 1994, lyer,
Bamber ve Barefield, 1997) isaret etmektedir.

2.2. Algilanan Digsal Prestij ile Bazi Kavramlarin Ayrimi

Orglitsel konularda bireylerin yorumlarina rehberlik etmesi ve neticede orgiitsel
eylemleri etkilemesi agisindan algilanan digsal prestij ile sosyal kimlik, algilanan
orgutsel kimlik ve algilanan kurumsal itibar gibi kavramlar arasindaki ayrimin

yapilmasi 6nem tasir.
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2.2.1. Sosyal kimlik

Sosyal kimlik, bir gruba Uyelikten kaynaklanan hissedilen deger ve duygusal
Oonemle birlikte, bireyin sosyal grup ya da gruplara olan Uyeligi bilgisinden tureyen,
tasidigr benlik kavrami algisinin bir parcasidir (Tajfel, 1978: 63). Biligsel,
degerlendirici ve duygusal bilesen olmak Uzere U¢ bilesenden olusmakta ve Ug¢
temel varsayimi benimsemektedir. Buna gore; bireyler pozitif 6z saygi igin
cabalamakta, benlik kavraminin bir kismi gruplardaki Uyeliklerden kaynaklanmakta
ve pozitif kimlik uygun gruplarla kiyaslamak suretiyle daha da
zenginlestirilebilmektedir (Todd ve Kent, 2009: 176; Van Dick, Wagner,
Stellmacher, Christ ve Tissington, 2005: 190-191).

Sosyal kimlik teorisine gore, bireyin kendisine iligkin algisi, kigisel kimlik (birey
olarak Kkisinin essiz Ozellikleri) ve sosyal kimlik (6nemli sosyal grup ve
kategorilerdeki Gyelikten turetilen 6zellikleri) Gzerine insa edilmektedir (Ulu, 2011:
57). Orgltler de, disaridaki yabanci kigiler tarafindan degerlendirilen ve
karsilastirilan bir statl ve deger sunmak suretiyle sosyal kimligi sekillendirirler.
isgérenler, sektérinde onu kendine 6zgii kilan olumlu 6zellikleri sebebiyle
orgutleriyle gurur duyarlar. Yapilan ¢alismalar, gruplarin ilgili dis gruplara kiyasla
mesru ve istikrarli yuksek bir statisu varsa, guglu bir sosyal kimlik duygusu
saglayabilecegini ortaya koymaktadir (Abrams ve Hogg, 1988; Tajfel ve Turner,
1979). Sosyal kimlik teorisinden anlasilacagi gibi insanlar aidiyet hissettikleri
gruplarda kendilerini olumlu bir tablo icerisinde gormek isterler. Kendini gelistirme
ihtiyaciyla motive olan bireyler, pozitif 6zellikleri kendilerine kazandirmak igin

orgutleriyle 6zdeslesme egiliminde olacaklardir (Dutton vd., 1994: 239).

Kurumlari disinda bulunan kisilerin, isgorenin calistigi orgute deger verdigine
inandid1 zaman, iggorenin pozitif sosyal kimlik kazanmasi da kolaylasmakta ve
isgorenin calistigi kuruma baghlik dizeyi artmaktadir (Carmeli ve Freund, 2009:
239). Bu durum, isgdrenin surekli olarak kendini deg@erli bir gruba ait hissetmek
istemesi ile sonuclanabilmekte ve birey pozitif sosyal kimligini surdirmeye
cabalayabilmektedir. isgoren icin calismakta oldugu 6rgitiin ve iginde bulundugu
gruplarin digaridan algilanan prestiji son derece onemli olabilmekte ve bu acgidan
sosyal kimlik olusturma gereksinimi hissedebilmektedirler (Witting, 2006: 5-6).
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Dolayisiyla sosyal kimlik kurami, algilanan digsal prestijin isteki davranig ve tutum
uzerinde nasil bir etkisi olduguna iliskin bilgi saglamada siklikla kullaniimaktadir.
Bireyler, kendilerini geligtirebilmek igin begendikleri ya da prestijli bulduklari
orgutlere katilma firsatlarini kagirmamaktadirlar (Mignonac vd., 2006b: 482). Birey
kendini bir gruba uyeligiyle tanimlarken, sayet grup prestijliyse bu prestiji de
paylasacaktir. Disaridaki kisilerin iggorenin caligtigi orgutiin prestijli oldugunu
dusundugune inanan iggorenler, daha yuksek bir orgutsel baghlik gelistireceklerdir
(Carmeli, 2005b: 443).

2.2.2. Algilanan orgiitsel kimlik

Kimlige yonelik yapilan c¢alismalarda orgutsel kimlik gesgitleri, Uyenin oOrgutin
prestijine dair kendi algisi (6rgutsel kimlik) ve Uyenin orgutin imajina dair
bagkalarinin ne dusundigu (algilanan digsal prestij) olmak Gzere ikiye ayrilarak
incelenmektedir (Dutton vd., 1994: 239). Orgutsel kimlik, insanlarin belli bir drgit
dyeligi agisindan kendilerini tanimladiklari sosyal kimligin 6zel bir sekli (Lievens,
Van Hoye ve Anseel, 2007: 547) ve orgut uyelerinin érgutlerini nasil algiladiklarini,
orgutlerine yonelik ne hissettiklerini ve ne dusunduklerini tartismak ve analiz etmek
icin gelistirilen bir metafordur (Ugurlu ve Arslan, 2015: 73). Orgltsel kimiligin (¢
unsuru vardir. Bunlar; orgutun isine yonelik temel 6zellik, 6rgutu digerlerinden
farkl kilan sey ve 6rgut Uyeleri tarafindan 6rgutiin gegmisi ve gelecedi arasinda
bag kuran 6zelliktir (Cobanoglu, 2008: 16).

Dutton ve digerleri (1994: 239), d6rgut igindekilerin kendi prestij algisini érgutin
alginanan kimligi olarak nitelemekte ve bu durumun isgorenin ¢alismak igin orgutu
kendine 6zgu, merkezi ve kalici 6zellikler tagiyan bir yer olarak gormesiyle iliskili
oldugunu sdylemektedir. Yine benzer sekilde algilanan dissal prestiji de o6rgut
icindekilerin, orgutin disaridakiler tarafindan pozitif veya negatif olarak
algilanmasina dair tecrUbesi olarak yansitmaktadir. Boylelikle algilanan disgsal
prestij isgorenin, 6rgitinin disaridakiler tarafindan degerlendiriimesine yonelik bir
algisi olarak ifade edilebilir (Lievens vd., 2007: 546).

Bir orgutlin kollektif kimligi isgorenlerin paylasabilecegi bir dizi inang sunarken,

algilanan orgutsel kimlik bireysel orgut Uyeliginin 6zel bir sekline olan inanci ifade
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eder. Algilanan orgutsel kimlik, Uyelerin orgute baglilik derecesini etkileyen guglu
bir imaj sunabilir (Dutton vd., 1994: 251). Pek ¢ok o&rgutsel is ¢iktisi isgOrenin
benimsedigi 6rgit kimliginden etkilenmektedir. Ozellikle isgorenin is tatmini ve
verimli galismasi agisindan algiladigi 6rgutsel kimlik son derece 6nem tagsir. Kimlik
isg6renlerin davraniglarinin sekillenmesinde etkilidir. Orgiit disindaki diinyayi
yordamak ve uygun cevabi sunmak igin kimlik algisindan faydalanilir (Ugurlu ve
Arslan, 2015: 74). Ancak Uyelerin, disaridakilerin orgut hakkindaki duguncelerine
dair ¢ikarimlari da Uyeler agisindan kilit bir 6neme sahiptir. Cinkd bu durum
disaridakilerin yaptiklari iyi degerlendirmeleri kendilerine mal etme olasiligini
temsil eder (Lievens vd., 2007: 546). Algilanan dissal prestij, orgitin sosyal
acidan degerlendirimesi hakkinda bilgiden daha fazlasini saglayabilir. Uyelerin
O0zdeslesmesi agisindan algilanan digsal prestij gug¢li bir ayna goérevi gorerek,
Oorgutin ve oOrgltteki davranislarin  disaridakiler tarafindan nasil goérildiagu
hakkinda Uyelere geri bildiimde bulunur (Dutton vd., 1994: 249). Algilanan
orgutsel kimligin ve algilanan dissal prestijin bireyler tarafindan duzenlenebildigi ve
ayni zamanda oOrgutin dis iligkilerinden etkilenebildigi de dikkate alinmahdir
(Elsbach ve Kramer, 1996: 443).

2.2.3. Algilanan kurumsal (orgutsel) itibar (iin)

isgérenlerin calistiklari érgiitle gurur duymak istemeleri, kendilerini tanitirken
cahistiklari kurum ile 6n plana ¢ikmalari ve kimliklerine galistiklari kurumun ismini
islemek istemeleri kurumsal itibar konusunu 6n plana c¢ikarmaktadir. Kurumsal
itibar, paydaslarin, érgatlerin eski ve mevcut faaliyetlerine yonelik algi ve tutumunu
olusturan, ikamesi ve dlgtlmesi zor olan duygusal sermayesidir (Esen, 2011: 14).
Kurumsal itibar, isletmelerin paydaslari agisindan dnemli neticeler elde etme
yetenegdini ifade eden gerek ge¢mis gerekse mevcut durumdaki faaliyetlerinin bir
toplamidir (De Castro, Lopez ve Séaez, 2006: 362; Dortok, 2006: 323). isletmeler
icin paydaslar son derece Onemli oldugu icin, paydaslarin o6rgut hakkinda

geligtirdikleri algi ve tutum, 6rgutin itibarini olusturur (Tutar, 2008: 130).

Kurumsal itibar, bir drgutiin mevcut varliklarinin, mevcut durumunun ve gelecek
davraniglarinin genel bir degerlendirmesini ifade eden maddi olmayan bir kaynak
iken, algilanan disgsal prestij bu kriterlere iligkin digaridakilerin inang ve goruslerini
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ifade eder (Yesiltas vd., 2011: 173). isgérenler hizmet sunumlari sirasinda ya da
diger kisilerarasi iletisim firsatlarinda o6rgutin disaridakilerin gézindeki imaji
konusunda bir geri bildirim elde ederler. Bu bilgiden yola c¢ikarak yaptigi
clkarsamalara dayanarak isgOren orgute dair digsal prestiji algisini gelistirir (Fuller
vd., 2006a: 332). Algilanan dissal prestij, isgorenin kendi ¢alisti§i érgut hakkindaki
bilgiye odaklanmasina dayali olarak olusan disaridakilerin prestij degerlendirmeleri
ve bireylerin yorumlariyla ilgilidir ve genellikle tek boyutlu bir degisken olarak ele
alinir. Bu nedenle, ayni orgutteki Gyelerin digsal perstiji farkli algilamalari olasidir
(Sung ve Yang, 2008: 362). Algilanan dissal prestij hakkinda her bir Gyenin gorisu
disaridakilerin zihinlerindekini yansittigl i¢in kurumsal itibar ile uyusabilir ya da
uyusmayabilir (Carmeli ve Freund, 2002: 52-53). Gergekte algilanan digsal prestij,
kurumsal itibari yaratan faktorlerden sadece biridir. Yani bircok durumda kurumsal
itibar ve prestij birbiriyle iligkili olmasina karsin, icerdekiler ve disaridakilerin, bilgi,
amac¢ ve degerlere iliskin farkli kaynaklari paylasmalari nedeniyle farkhlik
gOsterebilecedi soylenebilir (Carmeli, 2005b: 460). Her iki kavram ayri olsa da
ortak yapilan kullandiklarini ifade etmek yerinde olacaktir (Yesiltas vd., 2011:
173).

2.3. Algilanan Digsal Prestijin Onciilleri

Algilanan digsal prestijin oncllleri olarak endustriyel iligkiler iklimi, performans,
iletisim iklimi, kurumsal sosyal sorumluluk ve orgut kdltard kavramlari

incelenmigtir.
2.3.1. Endustriyel iligkiler iklimi

is cevresi ve baglamsal faktérler bazen endistriyel iliskiler iklimi olarak
tanimlanmakta ve bu kavram igyerindeki tutum ve davranislari ve sendika, isveren
ve isgoren arasindaki etkilesimleri agiklamakta kullaniimaktadir (Dastmalchian,
1986; Clark, 1989). Genelde psikolojik ve 6rgutsel olmak Uzere iki tur iklim s6z
konusudur (Jones ve James, 1979: 202). Psikolojik iklim, bireylerin incelenen
algilari ve yorumlarinin analizine bireysel dizeyde bir atifta bulunurken; érgutsel
iklim, orgut dQyelerinin batunlegik algilarini icerir (Dastmalchian, Blyton ve

Adamson, 1991: 384). Endustriyel iligkiler iklimi 6rgutsel iklimin bir alt boyutudur ve
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isyerindeki isgorenlerin, sendikalarin ve yoneticilerin birbirleri ile toplu etkilesime
girmesini yansitan ve destekleyen, orgutsel ciktilari da etkileyen normliar,
davranislar, tutumlar ve asmosfer olarak ifade edilebilir (Pyman, Holland, Teicher
ve Cooper, 2010: 460). Kisacasl, igyerinde isgorenler ve yonetimi ilgilendiren
konular arasindaki iligkileri etkileyen karakteristik bir havadir. Endustriyel iligkiler
iklimi; igveren-yonetim isbirligi, karsilikli sayqi, ilgisizlik, kararlara ortak katilim,
gluven ve adalet, dugsmanlk ve saldirganlik olmak Uzere alti boyuttan olugur
(Dastmalchian vd., 1986: 852). Endustriyel iligkiler iklimi ayni zamanda is
organizasyonunun ve isglcunidn organizasyonunun bir fonksiyonu oldugundan

orgutsel performansla da iligkili oldugu soylenebilir (Boxall ve Macky, 2009: 4).

Ust yonetim ekibinin bir Gyesinin érgitiin endstriyel iligkiler iklimi algisi ne kadar
pozitifse, igsgorenlerin digsal prestij algisi da o kadar olumlu olacaktir. Bu sonug
yapllan arastirmalarla da desteklenmistir. Olumlu endustriyel iliskiler iklimi
olusturmak, olumlu bir algilanan dissal prestij yaratmak i¢in dnemlidir ve bunun da

orgutsel performansa olumlu yonde katkisi olacaktir (Carmeli, 2004: 327).
2.3.2. Performans

Performans ve hayatta kalma micadelesi blyuk 6l¢ide paydaslar tarafindan da
dikkate alinan presitije bagh oldugundan, prestij pek ¢ok orgut icin birincil oneme
sahip hale gelmistir (Mignonac vd., 2006b: 478). Algilanan dissal prestij ayni
zamanda orgutin iligkili oldugu diger emsal dérgutlere kargi sosyal durusunu da
gOsterir. Prestijli bir orgut, hem finansal performans hem de sosyal performans
acisindan basarilidir (Liu vd., 2014: 792). Bir isgdrenin algiladig1 digsal prestij
seviyesi, digsaridakilerin finansal agidan saglam olan ve yenilikgi mal ve hizmetler
sunan bir 6rgutu nasil degerlendirdigine baglidir (Cravens, Oliver ve Ramamoorti,
2003; Walsh ve Beatty, 2007). Olumlu bir prestij, ayni zamanda orgutle iligkili
olanlarin da fayda saglayabildigi Gstliin 6rgut performansiyla iligkilidir (Cravens ve
Oliver, 2006: 300). Bodylece, bir kisinin saygin bir orgut icin c¢alistigi izlenimi,
orgutin gelecekteki performansina iliskin kiginin beklentilerini arttinir. Bu sayede
isgorenlerin algiladiklar dissal prestijin beklenen pozitif performans ciktilariyla

iligkili oldugu sdylenebilir (Schaarschmidt, 2016: 3).
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isgérenlerin érgitiin imaji hakkinda algiladiklari ve bunun davraniglarina ve
tutumlarina olan etkisi ile iligkili yapilan arastirma sayisi azdir (Brown, Dacin, Pratt
ve Whetten, 2006; Carmeli ve Freund, 2002). Algilanan digsal prestijin iggorenlerin
tutum ve davraniglari Uzerindeki etkisini inceleyen calismalar is tatmini, is
performansi ve orgutsel baglilik gibi gesitli is ¢iktilarina odaklanmislardir (Carmeli,
Gilat ve Waldman, 2007; Carmeli ve Freund, 2009; Ciftcioglu, 2010a, 2010b;
Herrbach vd., 2004; Smidts vd., 2001). Ashforth ve Mael'in (1989: 22) algilanan
digsal prestijin orgutsel 6zdeslesme surecini kolaylastirdigi ve pozitif is ¢iktilarina
yol actigi yonunde dusunceleri vardir. Algilanan digsal prestij ayni zamanda
baglamsal performans baglaminda yordayici glcl incelenen degiskenlerden
biridir. Buna gore isgodrenler, drgute yonelik duygusal bagliliklari guglu oldugunda
baglamsal performans sergilemektedirler. Bir isgéren olumlu bir prestije sahip bir
orgute onun bir parcasi olarak yuksek bir bagliik gosterecek ve bu da orgutsel
vatandaglik davranisina déntisecektir (Ocel, 2013: 39). Carmeli’'ye (2005b: 443)
gore oOrgutin algilanan digsal prestijinin igsgorenlerin baglamsal performansilari
Uzerindeki etkisinde duygusal baghligin aracilik roli bulunmaktadir. Carmeli ve
digerleri (2007: 972) bir baska calismalarinda da 6rgutin finans alaninda dissal
prestij algisinin yuksek olmasinin iggorenlerin orgutle O6zdeslesmelerini ve is
performanslarini arttiracagini ortaya koymustur. Dutton ve digerleri (1994: 241)
dedisen sartlarin bireylerin orgutlerine dair sahip olduklar prestij algilarini ve
sonraki davraniglarini  etkiledigini 6ne surmektedir. Dahasi, o6rgutsel
performanstaki dususun algilanan dissal prestiji de dusurebilecegini ve daha
dusuk bir Ozdeglesme ve daha az oOrgutu destekleyen davraniglarla

sonuglanabilecegdini vurgulamaktadir.

Bireylerin  6rguti  nasil  gordUkleri  dorgutun  prestijinin -~ dogrudan  nasil
olusturuldugunu acgiklamaya da yardimci olur. Orgitleri ve is davranislarini
arastiran c¢alismalar algilanan digsal prestijin orgutin kalitesi agisindan bir
belirleyici oldugunu gostermektedir. Dahasi prestij isgorenleri 6rgute ceker ve
baglar (Carmeli, 2005a: 457). Orglit iyi bir prestije sahip oldugu zaman, isgérenler
pozitif performansla sonuclanan pozitif uygulamalar sergileyecektir (Dutton ve
Dukerich, 1991: 530). Gelistirilen pozitif algi daha iyi bir isgdren-6rgut iligkisine

yardimci olacaktir. Bu tarz pozitif algilar érgutsel sikintilar olustugunda anlayis ve
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tolerans gostermeye yardimci olacaktir (Tuna, Ghazzawi, Yesiltas, Akbas Tuna ve
Arslan, 2015: 370).

2.3.3. iletigim iklimi

lletisim arastirlmasi en zor orgutsel degiskenlerden biridir ve 6rgitin tim
fonksiyonlari agisindan biylk bir éneme sahiptir. iletisim iklimi, bir drgitteki
iletisim ve karsilikh iliskilerin niteligi konusunda isgdrenlerin algisi olarak ifade
edilebilir (Goldhaber, 1993: 19). Olumlu bir iletisim iklimi igsgdren igin yalnizca bir
odullendirme anlami tagimaz, ayni zamanda bir orgutun degerli bir Gyesi olarak
kabul edilip edilmedigi bilgisini de saglar (Smidts, 2001: 1051).

iletisim iklimi, etkili bir organizasyon meydana getirirken kritik derecede énem tasir
(Bartels vd., 2007: 177). Etkili bir 6rgutsel iletisim olumlu bir érgutsel iletisim iklimi
doguracaktir. Hem olumlu iletisim ikliminin hem de etkili orgutsel iletisimin
algilanan dissal prestiji giiclendirmesi beklenir. iletisim, isgdrenleri 6rgitlerinin
nasil bir kurum oldugu konusunda kendini orgutu ile 6zdeslestirmesi icin tegvik
etmelidir (Albert ve Whetten, 1985: 265). isgdrenler orgitlerini pozitif ve sosyal
acindan degerli olarak degerlendirdiklerinde olumlu bir digsal prestij algisi
meydana gelir. Bu daha sonra uyelerin 6rgutsel kimliklerini gticlendirir (Dutton vd.,
1994: 250). Ekibin bir Uyesi tarafindan algilanan daha iyi bir orgutsel iletisim,
isgorenlerin digsal prestij algisinin da daha iyi olmasini saglar. Ancak algilanan
digsal prestij orgutsel iletisimden daha c¢ok endustriyel iligkiler ikliminden
etkilenmektedir (Carmeli, 2004: 326).

Carmeli ve Freund (2002: 53) iletisimin olumlu bir prestij algisi olugturmada énemli
bir rol oynadigini 6ne surmektedir. Yapmig olduklari galismanin sonucunda olumlu
bir iletisim ikliminin is tatmini dlzeyini yukseltmek suretiyle algilanan digsal prestiji
de dolayli yoldan etkileyebilecegi ortaya konmustur. isgdrenler, sunduklari hizmet
sirasinda ve diger kisilerarasi iletisim firsatlarindan aldiklari geribildirim yoluyla
disaridakilerin 6rgute dair tasidiklari prestiji 6grenirler (Gotsi ve Wilson, 2001:
100). Isgorenlerin bu bilgileri yorumlamasina dayali olarak 6rgiitiin disal prestij
algisi olusur (Fuller vd., 2006a: 332).
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2.3.4. Kurumsal sosyal sorumluluk

Sosyal sorumluluk, toplum anlayisi iginde isletmelerin verecekleri kararlari
uygulamalari ve toplumun yararina galismalaridir (Sabuncuoglu ve Tuz, 1998: 23).
GUnumuzde toplum tarafindan kabul goren isletmeler, sosyal sorumluluklara
yonelmis ve bu sayede olumlu bir prestij elde etmis isletmelerdir. Alacaklioglu'na
(2002: 9) gore sosyal sorumluluk anlayisi icinde cgalisan igletmeler, isgéren ve
misafirin gozunde saygi goren ve guven hissedilen kurumlardir. Bu bakimdan
digsal prestij elde etmenin yollarindan biri de sosyal sorumluluk bilincine sahip bir

isletme olmaktir.

isletmelerin kurumsal gevre sorumlulugu isgorenlere bir gosterge olarak hizmet
edebilir ve algilanan prestiji etkileyebilir (Ddgl ve Holtbriigge, 2014: 1741). Orgutler
digsal imaji iyilestirmek ig¢in kurumsal sosyal sorumluluk bilgisini kullanirlar.
Orgltlerin sosyal sorumluluk bilgilerini agiklamalarinin arkasindaki temel amag,
sosyal acidan sorumlu bir imaj sunmaktir. Boylece orgut paydaslarina karsi
davranislarini mesrulastirabilir ve bu da digsal prestij algisini etkileyebilir (Morin,
Ramalho, Neves ve Savoie, 2009: 182). isgdrenler disaridan referans gruplari,
agizdan agiza iletigsim, tanitim ya da i¢ iletisim seklinde aldiklari bilgiler araciligiyla
digsal prestij algisi olustururlar (Smidts vd., 2001: 1052). Bu kaynaklarla kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerini olusturur ve 6rgutin merkezi, kalici ve belirgin
uygulamalarini yorumlamak ve digsal prestij algisini degerlendirmek icin diger
orgutlerle karsilastirirlar (Gilly ve Wolfinbarger, 1998; Lee, 2008). Algilanan dissal
prestij isgorenlerin kendilerini gelistirme ya da benlik saygisinin gelisimi
ihtiyaclarini da tatmin edebilir (Bhattacharya, Rao ve Glynn, 1995; Mael ve
Ashforth, 1992; Smidts vd., 2001). Kurumsal sosyal sorumluluk da, algilanan
digsal prestij Uzerindeki etkisi araciligiyla isgorenlerin kimlik tanimlama c¢abalarini
desteklemek suretiyle kendilerini gelistirme surecini iyilestirebilir (Abd-Elmotaleb,
2015: 121). Bireyin calistigi 6rgiti sosyal anlamda degerli bir igletme olarak
algilamasi veya gurur duyulacak bir érgutte ¢alismasi (Dutton vd., 1994: 250),
bireyin calistigi 6rgutte daha fazla olumlu davranislar sergilemesine neden
olacaktir (Yesiltas vd., 2011: 174). Kim, Lee, Lee ve Kim (2010: 565) yapmis
olduklari galigmada itibara baglh olarak, isgorenlerin kurumsal sosyal sorumluluga

katihminin algilanan digsal prestij Uzerinde olumlu bir etkisinin olabilecegini
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arastirmiglar ve kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin algilanan digsal
prestij Gzerinde pozitif bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Kurumsal sosyal
sorumluluga katihm, 6rgut agisindan varliklarinin anlamini arayan isgorenlerin, is-

yasam butunlesmesi yoluyla daha az stres yasamasina yardim edecektir.
2.3.5. Orgut kaltrd

Orglt kdltirt, orgltteki isgbrenlerin ve ¢evresindeki paydaslarin karar ve
davraniglari lzerinde etkili olan énemli faktérlerden biridir (Ulu, 2011: 54). Orgite
ait birimleri bir arada tutan ve onlara ayirt edici bir kimlik kazandiran paylagilan -
degerler, normlar, felsefeler, bakis agilari, beklentiler, tutumlar, efsaneler-
yonelimler (Hoy ve Miskel, 2010: 122) olarak ifade edilebilecek olan 6rgat kaltird,
isgorenlerin 6rglt igindeki davranislarini temelden etkilemektedir. Orgit kiltird;
orgutlerin degisen kosullara uyum saglamasina yardim ederek disa uyuma,
paylasilan ortak degerleri yasatmak suretiyle isgorenlere nasil davranmalari
konusunda yol gdstererek ic uyuma katki saglamaktadir (Paksoy, Aydin ve
Marangoz, 2005: 384). Kowalczyk ve Pawlish (2002: 161), igletmenin orgut
kulturinan disaridakiler tarafindan nasil algilandiginin  6rgatin  prestijini de
etkileyebilecegini dile getirmektedir. Orguit kiiltiirti, hem prestiji etkileyen yonetim
girisimlerini hem de orgut Uyeleri ve disaridaki izleyiciler arasinda hergun

gerceklesen etkilesimi etkilemektedir (Jo Hatch ve Schultz, 1997: 360).

GUclU bir kurum imaji olusturmanin yolu, isletme igin bir dig imaj olusturmaktir.
Gee'ye (1996: 16) gore dissal imaj, isletme disindaki hedef kitlelerin isletme
hakkindaki algilaridir ve kurum adyelerinin davraniglarinin, kurumun digindakiler
tarafindan nasil goérildigini Uyelere gosteren bir ayna gorevi gorir. Orgitiin
yapisinda, kultirinde ve o6rgutiin performansinda, orgutsel sinirlarda ya da bir
orgutun rekabet stratejisinde meydana gelen degisiklik, érgut Gyelerini érgut kimligi
ve digsal prestij algisini revize etmeleri i¢in ikna edebilir (Dutton vd., 1994: 249).
Carmeli (2004: 314-326) yaptigi calismada digsal prestij algisindaki degiskenligin
orgut kaltara, iletisim ve endustriyel iligkiler gibi onemli 6rgutsel unsurlara
baglanabilecegini 6ne sirmektedir. Buna gore orgut kultirl, hem oérgutsel iletisimi
hem de endustriyel iligkiler iklimini guglendirmektedir. Etkili bir orgutsel iletisim
olumlu endustriyel iligkiler iklimini doguracaktir. Hem olumlu endustriyel iligkiler
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ikliminin hem de etkili orgutsel iletisimin olumlu bir digsal prestij algisini
guclendirmesi beklenir. Boylece algilanan digsal prestij orgutun unsurlarn ve
orgutsel performans arasinda bir aracilik gorevi gorir. Isgérenin katilimi,
paylasilan inang sistemi, ekibin bir Uyesi olarak algilanan semboller, davraniglarin
ve sureglerin kurumsallagsmasi ve misyon duygusu artikga Orgutin endustriyel
iklimi de daha destekleyici ve daha pozitif olacaktir. Orglt Uyeleri tarafindan
algilanan olumlu bir endustriyel iligkiler iklimi de isgorenlerin digsal prestij algisinin
daha olumlu olmasina neden olacaktir. Ancak orgut Uyeleri arasinda daha iyi
iletisim gerceklesse bile, bu durum isgorenlerin digsal prestij algisinda bir

degisiklige neden olmamaktadir.

Orgut kultir(, isletme performansinin  degiskenligini de agiklayan kritik
degiskenlerden biridir. Bu bulgu, 6érgut kaltirinin surdurulebilir rekabet avantajini
dogurabilece@i oncllint de desteklemektedir (Barney, 1986: 660). Bu nedenle
orgutlere, uyelerin katihmini, ortak inanglari, uyum ve misyon duygusu entegre
eden bir kultar geligtirmeleri onerilmektedir (Carmeli ve Tishler, 2004: 312).
Orgiitiin prestijini korumak ve surdirmek icin érgutiin olumlu kiiltiriniu surdirmesi
gerektigi dustnuldigunde, kualtirin prestije gore sekillenebilecegi ifade edilebilir.
Orgutsel bagliligi arttirmak isteyen 6rglt yoneticilerinin, kaliteli bir galisma hayatini
destekleyecek ve iggorenin zihnindeki orgutin digsal prestij algisini arttiracak bir
orgut kultiranda kurumsallastirmalar gerekmektedir. Bu sayede orgute katilimi da

arttirmak daha kolay olacaktir (Ojedokun, Idemudia ve Desouza, 2015: 8).
2.4. Algilanan Digsal Prestijin Ardillar

Algilanan digsal prestij kavrami orgutsel davranis yazininda az calisilan ve ilgi
cekici bir kavram olmasi nedeniyle, kavramin ardillariyla arasindaki iligkilerin de
ortaya konmasi gerekmektedir. Bu nedenle algilanan digsal prestij ile ig tatmini,
isten ayrilma niyeti, orgutsel hizmet odakhlik, orgutsel baghlik ve orgutsel
vatandasglik davranisi gibi kavramlar arasindaki iligkiler incelenmistir.
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2.4.1. Is tatmini

is tatmini tipik olarak bir kisinin isi veya is tecriibesini degerlendirmesiyle
sonuglanan keyifli ve olumlu duygu durumu olarak ifade edilebilir (Locke, 1976:
1300). Is tatmininin sergilenen duygu ya da verilen duygusal tepki olarak
kavramsallagtiriimasi, ig tatmininin olduk¢a hassas ve manipule edilebilen

durumsal bir degisken oldugunu gdéstermektedir (Carmeli, 2005a: 461).

Is tatmini iggérenlerin orgutteki iliskilerinin dnemli bir belirleyicisidir. Herman ve
Hulin’e (1972: 90) gore, is tatmini orgutsel niteliklerden guglu bir sekilde
etkilenmektedir ve orgutsel bir nitelik olarak algilanan digsal prestijin de is tatmini
Uzerinde bir etkisi oldugu dusunulmektedir. Bazi arastirmalar algilanan dissal
prestij ile isyerindeki duygulanim durumlari arasinda gugli bir iliski oldugunu
ortaya koymustur (Bergami ve Bagozzi, 2000; Dukerich vd., 2002; Smidts vd.,
2001). Bu calismalarin timinde ylksek bir digsal prestij algisinin isgdérende hos
etkiler meydana getirdigi ve keyfi yerinde olan bir isgérenin sonradan is tatminine
donusen isin olumlu yonlerini algiladiglr 6ne surulmektedir (Kamasak ve Bulutlar,
2008: 136).

Olumlu bir dissal prestij algisi bireylerin sosyo-duygusal ihtiyaglarini karsilamaya
katkida bulunur. Fuller ve digerlerine (2006a: 329) goére algilanan dissal prestij,
benlik saygisi gibi sosyo-duygusal ihtiyaclari kargilayacagi dusunulen ve isgorenin
disaridakilerden edindigi bilgiyi degerlendirdigi Olglde is tatmini Gzerinde olumlu
bir etkiye sahip olmasiyla sonuglanan durumla iliskili bir degerlendirmedir. Daha
degerlendirici bir bakis agisiyla igsgoren, igini digssal agidan degerledirirken orgutin
prestijini dikkate alir. GUglu bir digsal prestij algisi digsal is tatminine 6nculik
edecektir. Bu algi yalnizca digsal is tatmininin degil ayni zamanda kiginin isine dair
algisinin daha olumlu olmasini da desteklemektedir. Diger bir deyisle, orgut
digindakiler 6rgutu olumlu olarak algiladiklarinda, bu durum iggorenin Orgutteki
isini nasil algiladigi Gzerinde olumlu bir etkiye sahip olacaktir (Herrbach vd., 2004:
77-78). Orgut disindakilerin isgérenin calistigi  orgitiin  oldukga iyi oldugu
dusuncesini olumlu bir sekilde algilayan isgorenler, iglerinden daha ¢ok memnun
olacaklar, daha gugli bir sekilde orgute baglanacaklar ve genellikle orada
olmaktan mutluluk duyacaklardir (Andrew, Todd, Greenwell, Pack ve Cannon,
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2006: 169). Olumlu ve daha gugli bir digsal prestij algisina sahip bireylerin
orgutteki Uyeliklerinin daha olumlu olmasi sosyal kimlik teorisiyle de
desteklenmektedir (Bhattacharya vd., 1995; Mignonac vd., 2006a; Whetten ve
Mackey, 2002). Algilanan digsal prestij isin olumlu algilanmasini ve is beklentilerini
de destekledigi i¢in daha iyi bir is tatmininin kaynagidir (Ciftgioglu ve Sabuncuoglu,
2011: 118).

insanlar daha prestijli 6rgutlerin bir parcasi olmaktan dolay! tatmin olma egilimine
sahiplerdir. Daha az saygin orgutlerin bir pargasi olan bireylere nazaran, son
derece saygin bir 6rgutliin parcasi olan bireylerden daha fazla tatmin saglamak
olasidir. Bireyler, orgut disindakilerin orgutlerini prestijli bulmalari karsisinda benlik
saygilarini arttiran slrecin bir pargasi olarak daha yuksek seviyede bir tatmin
gelistireceklerdir (Dutton vd., 1994: 240). Eger isgorenlerin 6rgute yonelik algilari
orgutun sosyal agidan degerli ve olumlu oldugu yonundeyse, isgorenler kendilerini
calistiklar orgutle 6zdeslestirecekler ve is tatmini saglayacak olumlu duygularla
birlikte drgutleriyle aralarinda duygusal bir bag kuracaklardir (Ciftcioglu, 2010a:
88).

Algilanan digsal prestij is tatminini Uc sekilde etkileyebilmektedir. /lkinde; farkl bir
is Ozelligi olarak degerlendirildiginde tatmin, algilanan digsal prestijden
etkilenecektir. Bireyler algilanan dissal prestiji calisma kosullari, is arkadaslariyla
kurulan kisisel iligkiler ya da Ucret gibi islerinin diger bir yonu olarak
degerlendirebilirler. lkincisinde; algilanan dissal prestijin yalnizca isgérenin
disaridakilerin orgut hakkinda ne dugsunduklerine dair inancinina yonelik genel bir
yargly! ifade etmedigi, ayni zamanda isletmenin verimliliginin ve isgorenin isindeki
sartlarin yeterliligini de ifade ettigi savunulmaktadir. Orglt disindakiler 6rgiitii
olumlu bir sekilde algiladiklarinda bu durum isgérenin orgutteki ¢alismayi nasil
algiladigini da olumlu bir sekilde etkileyecektir. Bu anlamda, algilanan digsal
prestij tatmine dayali surecleri degerlendirmede biligsel egilim gorevi gorur. Son
olarak; algilanan dissal prestij is algisini etkileyen duygusal bir egilim goérevi de
gorur. Guglu bir digsal prestij algisi, bireylerin isini nasil degerlendirdigi konusunda
yapicl bir etkiye sahip algisal bir egilim olusturan olumlu bir etki meydana
getirecektir. Olumlu bir sekilde etkilenen iggoren, isinin yonlerini olumlu bir sekilde

algilamayi sececektir ve boylece is tatmini de artacaktir (Herrbach vd., 2004:
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1393). Kar amaci gutmeyen sosyal hizmet kurumlarinda calisan isgérenler
Uzerinde yapilan bir arastirmada da, isgorenlerin disaridakilerin orgutu takdir
etmesi ya da olumlu olarak gormesi inanci tagidiklari zaman, orgutun disaridan
algilanan bu prestijinden yararlanmak egiliminde olduklari ve orglte karsi yuksek
bir tatmin gelistirdikleri sonucuna varilmigtir (Cialdini, Thorne, Borden, Walker,
Freeman ve Sloan, 1976: 370).

Sonug olarak isgorenlerin érgutun dissal prestijine ve Unune dair olumlu algilari ig
tatmini gibi bir isgdrenin orgutte kalma niyetini belirleyen ve istenen is
davranislarina da énciiliik etmektedir (Ciftgioglu ve Sabuncuoglu, 2011: 119). is
tatmini isyeri davraniglari agisindan onemli bir bilesen olmasi nedeniyle, hizmet
isletmelerinde isgdrenlerin  orgutle Ozdeslesmesi ve Orgutin degerlerini

benimsemesi igin is tatminin ylksek olmasi arzu edilmektedir.
2.4.2. isten ayrilma niyeti

isten ayrilma niyeti, bir bireyin gelecekte bir noktada érgiitten ayriima olasiligini
ongormesidir (Mignonac vd., 2006a: 6). Birgok isglcu devri modeli gergek
anlamda isten ayrilmanin bir 6ncull olarak is arama niyeti, isten ayrilma niyeti ya
da isten ayrilma egilimi gibi bir ya da daha fazla distinme surecini igerir (Mobley,
1977; Price ve Mueller, 1981). isten ayriima niyetinin bir belirleyicisi olmasi
bakimindan Un, Ozdeslesme ve digsal prestij gibi orgutsel algi boyutlan
arastirmacilarin dikkatini ¢ekmigstir (Alniagik, Cigerim, Ak¢in ve Bayram, 2011;
Herrbach vd., 2004; Lievens vd., 2007; Mael ve Ashforth, 1995; Mignonac vd.,
2006a; 2006b; Vigoda-Gadot ve Ben-Zion, 2004). Hem disaridan hem de igeriden
ve yoneticilerden gelen mesaijlar gesitli iletisim kanallari yolu ile es zamanl olarak
alan iggorenler bu bilgileri yorumlarlar ve digaridakilerin orgutu nasil algiladiklari
hakkinda bir fikre sahip olurlar (Smidts vd., 2001: 1052). Orgitin algilanan
prestijinin yuksek olmasi bireylerin 6z-kimliklerini zenginlestirme ve 6z-saygilarini
arttirmada olumlu rol oynamasi nedeniyle, sosyal kimlik teorisi uyarinca bireylerin
orgutle 6zdeslesmelerini olumlu yonde etkileyecek ve dolayisiyla isten ayriima
niyetini azaltacaktir (Oz ve Bulutlar, 2009: 41). Ashforth ve Mael (1989: 26),
algilanan digsal prestijin orgutsel 6zdeslesme surecini kolaylastirdigini ve olumlu
is ciktilarina 6nderlik ettigini 6ne stirmektedir. Orgit Gyeleri disaridakilerin 6rgiti
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olumlu bir bigimde gordugune inaniyorlarsa, orgutin disaridan algilanan bu

prestijinden yararlanmak egilimde olacaklardir (Cialdini vd., 1976: 366).

Bhattacharya ve Elsbach (2002: 30) 6rgutun itici ya da olumsuz digsal prestijinin,
isgorenlerin benlik duygularini korumak igin kendini orgutten uzaklastirma
¢abalarina yol actigini belirtmektedir. Algilanan digsal prestij ile isten ayrilma niyeti
arasindaki olumsuz iligkiye yonelik onerme iki tartigmayla desteklenmektedir.
llkinde, 6rglitiinden gurur duyan birey kendini érgitle 6zdeslestirecektir ve 6rgtin
norm ve degerlerine uygun hareket edecektir (Ashforth ve Mael, 1989: 27). Bu da
orgute guclu bir bagdlilikla iligkili olacak ve daha guglu bir iste kalma niyetiyle
sonuclanacaktir. ikincisi, bir érgiit ne kadar cok prestijli ise isgérenler de kendilerini
kanittamak igcin o Ol¢cude kendi imajlarini Orgutin karakteristikleriyle
bltlnlestireceklerdir. Ote yandan érgiitten ayrilmak, bireyin kendi algisina da zarar
verebilir. Algilanan digsal prestij, bireyin kendisini pozitif dederlendirmesine
sebebiyet verdigi icin birey daha az prestijli olan bagkalarini dikkate alarak mevcut

orgutten ayrilmakta tereddut edecektir (Hogg ve Terry, 2000: 138).

Yapilan arastirmalar, algilanan digsal prestijin isten ayrilma niyetini etkiledigini
gOstermektedir. Mishra’'ya (2013: 229) goére algilanan digsal prestij cekici
oldugunda, isgorenler taninmis bir orgutun bir daha uUyesi olamayacaklarini
dusundukleri igin ya da isgucu piyasasindaki is kithgindan dolayi oérgutlerinden
ayrilma niyeti sergilemeyeceklerdir. Bir bagka arastirmada is tatmini ve duygusal
baglihdin algilanan disgsal prestij ve isten ayrilma niyeti arasinda aracilik gorevi
gordugu sonucuna ulasiimistir (Carmeli ve Freund, 2009: 240). Buna goére olumlu
bir digsal prestij algisi olumlu is tutumlarina tesvik eder ve bu da olumlu is
niyetlerine ve davraniglarina donusdr. Alniagik ve digerleri (2011: 1177) 220
Universite calisani Gzerinde yuUrattikleri bir galismada algilanan digsal prestijin
isten ayrilma niyeti ile olumsuz iligkili oldugunu bulmustur. Ginalan ve Ceylan’in
(2014: 141) saglik ¢alisanlari Uzerinde yaptidi arastirmada da benzer sonuglara
ulagilmistir. Buna gore bir orgutun prestiji isgorenlerin gézinden iyi bir sekilde

algilaniyorsa, bu isgorenlerin isten ayrilma niyetleri digsmektedir denilebilir.
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2.4.3. Orgiitsel hizmet odakllik

Hizmet odaklilik igletmelerin pazarda farklilasmak igin verdigi stratejik bir ugrastir
ve igletmelerin rekabet Gstunligu elde etmelerini saglar (Lee, Park ve Yoo, 1999:
59). Orgutsel hizmet odaklilik, hizmeti miikemmellestiren davraniglari desteklemek
ve oOdullendirmek i¢in kismen kalici bir takim politikalarin, uygulamalarin ve
islemlerin 6rgut capinda benimsenmesidir (Lytle, Hom ve Mokwa, 1998: 459).
Hizmet odakl igletmeler, hizmette Ustin olmayr onemli bir Oncelik olarak

degerlendirler (Lytle ve Timmerman, 2006: 136).

Bir orgatin algilanan dissal prestiji, bireysel sureklilik, bireysel farklilik ve kendini
zenginlestirmeye (kendini daha pozitif degerlendirmeye) katkida bulundugunda
cekici olmaktadir. Algilanan digsal prestij, bireye kendi algisina benzerlik derecesi
kadar cekici gelebilir. Yani insanlar digaridakilerin oOrgutlerinin aynasi olarak
kendilerini gorduklerine inandiklarindan, digsal prestij, onlarin tutarh bir duyguya
sahip olmalarina yardimci olmaktadir (Ulu, 2011: 59). Prestij algisi, isgorenlerin

sergiledigi davraniglar ile 6rgutun verecedi kararlar Uzerinde etkilidir.

isgérenlerin hizmet kalitesi imajini iceren algilari ve gikarimlari, érgit iklimini daha
iyi yansittigi igin orgutsel hizmet odaklilik kavrami igletme alaninda giderek artan
bir 6neme sahip olmustur (Johnson, 1996; Joseph, 1996; Hallowell, 1996;
Schneider ve Bowen, 1985). Hizmet odakli isgorenler; yardimsever, kibar, saygili
ve igbirlikgi bir kisilik sergilerler (Yoon, Choi ve Park, 2007: 374). isgérenlerin
sundugu hizmet kaliteli oldugunda ve bu sebeple ddullendirildiklerinde, 6rgutun
iklimi guclenmektedir (Schneider, White ve Paul, 1998: 151). Hizmet odakli bir
anlayig orgut kultirine dahil edildiginde, Ustin hizmet sunmaya c¢alisan orgut
gerekli alt yapiyi olusturarak beklentileri karsilayacak ve 6rgutiin degeri artacaktir
(Lytle ve Timmerman, 2006: 144).

Hizmet sektorinde ve Ozellikle konaklama igletmelerinde iggorenler cogu kez
misafirlerle birebir iletisim kurmakta ve hizmetlerini onlarin beklentilerine gore
sunmaktadirlar. Bu isletmelerde mikemmel hizmet sunmaya yonelik politika,
prosedir ve uygulamalar kadar algilanan dissal prestij de 6nemlidir. CUnku iyi

hizmet sunan bir isletmenin kendisini dogru ve etkin tanitmasi surdurulebilir
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rekabetin en dnemli kosullarindan biridir (Ulu, 2011: 59). Sunulmasi gereken
hizmetlerin tam zamaninda verilmesi icin dikkate alinan onlemler, hizmet kalitesi
ve Orgut prestiji Uzerinde olumlu bir etki birakacaktir (Erogluer, 2013: 36). Nitekim
cahstiklart orgatu guglu bir hizmet odakhliga sahip olarak algilayan isgorenlerin
bulunduklari orgutlerin, daha olumlu bir hizmet tecribesi edindiklerini soyleyen

misafirlere sahip oldugu gorulmektedir (Lytle ve Timmerman, 2006: 137).
2.4.4. Orgiitsel baglilik

Orgutsel baglilik; bireyin oérgitle 6zdesiminin ve 6rglte katiliminin géreli glictdur
(Porter vd., 1974: 604). Orglt ve degerlerinin benimsenmesi, orgitin amagclarinin
kabullne iliskin gugli inang, 6rgut adina énemli olglide ¢caba harcama istegi,
orgutte Uyeligi surdirmeye yonelik isgoren nezdindeki gugli istek olarak da
tanimlanabilir (Herrbach ve Mignonac, 2004: 78). Meyer ve Allen’a (1991: 62) gére
baglilik, isgbrenin orgutune karsi duygusal egilimini ve orgutte kalmaya iliskin
duydugu zorunlulugu igermektedir. Yazinda orgutsel baglihgin U¢ boyutu
tanimlanmaktadir: duygusal baglilik, devamhlik baglihd:r ve normatif baghlik.
isgérenin orgutiyle bltlnlesmesi, 6zdeslesmesi ve 6rgltin (yesi olmaktan
memnuniyet duymasi duygusal baglilik, isgorenin orgutten ayriima maliyetinin
orgutte kalmasinin maliyetinden fazla olmasina iliskin farkindahdr devamlilik
baghligi, orgutin bir isgoreni olarak kalmaya iliskin hissedilen ahlaki zorunluluk

normatif baglilik olarak ifade edilmektedir.

Algilanan digsal prestij bir bireyin benlik saygisini etkileyecedi ve kendini
gelistirmesine yardimci olacagi igin Orgute baglanmasini da olumlu sekilde
etkileyecektir (Ashforth ve Mael, 1989: 30). Kendini gelistirme ihtiyacini
karsilayabilmesi agisindan algilanan dissal prestij, bireyin 6rgutliin Uyesi olmaktan
gurur duymasini saglar ve orgute karsi olan duygusal baghligini guclendirir (Fuller
vd., 2006a: 331). isgorenler, disaridakilerin orgitlerini degerli bulduklarina ve
takdir ettiklerine inandiginda olumlu bir sosyal kimlik gelistireceklerdir. Bu olumlu
O0zdeslesme, isgorenin calistigi orglte yonelik artan baghhigina donusecektir
(Dutton vd., 1994: 241). Orglitiin prestiji arttikca isgorenlerin drgltten elde edecegi
tatmin, orgute yonelik baglliklari ve 6zdeslesmeleri o derece artacaktir. Birey
orgutun disaridakilerin gézundeki prestijini olumlu olarak degerlendirdiginde, bu
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durum duygusal bagliigina yansiyacak ve sonugta rol tanimlamasinda yer

almayan davranislar sergileyecektir (Yesiltas vd., 2011: 176).

Yazinda bireylerin Gyesi olduklari 6rgutun olumlu yonde degerlendiriimesinden
etkilendikleri ve bu etkilenme sonucunda da olumlu isgéren davraniglarindan biri
olan orgute baglanma edilimlerinin arttigini gosteren c¢alismalar mevcuttur
(Bergami ve Bagozzi 2000; Carmeli ve Freund, 2002; Carmeli, 2005b; Carmeli vd.,
2006; Dutton ve Dukerich, 1991; Dutton vd., 1994; Fuller vd., 2006a; Herrbach vd.,
2004; Mael ve Ashforth, 1992; Riketta ve Landerer, 2005). Bazi ¢alismalarda
algilanan digsal prestij ve orgutsel baghlik orgutsel etkinlik kavrami altinda iligkili
iki kavram olarak gorulirken (Carmeli ve Freund, 2002; Freund, 2006), bazi
calismalarda da prestij ve baghlik arasinda dogrudan bir iligki oldugu ifade
edilmektedir (Carmeli ve Freund, 2009; Mayer ve Schoorman, 1998). Bergami ve
Bagozzi'ye (2000: 555) gore ise algilanan dissal prestij duygusal baghlik tzerinde

orgutsel 6zdeslesme araciligiyla olumlu bir etkiye sahiptir.

Carmeli (2005b: 448) saglik sektorinde yaptigi calismayla, 6rgutun algilanan
digsal prestijinin isgorenlerin baglamsal performanslari Uzerindeki etkisinde
duygusal baghligin aracilik rolu oldugunu ortaya koymustur. Algilanan digsal
prestijin hem ekonomik hem de sosyal sorumluluk boyutu, duygusal baghliga
potansiyel olarak katkida bulunmaktadir. Clinku bir birey kendini 6rgitin prestijiyle
duygusal agidan O6zdeglestirebilir ve oOrgutin zaferi duygusunu paylasmak
isgorenleri motive edebilir. Tak ve Ciftgioglu’na (2009: 103) gore, orgutsel baglilk
ile algilanan digsal prestij arasinda karsilikli bir etkilesim s6z konusudur. Buna
gore; digsal prestij algisi olumlu olan isgorenlerin baghlik egilimlerinin yuksek
olmasi ve benzer sekilde calistigi drgute karsi baglilik gelistiren bireylerin digsal
prestij algilarinin da gligli olmasi olasidir. Ocel'in (2013: 39) yapmis oldugu
¢alismanin sonucuna gore orgutun algilanan digsal prestiji orgutsel baghligin tg¢
boyutunu da yordamaktadir. isgérenin, algilanan dissal prestiji yiksek bir érgiitte
isgoren olarak kalmak istemesi normaldir. Orgiit disindakilerin prestijli bir yer
olarak gordukleri bir 6rgutte, isgorenlerin 6zdeslesmelerinin fazla oldugu ve daha
fazla duygusal baglihk gelistirdikleri gdzlenebilir. Prestijli bir 6rgitin Uyesi olarak
isgorenin de bundan pay aldigi dusunulurse, kendisine sunulan bu 6dul karsisinda

isgdrenin 6rgiite normatif baglilikla yanit verdigi soylenebilir. ilerleme olanaklari
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cok kisith olsa bile, 6rgutunin digsal prestijinin yuksek oldugunu dusunen bir
isgoren, daha ¢abuk terfi edebilecegini dislinse bile digsal prestiji ylksek olmayan
bir érgute gitmeyi disunmeyecek ve oOrgutiinde kalmaya devam edecektir. Clnki

prestijli olarak algilanan bir 6rgutin Gyesi olmak kisinin benlik saygisini arttirabilir.

Algilanan digsal prestijin, isgorenlerin isteki etkinligi ve orgute baghliklari Gzerinde
olumlu etkilere sahip oldugu ve isgorenlere gerek dogrudan gerekse dolayli dolayl
yoldan kazang sagladigi gorulmektedir. Daha iyi bir digsal prestije sahip bir 6rgutte

bireylerin 6rgut Gyeligi duygularini beslemek daha kolaydir.
2.4.5. Orgiitsel vatandaslik davranisi

Yazinda rol 6tesi ya da ekstra rol davraniglari olarak da ifade edilen kavramin
(Wanxian ve Weiwu, 2007: 226) kokeni Barnard’a (1938) kadar gitmekle birlikte,
yeniden populer olmasi Organ (1988) tarafindan tekrar ele alinmasiyla olmustur.
Buna gore o6rgutsel vatandaslik davranisi; formal édulllendirme sistemi igerisinde
acikgca bulunmayan ancak gonulli davraniglarla, érgutsel performansi arttirmaya
yonelik isgéren davraniglarnidir. Orgltsel vatandaghk davranisinin boyutlarina
yonelik bir fikir birligi bulunmamasina kargin, yaygin olarak Organ’in (1988: 7-13)
onermis oldugu oOzgecilik veya digergamlik, vicdanllik, sportmenlik, nezaket ve
sivil erdemden olusan bes boyutlu model kullaniimaktadir. Ozgecilik, orgltte
calisma arkadaslari bir sorun yasarsa yardim etmeyi; vicdanllik, ise devamlilik,
dakik olmak, kaynaklari korumak gibi 6rgutun i¢ duzeniyle ilgili konularda asgari rol
davranisinin otesinde bir davranis sergilemeye razi olmayi; sportmenlik, igle ilgili
kargilagilan mecburi zorluklar sikdyet etmeden kabul etme istekliligini; nezaket,
birbirlerinin iglerinden ve kararlarindan etkilenen Uyelerin sergiledigi olumlu
davranislari; sivil erdem ise orgute baglihdi veya orgutun isleyisiyle ilgilenmeyi

ifade eder.

Yapilan calismalarda algilanan digsal prestijin isgorenlerin sergiledigi orgutsel
vatandaslk davraniglarini etkiledigi gérilmektedir (Alniagik vd., 2011; Carmeli and
Freund, 2002; Herrbach ve Mignonac 2004; Riordan, Gatewood ve Bill, 1997).
Orguitiin prestijinin yiiksek olmasi bireyin ise ydnelik motivasyonuna katki saglar.

Prestijli orgutlerin kendilerini degerli bulmalarini sagladigindan bireyler saygin bir
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orgutin pargasi olmaktan gurur duyarlar (Smidts vd., 2001: 1051). Bireyin kendi
Orgutinun digsal prestijinin yuksek oldugunu dusinmesi ve disaridan olumlu bir
sekilde algilandigi duygusuyla hareket etmesi, isyerinde daha fazla vatandaslik
davranisinda bulunarak is performansinin artmasina katki saglayacaktir (Yesiltas
vd., 2011: 186). isgdrenin drgiitiin sahip oldugu prestiji olumsuz olarak algilamasi
ise bir takim olumsuz kisisel ¢iktilarla sonuglanacak ve bu da gorevlerin daha
etkisiz bir sekilde yerine getirilmesi gibi olumsuz orgutsel giktilari beraberinde
getirecektir (Dutton vd., 1994: 240). Oysa igg0Orenlerin algiladiklar prestijin yliksek
olmas! daha fazla orgltsel vatandaslik davranisi sergilemelerine yol acabilir.
Bireylerin davraniglarinin  olumlu olmasi, hem baskalarinin kendilerine
yakistirmalarindan, hem de o6rgut digindakilerin orgut Uyeliginin sonucu olarak
bireylerin tasidiklarina inandiklar tutumlardan etkilenir. Uyelerin digsal prestij
algisi yuksek olursa, orgutle butinlesmeleri kolaylasir. Birey orgutuyle guglu bir
sekilde butunlestiginde, beraberinde orgut igi isbirligi ve orgutsel vatandaslik gibi

olumlu davraniglar da gorulebilir (Gurbuz, 2010: 237).

Daha dolayli bir bakis agisiyla, algilanan dissal prestijin orglutsel 6zdeglesmeyi
olumlu yonde etkiledigi, orgutle guclu bicimde 6zdeslesen ve duygusal baglihgi
artan bireylerin, 6rgutin vyararina olan davranislarin ayni zamanda kendi
yararlarina da olacagini dastnutnerek orgut agisindan tarafgir yaklastigi ve orgut
adina daha ¢ok ¢aba sarf ettigi sdylenebilir (Carmeli, 2005b; Dutton vd.,1994;
Mael ve Ashforth, 1992). Carmeli (2005b: 450), bireyin 6rgutin digindakilerin
orgutu prestijli olarak gorme yonundeki algilarinin duygusal bagdlilikla iligkili olarak
isgorenlerin Orgutsel vatandaslik davraniglarina etki ettigi dusuncesindedir.
isgérenlerin digsal prestij algisi olumlu oldugunda érglte karsi duygusal bagliliklari
artmakta ve sonugcta ekstra rol davranigi sergilemektedirler. Orgiitsel vatandaslik
davranisinin 6nemli bir kismini olusturan ekstra rol davranisi, o6rgutun odul
sisteminden bagimsiz olarak isgérenin kendi arzusuyla gergeklesmektedir (Oktug,
2013: 378). Diger arastirmalarin tersine Cekmecelioglu ve Dingelin (2013: 135)
yapmis oldugu arastirma sonugclarina gore; bir 6rgutte, isgorenlerin birbirlerine ve
orgute yonelik yardimsever, sorun ¢ozucu, katki saglayan gonudllu davraniglar
olmasi prestij algisini da pozitif ydnde etkilemektedir. Orgitsel vatandaslik
davraniglari isletme iginde pozitif bir iklimin olusmasini saglayarak prestij algisini

kuvvetlendirmektedir.
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Orgltsel vatandaslik davranisi mikemmel hizmet sunumunun da ©nemli
o6gelerinden biridir. Misafire sunulan hizmetin kalitesini ve oérgutsel c¢iktilar
etkilemesi acisindan bu tip davraniglari tegvik etmek, hizmet sektort yoneticilerinin
Ozel ilgi alanina girmektedir (Ulu, 2011: 50-51).
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3. BOLUM
ORGUTSEL OZDESLESME

3.1. Orgiitsel Ozdeslesme Kavrami

Orgltsel 6zdeslesme; isgbren ve 6rgit arasindaki iliskide yasanan birgok tutum ve
davranisi acgiklayan bir kavramdir (Edwards, 2005: 207). Bu nedenle isgdrenlerinin
hem zihninde hem de gonlunde yer edinmeye calisan Orgutler aradaki bagi
glclendirmeye caligirlar (Albert, Ashforth ve Dutton, 2000: 13). Orgiitsel
O0zdeslesme, oncllleri ve ardillariyla yazinda gun gectikge daha fazla calisilan bir

konu olarak yer almaktadir.
3.1.1. Orgiitsel 6zdeslesmenin tarihsel gelisim siireci iginde tanimlar

Bireyin baska bireylerle kisilik kaynasmasi gerceklestirecek 6lglide onlarin
yasantilarina ve duygularina katilmasi ve bireyin bu yolla kendi kimligini tanimasi
ve tanimlamasi slrecini (TDK, Buylk Turkge Sozluk, 02.12.2016) ifade eden
“‘6zdeslesme” kavraminin, orgut bilimine adaptasyonuyla birlikte “6rgutsel
O0zdeslesme” olarak ele alinmaya baslanan kavram, “Orgutle bir olma algisi ve
orgutin basari ve basarisizliklarini kendi basari ve basarisizliklari gibi yagamak
(Mael ve Ashforth, 1992: 123) ve psikolojik olarak 6rgutli kendinin bir parcasi

olarak hissetmek (Turung ve Celik, 2010: 164)” olarak tanimlanmaktadir.

Kavramsal agidan ilk kez Freud ve Strachey (1922) tarafindan psikanalizde “baska
bir insanla kurulan duygusal bagin ilk disavurumu” seklinde ifade bulan 6zdesim
kavraminin dayanagini olusturdugu (Findik, 2011: 42-43) oOrgutsel 6zdeslesme;
bireyin belli bir orgutteki diger Uyelere dayanarak kendini tanimladigi toplumsal
kimligin 6zgun bir bicimidir (Celep, 2000: 20). Sosyal psikologlara gére orgtitsel
O0zdeslesme, bireyin 6rgutlyle kurup strdirdagu iliskide iligskide kendini tanimladigi
seklin etkisini kabul ettiginde ortaya ¢ikmaktadir. Yazinda orgutsel 6zdeslesmeye
iliskin gesitli tanimlara rastlanmaktadir (Cizelge 3.1.).
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Cizelge 3.1. Yazinda yer alan 6rgltsel 6zdeslesme tanimlari

Bir bireyin, parcasi olarak hissettigi herhangi bir gruba
bagli olmasi

(Tolman, 1943)

Bireylerin érgutin degerlerine iliskin algisi ile kendi
degerleri arasindaki uyum

(March ve Simon, 1958)

Birey ve orgtt arasindaki iligki ile ortaya cikan, bireyin
kendini tanimlama tepkisi

(Brown, 1969)

Orglit tyeleri ile olusturulan ya da olusmus ortak ¢ikar
ve amaglar, orgute sadakat hissi, o 6rgute ait olma
hissi ve bireylerin 6rgut amag ve ilkelerini destekleyip
savunmalari anlayisi

(Patchen, 1970)

Bireysel ve drgutsel degerlerin butlinlesmesi ile olusan
bilissel yapi

(Hall, Schneider ve Nygren,
1970)

Bireyin kimligi ile 6rgit kimliginin genislik derecesi

(Lee, 1971)

Orgltiin amag ve degerlerine, amag ve degerlerin
gerceklestiriimesiyle ilgili olarak kendi rolune ve
orgutline yanli, duyussal bir baglilik

(Buchanan, 1974)

Gruba Uyeligin idrak edilmesi ve uyelige yonelik
duygusal baghlik olugsmasi

(Tajfel, 1978)

Bireyin sosyal sahne unsuru olan orgit ile kendi
arasinda kurdugu aktif stireg

(Cheney, 1983)

Bireyin érgute ait olma ve onunla bir olma algisi

(Ashforth ve Mael, 1989)

Birey ve orgut arasindaki iligkinin gelisim sureci ve ayni
zamanda bu surecin bir Grind

(Bullis ve Bach, 1991)

Bireyin 6rgutin degerlerini ve hedeflerini igsellestirmesi
ve bu baglamda davraniglar géstermesi, bu davranigla
iliskili olarak belirli bir 6rgutte ait olma algisina sahip
olmasi ve kendini o 6rgitin Uyesi olarak tanimlamasi

(Mael ve Ashforth, 1992)

Kiginin kendisi ile rgutt tanimlamasi arasindaki
bilissel bag

(Dutton vd., 1994)

Bireyin 6rgut degerlerini ve inanclarini kendi kimligine
gegirmesi ve bu ézelikleri kendini tanimlamak igin
kullanmasi ile olusan bilissel siire¢

(Pratt, 1998)

Kisilerin kendilerini buyuk bir drgutun parcasi olarak
algiladiklari yer

(Rousseau, 1998)

Psikolojik olarak érgttt kendinin bir pargasi olarak
hissetmek

(Scott ve Lane, 2000)

Orgiit ile dayanisma icinde olmak, érgiite tutum ve
davranigsal olarak destekte bulunmak ve 6rgit
Uyelerinin paylastigi ayirtedici niteliklerin algilanmasi

(Miller, Allen, Casey ve
Johnson, 2000)

Kisinin kendini 6rgute ait olarak hissetmesi, onunla bir
olma algisi

(Riketta, 2005)

iscan’a (2006: 162) gore orgiitsel 6zdeslesmeyle ilgili tanimlarin ortak yéndi,

hepsinin 6rgut Uyesinin orgut Gyeligini benligiyle ya biligssel olarak ya duygusal

olarak veya her iki sekilde birden iliskilendirmesinden s6z etmesidir. Ozdeslesme;

bireyin 6rgit amagclarina ve degerlerine guglu bir sekilde inanmasi kabul etmesi,

orgutsel rolu dahilindeki eylemleri gonullu olarak yapmasi ve orgut uyeligini devam
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ettirmeye istekli olmalarindan olusan ¢ 6geyi icerir (Tosun, 1981:145-150). Bu
noktadan hareketle 6zdeslesmenin; “fark etme, katilim ve 6zdeslesmeden olusan
lineer bir sure¢” (Eicholtz, 2000: 6) oldugu ifade edilebilir. Ancak bireylerin toplum
icinde birden fazla role sahip olmalari nedeniyle, 6zdeslesme surecinin lineer bir

sure¢ olmayabilecegi de dne surtlmektedir (Polat ve Meydan, 2010: 149).

Orgltl ile yogun bir etkilesimde bulundugunda, 6rgutiinin kisisel amaglariyla
ortustugunu dusundugunde, galistigi érgutun prestijini yuksek olarak algiladiginda,
orgutteki igleri ve bireyleri yuksek statuli buldugunda bireyin 6rgutuyle
O0zdeslesme egilimi artacaktir (Sezgin Nartgin ve Kalay, 2014: 1363-1364).
Orgltleriyle 6zdeslesen isgorenler, érgitin imaji ve degerlerinden olusan benlik
imajina sahiptirler (Cheney, 1983a: 343, 1983b: 146). Orgltsel 6zdeslesme ne
kadar guclu olursa, isgérenlerin kurumsal benlikleri de o kadar ¢arpici hale gelir ve
bu durumda isgoren kendini tanimlarken orgutsel dyeligini yogun olarak kullanir
(Ozdemir, 2007: 68-69). Kisilerin Orgutleriyle 6zdeslesmeleri arttikga, orgitsel
perspektiften bakarak duginme ve davranma duzeyleri de artar (Dutton vd., 1994:
223-240). Bu nedenle orgutsel oOzdeslesmeyi arttirmak adina, isletme
yoneticilerinin uygun araclari segmeleri ve iggorenlerinin ihtiyaglarini, onlari motive
eden faktorleri bilmeleri gerekmektedir (Smidts vd., 2001: 3; akt. Tasliyan, Hirlak
ve Ciftci, 2016: 1342).

3.1.2. Orgiitsel 6zdeslegsmenin dnemi

Cevrenin dinamik degdisimi karsisinda, bu degisime ayak uydurabilmek isteyen
isletmelerin yasadigi birlesmeler ve yeniden vyapilanmalar sonucu bozulan
geleneksel orgut yapilari ve meydana gelen erozyonun etkilerinin azaltiimasi
noktasinda, orgutlerin kullandiklari yontemler de degismek zorunda kalmis ve
orgutler, isgorenlerinin 6zdeslesmelerini etkilemek igin harekete gegirmistir (Mael
ve Ashforth, 1992: 103). Bireyin, 6rgut ile kurdugu iliskiyi igsellestirmesi ile olusan
bir stre¢ 6zelligi tagsimasi ve bu surecin 6rgut tarafindan yonetilerek bireylerin
tutum ve davraniglarinin etkilenebilmesi (Edwards, 2005: 209) agcisindan
O0zdeslesme konusu drgutsel davranis alaninda dne ¢ikan g¢alisma konularindan
birisi haline gelmistir. isgdrenin ézdeslesme derecesinin bireysel ve &rgiitsel
acidan birtakim etkileri bulunmaktadir.
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Orgltsel 6zdeslesmeyle birlikte, isgdrenlerin 6érgute iliskin 6z saygl ve 6z degeri
gelisir. isgérenler érgiitle 6zdeslestiklerinde, drgit disinda bulunan kisilerle sahip
olduklari iligkide kendilerini érgutun temsilcisi olarak gérme egilimi tasirlar ve bu
isgorenler, stratejik kararlarda ve secgeneklerde oOrgutin cgikarlarini 6n planda
tutmaktadirlar (Turung ve Celik, 2010: 213). Orgiitsel 6zdeslesme, bireyin calisma
yasaminl daha anlamli hale getirmek suretiyle orgute kargi hissettigi aidiyetlik
duygusunu gugclendirmektedir. Bunun diginda isgorenin oOrgut icinde kalma
egilimini arttirmakta, diger isgorenler ile ortaklasa ¢alismayi desteklemekte ve bir
secimle Kkarsilagtiklarinda isgorenlerin orgutin amagclari dogrultusunda karar
vermelerini saglamaktadir (Cirakoglu, 2010: 11-13). Ozdeslesme yiiksek diizeyde
oldugunda; given duygusu saglanmakta, orgut igindeki diger Uyelerin sosyal
cekiciligini arttirmakta, orgut Uyeleri ve 6rgut disindakilerinin gézundeki prestiji
olumlu yonde etkilemektedir. Dolayisiyla bireyin diger orgut Uyeleri ile igbirligi
kurmasi daha kolay olur ve orgut hakkinda daha olumlu inanglar tasir
(Ozsdylemez, 2009: 38). Orgiitsel dzdeslesmenin dogru kullanilmasi sayesinde,
orgutun yararina ¢aba, bilgi ve yetenek sarf eden nitelikli insan kaynaklarina sahip
olunabilir (Carmeli vd., 2007: 973). Orgiitsel 6zdeslesme, bireysel menfaatler ve
davraniglar ile kurumun menfaatine olan davranisglar arasinda uyum saglar (Yanar,
2005: 11; akt. Tolukan, Sahin ve Kog, 2016: 380). Orgltiin ic musterilerinin
orgutsel amagclari benimsemeleri saglandigi takdirde, orgutleriyle 6zdeslesmeleri
artar ve daha az kaynakla daha uzun vadeli stratejik hedeflere ulasmak mimkudn
olabilir (Polat, 2009: 17-18). Ozdeslesme kavrami bireysel ve drgltsel dizeyde

degisim iligkisini anlamak igin yararli bir mercek saglar (Kalemci Tuzln, 2006: 76).

Orgiitsel 6zdeslesmenin olumlu oldugu kadar olumsuz bir takim etkileri de
olabilmektedir. Asiri 6zdeslesmis bir birey, tikenmislik hissedebilmekte, bireysel
kimligini kaybedebilmekte ve o6rgltsel hatalari géremeyebilmektedir (Kreiner ve
Ashforth, 2004: 2). Bu tarz olumsuz etkileri heniiz meydana gelmeden 6nlemek
adina, Orgatln, isgorenlerin ise yodnelik tutum ve davraniglarini ydnlendiren
mekanizmalarin neler oldugunu anlayabilmesi ve 6rgute yonelik algilarini tespit
etmesi gerekmektedir (Findik, 2011: 53-54).

Orgutin  devamlih@i, isgérenlerin  6rgite  yaptigi  katkilar  6lglsiinde

surdurllebilecektir. Bu da ancak orgut ve isgorenlerin dengeli bir iliski kurmasiyla
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ve bu sayede isgoOrenin oOrgutle 6zdeglesmesiyle mumkundur. Bu davraniglar
dogrudan olmasa da verimliligin artmasini, maliyetlerin azalmasini,
koordinasyonun Ust seviyede gergeklesmesini, orgutun c¢evresel degisimler
kargisinda orgutun daha kolay uyum saglamasini, kisacasli orgutun
performansinin ylkselmesini sadlayacak ortami hazirlayacaktir (Ertirk, 2003: 1).
Orgltsel o6zdeslesmenin 6nclllerini ve ardillarini  bilmek ve bu sayede
dogurabileceg@i negatif etkileri dnlemek, orgutlerin uzun vadeli strateji ve hedefleri

icin kilit rol oynamaktadir (George ve Chattopadhyay, 2005: 72-73).

Bu dugsunceden hareketle, oncelikle orgutsel 6zdeslesme ile bazi kavramlarin
ayrimina deginilmis ve kuramsal temelleri ele alinarak 6zdeslesme modellerinden

bahsedilmigtir. Son olarak 6zdeslesme iki boyutlu olarak agiklanmaya galigiimigtir.
3.2. Orgiitsel Ozdeslesme ile Bazi Kavramlarin Ayrimi

Orgltsel 6zdeslesmenin “ben kimim?” sorusuna verdigi yanitin bilissel yoni
sebebiyle (Asforth ve Mael, 1989: 21-22), bu kavrami igsellestirme, baghlik, kimlik

ve Ozsayg! gibi diger kavramlardan ayirmak gerekir.

Ozdeslesme, kisinin kendini ait hissettigi sosyal kategoriyi temsil eden biligsel bir
kavramdir. “igsellestirme” ise kisinin baska bir gruba ait degerleri ve varsayimlari,
kendi deger sistemine katmasini ifade eder (Ozsdylemez, 2009: 35-37). Bu
durumda isgorenlerin bulunduklari sosyal kategoriyi kabul etmeleri, o grubun
degerlerini de kabul ettikleri ya da kendilerini o gruba ait hissettikleri anlamina
gelmeyebilir. Ayrica, 6zdeslesme her sosyal grup icin farkh taraflari olan bir
durumdur ve igsellestirme igin gegerli olmayabilir (Tokg6z, 2012: 30-31). Orgiitle
O0zdeglesmede, birey Orgutun sahip oldugu degerlere katilmasa da ya da bu
degerlerle ilgili farkli algilara sahip olsa da, kendini c¢alisani oldugu &rgut
baglaminda tanimlayabilmektedir (Yanar, 2005: 9; akt. Tolukan vd., 2016: 382).

Orglitsel 6zdeslesmenin siklikla karistirildigi bir diger kavram “bagliliktir”. Bazi
teorisyenler iki kavram arasinda herhangi bir ayrim yapmazken, digerleri
O0zdeslesmeyi baghligin bir bileseni olarak gdrmektedir. Schneider, Hall ve

Nygren’e (1971: 397) gbre Ozdeslesme; bireyin 6rgutin deger ve hedeflerini
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kendisininmig gibi kabul etme olgusudur. Bu nedenle birey orgute duygusal bir
sekilde baglanmig olmaktadir. Bir diger bakis acisiyla birey, ayni deger ve
amaclara sahip oldugu sosyal bir gruba karsi hissettigi baghhgi, ayni zamanda bir
baska gruba karsi da hissedebilir. Bu durumda, bireysel faydayi arttirmak isteyen
bir kisi bulundugu sosyal bir grubu bir bagkasiyla degistirebilirken; grupla
O0zdeslesmis bir kisi ruhsal bir kayip olmadan gruptan ayrilamamaktadir (Mael ve
Ashforth, 1995: 309). Orgtsel baglihdin boyutlarindan biri olan duygusal bagllik
ve oOrgutsel Ozdeslesme arasindaki fark, oOrgutsel baghhikla ilgili yapilan
arastirmalarda bireyin orgutle bir olma hissinin g6z ardi edilmesinden
kaynaklanmaktadir (Abrams, Ando ve Hinkle, 1998; Pratt, 1998). Van Dick ve
digerleri (2004: 185-186) de 6zdeslesme ve baglihgin farkli kavramlar oldugunu
belirtmektedir. Bu anlamda O6zdeslesmede, grup uyeliginin bireyin benlik
kavramina ne ol¢gude dahil edildigi ortaya konulurken; baglilikta, degisim tabanli
faktorler nedeniyle bireyin 6rgite yonelik tutumlar Gzerine odaklaniimaktadir. Sass
ve Canary’ye (1991: 280) gore, O6zdeslesme baghhgin Urinl oldugu surecin
kendisini yansitmaktadir. Cheney ve Tompkins’e (1987: 5) gore ise, 6zdeglesme
birey-orgit iliskilerinin 6zu, baglihk ise seklidir. Mael ve Ashforth (1995: 315)
Ozdeglesmede oOrgut Dbelirli  oldugu halde, bagliikta olmayabilecegini

savunmaktadir.

Ozdeslesme ile “kimlik” arasindaki iliski de tartisma konusu olmustur. “Toplumsal
bir varlik olarak insana 6zgu olan belirti, nitelik ve 6zelliklerle, birinin belirli bir
kimse olmasini saglayan sartlarin butint” (TDK, Buyudk Tirkge Sozlik,
06.12.2016) olarak tanimlanan “kimlik” kavrami, “érgutsel” agidan “6rgut Uyelerinin
orgutlerini nasil algiladiklarini, o6rguatlerine yodnelik ne hissettiklerini ve ne
dusunduklerini tartismak ve analiz etmek icin gelistirdikleri bir metafor” (Ugurlu ve
Arslan, 2015: 73) seklinde ifade edilebilmektedir. Ozdeslesme ve kimlik arasinda
mantikl bir iligki bulunmakla birlikte birbirinden farkli kavramlardir (Scott, Corman
ve Cheney, 1998: 306). Her drgut, kendini digerlerinden farklilastiran bir takim
deger ve Ozelliklere sahiptir (Hatch ve Schultz, 1997: 359) ve isgorenler sahip
olduklar kimlikleri, dusuncelerini ve davraniglarini bulunduklari oérgutlere goére
sekillendirirler. Bu anlamda orgute yonelik 6zdeslesmenin, bireyin benliginin érgut
tyeligine bagli oldugunda meydana geldigi ifade edilebilir. Orgiitiin, toplumsal

alanda sergiledigi davranislarin sosyal sorumluluga uygun olmasi da orgut
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uyelerinin orgltle 6zdeslesmelerine katkida bulunabilir (Ozdemir, 2007: 71). Kimlik
Orgatin ya da bireyin kendisiyken, orgltsel 6zdeslesme gruba aidiyetin ve gorus
birliginin algilanmasidir (Kalemci Tuzun, 2006: 78-80). Dutton ve digerlerine (1994:
244) gore o6zdeslesme, orgut Uyesinin, orgutiin ana orgutsel kimlik ozellikleri ile

kendi kimligini birlegtirebilme derecesidir.

Son olarak, 6zdeslesme ve “6zsaygl” kavramlari arasindaki farkliiga deginmekte
fayda vardir. Ozsaygi; “bireyin kendini degerleme konusunda isin ehli olup
olmadigi ve bireysel tatmine ihtiya¢ duyup duymadigina olan inang derecesi”
(Korman, 1967: 65) olarak tanimlanabilir. Bu anlamda o6rglite dayali 6zsaygi,
bireyin 6rglt icin ne ifade ettigine yonelik yaptigi degerlendirmeyi ifade ederken;
orgutle 6zdeslesme, bireyin kendini 6rgut Uyeligi acisindan tanimlamasi anlamina
gelmektedir (Karabey, 2005: 36). Kisi, orgutle 6zdeslesmek suretiyle orgute
yonelik o6zsaygisini  arttirmakta ve kendisiyle iligkili olumlu dusunceler

olusturmaktadir.
3.3. Orgiitsel Ozdeslesmenin Kuramsal Temelleri

Orgiitsel 6zdeslesme kavraminin yazinda farkli bakis acilariyla agiklandig
goriilmektedir. ilk zamanlar yapilan arastirmalarda ézdeslesme; bireyin parcasi
olarak hissettigi herhangi bir gruba bagli olmasi (Tolman, 1943), bireylerin
motivasyonunun altinda yatan neden (Foote, 1951), kisinin diger kisi ya da
gruplarla kurdugu tatminkar iligkiyle kendini tanimlamasi (Kelman, 1958) ve
bireylerin 6rgute olan bagliliklarinin bir sonucu (Brown, 1969) olarak agiklanmistir.
Sonrasinda da Orgutsel 6zdeslesmeyle isgorenlerin kisisel 6zellikleri arasindaki
iliskiyi (Hall vd., 1970), farkli érgutlerde galisan isgorenlerin, orgutle 6zdeslesme
dUzeyleri arasindaki farkliliklara neden olan 6rgutsel nedenleri (Hall ve Schneider,
1972), orgutsel 6zdeslesmenin boyutlarini (Rotondi, 1975) arastiran ¢alismalar
yapildigi gérilmektedir. Orgltsel davranis alaninda oldugu kadar érgltsel iletisim
alaninda da ilgi gérmus bir kavram olan orgutsel 6zdeslesme, kisilerin kendilerini
sosyal kategoride yer almalarina tegvik eden aktif bir streg, ara¢ ya da mekanizma
olarak tanimlanmis ve kimligin meydana getirdigi yapinin sonradan 6zdeslesmeye

donusecegi ileri strilmustir (Cheney ve Tompkins, 1987: 10).
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Yazinda orgutsel 6zdeslesmeyi aciklamakta en c¢ok kullanilan yaklagim sosyal
kimlik kurami olmustur. Tajfel ve Turner'in 70’li yillarin sonundan bu yana
yaptiklari galigmalarla birlikte gelistirilen ve gruplar arasindaki iligkileri agiklamaya
calisan sosyal kimlik kurami, bireylerin kendilerini dnemli olarak algilanan bir gruba
uye olma g¢abasi iginde olduklari ve gruba uyeligin sagladigi kimlikle kendilerini
grup icerisinde siniflandirdiklari temeline dayanmaktadir (Dutton vd., 1994: 240).
Bireysel kimlikten farkli olarak sosyal gruplarla iletisimde kullanilan sosyal kimligin
nasil olustugu, bunun bireyin davranig ve tutumlarini ne yonde etkiledigi ve birden
cok kimligi iceren benligin nasil isledigi sosyal kimlik kuramiyla agiklanmaya
calisiimisgtir. Kuram bireyin sosyal iligkilerindeki dinamikleri gozler onune sererek,
orgutsel yapilar igindeki bireylerin anlasilmasinda psikoloji kokenli kuramlarin
onune gecip oldukga 6nemli bir yer tesgkil etmistir (Karayigit, 2008: 2). Buna gore
kuram, Ozdeslesmenin unsur ve bilesenlerini kuramsal agidan aciklamakta,
degiskenligini tahmin etmede dnemli bir altyapi saglamaktadir (Ozsdylemez, 2009:
27). Tajfel’'e (1978) gore sosyal kimlik, bireyin benlik algisinin bir sosyal gruba ya
da gruplara uyeligine iligkin bilgisinden ve bu uyelige yukledigi deger ve duygusal
anlamdan kaynaklanan pargasidir (akt. Gautam, Van Dick ve Wagner, 2004: 302).
Sosyal kimlik kurami, kisilerin kendilerini ve digerlerini ¢esitli sosyal gruplara gore
siniflandirdigini ve bu siniflandirmanin bireyin kendini belirli bir gruba ait olma
algisiyla tanimlama firsati sundugunu ifade eder (Ashforth ve Mael, 1989: 20-21).
insanlar kendilerini sosyal bir grubun pargasi olarak tanimlayan bireyler, algilarini
ve tepkilerini kendi duygulari ile degil, ait olduklari bu grubun tepkileri ile belirlerler
(Boen, Vanbeselaere ve Cool, 2006: 548). Sosyal kimlik yaklagsimini 6rgutsel
davranis alaninda ilk kez Ashforth ve Mael (1989: 35, 1992: 117) ele almigtir.
Yaptiklari galismalar sonucunda orgutsel O6zdeslesmeye dair dort c¢ikarimda
bulunmuslardir: i) 6zdeslesme, duygusal ve davranigsal durumdan farkl, biligsel
bir yapi olarak kabul edilir, i) 6zdeslesme ancak diger grup ve kategorilerin varligi
ile anlamhhk kazanabilir, iii) kisiler 6z saygilarini artirmak icin kendilerini
tanimlamakta, bu ylzden de kendi sosyal kimliklerini daha olumlu gdérme
egilimindedirler ve iv) kiginin Ozdeslesme duzeyi kategorilere gore
degisebilmektedir.

Sosyal kimligin U¢ psikolojik sure¢ icinde olustugu 6ne surllmustir (Haslam,

Eggins ve Reynolds, 2003: 84-86). Bu sureglerden ilki olan “sosyal siniflandirma”,
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bireyin sosyal bilgiyi 6érgutlemesine yardim eden bilissel aragtir. Yaklagima gore,
insanlar sosyal dunyayi basitlestirmek ve daha kolay anlayabilmek igin insanlari
cesitli gruplara ve kategorilere gore siniflandirmaktadirlar. Ayni zamanda
kendilerini de bu sosyal grup ve kategorilerin Uyesi olarak konumlandirmaktadirlar
(Edwards, 2005: 211-212). Bu sure¢ sonsuz sayidaki sosyal uyaricinin algisal
olarak Ustesinden gelinebilir kategorilere donustururelerek, sosyal bilginin etkili bir
bicimde iglenebilmesine olanak tanir. Siniflandirma degigsik dizeylerde yapilabilir.
insanlar kendilerini, en alt diizeyde kendine 6zgli 6zellikleri olan bir birey, orta
duzeyde belirli gruplarin Uyesi, en ust dizeyde de insan olarak algilarlar
(Gulerytiz, 2010: 3-6). Sosyal kimlik kuramina gore, 6zdeslesmenin en 6nemli
kosulu siniflandirmadir. Bir insan hi¢ tanimadigi veya sevmedigi grupla

dzdeslesebilir. Onemli olan, kendisini o gruba ait hissetmesidir (Demirci, 2010: 12).

ikincisi sirada yer alan siire¢ “sosyal karsilastirmadir’ ve bireyin kendi grubunu
digerleri ile karsilastirma yaparak degerlendirmesini ifade eder. Sosyal
karsilastirma yaklasimina goére bireyler, grup icinde ve diger gruplar arasinda
karsililastirma yaparak, kendilerini tanimladiklari ya da uUyesi olarak gordukleri
sosyal gruba gore digerlerinden farkli ve benzer olarak tanimlamaktadirlar (Hogg,
2000: 225). Grubun Uyelerine sagladigi olumlu veya olumsuz sosyal kimlik, grubun
kendisi icin belli degeri olan c¢esitli grup oOzelliklerini bir baska grupla
karsilagtirmasina baglidir. Bu sosyal karsilastirma sonucu algilanan farkliliklar,
grubun kendi lehine ise Uyelerin sosyal kimligi bundan olumlu sekilde etkilenir. Bu
da o grubun Gyesi olan kisinin benlik algisini olumlu yonde etkiler. Bu nedenle,
sosyal kargilagtirmalarin bireyin 6z saygisi Uzerinde etkisinin oldugu soylenebilir
(Karabey, 2005: 9).

Sosyal karsilastirma surecinin sonunda olusan “sosyal 6zdeslesme” ise bireyin
belli bir gruba olan duygusal katilimi seklinde agiklanir (Van Dick vd., 2004: 173).
Orglitsel 6zdeslesme, sosyal 6zdeslesmenin 6zel bir seklidir. Sosyal 6zdeslesme
yaklagimi, bireyin duygusal anlamda bir gruba ait olma algisidir (Ashforth ve Mael,
1989: 22). Birey, belirli sosyal gruplarla 6zdeslestiginde, ¢evresini “biz” ve “onlar”
seklinde bir ayrim yaparak algilamaya baslar (Huczynski ve Buchanan, 2001:
246). Ayrica sosyal Ozdeglesme sayesinde, birey grupla ortak bir kaderi

paylastigini ve onun basari ve basarisizliklarini yasadigini hisseder. Yani kendi
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kaderinin grubun kaderiyle psikolojik olarak baglantili oldugunu dusunur. Bu
sebeple 6zdeglesme bireyin kendi guglerinin otesindeki basarilara dolayl olarak
katilmasina imkan verir (Mael ve Ashforth, 1992: 104). Birey agisindan 6nemli olan
‘ben kimim?” sorusuna nasil cevap verildigidir. Cunku sosyal 6zdeglesme buna
gore igler ve bireyler kategori benzerligine dayali gruplar olusturarak bu gruplara
dahil olurlar (Ciftcioglu, 2008: 101-102).

Uyesi olduklari grup digerlerinden daha yiiksek bir toplumsal konuma sahip
oldugunda, birey 6zdeslesme yonunde gudulenmektedir. Ancak, gruplar arasi
karsilastirmalar doyurucu olmayan bir sosyal benlik olugsmasina yol agiyorsa,
bireyler gruplariyla 6zdeslesmekten kaginmaktadirlar. Sonuc olarak sosyal kimlik
kurami, orgutsel 6zdeslesmenin 6rgut agisindan dnemsenmesinin saglanmasi ile
igle ilgili tutum ve davraniglarin incelenmesinde o6nemli bir kuramsal zemin

olusturmustur.
3.4. Orgiitsel Ozdeslesme Modelleri

Yazinda orgutsel 6zdeslesmeyle ilgili modeller incelendiginde, modellerin bireyin
orgutle olan bagini ve durumsal degiskenlere gore 06zdeslesmenin nasil
farkhlastigini aciklamaya calistiklari goértilmektedir. Bu kapsamda Scott, Corman
ve Cheney (1998) tarafindan gelistirilien yapisal 6zdeslesme modeline, Reade
(2001) tarafindan geligtirilen temel 6zdeslesme modeline, Kreiner ve Ashforth

(2004) tarafindan gelistirilen genisletiimis 6zdeslesme modeline yer verilmistir.
3.4.1. Scott, Corman ve Cheney’in yapisal 6zdegslesme modeli

Scott ve digerleri (1998), 6zdeslesme ve kimlik kavramlarini butinlestirecek,
eylem-yapi kavramlarini igine alacak, igsgorenlerin ¢ogul kimlikleri arasindaki
iliskileri yansitacak ve eylemlere dayanan farkli 6zdeslesme sekillerini de igeren bir
modele ihtiya¢ duyuldugunu 6ne surmugler (akt. Kalemci Tuzun, 2006: 91-96) ve
Giddens (1984) tarafindan ele alinan, yapi ve sistem arasindaki ikilige odaklanan
ve iligkisel sureclerin sonunda ortaya konan yapisal kurama durumsal eylem
kismini ekleyerek “yapisal 6zdeslesme modelini” gelistirmiglerdir (Sekil 3.1.).

Giddens’in (1984: 25) 6ne surdugu bu ikili yapida, slreglerin ve yapinin insan
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davraniglarini iceren sureci ele alinmaktadir. Bu kuram daha ¢ok 6rgutsel iklim ve
orgut kalturund igeren orgut yapilarini anlamak igin kullaniimakta ve 6zdeglesme
ile kimlik arasindaki baglantiyr kurarak eylem-tabanli ve yapi-odakli gorusleri
icermektedir (Findik, 2011: 81-82). Kisacasi kurulan butun sosyal iligkilerin zaman

ve mekan temeline dayali oldugu seklinde ifade edilebilmektedir.

Scott ve digerlerinin (1998: 301) 6ne surdigu yapisal 6zdeslesme modeli; yapinin
ikiligi, yapinin bolgeselligi ve durumsal eylem olmak Uuzere ¢ boyuttan

olusmaktadir.

Eylem Duzeyi Adanmiglik Dizeyi

Eylem Ozdeslesme

- -
- <>

Eylem Odagi

Bireysel

Kimlik

Sekil 3.1. Scott, Corman ve Cheney’in durumsal faaliyetlerle olusturulan yapisal
O0zdeslesme modeli
Kaynak: Scott vd., 1998: 301.

ilk boyut olan yapinin ikililigi; yap! ve sistem arasindaki iliskiyi agiklamaya galisir.
Yapisal anlamda kimlik ve 6zdeslesme arasindaki ikililik, 6zdeglesmeyi anlatirken
kimligin belirtiimesini ifade eder. Buna gore kimlik yapisinin benimsenmesi,
O6zdeslesmenin olusmasini saglar (Kalemci Tizun, 2006: 91-96). Scott ve digerleri
(1988: 302-311) kimlik ve 06zdesleme ikililigini, adanmighk surecine

dayandirmaktadirlar. Sembolik olan bu sureg, birey ve bireyin ait oldugu sosyal
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grup tarafindan sekillenmektedir. Benzer sekilde 6zdeslesme de bireyin kendini
Uyesi olarak atfettigi gruba aitlik duygusu hissetmesidir (Mael ve Ashforth, 1992:
104). Kimlik-iletisim iligkisi, adanmishgin diger turlerinden ziyade 6zdeslesme ile
iligkili bir durumdur. Bu nedenle, model bu kavram cercevesinde agiklanmaya

calisilir.

Yapinin bolgeselligi boyutunda ise; kimlikleri kavramsallagtirirken, kimlikler arasi
iliskileri aciklarken ve kimliklere yonelik 0zdeslesme iligkisini anlatirken
bolgesellesme kavramindan yararlanilir. Kimlikler kurulur ve 6zdeslesme ile
iliskilendirilir, bdylece bireyleri sosyal birliklere baglar (Scott vd., 1998: 311-319).
Bireyin benligi birgok kimlikten olusur ve birey bu sosyal gruplara olan

O0zdeslesmesini ifade etmek icin 6rgutsel kimligi kullanir.

Modelde yer alan son boyut olan durumsal eylem; durumdan duruma gore farklilik
arz ettigi icin oOzdeglesmenin hangi durumlarda meydana geldigi Uzerinde
durmaktadir (Tompkins ve Cheney, 1985: 185). Scott ve digerleri (1998: 319-325)
de 6zdeslesmenin zaman igerisinde durumdan duruma goére farklilagsabilecegini

belirtmektedir.

Kisacasi modelde, isgoérenin aralarinda iliski bulunan dort farkli kimlige (bireysel,
grupsal, orgutsel ve mesleki) sahip oldugu ve bireyin diger 6rgit Gyelerine zaman
ve mekana gore degisen bu kimliklerle butlnlestirdigi 6zdeslesme duzeyleriyle
karsilik verdigi anlatilmaktadir. Daha ¢ok sosyal iligkiler kuruldugunda ortaya ¢ikan
O0zdeslesme, gercekte kimlikten turetilen bir davranis seklidir. Bu sayede, diger
sosyal aktoérlerin de bulundugu etkilesimler ile yapisal bir durum alr (Tokgdz,
2012: 51).

3.4.2. Reade’in temel 6zdeglesme modeli

Reade’nin (2001) gelistirmis oldugu temel 6zdeslesme modelinde, o6rgutsel
O0zdeglesmenin boyutlarina yer verilerek tUum oOrgutle ya da oOrgut i¢i grupla
O0zdeslesmenin Onculleri agiklanmaya c¢ahsiimistir (Sekil 3.2.). Yazarin 6ne
surdigu model, 6zdeslesmenin boyutlari arasindaki farkin altinda yatan nedenleri

aciklamasi bakimindan 6nem tasir.
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Modelde tim &Orgutle ya da orgutte yer alan gruplarla 6zdeslesme duzeyleri ve bu
O0zdeslesmeye neden olan faktorler, yine sosyal kimlik kurami c¢ercevesinde
aciklanmaya calisiimistir. Bireyleri tanimlarken kullanilan en &6nemli unsur
orgutlerdir ve bireyler kendilerini 6rgut duzeyinde ve oOrgut igerisindeki g¢alisma
grubu dizeyinde tanimlayabilmektedir (Beldek, 2015: 15). Bu baglamda,
isgorenlerin ayni anda birden fazla gruba Uye olabildikleri érgutlerde yer alan grup
Uyeleri, orgut icerisindeki diger c¢alisma gruplarina karsi farkli tavirlar
sergileyebildikleri gibi kendi calisma gruplari ile de orgutun timune kargi farkh
tavirlar sergileyebilirler. Reade (2001: 1271-1272) bunu “ikili (ciftli) 6zdeslesme”
seklinde ifade etmektedir. Bu Uyelikler beraberinde farkh seviyelerdeki

O0zdeslesmeleri de meydana getirir.

Tum Orgitle
Ozdeslesme
Onciilleri

Tim Orgiitle
Ozdeslesme

A

A 4

Orgiit igi Grupla
Ozdeslesme
Onciilleri

|
)

Sekil 3.2. Reade’nin temel 6zdeslesme modeli
Kaynak: Reade, 2001: 1273.

Arastirmada dikkat ¢eken diger bir nokta, her iki boyutta (grup igi ve tum orgut)
O0zdeslesmenin dereceleri dedisse de 0Ozdeslesme kavramini ortaya c¢ikaran
oncillerin ayni oldugudur. Onclller ayni olmasina karsin, her iki boyut arasindaki
farki olusturan durum, isgoOrenlerin iginde bulunduklarn grupla ayni kaderi
paylastiklarini distinmeleri ve bunun sonucunda olusan duygusal bagin gucudur
(Tokgoz, 2012: 47-48). Modelde 6zdeslesmenin onculleri olarak; grubun prestiji ve
ayirt edici 6zelligi, yoneticinin destek ve takdiri ve kariyer gelistirme firsati ele
alinmistir. Kigisel g¢ikarlarini artirmak isteyen iggorenler, prestijli ve kendine 6zgu

ayirt edici 6zellikleri olan gruplara Uye olmak icin ¢aba harcarlar. isgérenin grup
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yoneticisinin takdir ve destegi grup i¢i Ozdeslesmeyi artirirken; ust dlzey
yoneticilerinin destek ve takdiri orgutle 6zdeslesme seviyelerini artirmaktadir. Yine
birey tarafindan kariyer geligtirme firsatinin grup i¢inde olusabilecegi algilaniyorsa
grup ici 6zdeslesmeyi, tum 06rgut icinde olusabilecedi algilaniyorsa tum orgutle
O0zdeslesmeyi artiracagi ifade edilebilir (Reade, 2001: 1274-1275).

3.4.3. Kreiner ve Ashforth’un genigletilmis 6zdeslesme modeli

Mael ve Ashforth (2001), Dukerich ve digerleri (1998) ve Elsbach’in (1999)
calismalarindan uyarlayip geligtirdikleri genigletiimis 6zdeslesme modelinde
Kreiner ve Asforth (2004: 2), isgorenlerin Orgutle kurduklarn bagd sayesinde
kendilerini tanimlayabilecekleri birden ¢ok yol oldugunu agiklamaya calismiglardir
(Sekil 3.3.). Bu sayede, bir isgorenin kendini nasil bir érgutten ayri ya da oérgutle
catisma igerisinde gorebildigi ve isgoren kendini orgutle benzer ya da ayr
géruyorsa bu durumun iggoren uUzerinde nasil bir etki birakacagi gibi sorulara
kismen cevap bulunmustur. Modelde adi gecen 6zdeslesme tirleri olan tarafsiz
O0zdeslesme, gugli 6zdeslesme, kararsiz 6zdeslesme ve gugli 6zdeslesmeme,

kisilerin 6zdeslesme seviyelerinin farklilik gosterebilecegini ortaya koymaktadir.

Ozdeslesmeme; bireyin kendi kimlik ve algilamasiyla 6rgitiin kimlik ve algilamasi
arasindaki biligsel ayrilik ve bireyin kendisine ve orgute dair olumsuz iliskisel
siniflandirmasidir (Ellemers, Kortekaas ve Ouwerkerk, 1999: 372). Bireyin kimligini
orgltten farkhlagtirmasi, 6rgitli sevmemesi olarak agiklanabilir. Orgiitsel
O0zdeslesme gergeklesmediginde, bireyin drgute yonelik glveni ve destegi azalir
ve bu durumda orgut Uyeleri daha ¢cok kendi kigisel ihtiyaglarina yonelirler. Bu
durumda 6zdeslesmeme, birey ve orgut acisindan karsilikli olumsuz hareketler
sergilenmesi ve oOrgutin agik bir sekilde elestiriimesi gibi iki 6nemli sonug
dogurmaktadir (Elsbach ve Bhattacharya, 2001: 393-413). Orgiit ve isgoren
arasinda meydana gelen catisma sonucu olugan 6zdeslesmeme hali, orgutin
tercih etmedigi bir durumdur. Orgltlyle 6zdeslesmeyen bireyler, 6rgit icin tehlikeli
hale gelebilirler (Kalemci Tuazin, 2006: 73). Gerek Ozdeslesme gerekse
O0zdeslesmeme pozitif sosyal kimligin olusturuimasinda iglevselken, hedeflere
ulasmak icin tercih edilen yollar ve tecribe farklilasabilir (Kreiner ve Ashforth,
2004: 2).
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Sekil 3.3. Kreiner ve Asforth’'un genisletilmis 6zdeslesme modeli
Kaynak: Kreiner ve Ashforth, 2004: 6.

Kararsiz 0zdeslesme; bireyin, orgutun birtakim ozelliklerini kabul etmesi ancak
birtakim 0Ozelliklerini kabul etmemesi durumunda ortaya c¢ikan celigkili bir
O0zdeslesme durumudur. Karmagik ve belirsiz bir yapi sergileyen modern
orgutlerde, bireylerin tipik gugsuzlesmis deger, hedef ve inancglarinin olusturdugu
bir duzlemde, bireyin ayni zamanda orgutle ya da calisma grubuyla hem
dzdeslesip hem de dzdeslesmemesi halidir. Orgiit (yeleri kararsiz 6zdeslesme
dizeylerine gore, sahip olduklari bilissel ve duygusal guglerini érgutin yararina
kullanabilecekleri gibi is performanslarini gerekenin étesine gétirmekte isteksiz de
davranabilirler (Kreiner ve Asforth, 2004: 3-4).

Yansiz 6zdeslesme; bireysel algilarindaki yoksunluktan kaynakli, bireyin érgutle
ne 6zdeslesmesi ne de 6zdeslesmemesidir. Kisinin kendini 6rgutle ilgili 6zelliklerle
yansiz olarak tanimlamasidir. isgéren calistigi diger érgitlerde yasadigi olumlu ya
da olumsuz deneyimlerinden hareketle, yeni dahil oldugu orgutle arasinda bir bag

olusturmaktan kacginabilir. Ozdeslesme veya 6zdeslesmeme yoksunludu, kisinin
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orgutin amaclarina, degerlerine ve ¢ikarlarina karsi kendi kendini tanimlamasidir
(Kreiner ve Asforth, 2004: 4-5).

3.5. Orglitsel Ozdeslesmenin Boyutlari

Yazin incelendiginde orgutsel 6zdeslesmenin; biligsel, duyussal, degerlendirici ve
davranissal olmak Uzere dort ayri boyutu oldugu goériimektedir (Edwards, 2005:
213). Christ, Van Dick, Wagner ve Stellmacher (2003: 331) bu boyutlari su sekilde
aciklamigtir: i) biligsel boyut; kiginin, bir gruba aidiyetligine yonelik bilgisidir, ii)
duyussal boyut; kisinin Uye oldugu grupla duygusal bag kurmasidir, iii)
degerlendirici boyut; igeriden ya da disaridan gelen grupla ilgili degerlerin bir
cagrisimidir. Sonrasinda bu boyutlara davranigsal boyut da eklenmistir (Jackson,
2002; Phinney, 1991; Van Dick, 2001; Van Dick vd., 2004). Bu boyut; bireyin
orgutsel o6zdeslesmesi sonucu belli durumlarda belli davranig bigimlerini
sergilemesini ifade eder (Lima Ravelo, 2006: 38-39). Ashforth ve Mael'in (1989),
Ozdeglesme taniminda yer alan biligsel boyut, 6zdeslesmenin degerlendirici,
duygusal ve davranigsal 6gelerini yoneten kalbi olarak tanimlanmistir (akt. Riketta,
2005: 384). Birey bir kez kendisinin orgut icerisinde bir siniflandirmaya dahil
oldugunu algiladiktan sonra, diger t¢ boyut devreye girmektedir. Son boyut olan
davranissal boyutta birey, 6rgute yonelik algi ve dustincelerine dayanarak orgutsel
O0zdeslesme davraniglari sergilemektedir (Van Dick vd., 2004: 173). Birey ¢alistidi
orgutu kendisiyle ne kadar fazla butlnlestirirse, 6rgutle yonelik kimlik algisi artar
ve Orgute o kadar yuksek seviyede biligsel, duyussal ve davranigsal yatirnm yapar
(Chreim, 2002: 1120).

Ozdeglesme, sosyal kimlik kuramindan yola c¢ikilarak da boyutlandirimaya
cahisilmis ve kisinin kendini kariyer seviyesinde siniflandirmasi (kisisel seviyede),
orgutlerdeki farkli birimler seviyesinde siniflandirmasi (is gruplari veya
departmanlar arasi) ve tum o6rgut icinde siniflandirmasi (Van Dick vd., 2004; Van
Dick vd., 2005; Van Knippenberg ve Van Schie, 2000) boyutlarindan olustugu éne
surtlmastir. Kreiner ve Ashforth (2004: 2) ise, bireylerin kuresel dizeyde
orgutleriyle, kitlesel dlizeyde is arkadaslariyla 6zdeslesebildiklerini ifade etmistir.
Yazinda kargilagilan galigmalarda 6zdeglesmenin ¢ogunlukla tek boyutlu olarak
ele alindigi gorulmektedir. Oysaki boyut ortalamalarinin farkh seviyelerde ¢iktigi
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gorgul arastirmalarda, gerek orgutle Ozdeslesmenin gerekse grup igi
O0zdeslesmenin birbiriyle iligkili ancak farkli yapilar oldugu ortaya konmustur
(Bartels vd., 2007; Knippenberg ve Van Schie, 2000; Reade, 2001). Bu nedenle,
bu calismada orgutsel 6zdeslesme, Orgutle 6zdeslesme ve grup ici 6zdeglesme

boyutlariyla ele alinmigtir.
3.5.1. Orgiitle 6zdeslesme

Orgiitle 6zdeslesme, yazindaki tanimlarda “bireyin amagclari ile érgit amaglarinin
uyumlu olarak butiinlesmesi (Ashforth ve Mael, 1989: 23)” ve “igsgbrenin drgutle bir
olmasi, orgutun basari ve basarisizliklari ile kendisinin basari ve basarisizliklarini
bir ve ayni sekilde algilamasi (Fuller vd., 2006: 701)” seklinde yer almigtir. Bireyin
orgutle olan iligkisini farkl bicimlerde ifade ettigi, yapilan birgok arastirmada ortaya
konmustur. Orglitle dzdeslesme de bu ifade bigimlerinden biridir (Bamber ve lyer,
2002: 23). Bir orgute tye olmanin getirdigi bu islevsel slirece 6rgltle 6zdeslesme
denir (Bartels vd., 2007: 173). isgérenin orgiite yonelik ilk hissettigi duygu bilissel
boyuttaki 6zdeglesmedir ve diger boyutlar bu boyutun varligi kosuluyla olusur.
Bireylerin bir 6rgute yonelik aidiyeti, bireyin orgute ait bir takim deger yargilarini
tasidigi anlamina gelir. Orgutle 6zdeslesme, bireyin hayatin anlamini hissetmesine
yardimci olan ve isgorenin temel ihtiyaglari olan guvenlik ve diger insanlarla iligki
kurma gibi duygu ve davranislarini etkileyen bir kavram olarak goriimektedir (Van
Dick vd., 2004: 173).

isgérenlerin 6rgutle 6zdeslesmesini hedefleyen 6rgltler, uygulamada 6rgitin
algilanan degerini ve mevcut uygulamalarini diger orgutlerle karsilastirmak,
orgutun algilanan prestijini arttirmak, isgorenin oOrgutteki c¢alisma surecini
yonetmek ve insan kaynaklari uygulamalarini iyilestirmek gibi birtakim yontemlere
bagsvurmaktadir (Tokgdz, 2012: 44-45). Orgitin algilanan degeri ya da mevcut
uygulamalari diger orgutlerle karsilastirildiginda ortaya konan ayirt edici 6zellikler,
uyeler igin son derece dikkat gekici bir yoldur. isgérenlerin érgite yénelik digsal
prestij algilar ve drgutte galistiklari stre arttikga, drgutle 6zdeslesme duzeyleri de
artar. Mevcut insan kaynaklari ydnetim sistemi ve sagladigi fonksiyonlar
araciligiyla da isgorenin orgutle 6zdeslesmesi saglanabilir. Bu slUrecgte 6zellikle
liderlere buyuk gorev dusmektedir. Ayni zamanda bir rol model olan liderin
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yonlendirme sekli, isgoren igin bir esin kaynagi olacak ve bu yonlendirmeden
cikardigi anlam isgdérenin 6zdeslesmesinde dnemli bir rol oynayacaktir (Van Dick,
Hirst, Grojean ve Wieseke, 2007: 134).

3.5.2. Grup ici 6zdeslesme

Orgltler, formal ya da informal pek ¢ok grubun bir araya gelmesiyle olusur.
Bireyin, gruplarla iyi iliski kurmak ve slUrdirmek istemesi, onun bu gruplara dahil
olmasini da beraberinde getirir. Hayatlarini belirli gruplara ait olarak surddren
bireyler, grup dinamigi algisi icinde sosyal kimliklerini sekillendirmektedirler.
Bireyin sahip oldugu sosyal kimlik, bir veya birden fazla kaynaga bagli olabilir.
Orglt icinde yer alan herhangi bir sosyal grupla kendini tanimlayan bireyler,
kendini herhangi bir grupla tanimlamayan bireylere gore orgute daha cok baglilik
hissetmektedirler (Witt, 2002: 489). Bu suregte birey, dahil oldugu gruba yonelik

daha ¢ok 6zdeslesme hissetmekte ve “biz” bilinci olusmaktadir.

Grup ici 6zdeslesme, isgorenlerin ait olduklari grubun basarilari ve basarisizliginin
kisisel seviyede yasanmasi (Boros, 2008: 3) ve kisinin, kendisini pargasi olarak
hissettigi gruba olan tutkunlugu anlamina gelir (Tsamitis, 2009: 14). Birey,
Ozdeglesme hissettigi grupta yer alan diger Uyelerle ayni kaderi paylastigina
inandi§i psikolojik bir bag kurar. Grup ici 6zdeslesme yasayabilmesi igin, bireyin
kisisel amagclariyla grubun norm ve deg@erlerinin 6rtismesi gerekir (Van Dick vd.,
2004: 352). Orgutin bitinine kiyasla isgérenlerin, calisma gruplariyla
paylastiklari yagsanmislik ve ortak gegmis daha kuvvetlidir. Ayrica zamanlarinin
buydk ¢ogunlugunu calisma grubuyla gegirmeleri, bu gruplari daha cekici hale
getirmekte ve karsilasmalar daha sik olmaktadir. Grup buyudukge, bireyin farklilgi
igin bir tehdit olusturmakta ve dolayisiyla klguk gruplarla 6zdeslesme daha buylk
gruplara ya da 6rgutiin timine nazaran daha kolay meydana gelmektedir (Dirin,
2014: 56-59). Bu nedenle grup ici 6zdeglesme, tum orgutle 6zdeslesmeden daha
guglu bir yapiya sahiptir (Knippenberg ve Van Schie, 2000: 139). Bireyin grupla
O0zdeslesmesi Ust duzeyde gergeklestiginde, disaridan gruba yoénelik yapilan
elestirileri dikkate almaz ve diger gruplari daha kolay yargilayabilir. Bu 6zdeslesme
seviyesi, grubun farkliliklarini diger gruplardan Ustin gérmekle sonuglanabilir.
Grup ici 6zdeslesme ile ortaya g¢ikan aidiyetlik duygusu, bireyin kimlik, norm ve
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degerlere gore karar vermesine yardimci olur. Baska bir ifadeyle, grup Uyeleri
orgut cikarlari ve hedefleri dogrultusunda karar vermeleri gerektiginde grup ici

O0zdeslesme ortaya cikar (Tokgoz, 2012: 46-47).
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4. BOLUM
ALGILANAN DISSAL PRESTIJ, ORGUTSEL OZDESLESME VE DUYGUSAL
EMEK ARASINDAKI iLiSKi

4.1. Algilanan Digsal Prestij ile Duygusal Emek Arasindaki iliski

isgérenlerin kisisel prestijleri ile icinde yer aldiklari 6rgitiin prestiji arasinda
batinlesme ya da 6rtisme zorunlulugu bulunmaktadir. Bu durum, érgutlerin sahip
oldugu kimlik ve oOrgut kulturu ile iggorenlerin davraniglarini meydana getiren
duygularinin dizenlenmesine iligkin birtakim normlarin belirlenmesi bigimindeki
egilimlerini de beraberinde getirmektedir (Kart, 2011: 220). Sosyal karsilastirma
kurami, insanlarin kendilerini motive etmek igin sosyal kargilagtirma yaptiklarini ve
belirli bir sosyal kategori segiminin insanlarin inanglari, duygulari ve davraniglari
Uzerinde buyuk bir etki yarattigini ifade etmektedir (Yzerbyt, Dumont, Mathieu,
Gordijn ve Wigboldus, 2006: 205). Ozsaygisini ve 6z degerlerini korumak ve
gelistirmek isteyen bireyler (Shamir, 1991: 420), bu gucu ait olduklarini
algiladiklar sosyal kategorilerden alirlar (Turner ve Tajfel, 1985: 16). Orgiitlerin,
isgoren motivasyonunu iyilestirmelerinin dnemli bir yolu, olumlu bir prestij elde
etmektir (Carmeli, 2005b: 447). Pek c¢ok arastirmaci, algilanan digsal prestijin
orgitler arasinda karsilastirma unsuru olarak kabul edildigi konusunda hemfikirdir
(Herrbach vd., 2004: 1401). isgérenlerin, disaridakilerin érgatlerini nasil gordikleri
hakkindaki algilari, érgutsel taleplere nasil yanit verildigi noktasinda énemli bir rol
oynamaktadir. Dutton ve digerleri (1994: 250), algilanan dissal prestijin
isgorenlerin igyerindeki tutum ve davraniglarini etkiledigini belirtmektedir. Algilanan
olmakta ve kars! taraf Uzerinde guven olusturarak bunu sirdirmede islevseldir
(Tengilimoglu ve Oztlrk, 2008: 215). Bu anlamda olumlu bir prestij olusturmayi
planlayan isgoren, bulundugu cevreyle iligkileri de dikkate almak ve birtakim
unsurlari segmek suretiyle uygun davraniga yonelmektedir (Cakir, 2006: 19). Tyler
ve Blader (2003: 355) dissal prestij algisinin, érgute pozitif olarak yansiyacagi
dusuncesiyle tutarli sekilde, isgorenleri harekete gegme konusunda motive ettigini
Oone surmektedir. Digsal prestij algisi yuksek olan igsgorenlerin 6rgutle 6zdeslesme

dizeylerinin de arttigi (Bergami ve Bagozzi, 2000; Carmeli, 2005b; Carmeli ve
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Freund, 2002; lyver vd., 1997) ve 6zdeslesmenin isteki ektra-rol davraniglarina
olan pozitif etkisinden hareketle (Riketta, 2005), algilanan dissal prestijin
O0zdeslesmeye katkida bulunmasinin, ekstra-rol davranigini da olumlu ydnde
etkileyebilece@i dusunulmektedir (akt. Oktug, 2013: 372-378).

isgérenler, érgitlerinin digsal prestijinin ¢ekici oldugunu algiladiklarinda, érgiitiin
disaridan algilanan bu prestijinden yararlanmak egiliminde olabilirler (Cialdini vd.,
1976: 370). Homans (1961: 354) bireylerin, sosyal agidan daha uygun goérinen
orgutlerden, sosyal baglamda daha buyuk bir stati elde edebileceklerini 6ne
strmektedir. Orgltiin prestiji isg6renlere olumlu bir statli kazandirdigi slrece,
isgorenler oOrgutsel hedeflere ulasmaya calisacaklardir. Digsal prestij algisi,
isgorenlerin kendilerini gelistirme gereksinimlerini kargiladigi igin, isgorenler iglerini
bir o6dul gibi algilamaktadir. Yapilan is, isgoreni ne kadar ¢ok odullendiriyorsa,
isgoren o kadar gercekci duygular sergilemektedir (Hochschild, 2003: 155).
Davranis sergileme kurallarina uymanin megru olarak kendilerinden beklendigini
disunen ve davraniglarinin orgutleri i¢cin faydali olduguna inanan isgorenler,
istenen duygulari i¢sellestirmek ve sergilemek icin misafirle etkilesimleri sirasinda
caba sarf ederek kendilerini samimi davranmaya iteceklerdir (Zerbe, 2002: 191).
Mishra (2011: 123) tarafindan yapilan calismada, algilanan digsal prestij ile
algilanan orgutsel destegin hizmet calisanlarinin duygularini sergileme sekilleri
uzerindeki etkisi arastiriimistir. Aragtirma sonucuna gore, algilanan dissal prestijin,
duygusal ¢abayla pozitif olarak iligkili oldugu ortaya konmustur. Mishra ve digerleri
(2012: 205-206) tarafindan ilag endustrisi temsilcileri (reprezant) Gzerinde yapilan
bir diger arastirmada ise algilanan dissal prestij ve duygusal emek arasindaki
iliskide, orgutsel 6zdeslesmenin aracilik rolu arastirilmig, algilanan digsal prestijin
duygusal emekle pozitif olarak iligkili oldugu ve aralarindaki iliskide orgutsel
dzdeslesmenin kismi aracilik etkisine sahip oldugu tespit edilmistir. isgérenlerin
orgutsel destek algilar ile sergiledikleri duygusal emek davraniglari arasindaki
iliskide algilanan digsal prestijin bigimlendirici etkisini inceledigi ¢galismada Oktug
(2013: 378), algilanan digsal prestijin, duygusal ¢eligki davranisini agiklamadigini
ancak duygusal ¢aba davranigini anlamh duzeyde agikladigini ortaya koymustur.
Duygusal geligki ve duygusal gaba davraniglarinin her ikisinin de 6rgutiin davranig

sergileme kurallari dogrultusunda gerceklesmesine ragmen, ekstra rol davranisi
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sergilemeye gonulli olan isgdrenlerin duygusal caba davranisina daha egilimli

olabileceklerini ifade etmektedir.

Ancak, iggorenlerin orgutlerinin digsal prestijini olumsuz olarak algiladiklar
durumlarda, bu ifadenin dogru olmadigi savunulmaktadir. Bhattacharya ve
Elsbach (2002: 28), c¢ekici olmayan ya da negatif olan bir digsal prestij algisinin,
isgorenleri orgutten ayrilma konusunda harekete gecirecegini 6ne surmektedir. Bu
durum, iggorenlerin kendilerini algiladiklari negatif digsal prestijden uzakta tutarak,
benlik duygularini korumaya caligtiklarini goéstermektedir. isgérenler kendilerini
orgutten ayristirdiginda, isgorenler fiziksel agidan gorevlere karismaz, yalnizca
bilissel olarak fikirler yaratir ve duygusal agidan digerleriyle daha ¢ok empati
kurarlar (Kahn, 1990: 702). Dissal prestijin koti sekilde algilanmasi, bireylerin
orgitle  dzdeslesmelerini  azaltacaktir. Isgorenler  kendilerini  orgiitleriyle
Ozdeglestirmediklerinde, gruba Uye olmanin degerinin dusuk oldugunu dugundurler,
grup normlarina daha az uyum gdsterme egiliminde olurlar (Homans, 1961: 354)
ve orgut yararina hareket etmezler (Bhattacharya ve Elsbach, 2002: 29). Baska bir
deyisle isgorenler, orgutlerinin algilanan dissal prestiji ¢ekici olmadiginda,
samimiyetsizlik numarasi yapmalarina yol agan davraniglarinin, isin bir parcgasi
olmamasi gerektigine inanirlar (Zerbe, 2002: 191). Dolayisiyla algilanan dissal
prestijin disuk olarak algilandigi durumlarda isgorenler, duygusal c¢eliski yoluyla
duygusal emek sergileyeceklerdir. Yine medikal satis danismanlarinin digsal
prestij ve orgutsel destek algisinin misafirle etkilesimleri sirasinda sergiledikleri
duygusal emek stratejileri Gzerindeki etkisini arastirdigi ¢alismada Mishra (2011:
123), algilanan dissal prestijin, duygusal celigkiyle negatif olarak iliskili oldugunu
ortaya koymustur. Algilanan digsal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkisinde
orgutsel 6zdeslesmenin aracilik rolinin arastirildigr bir diger calismada ise
(Mishra vd., 2012: 205-206), algilanan digsal prestij duygusal ¢eligki davranisiyla
negatif olarak iligkili bulunurken, Orgutsel 6zdeslesmenin kismi aracilik etkisi
bulundugu da tespit edilmigtir.

Konaklama sektdrinde yapilan arastirmalar incelendiginde, algilanan digsal
prestijin, duygusal emek Uzerindeki etkisinin yeterince arastirimadigi goraimustur.

Yazin taramasi sonucu elde edilen bulgulardan yola c¢ikarak, algilanan digsal
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prestii ve duygusal emek arasindaki iligkiye yodnelik asagidaki hipotezler

gelistirilmigtir:

Hipotezl: Algilanan digsal prestij, duygusal emegin duygusal c¢aba boyutu

Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez2: Algilanan digsal prestij, duygusal emegin duygusal celiski boyutu

Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.
4.2. Algilanan Digsal Prestij ile Orgiitsel Ozdeslesme Arasindaki iliski

isgérenlerin, érglte kargi tutum ve davraniglarini etkileyen faktdrlerden biri olan
disgsal prestij algisi, calistigr orgut disinda bulunan insanlarin, isgorenin c¢alistigi
kurum hakkinda ne disundigline dair isgérenin tasidigl inanci ifade etmektedir
(Dutton ve Dukerich, 1991: 518). Carmeli (2005b: 448) ise, algilanan dissal prestiji
orgutin genel davranisini temsil eden cesitli ol¢lUtlerin bir fonksiyonu olarak
degerlendirmektedir. Algilanan dissal prestij sonuglari, referans gruplarin
dusunceleri, agizdan agiza iletisim ve isletmenin i¢sel ve digsal iletisim cabalari
gibi cesitli bilgi kaynaklarindan elde edilebilir (Smidts vd., 2001: 1052). Bireylerin
digsal prestije yonelik inanclari ve kendilerinin kim oldugu, neyi temsil ettigiyle ilgili
dusunceleri arasindaki iligki, orgutun dig cevredeki hareketleri ve isgorenin
motivasyonu arasinda 6nemli bir bag oldugunu gostermektedir (Dutton ve
Dukerich, 1991: 548-550). Algilanan dissal prestij, isgorenlerin kisisel yorumlarini
ve isletmelerin prestije dayali degerlendirilmelerini icerdiginden genellikle bireysel
diizeyde ele alinan bir degiskendir (Smidts vd., 2001: 1052). Orgitiin dig
cevredeki hareketlerinin birey tarafindan nasil yorumlandigi, bireyin o6rgute
bakisini belirlemektedir. Orglt Uyelerinin, disaridakilerin érgutt nasil gérdigiyle
ilgili sahip oldugu inang, disaridakilerin 6rgut hakkindaki gercek dusunceleriyle
ayni olmayabilir. CUnku gerek orgut Uyeleri gerekse oOrgutin disinda yer alan
paydaslar, orgutle ilgili farkli bilgilere ulasabilmekte ve her iki taraf da ulastigi
bilgileri yorumlarken kendi degerlerini ve amagclarini hesaba katmaktadir (Dutton
ve Dukerich, 1991: 249). Bu nedenle, dissal prestij algisi ayni 6rgutin Gyeleri
arasinda dabhi farkh olabilmektedir (Smidts vd., 2001: 1052).
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Teorik acidan ele alindiginda algilanan digsal prestij ve oOrgutsel 6zdeslesme
arasindaki iligki, sosyal kimlik kuramina dayanir. Buna gore, 6rgut ne kadar prestijli
olarak goruluyorsa, orgutle olan baglantisi 6zsaygisini arttirdidi i¢in birey de o
derece orgutle 6zdeslesecektir (Smidts vd., 2001: 1052). Sosyal agidan degerli
Ozelliklere sahip bir drgtite tye olmak Gyeleri gururlandirir (Dutton vd., 1994: 250)
ve bu durum uyeleri olumlu ve sosyal agidan deger verilen 6zellikleri paylagsmaya
iter (Fisher ve Wakefield, 1998: 25). insanlar prestijli olarak gérdikleri érgutleri,
kisisel statl kazanmanin da bir araci olarak gormektedir (March ve Simon, 1958:
75). Oysaki tam tersi bir durumda, istenmeyen toplumsal tepkiler veya 6rgutin
performansi nedeniyle prestij algisinda meydana gelen olumsuzluklar, isgérenlerin
benlik tanimlarini 6nemli Olglide etkiler. Olumlu tepkiler bireyin kendini
tanimlamasi agisindan faydaliyken, olumsuz tepkiler zararli bir takim sonuglara yol
acabilir. Bagka bir deyisle, disaridakilerin orgute yonelik prestij algisi, isgorenlerin
Orgutt kavrayis bigimi icin bir temel olusturur (Karabey, 2005: 68-69). Algilanan
digsal prestij, ancak bireyin kendini 6rgutuyle bir tanimlamasiyla uyumlu oldugu

Ol¢lde orgat Uyesi icin bir anlam tagir.

Algilanan digsal prestij, Uyelerin kamuoyunda saygin olduguna inandiklari bir
Orgute ait olmaktan dolayi gurur duymasindan kaynaklanan 6zdeslesmeyi pozitif
olarak etkileyen onemli faktérlerden biridir. Ozsaygisini arttirmak isteyen bireyler,
orgutin sahip oldugu sosyal kimligi ve prestijini referans olarak alirlar (Tajfel,
1982; Tajfel ve Turner, 1986; Tyler, 1999). Bu nedenle bireyler alaninda basarili,
gelecegi parlak ve dis ¢evrede olumlu etki birakan 6rgut veya gruplarin bir parcasi
olmak isterler (Carmeli, 2005a; Fuller vd., 2006a). Uyeler, érgit disinda yer alan
ve kendisince dnem verdigi insanlarin, érgut hakkinda olumlu disunceler tasidigi
ve dolayisiyla dissal prestijin ¢ekici oldugu yorumuna sahipse (Bergami ve
Bagozzi, 2000: 562), érglte hissedilen bagllik kisinin sahip oldugu sosyal kimlige
de olumlu sekilde yansiyacaktir (Dutton vd., 1994: 246). Birey o6rgute iligkin
tasidigr olumlu prestij inancini kendi kimligiyle butunlestirdiginde, orgutsel
O0zdeslesme ortaya c¢ikar (Kreiner ve Ashforth, 2004: 2). Bu durumda bireyler
orgutlerinin, 6rgit disinda bulunan énemli paydaslar tarafindan buylik begeniyle
kargilandigina inandiklarinda, orgutleriyle daha guglu bir 6zdeslesme edgilimi
sergilemektedirler (March ve Simon, 1958; Podnar, 2011; Wan-Huggins vd.,
1998). Diger bir ifadeyle, érgut Uyeleri 6rgutlin digsal prestijini ne kadar yuksek
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dizeyde algilarlarsa, 6zdeslesme potansiyelleri de o dizeyde artmakta,
hedeflerdeki ortaklik, etkilesim, benzerlik ve ortak gegcmise sahip olma duslncesi
de ozdeslesmeyi gelistirmektedir (Solmaz, 2010: 8). Orgit, diger 6rgitlerle
kargilastinldiginda daha farkli (benzersiz) algilaniyor ise, 6zdeslesme potansiyeli
yiikselmektedir (Ashforth ve Mael, 1989: 26). ilaveten, disaridakilerin 6rgiitii
prestijli bir sekilde gérme olasiliklarinin yiksek olduguna inanan érgut Gyelerinin

pozitif bakig agisi, 6rguttn prestijini daha da gelistirecektir (Dutton vd., 1994: 250).

Yazinda incelenen calismalarda daha c¢ok, orgutsel dizeyde algilanan digsal
prestijin, Uyelerin orgutun butinuyle 6zdeslesmelerine ve isgorenlerin tutum ve
davraniglar Uzerindeki etkisine odaklaniimistir (Bamber ve lyer, 2002; Bergami ve
Bagozzi, 2000; Carmeli ve Freund, 2002; Cole ve Bruch, 2006; Dutton ve
Dukerich, 1991; Herrbach vd., 2004; Kalemci Tuzun, 2007; Mignonac vd., 2006b;
Pratt, 1998; Riketta, 2005). Yapilan arastirmalarin ana fikri sudur: Uyelerin
orgutlerine yonelik digsal prestij algilari ne kadar yuksekse, orgutle 6zdeslesmeleri
de o kadar guglu olacak ve 6zdeglesme sayesinde bireyin 6zsaygi potansiyeli de o
Olgude artacaktir. Mael ve Ashforth’'un (1992: 116) yaptiklari arastirmada, 6rgutin
digsal prestijinin ve farkhliginin 6rgutsel 6zdeslesme Uzerinde pozitif bir etkisi
bulundugu ortaya konmustur. Bir orgutiin algilanan digsal prestijinin ¢ekiciligi ne
kadar fazla ise, Uyenin érgutle 6zdeslesmesi o kadar glcli olacaktir (Dutton vd.,
1994: 250). Bhattacharya ve digerlerinin (1995: 52-56) yaptiklarn arastirmada,
isgorenlerin orgutleriyle 6zdeslesme duzeylerini etkileyen faktorlerden algilanan
orgut prestiji de arastiriimistir. Arastirma neticesinde algilanan 6rgut prestijinin
yuksek olmasinin isgorenlerin orgltle 6zdeslesme dlzeylerini pozitif yonll olarak
etkiledigi ve bu iligkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. lyer ve
digerleri (1997: 329-331), orgutsel 6zdeslesme Uzerinde etkili olmasi muhtemel
orgutsel ve bireysel faktorleri tespit etmisler ve bu faktérler arasinda yer alan
algilanan digsal prestijin orgltsel 6zdeslesme Uzerinde pozitif bir etkisinin
bulundugunu ortaya koymuslardir. Fisher ve Wakefield (1998: 26) iyi bir prestije
sahip drgutlerin, isgorenlerin 6zdeslesmelerini etkilemek igin Uyeler arasindaki i¢
iligkileri iyilestirmeye yoOnelik daha ¢ok strateji kullanmalari gerektigine
deginmektedir. Carmeli (2005a: 457-460) de ayni gorustedir ve ilaveten bireylerin
orgutle 6zdesmelerini tesvik etmek icin drgutin digsal prestijini yukseltmek
gerektigini belitmektedir. Wan-Huggins, Riordan ve Griffeth (1998: 741-742)
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yaptidi calismada, algilanan digsal prestij 6rgutsel 6zdeslesmeyle pozitif olarak
iligkili bulunurken; algilanan digsal prestijin onculleri, algilanan motive edici is
Ozellikleri ve algilanan role iligkin 6zelliklerin de orgutsel 6zdeslesmeyle iliskili
oldugu ortaya konmustur. Smitds ve digerleri (2001: 1058) tarafindan yapilan
calismada, algilanan dissal prestijin orgutsel 6zdeslesme duzeyi Uzerindeki etkisi
incelenmis ve aralarindaki iligki pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlamli
bulunmugtur. Buna gore, isgorenler, orgutlerinin digerleri tarafindan olumlu
degerlendirildigine inandiklarinda, sosyal kimlik algilari glclenecek ve orgutleriyle
daha bir hevesle 0zdesleseceklerdir. Reade’nin (2001: 1283-1284) yaptidi
arastirmada, bolgesel firma prestijinin ve diger firmalardan farklihdin, bolgesel
firmadaki orgutsel 6zdeslesme duzeyini olumlu yonde etkiledigi 6ne suralmustar.
Firmanin prestij ve farklihgini yaratmada orgut ici medya kullaniminin dnemine
deginen arastirmaci, bu yolla hem orgut ici hikayelerin yayimlanabilecegini, hem
de pazar payi gibi sayisal verilerin yayimlanarak isgorenlerin zihinlerinde firmanin
sohret ve farklihgi ile ilgili olumlu tirden etkiler birakilabilecegini ifade etmistir.
Dukerich ve digerleri (2002: 527-528) tarafindan, orgutin algilanan dissal
prestijinin ¢ekiciliginin orgutsel 6zdegslesme Uzerindeki etkisi doktorlar Uzerinde
arastirilmistir. Aralarinda pozitif ve istatistiksel olarak anlaml bir iligki tespit
edilmistir. Epitropaki (2013: 1-7) bankada calisan isgorenler Uzerinde yaptigi
¢alismada, algilanan dissal prestijin orgutsel 6zdeslesme Uzerinde pozitif ve
anlaml bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. George ve Chattopadhyay’nin (2005:
68), orgutun pozitif olarak farkliigina olan inancin isgérenlerin ana firma ile
O0zdeglesme duzeylerine olan etkisini incelemis, bu etki, anlasmali olarak caligilan
firmalarla 6zdeglesme seviyesinden yuksek bulunmustur. Fuller ve digerleri
(2006¢: 833-836) tarafindan yapilan arastirmada prestij ve sayginin, bir saghk
kurumunda caligan isgorenlerin orgutsel 6zdeglesme duzeyleri Uzerindeki etkileri
arastinimis ve iligskinin pozitif yonli ve istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit
edilmigtir. Ancak bir sarta bagl bu sonuca ulasildigini ortaya koymuslardir. Buna
gore bu karsilikh iligki, bireyin benlik saygisi ihtiyacinin seviyesine baghdir.
Yazarlar tarafindan yapilan diger bir arastirmada da (Fuller vd., 2006a: 711-713),
yine bir saglik kurulusunda calisan hemgire, laboratuar teknisyeni, temizlik
gorevlileri, kafeterya gorevlileri, bakim sorumlulari ve yodneticilerin digsal prestij
algilarinin, o6rgutsel o6zdeslesme duzeyi Uzerindeki etkisi arastirimis ve

aralarindaki pozitif iliskinin kendini gerceklestirme ihtiyaci dusuk olan bireyleri
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kapsamadigl da ortaya konmustur. Carmeli ve digerleri (2006: 95-97) tarafindan
elektronik ve medya sektorlerinde yapilan arastirmada, musterilerin, rakiplerin ve
saglayicilarin  orgute iligkin olarak algiladiklari digsal prestij duzeyleri ile
isgorenlerin orgutsel 6zdeslesme duzeyi arasindaki iliski arastirimigtir. Buna gore
algilanan digsal prestij duzeyi ile iggorenlerin orgutleriyle bilissel 0zdeglesme
dizeyleri arasinda pozitif yonlu ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.
Yazarlar yaptiklari bir diger ¢alismada ise (Carmeli vd., 2007: 985-986) algilanan
sosyal sorumluluk ve gelisme ile algillanan pazar ve finansal performans
anlaminda digsal prestij algisinin, orgutsel Ozdeslesme Uzerindeki etkisini
arastirmiglardir. Sonuca gore, algilanan sosyal sorumluluk ve gelisme anlaminda
digsal prestij algisinin 6rgutsel 6zdeslesme ile pozitif yonla ve istatistiksel olarak
anlamli bir iliskisinin oldugu; algilanan pazar ve finansal performans anlaminda
dissal prestij algisina gore orgutsel 6zdeslesme lUzerinde daha fazla etkiye sahip
oldugu gérilmistir. Bir baska calismada (Karabey ve iscan, 2007: 239)
isgorenlerin digsal prestij algi derecesinin, 6rgutle 6zdeslesme dereceleri Uzerinde
gucli ve olumlu bir etkisinin oldugu gozlenmistir. Buna goére isgdrenler, érgutun
disaridakiler Uzerinde biraktigi izlenimi dikkate almakta ve buna yonelik
diistinceleri, bakis acilarini da etkilemektedir. Orgiitin digsal prestijini olumlu
bulan isgorenler, 6rgitle 6zdeslesmek icin daha fazla istek duyabilir. Algilanan
digsal prestij ve gesitli drgutsel duzeylerdeki 6zdeslesme arasindaki ¢ok boyutlu
iliskiyi arastiran bir arastirmada Bartels ve digerleri (2007: 184), o6rgutin dis
dunyayla karsilastirildigr kimligi ne kadar gucli ve gorunur olursa, algilanan disgsal
prestij ve 0Ozdeslesme arasindaki iligkinin de o kadar guclu olacagini ortaya
koymaktadir. Buna goére algilanan dissal prestij, daha alt érgutsel diuzeylerdeki
O0zdeslesmeye nazaran, orgutle bir batin olarak 6zdeslesme Uzerinde daha ¢ok
etkilidir. Ayrica, yaptiklari arastirmada algilanan digsal prestijin 0Orgutsel
O0zdeslesme Uzerindeki etkisinin diger orgut igi faktorlerden daha fazla oldugunu
g6zlemlemiglerdir. Yazarlar baska bir ¢alismada, yeni birlesme yasamis érgutlerle
pozitif bir 6zdeslesmeye sahip olmanin, basarili yeniden yapilanma sureglerini
aciklamada 6nemli bir faktér oldugunu ifade etmislerdir. Buna goére algilanan
digsal prestij, birlesme sirasinda da isgorenlerin oOrgutsel 6zdeslesmelerini
etkileyecektir (Bartels, Pruyn ve Jong, 2009: 116). Bir baska calismada da,
orgutun diger orgutlerden (olumlu anlamda) farkli ve érgute iliskin olarak algilanan

digsal prestijin yuksek olmasinin, isgorenlerin orgutsel 6zdeslesme dizeyleri
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Uzerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli etkisinin oldugu ifade edilmistir
(Polat, 2009: 64). Tak ve Ciftgioglu'nun (2009: 112) yapmis oldugu calismada
algillanan digsal prestij ile 6rgutsel 6zdeslesme arasinda dolayh bir iliski mevcut
oldugu ve orgutsel baghlik ile is tatmininin bu iliskide kismi ve/veya tam araci rol
ustlendigi bulgusu elde edilmistir. Yapilan diger arastirmalarda da algilanan digsal
prestijin, orgutsel 6zdeslesme Uzerinde pozitif ve anlamh bir etkisi oldugu
gOzlemlenmis, algilanan dissal prestij ne kadar yuksekse, Uyenin gerek orgutle
O0zdeslesmesinin gerekse kurumsal kimlikle 6zdeslesmesinin o kadar guglu olacagi
ve bunun da duygusal tikenme, yabancilasma, isten ayrilma niyeti gibi negatif is
ciktilarini azaltacagi ortaya konmustur (Cohen-Meitar, Carmeli ve Waldman, 2009;
Kim vd., 2010; Podnar, 2011; Mishra, 2013).

Yapilan c¢alhsgmalarin bir kisiti, algilanan digsal prestijin, isgorenlerin yalnizca
orgutle bir batun olarak 6zdeglesme derecesi arasindaki iligkiyle arastiriimasidir.
Bu nedenle bazi arastirmacilar, prestij algisini hem 6rgut hem de grup dizeyinde
ele almak gerektiginin dnemine vurgu yapmislardir. Buna gore, sayet Uyelerin
digsal prestij algisi homojen gorunuyorsa grup duzeyinde bir degisken olarak ele
alinmalidir (Smidts vd., 2001: 1052). Sosyal kimlik kuramina gore kisiler olumlu bir
prestij olusturmak ve olusturduklari prestiji surdirmek igin ugragirlar ve ait
olduklari gruplar ise s6z konusu ugrasinin temel taslarini olusturur (Tajfel ve
Turner, 1986). Alt duzeyde yer alan bir sosyal kategori olarak ele alinan ve Uyelere
guglu tecrubeler kazandiran c¢alisma gruplari, bireylerin algi ve davranislar
Uzerinde c¢ok etkilidir (Ashforth ve Johnson, 2001; Kramer, 1991). Bireylerin benlik
saygilarini artirmak igin bir grupla 6zdeglestikleri ve bireyin drgutunu prestijli olarak
algiladigi élgtide grup ya da orgutle 6zdeslesmesi araciligiyla benlik saygisinin da
o Olglude potansiyel olarak artacagi bilinmektedir (Bhattacharya vd., 1995; Fisher
ve Wakefield, 1998). Bireyler kendi prestijlerini gelistiren gruplarla 6zdeslesme
egilimindedirler ve grup ne kadar prestijli olursa, bireyin de orgutun amaglarina
hizmet etme olasiligi o kadar ylksek olmaktadir (Ashforth ve Mael, 1989: 21-22).
Lee (1971: 213) algilanan o6rgutsel prestij kadar, meslegin algilanan prestijinin de
halk saghgi hizmetlerinde ¢alisgan bir grup bilim insani arasindaki orgutsel
O0zdeslesmenin onemli bir belirleyicisi oldugunu belirtmigtir. Ayrica, Mael ve
Ashforth (1992: 116-119), tamami erkek Uyelerden olusan bir Gniversiteden mezun

olduklarini belirten bir 6rneklemin, gittikleri okulla 6zdeslesme derecelerinin
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enstitiintn algilanan érgutsel prestijiyle pozitif olarak iligkili oldugunu tespit etmistir.
Lipponen (2001: 102) tarafindan yapilan arastirmada, calisma grubuna iliskin
algilanan dissal prestijin calisma grubuyla 6zdeslesme Uzerindeki etkisi incelenmis
ve prestijin grupla 6zdeslesme Uzerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.
Lipponen, Helkama, Olkkonen ve Juslin (2005: 108) ise, gemi sektoriinde faaliyet
gOsteren bir firma ve bu firmanin taseronlarinda calisan isgdrenler Uzerinde
yaptiklari arastirmada, grubun algilanan prestiji ile grupla 6zdeslesme arasindaki
iliskiyi incelemigler ve alt gruplara yonelik algilanan digsal prestijin, alt gruplarla
O0zdeslesmeyle pozitif olarak iligkili oldugunu ortaya koymuslardir. Bamber ve lyer
(2002: 30), isgorenlerin mesleklerinin prestijlerini yiksek seviyede gdérmeleri ile
meslekle 6zdegslesme duzeyleri arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir
iliskinin var oldugunu 6ne surmuslerdir. Jetten, Chmitt, Branscombe ve Mckimmie
(2005: 212-214), lisans duzeyi Universite 6grencileri Uzerinde yaptiklari calismada,
bireylerin ait olduklari gruba yodnelik tehdit, gruplar arasi farkhlik ve grup ici saygi
ile grupla 6zdeglesme duzeyi arasindaki iligkiyi arastirmiglardir. Sonug¢ olarak,
gruplar arasindaki farkhhgin, bireylerin grupla Ozdeslesme duzeyleri Uzerinde
pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Carmeli ve
Shteigman’in (2010: 327) yaptigi calismada, orgut Ust dizey sosyal kategori
olarak ve Ust yonetim ekibi de alt duzey sosyal kategori olarak ele alindiginda,
hem orgit hem de grup dizeyinde algilanan digsal prestij ile kollektif ekip
O0zdeslesmesi arasinda pozitif bir iligki olabilecedi ongoérulmustir. Buna gore,
orgutsel duzeyde algilanan digsal prestijle karsilasgtirildiginda, Ust yonetim ekibine
yonelik olusan dissal prestij algisinin kollektif ekip 6zdeslesmesi Uzerinde daha
cok etkisi bulunmaktadir. Ekip Uyeleri, disaridakilerin ekip hakkinda olumlu bir
gorus tasidigina dair bir inanci paylastiklarinda, ortak bir 6zdeslesme hissi
gelistirmektedirler. Bu mantiga dayanarak, ekibin digsal prestij algisi ne kadar
olumlu olursa, kolektif ekip 6zdeslesmesi de o kadar gugli olmaktadir (Carmeli
vd., 2011: 8201-8203). Profesyoneller (hastanelerin radyoloji departmani ya da
muhasebe sirketlerinin vergi bolumu gibi) acisindan is birimi prestiji ve is birimi

O0zdeslesmesi arasinda pozitif bir iliski mevcuttur (Liu vd., 2014: 799).

Orgiitin dig gevreye yonelik hareketleri isgorenler lzerinde etkilidir ve onlarin
kendilerini 6rgutle nasil iligkilendirdiklerini anlamaya yardimci olmaktadir. Birey

benliginin surekliligini saglayan, kendisini farkh kilan ve yucelten bir prestije sahip
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oldugunu dusundugu bir orgutle 6zdeslesir ve orgut tyeligini benliginin bir pargasi
olarak gorur (Karabey, 2005: 71). Algilanan digsal prestijin, érgutsel 6zdeslesme
uzerindeki etkisinin konaklama sektorunde arastirlmadigi yapilan yazin
taramasinda karsilasilan 6nemli noktalardan biridir. Bu noktadan hareketle,
yazinda yer alan arastirmalarin sonuglarindan yola gikarak, algilanan digsal prestij
ve oOrgutsel oOzdeglesme arasindaki iligkiye yonelik asagidaki hipotezler

geligtirilmigtir:

Hipotez3: Algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesmenin orgutle 6zdeslesme

boyutu Gzerinde ayni yénde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez4: Algilanan dissal prestij, érgltsel 6zdeslesmenin grup i¢i 6zdeslesme

boyutu Gzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.
4.3. Orgiitsel Ozdeslesme ile Duygusal Emek Arasindaki iligki

Duygusal emegin etkisini arttirmasi muhtemel faktérlerden biri, bireyin isiyle
O0zdeglesmesi; ozellikle de bireysel 6zdeglesme derecesidir. Bireyin igine ya da
orgute yonelik 6zdeslesmesi, isyerinde duygusal emegi nasil sergiledigini etkiler
(Schaubroeck ve Jones 2000: 165). Ashforth ve Humphrey (1993: 89-106), sosyal
kimlik kuramini temel alarak, Kkigilerin hayatlarinda onemli birer sosyal kimlik
saglayici olan orgutlerin veya meslek dallarinin algilanisinin, duygusal emegin
olumsuz sonuglarini hafifletebilecegini 6ne strmuslerdir. Sosyal kimlik kuraminin
altini ¢izdigi gibi, duygusal emegin hizmet sektorundeki bazi etkilerinin s6z konusu
rolle 6zdeslesme nedeniyle olustugu ileri strdlmektedir. Duygusal emegin rolle
O0zdeslesmek igin i¢ (psikolojik) ve dis (6rgutsel) baskilar tesvik ettigi, fakat hizmet
calisanlarinin bu baskilari iyilestirmek icin ¢esitli davranigsal ve biligsel savunma
mekanizmalarini  kullanabilecedi  savunulmaktadir.  Bireyler  bir  grupla
O0zdeslesmeye basladiginda, o gruba Uyeligin kendine 6zgu ozelliklerini kabul etme
egilimi gosterirler. Birey, kim oldugu, degerlerinin, amaglarinin ve inanglarinin ne
oldugu ve ne yapmasi gerektigi duygusunu gelistirir. BOylece orgutsel rolleriyle
gucll bir sekilde 6zdeslesen, rollerini belirgin ve degerli bir bilesen olarak goren ve
kim olduklarini bilen bireyler, davranis gosterim kurallari da dahil olmak Uzere tim

rol beklentilerine uyum gosterecek ve gergekgi hissetmek egiliminde olacaklardir.
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Gercekte, algilanan sosyal kimlik zayif olsa bile, davranis sergileme kurallari
kisisel kimligin belirgin ve degerli unsurlar ile tutarh oldugunda, kisi yine de
gercekci hissedebilir. Buna gore bireyin isiyle 6zdeslesmesi, ¢calismaktan mutluluk
duymasina ya da tam tersine rolinu yerine getirirken basarisiz olursa
mutlulugunun azalmasina neden olabilir. Ashforth ve Humphrey (1993),
Hochschild’den (1983) farkli olarak duygusal emek teorisine iki 6nemli katki
saglamistir. Bunlardan ilki, duygusal emegdi go6zlemlenebilir davranislara
odaklanarak agiklamaya galigmalaridir. Buna gore, orgut tarafindan talep edilen
davranig sergileme kurallarina uyum gosterebilmek igin, sergilenen U¢ duygusal
emek davranigi (yluzeysel ve derinlemesine rol yapma ve dogal duygular
hissetme) gozlemlenmelidir. Bu davraniglarin beklenen dogrultuda olup olmadigini
belirlemek icin, misafirlerin bu tir davranislart gercek olarak algilayip
algilamadiklarina odaklanmislardir (akt. Gosserand, 2003: 6-8). ikinci katkilari,
isgorenlerden beklenen gergcek davranislari gozlemlemek igin, davranis sergileme
kurallariyla ne kadar 6zdeslestiklerini belirlemek olmustur. Kisi, érgut tarafindan
belirlenen davranis kurallariyla ne kadar 6zdeslesirse, daha gergekgi davraniglar
sergileyecektir. ClUnku ©Ozdeslestigi kurallara isteyerek ve 06zen gostererek
uyacaktir. Ashforth ve Humphrey’'e (1993) goére, kisi ne kadar sahici olursa,

duygusal emegin olumsuz etkilerinden de o kadar az etkilenecektir.

Orgiitlerin ise alma, secme, sosyallestirme, igsellestirmeyi glglendirme ve
davranis sergileme kurallarina uyma c¢aba derecesi, misafirin algiladigi 6énem,
servis saglayicilar ile misafir arasindaki temas sikligi ve uygun duyusal ifadeler
hakkinda misafirin tasidigi inancin gucuyle pozitif olarak iliskilidir. Duygusal c¢eliski
davranisi ya da duygusal ¢caba davranigi yoluyla davranis kurallarina uyma, rolle
O0zdeslesmeyi ve duygularin ifadesiyle tecriube edilmesi arasindaki uyumu
besleyecektir. Duygusal ¢eliski davranisina kiyasla, duygusal ¢caba davranigi bireyi
roluyle 0zdeslesmeye daha hizli goturecek ve 6zdeslesmeyle daha gugclu iligkide
bulunacaktir. Hizmet saglayicilar tarafindan kisilik, profesyonellik veya degerlere
kargi duyarsiz olundugu algilanirsa, hizmet rollyle 6zdeslesmeyi tesvik eden
orgutsel gcabalarin basarili olma olasiligi azdir. Hizmet saglayicilar tutarsizliklarin
nedenlerini ortadan kaldirmak veya onlemek igin davranigsal veya biligsel
savunma mekanizmalarini kullaniyorsa ya da tutarsizliklarin psikolojik etkilerini

azaltmaya yonelik 6nlem aliyorsa, duygusal ¢eliski ve duygusal caba davranisinin
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hizmet rollyle 6zdeslesmeyi tesvik etme olasihigl azdir (Ashforth ve Humphrey,
1993: 89-106). Gosserand ve Diefendorff (2005: 1256) duygusal emegin
miktarinin  6rgutun davranig sergileme kurallarina bireysel acidan baghlik
gOstererek belirlenebilecegini 6ne surmustar. Van Dijk ve Brown (2006: 100),
uyumsuz duygular olustugunda duygusal emek sergilemenin negatif ¢iktilar ortaya
koydugunu, sayet rolleriyle ve duygu goOsterimiyle O6zdeglesiyorlarsa bireylerin
duygusal tlikenme hissetmeyeceklerini 6ne sirmektedir. Ornegin; 6rgltleriyle
O0zdeslesen isgorenler, liderleriyle olan iligkilerini gevreye yansitirlar ve liderle olan
iliskiden kaynaklanan bu olumlu etkilesim kismen de olsa o6rglte aktarilabilir
(Fulmer ve Barry, 2009: 172). Saglk meslek mensuplarina yonelik yapilan
arastirmalarda, orgutsel kurallarla degil de, hemsire veya doktor olarak rolle
O0zdeslesmenin duygusal emegdin temel belirleyicisi oldugu savunulmaktadir
(Huynh vd., 2008: 200). Orgiitsel 6zdeslesme ve orgit temelli benlik saygisinin
hizmet sektorinde caligsanlarin sergiledigi duygusal emek uUzerinde onemli bir
etkisi bulunmaktadir. Orglitsel 6zdeslesme dlizeyleri ve 6rgiit temelli benlik saygisi
yuksek hizmet sektoru isgorenleri, daha derin bir duygusal strateji benimseme
egilimindedirler. Orglit temelli benlik saygisi, érgitsel 6zdeslesme ve duygusal
celiski davranisi arasinda tam aracilik; orgutsel 6zdeslesme ve duygusal caba
davranigi arasinda ise kismi aracilik etkisine sahiptir. Diger bir deyisle, orgutlerine
yuksek duzeyde duygusal katilim gosteren hizmet ¢alisanlari, igleri igin daha fazla
cosku ve daha buyuk 6znel girisim sergilerler (XiuLi ve YingKang, 2016: 80).
Kisinin kendi duygularini ve digerlerinin duygularini dogru algilama ve kendi
duygularini yonetme becerisi ile birey, bireysel 6zdeslesmeyi tesvik eden olumlu
bir o6rgat iklimi olusturmaya yardimci olacaktir. YUksek duzeydeki bir orgutsel
O0zdeslesmeyle birey, oOrgutsel kurallarla daha fazla 6zdeslesecek, zihinsel
durumunu ve davranis seklini aktif olarak duzenleyecek ve orgut tarafindan
belirtilen davranig kurallarina uyum saglamak icin duygusal emek sergileyecektir.
Bu nedenle, drgitsel 6zdeslesme duygusal emek ile duygusal emek stratejileri
arasinda 6nemli bir aracilik etkisine sahiptir (Zeng vd., 2014: 208-210). Orgitsel
O0zdeslesme ya da ise katilim arttikga, duygu boyutlarini ifade etme veya bastirma
gereksinimleri ile fiziksel belirtiler arasinda belirgin olarak daha zayif iligkiler
olacaktir. Orgiitle dusiik seviyede 6zdeslesen ya da ise katiliminin az oldugunu
belirten kisiler agisindan duygusal emek ve fiziksel saglik arasindaki iliski guglu
olacaktir (Schaubroeck ve Jones, 2000: 180). Unler Oz (2007: 86) isgorenlerin
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sergiledikleri duygusal emek stratejileri Uzerinde etkisi bulunan faktorlerden
davranis dizenleme sekillerini de (itaat, 6zdeslesme ve i¢sellestirme) arastirmistir.
Buna gobre Ozdeslesme, yalnizca duygusal caba davranisiyla pozitif olarak
iligkilidir. Baskalarina zarar vermemek igin kurallara uyan birey rol yapmak
istememekte ve sonug olarak digerlerinin kendisi hakkinda olumsuz dugunmesini
onlemektedir. Kurallara 6zdeslesme yoluyla uyan birey, ya 6fkesini gizlemek igin
duygularini bastirmak ya da gergekgi davranmak i¢in duygusal ¢caba davranisini

sececektir.

isgérenler, islerinin bir parcasi olarak sergileme gereksinimi duyduklari duygulari
deneyimlediklerinde, duygusal bir caba gorulecektir (Rafaeli ve Sutton, 1987: 28)
ve gercekci hissedeceklerdir (Ashforth ve Humphrey, 1993). Diger taraftan
isgorenler, gercekten hissetmedikleri ve Orgut tarafindan kendilerinden
sergilenmesi beklenen duygulari sergilemek geredi hissettiklerinde duygusal
celiski meydana gelecektir. Orgltsel yasam, isgorenlerin kendilerini ifade ettikleri
bir yerdir ve igsgOrenler orgutlerle aidiyet, prestij ve ¢ekicilik gereksinimlerini yerine
getirmek icin 6zdeslesirler. Orgutiiyle glclii bir sekilde 6zdeslesen isgdrenlerin
orgutsel acidan dusinme olasiliklar yukselir (Bullis ve Tompkins, 1989: 287),
orgutin cikarlar dogrultusunda hareket ederler (Mael ve Ashforth, 1992: 116) ve
orgutin basari ya da basarisizligini kendi basari ya da basarisizligi olarak
dusunerek bulundugu o6rgltle ortak bir kaderi paylagirlar (Ashforth ve Mael, 1989:
25). Diger bir deyigle, isgoren orgutliyle daha ¢ok 6zdeslestikge, drgutsel acidan
beklenen duygulari daha fazla ig¢sellestirecek ve sonug¢ olarak isinde daha az
duygusal celiski sergileyecektir. isgdrenlerin yasadiklari duygusal celigkinin dnemli
bir 6ncull olarak o6rgutsel 6zdeslesmenin arastirildigr bir galismada, 6rgutsel
O0zdeslesme duygusal celiskiyle negatif olarak iligkili bulunmustur (Mishra ve
Bhatnagar, 2010: 412). Orgutleriyle ya da isleriyle giigli bir sekilde 6zdeslesen
bireyler, rollerinin amagclarina hizmet etmek i¢in duygusal olarak gergekgi bir
bicimde davranma inancina sahip olabilir. Bu davranis sayesinde daha az
duygusal geligki yagsayacaklardir. Aksine birey amaca hizmet etmek duygusundan
yoksun oldugunda, gergek¢i olmayan duygusal davraniglar sergileme nedeniyle
duygusal geligki yasayabilmektedir (Coté, 2005: 513).
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isgérenler kendilerini érgitle dzdeslestirdiginde, érgiitsel nitelikleri kendilerine gére
degerlendirirler (Mael ve Ashforth, 1995: 312) ve orgltsel c¢ikarlarla tutarh
davranirlar (Knippenberg ve Sleebos, 2006: 575). Isgorenler, 6rgiitsel agidan
kendilerinden beklenen duygularin ifadesinin kendi benliklerinin bir yansimasi
olduguna inandiklarinda, hissettikleri duygular o6rgut tarafindan beklenen
duygularla tutarli hale gelir. isgorenin érgitiyle dzdeslesmesi diisiik oldugunda,
amac duygusundan yoksun olabilecek (Schaubroeck ve Jones, 2000: 180) ve bu
durum oOrgutten ayrilma hissi olugturabilecektir (Elsbach ve Bhattacharya, 2001:
399). Ayrilma hissi olustugunda, isgOrenler gorevlerine dahil olamaz ve digerlerine
karsi duygusal olarak daha az empatiyle yaklasirlar (Kahn, 1990: 702). isgorenler,
mevcut durumu koruma amaci tasidiklarinda duygusal celigki davranisi
sergileyecek ve misafirleri anlamaya galismayacaktir (Mishra, 2014: 854). Kisinin
rollyle 6zdeslesme derecesi, duygusal ¢eliski davranisi sergilemesinin gerekcesini
ortaya koyabilir (Ashforth ve Tomiuk, 2000: 189). Rolle 6zdeslesme duygusal
celigki davranigiyla negatif, fakat duygularin gosteriminin ¢esitliligi ve yogunlugu ile
duygusal ¢aba davranigiyla pozitif olarak iligkilidir. Bireyin duygusal ¢aba suretiyle
sergiledigi duygularla hislerini esitleme ¢abasi iginde bulunmasi, kisinin isteki
rolilyle 6zdeslesmesini giiclendirmeye yarayabilir. isteki rolleriyle yiiksek diizeyde
O0zdeslesen bireyler duygusal c¢eliski davranisindan ziyade duygusal caba
davranisi sergileyeceklerdir (Brotheridge ve Lee, 2003: 374). Birey kendini roluyle
ne kadar az 6zdeslestirirse, kendinden beklenen duygulari basitge taklit etmek icin
duygusal ¢eligki davranisina basvurma olasiligi da o kadar yuksek olur. Tersine
rollyle daha fazla 6zdeslestikge, duygusal caba davranisi sergileyerek ifade
etmesi beklenen duygulari yansitmak adina daha ¢ok ¢aba gdsterecektir. Dahasi,
duygusal cabanin 6zdeslesmeyi guglendirme olasiligi yuksektir. Clnku kigisel
acidan belli bir uyarici olan duygular gugclu bir isarettir ve rolle tutarli duygular
sergilemek kisiyi psikolojik olarak rolle bagdastirabilir (Humphrey, Ashforth ve
Diefendorff, 2015: 756-757). Girisimciler Uzerinde yapilan bir arastirmada, tum
sartlar esit oldugunda, girisimcilerin, girisimci olmayanlara nazaran daha dogal bir
O0zdeslesmeye sahip olmalari gerektigi ifade edilmistir. Girisimciler érgutleriyle ve
orgutun davranis kurallariyla yuksek bir 6zdeglesmeye sahip olduklari igin,
duygusal c¢eliski davranisina nazaran daha fazla dogal duygular ve duygusal ¢caba
davranisi sergilerler. Girisimci olmayan liderler, dnceden belirlenmis davranis

sergileme kurallariyla ve orgut politikalariyla 6zdeslesmeden yoksun olarak
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calistiklarindan, girisimci olanlardan daha fazla duygusal celigski davranisina
basvururlar. Lider agisindan orgut politikalarina ya da davranisg kurallarina uymak
zorunda kalmak dusuncesi son derece rahatsiz edici oldugundan, lider olumlu bir
duygu hissetmeyecek ve bu nedenle gerekli duyguyu taklit etmek zorunda
kalacaktir. Oysaki girisimci liderler, orgutlerin davranis kurallarini dizenleme
esnekligine sahip olduklari i¢cin bu tur bir duruma sik maruz kalmamaktadilar
(Burch, Batchelor ve Humphrey, 2013: 349-350).

Olumsuz nitelik tasiyan bir gorevle ugrasmadiklari slrece turizm ve agirlama
sektorinde calisan isgorenlerden, ozellikle mutlu ve neseli olmak gibi olumlu ve
hos duygular sergilemeleri beklenmektedir (Gursoy vd., 2011: 791). Orgiit
tarafindan belirlenen davranis sergileme kurallarina uyma konusunda uygulanan
stratejiler olan duygusal emegin duygusal ¢aba ve duygusal cgeligski boyutlari,
isgorenlerin orgutsel 6zdeslesme duzeylerinden etkilenmektedir. Bu gergekten
hareketle, orgutsel 6zdeslesme ve duygusal emek arasindaki iliskiye yodnelik

asagidaki hipotezler geligtirilmigtir:

Hipotez5: Orgiitsel 6zdeslesmenin orgiitle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal caba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Hipotez6: Orgltsel 6zdeslesmenin drgltle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal geligki boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez7: Orgitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal ¢caba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Hipotez8: Orgitsel 6zdeslesmenin grup igi 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal geligki boyutu tzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

4.4. Algillanan Digsal Prestij, Orgiitsel Ozdeslesme ve Duygusal Emek
Arasindaki iligki

Sosyal kimlik kurami bakis acgisiyla, isgorenlerin aidiyet, prestij ve gekicilik
gereksinimlerini kargilamak icin kendilerini orgut Uyeleri olarak siniflandirdiklari
soylenebilir (Ashforth ve Mael, 1989: 22). isgdrenler, prestijli oldugunu
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dusundukleri orgltlerle 6zdeslesme egilimi gosterirler. ClUnkl prestijli bir érgute
ayelik, isgorenlerin 6zaygisini gelistirir, kendi kendini gelistirme (Dutton vd., 1994:
240) ve kismen de olsa orgutsel 6zdeslesme gereksinimlerini karsilamaktadir
(Ashforth ve Mael, 1989: 23). March ve digerleri (1959: 65), disaridakilerin
gruplarini saygin olarak gordugu yonunde bir duygu beslediklerinde, kisilerin o
sosyal grupla 6zdeslesme olasiliklarinin daha yuksek olacagini 6ne surmektedir.
Orgiiti ile yogun bir etkilesimde bulundugunda, 6rgitinin kisisel amaglariyla
ortustugunu dusundugunde, galistigi érgutun prestijini yuksek olarak algiladiginda,
orgutteki igleri ve Dbireyleri yuksek statuli buldugunda bireyin o6rgutuyle
O0zdeslesme egilimi artacaktir (Sezgin Nartgin ve Kalay, 2014: 1363-1364).
Dolayisiyla bir isgorenin orgutunun dissal prestijini olumlu bulmasinin, onun
orgitlyle daha fazla 6zdeslesmesine neden olacag ifade edilebilir (iscan, 2006:
163). Bireyin sosyal anlamda degerli bir isletme algilamasi veya gurur duyulacak
bir isletmede calismasi, bireyin calistigi o6rgltte daha fazla olumlu davraniglar
sergilemesine neden olacaktir (Yesiltas vd., 2011: 186). Orgit digindakilerinin
orgute yonelik olumlu bir gorise sahip olduguna inanan iggérenlerin gucliu bir
orgutsel 6zdeglesme gelistirmesi ve bunun orgutsel vatandaglik davranigi gibi
istenen davranis sonuglarina déonudsmesi olasiligi yuksektir (Carmeli, 2005b: 449-
450). Nitekim Riketta (2005: 373-374) yapti§i meta-analiz galismasinda, bireylerin
orgutle 6zdeslesmelerinin igyerindeki ekstra-rol davraniglarini pozitif olarak
etkiledigini ortaya koymustur. isgérenlerin érgite yodnelik digsal prestij algilari
pozitif oldugunda érgutle 6zdeslesmeleri glglenirken (Dutton vd., 1994; Fuller, vd.,
2006a; Tyler ve Blader, 2003), 6zdeslesen isgorenler, kendi istekleriyle drgutlerini
destekleyici davraniglara yonelmekte ve orgut yararina gonalli olarak gaba sarf
etmektediler (iscan, 2006: 160). Orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina
kendi istegiyle uyma egilimi gosteren ve ekstra-rol davranigi sergileyen bireylerin,
duygusal caba davranisina daha yatkin olabilecekleri ifade edilmektedir.

isgérenlerin érgdtlerini tanimladigina inandiklar 6zelliklerle kendilerini tanimlama
derecesi Orgutsel 6zdeglesme olarak adlandiriimakta (Dutton vd., 1994: 239) ve
orgutle bir olma algisi olarak kavramsallastinimaktadir (Ashforth ve Mael, 1989:
21). Bireyler orgutleriyle ne kadar guclu O6zdeslesirse, o derece orgutun ilgisi
dogruldusunda davranacak (Mael ve Ashforth, 1992: 117), 6rgutlyle ortak bir
kaderi paylasacak (Ashforth ve Mael, 1989: 24) ve 6rgutln cikarlariyla tutarh bir
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sekilde davranmak icin kendine 6zgu bir motivasyona sahip olacaktir (Van
Knippenberg ve Sleebos, 2006: 580). Orglitsel 6zdeslesme, 6rgiti tanimlama ile
benlik arasindaki biligsel baglantiyi temsil ettiginden (Porter vd., 1974: 603),
bireyin drgutsel 6zdeglesme dizeyi yuksek oldugunda, orgutsel hedefler ile kendi
hedefleri arasinda artan bir bag olusur. Bireyin 6rguti adina yaptigi hareketler,
kendi menfaatleriyle uyumlu hale gelir. Hizmet ¢alisanlari, misafirle etkilesimleri
sirasinda sergiledigi duygusal caba davranisiyla, orgutsel acgidan kendinden
beklenen duygulari igsellestirip sergileyebilirler. Isgorenlerin 6rgitin digsal
prestijine yonelik olumlu algilari, érgutleriyle 6zdeslesmelerine neden olur ve bu da
isgorenleri misafirle etkilesimleri sirasinda duygusal caba davranigi sergilemeye

yonlendirir.

Bireyler bir kimlik arayisindadirlar ve davraniglari yalnizca bireysel deneyimlerden
etkilenmekle kalmaz, kisisel anlamlandirmalarina gére bu deneyimleri de algilarina
katarlar (Moustakas, 1956: 11-12). Temel argiman, gozlemlenememesi nedeniyle
benligin, gbézlemlemeye dayali algilardan ve go6zlemlenen davraniglarin
yorumlarindan turetildigidir. Dis dinyadan gelen mesajlarla olusturulan algilar,
kendini kavramanin gelistirildigi ve surduruldidu temel bir icerik sunar. Prestijli
oldugunu dugsundukleri orgutlerde galisan isgorenler, kendilerini orgutle
tanimlayarak anlamlilik ve baglanti hissi kazanirlar (Albert vd., 2000: 14). Bununla
birlikte, drgutun prestiji olumsuz oldugunda, isgorenler benliklerini korumak igin
orgutten ayrilma egilimi sergileyebilmektedir. Digsal prestij olumsuz olarak
algilandiginda, bu durum isgorenlerin kendilerini bu kotu prestijden ayirarak kendi
benlik duygularini korumalarina yol agmaktadir (Bhattacharya ve Elsbach, 2002:
30). Orgiitten ayrisma meydana geldiginde, isgdrenler fiziksel acidan goreviere
karismaz, biligssel olarak fikirler yaratir ve duygusal acidan digerleriyle daha g¢ok
empati kurarlar (Kahn, 1990: 702). Dolayisiyla, digsal prestijin olumsuz
algilanmasi, bireylerin érgiitle dzdeslesmelerini azaltacaktir. isgérenler kendilerini
orgutleriyle 6zdeslestirmediklerinde, gruba Uye olmanin degerinin disuk oldugunu
dusundrler, grup normlarina ¢ok az uyum gosterme egiliminde olurlar (Homans,
1961: 354) ve o6rgut yararina hareket etmezler (Bhattacharya ve Elsbach, 2002:
27). Dolayisiyla algilanan dissal prestijin distuk olarak algilandigi durumlarda
isgorenler yduygusal cgeligki yoluyla duygusal emek sergileyeceklerdir. Algilanan

digsal prestij, duygusal ¢eligki davranigiyla negatif olarak iliskilidir (Mishra, 2011:
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123). lIsgorenler, orgitlerinin  algilanan digsal prestiji ¢ekici olmadiginda,
samimiyetsizlik numarasi yapmalarina yol agcan davranislarinin isin bir pargasi
olmamasi gerektigine inanirlar (Zerbe, 2002: 191). Buna dayali olarak dissal
prestij  algisinin  zayif oldugu  durumlarda igsgorenler, orgutleriyle
O0zdeslesemeyecekler ve sonug¢ olarak duygusal celiski yoluyla duygusal emek

sergileyeceklerdir.

Mishra ve digerleri (2012: 209) yaptiklari ¢alismada, algilanan dissal prestijin,
orgutsel 6zdeslesme araciligiyla isgorenlerin sergiledigi duygusal emegi etkileyip
etkilemedigini arastirmaktadir. Arastirma neticesine bakildiginda, algilanan digsal
prestij, orgltsel 6zdeslesmeyle ve duygusal caba davranisiyla pozitif, duygusal
celiski davranisiyla negatif olarak iligkili gordlmustlr.  Ayrica, Orguitsel
0zdeslesmenin, hem algilanan digsal prestij ile duygusal ¢caba davranigl arasinda,
hem de algilanan digsal prestij ile duygusal celiski davranigi arasinda aracilik

roline sahip oldugu ortaya konmustur.

Yazinda yer alan pek ¢ok arastirmaci dolayli olarak da olsa algilanan digsal
prestijin, isgorenlerin davraniglarini 6rgutsel 6zdeslesme araciligiyla etkiledigini
ortaya koymustur. Ancak orgutsel Ozdeglesmenin, algilanan digsal prestij ile
duygusal emek arasindaki iligkide aracilik etkisini aragtiran tek bir calisma vardir
(Mishra vd., 2012). Mevcut ¢alisma, yazindaki bu boslugu doldurmayi ve konuyu
konaklama sektoru agisindan degerlendirmeyi amacglamaktadir. Bu dusinceden
hareketle, algilanan digsal prestij ve duygusal emek arasindaki iliskide orgutsel
Ozdeglesmenin aracilik rolind belirlemeye yonelik asagidaki hipotezler

geligtirilmigtir:

Hipotez9: Orgiitsel dzdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacaktir.

Hipotez10: Orgiitsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal celigki boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacaktir.
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Hipotez11: Orgltsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal ¢caba boyutu arasindaki iligkide araci rolu

oynayacakitir.

Hipotez12: Orgltsel dzdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal celigski boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacaktir.
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5. BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERINDE ALGILANAN DISSAL PRESTIJIN
DUYGUSAL EMEK UZERINDEKI ETKISINDE ORGUTSEL OZDESLESMENIN
ARACILIK ROLUNU BELIRLEMEYE YONELIK BiR ARASTIRMA

Dunya ekonomisini olusturan kaynak ve bu kaynaklarin dayandigi sektorler
acisindan, hizmet sektorinin kuresel ekonomide buyuk bir payr oldugu
goriilmektedir. Ulkeler ekonomik acidan kalkindikga hizmet sektériinin Glke
ekonomisi icindeki payi da giderek artmaktadir. Turkiye’'de GSMH’ya olan katkisi
bakimindan en fazla paya sahip olan hizmet sektérlu kollarindan biri turizmdir.
Ozellikle gelismekte olan Ulkeler agisindan turizm sektérli gerek turistler, gerek ev

sahibi ulke insanlari igin yasam kalitesinin arttirilmasi sonucunu dogurmaktadir.

Seyahat deneyimi slrecinde karsilanmasi gereken en temel dlzeydeki ihtiyaglar
olan barinma ve yeme-icme taleplerine cevap vermeleri bakimindan konaklama
isletmeleri, turizm sektorinin o6nemli bilesenlerinden birini olusturur. Nitekim
Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiti’nin (UNWTO) tespitine gére Turkiye,
diinyadaki en 6nemli destinasyonlar arasinda yer almaktadir. Ozellikle 1990’lardan
bu yana Turkiye'ye gelen turist sayisinda goézlenen artig, turizmin 6neminin
kavranmasi ve turizm isletme belgeli tesis ve yatak sayisinin arttiriimasindan
kaynaklanmaktadir. T.C. Kiltlr ve Turizm Bakanhgi, Yatinm ve isletmeler Genel
MUdirlGgi’'nin resmi istatistik verilerine gére (2015) Turkiye'de “Turizm isletme
Belgeli” tesis sayisi 3309, arastirmanin yapildigi Nevsehir ilinde ise 65tir. Tum yil
boyunca turizm sezonunun devam ettigi Kapadokya bolgesinde bulunan turizm
isletme belgeli konaklama isletmeleri, ayni zamanda bodlgenin surduralebilir turizm

potansiyelini arttiran énemli arz kaynaklarindan birini olusturur.

2634 sayilli Turizm Tesvik Kanunu c¢ergevesinde cikarilan ve 21 Haziran
2005/8948 sayill Resmi Gazetede yayimlanan “Turizm Yatirim ve isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi’ne gore yapilan siniflandirmada oteller, “Asli Konaklama
isletmeleri” kapsaminda yer almaktadir. Ozellikle sunduklari hizmet cesitliligi,
hizmetin kalitesi ve standardizasyonu bakimindan dort ve bes yildizli otel

igsletmeleri, Kapadokya bolgesinde de gelen turistlerin konaklamayi tercih ettigi



136

isletmeler olmaktadir. Surekli guncellenen doluluk hedefleriyle ¢alisan bu
konaklama isletmelerinin, kapasite hedeflerine ulasabilmeleri icin son derece
basarili bir sekilde orgutlenmelerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Nitekim son yillarda
orgut kuramcilari isgoren ve 6rgut arasindaki iliskiye siklikla dikkat gekmektedirler.
Bu iligki sistemindeki benzerlik ve farkliliklar algilandiginda, iligskinin dogasini
anlamak kolaylagmakta ve isgorenin ige yonelik tutum ve davraniglari da tahmin
edilebilmektedir. i¢ musterinin mutlulugunun dis musterinin tatminini ve strekliligini
belirleyecedi dusuncesinden hareketle, 0Orgut icinde uygulanan ydnetim
stratejilerinin 6nemine siklikla vurgu yapilmaktadir. Bu bakimdan konaklama
isletmelerinde érgutsel davranis konularinin profesyonel sekilde ydnetilmesi 6nem
arz etmektedir. Arastirmanin konusunu olusturan konaklama igletmelerinde
calisan isgorenlerin sergiledikleri duygusal emek stratejileri, dis musterilerin
isletmeyi yeniden tercih ya da tavsiye etmeleri agisindan da yonetilmesi gereken
bir duygu surecidir. Bu bakimdan duygusal emek sergilemeyi etkileyen digsal

prestij algisi ve orgutsel 6zdeglesme gibi suregler ele alinmalidir.

Calismanin bu boliuminde, ortaya konulan kuramsal cerceveyi butinleyecek
bicimde, Nevsehir ilinde yer alan turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde calisan isgorenlerin digsal prestij algisi ile sergiledikleri duygusal
emek stratejileri arasindaki iligki incelenmis ve bu iligkide orgutsel 6zdeslesmenin
aracilik roli yorumlanmaya calisiimistir. Bu baglamda, oncelikle arastirmanin
amacl ve Onemi, metodolojisi, varsayimlari, kapsami ve sinirhliklar ortaya
konmus, daha sonra verilerin istatistiksel acidan degerlendiriimesinden elde edilen

bulgular Uzerinde yogunlagiimistir.
5.1. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bir duygu yonetimi slreci olan duygusal emek, isgorenin hissettigi ya da
hissetmeden gosterdigi duygulardan kaynaklanan ve gerek Kisi gerekse isletme
acisindan istenen ya da istenmeyen durumlar olusturan bir kavramdir. Bilhassa
hizmet sunumu surecinde isgorenlerden beklenen, olumlu duygularini da islerine
yansitmalaridir. Ancak isgorenlerin sergiledikleri duygular, aslinda igletmenin
onlardan gerceklestirmelerini  bekledikleri hedefler oldugundan, hedefi
tutturamayan igsgéren hem kendi performansini hem de dolayl olarak isletmenin
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performansini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu ¢aba, ayni zamanda yipranmaya
da neden olacaktir. Bazi durumlarda bilingli olarak bu oyuna katilsalar da, kimi
zaman bu c¢abay! bilingsiz bir sekilde gosterdikleri ve dolayisiyla i¢sellestirilmis
olduklari gorulur. Son zamanlarda hizmet sektorinde duygusal emege iligkin talep
giderek artmis oldugundan kavramin incelenmesi onem arz etmektedir. Dahasi
duygusal emegin boyutlarindan biri olan duygusal c¢eligkinin ve olumsuz
sonuglarinin ortadan kaldirilabilmesi igin isgorenin isine ve orgute yonelik pozitif
duygularinin arttirlmasi gerekmektedir. Bu nedenle konaklama igletmeleri
yoneticilerinin, isgorenlerin performansini arttirmak icin o6rgutsel davranisa
doénusen sureclerin farkinda olmalari ve bu stregleri en iyi sekilde ydnetebilmeleri

gerekmektedir.

Arastirmanin bu boliminde, konaklama isletmelerinde galisan farkli demografik
Ozellikte ve cesitli drgutsel duzeylerdeki isgorenlerin sahip oldugu digsal prestij
algisi ile iggorenlerin sergiledikleri duygusal emek stratejileri arasindaki iligki tespit
edilerek, orgutsel 6zdeslesmenin bu iliskide aracilik roli olup olmadigi farkh

boyutlarla incelenmeye ¢alisiimistir. Bu bilgiler 1s1§inda arastirmanin amaci;

e Konaklama igletmelerinde calisan iggorenlerin orgutlerine yodnelik digsal

prestij algilarini ortaya koymak,

e isgdrenlerin sergiledigi duygusal emek stratejilerini belirleyerek dissal prestij

algilariyla iligkilendirmek,

e Algilanan digsal prestij ile duygusal emek arasinda bir iligki varsa bu iliskide

orgutsel 6zdeslesmenin aracilik rolt olup olmadigini ortaya koymak,

o Iki degisken arasindaki iligkide 6rgltsel dzdeslesmenin boyutlari olan
orgutle 6zdeslesme ve grup ici 6zdeslesmenin aracilik rolinin farklilk

gOsterip gostermedigini ortaya koymak,

e Yazinda daha Once yapilmis calismalar ile bu c¢alismalarin sonuglarini
karsilastirarak, daha sonra yapilacak olan ¢alismalara yol gostermek ve
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e Mevcut rekabet kosullarinda bu sureglerin yonetimi konusunda konaklama

isletmeleri yoneticilerine oneriler sunmaktir.

llgili yazin incelendiginde, gerek algilanan digsal prestijin gerekse orgitsel
O0zdeslesmenin duygusal emek Uzerindeki etkisini farkli sektérlerde inceleyen
arastirmalar gorulmekle birlikte (Ashforth ve Humphrey 1993; Brotheridge ve Lee,
2003; Burch vd., 2013; Hochschild, 1983; Huynh vd., 2008; Mishra ve Bhatnagar,
2010; Mishra, 2011; Mishra vd., 2012; Mishra, 2013; Oktug, 2013; Schaubroeck ve
Jones 2000; Unler Oz, 2007; Zeng vd., 2014), konaklama sektériinde kavramlarin
ayri ayri ele alinarak incelendigi arastirma sayisinin sinirh oldugu dikkati
cekmektedir (Kim ve Han, 2009; Mishra, 2014; XiulLi ve YingKang, 2016). Ayrica
konaklama sektoriinde kavramlarin birlikte ele alinarak incelendigi ¢alismaya hi¢
rastlanmamigtir. Bu dusunceden hareketle, sz konusu kavramlar ile duygusal
emek davranig stratejileri arasindaki iligskiler ¢ok boyutlu olarak incelenerek,

yazindaki bosluga olumlu bir katki saglayacagi dusunulmektedir.
5.2. Arastirmanin Metodolojisi

Calismada, arastirma modeli ve hipotezler dikkate alinarak bir alan arastirmasi
yapilmistir. Arastirmada kullanilan dediskenleri ve demografik 6zellikleri digmek ve
arastirmaya temel tegkil edecek verileri elde etmek uzere bir anket formu

hazirlanmig ve belirlenen 6rneklem Gzerinde uygulanmistir.
5.2.1. Evren ve 6rneklem

Calismanin uygulama alani iginde genel evren, Nevsehir ilinde bulunan konaklama
isletmeleri isgorenleridir. Arastirma evreni ise, Kultir ve Turizm Bakanhgrndan
“Turizm igletme Belgeli Tesis” statiistine sahip dort ve bes yildizli otellerde calisan
isgorenler olarak belirlenmistir. Nevsehirde bulunan dort ve bes vyildizhi otel
isletmelerinin arastirma evreni olarak belirlenmesinin nedeni, bdlgenin turizm
acisindan 6nemli bir destinasyon olmasi, bu tesislerin yonetim ve orgut yapilarinin

profesyonel ve arastirmanin amacina uygun olmasidir.
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Nevsehir il Kiltir ve Turizm Mudirligi’niin 2017 yili verilerine gére, Nevsehir
ilinde 2733 yatak kapasiteli bes adet bes yildizli ve 3612 yatak kapasiteli 14 adet
dort yildizli otel isletmesi bulunmaktadir. S6z konusu otellerin insan kaynaklari
birimlerinden alinan bilgiye goére 2017 yilinin Ocak-Subat aylarinda toplam
personel sayisinin yaklasik 675 kisi oldugu tespit edilmigtir. Ancak konaklama
isletmelerinde calisan iggoren sayilari sezona gore degistigi icin ve ayrica zaman
ve maliyet gibi kisitlar nedeniyle arastirma evreni Uzerinde tamsayim yapmak
mumkun olmadigindan oOrnekleme yontemlerine bagvurulmustur. Arastirmada
tesadlfi olmayan 6rnekleme yéntemlerinden biri olan amach (yargisal/kasti/iradi)
ornekleme yontemi kullanilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 82). Yazin
incelendiginde birden ¢ok 6rneklem hesaplama yontemi bulundugu gorulmektedir.
Bu hesaplamalarda ontest sonucunda elde edilen verilerden yola ¢ikarak formul
araciligiyla (Kavak, 2013), otel isletmelerinde calisan isgéren sayilarindan ya da
otellerin yatak kapasitelerinden yola c¢ikarak (Agaoglu, 1992: 114) hesaplama
yapildigi gorulmektedir. Ancak yazinda otel isletmelerinde calisan isgorenlere
yonelik yapilan uygulamalarda yaygin olarak yatak kapasitesine gore isgoren
sayisinin tespit edildigi orneklem hesaplama yonteminin kullanildigi gorilmektedir
(Keles ve Pelit, 2009; Ozkog¢ ve Caliskan, 2015). Bu nedenle, bu ¢alismada da
Nevsehir ilinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin yatak kapasitelerine
gore hesaplama yapilmis ve Orneklem sayisi belirlenmigtir. Bu dogrultuda
arastirmanin evrenini sayisal olarak belirlemek icin yatak basina diusen isgoren
sayisindan yola cikilarak hesaplama yapiimistir. Konaklama igletmelerinde ¢alisan
isgoren sayisi net olarak bilinmemekle birlikte Kualtur ve Turizm Bakanhgrnin;
“Otelcilik ve Turizm Sektoriinde Isgiicti Arastirmasi” (1989) verilerine gére bes
yildizh otellerin sahip oldugu yatak sayisinin %59’u ve dort yildizli otellerin sahip
oldugu yatak sayisinin %38’i ¢alisan isgéren sayisi olarak kabul edilebilmektedir.
Buna gore, Nevsehir ilinde bes yildizli oteller igin 1612, dort yildizhi oteller igin
1373 ve toplam 2985 isgdren orneklem cergevesini olusturmaktadir. Evreni temsil
edebilecek orneklem hacmi %95 guven araliginda %5 hata payl géz Onunde
bulundurularak 340 isgoren olarak belirlenmistir. Alan arastirmasina yonelik veri

toplama sireci U¢ asamada gergeklestirilmistir (Cizelge 5.1.).
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Cizelge 5.1. Alan arastirmasina yonelik agsamalar

Asamalar Amaci Tarih Katiimei
Sayisi
1 Olusturulan anket formundaki dlgek 27 Mart-7 100
(Ontest)  maddelerinin giivenilirliklerini test etmek Nisan 2017
2 Arastirma modelini test etmek 10-20 Nisan 114
2017
3 Arastirma modelini test etmek 21_?;% i\l7|san 292

Cizelge 5.1.’de goruldugu gibi alan arastirmasinin ilk asamasinda anket formunda
yer alan Olceklere yonelik ifadelerin anlagilirhigini ve olgeklerin glvenirliligini test
etmek icin ontest calismasi yapimistir. Sonrasinda arastirma modelini ve
hipotezleri test etmek amaciyla EK-1’de yer alan anket formu Nevsehir'deki dort ve
bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlere uygulanmistir. Kabul edilebilir
orneklem buyuklugune ulasabilmek icin yazar tarafindan anketi uygulamayi kabul
eden dort ve bes yildizl otel isletmelerine 02 Ocak-24 Mart 2017 tarihleri arasinda
kabul eden igletmelerde yluzyuze gorugsmek suretiyle ve bir kismina da daha sonra
toplanmak Uzere toplam 600 anket dagitimis ve dagitilan anketlerden 531’ geri
donmasgtur. Buayukozturk’e (2005: 12) gore saglhkli yorum yapabilmek icin anket
geri donus oraninin %70-80’in Uzerinde olmasi beklenir. Bu c¢alismada ise
anketlerin geri dénus orani %89'dur ve bu oran bilimsel olarak kabul edilebilir.
Ankette fazla sayida soruyu yanitlamayan ya da isaretlemeleri alt veya ust
degerlerde toplanan veriler analizden gikarilmig, analizlere 506 kisilik bir drneklem
uzerinden devam edilmigtir. Veriler, anket sorularindan elde edildiyse de yuzyuze
gorusmelerin yarattigi ortam, gorugsmeler sirasinda alinan notlar ve isgorenlerin

konuya duyduklari ilgi daha detayl bilgilerin elde edilmesinde yararli olmustur.
5.2.2. Veri toplama aracinin hazirlanmasi

Konaklama igletmelerinde c¢alisan isgorenlerin algilanan digsal prestij, orgutsel
O0zdeglesme ve duygusal emege yonelik egilimlerini 6lgmek amaciyla kullanilan
Olcekler anket formu araciligiyla isgoérenlere sorulmustur. Arastirmada kullanilan
anket formu (Bkz: EK-1) iki bélimden olugmaktadir. ilk bélim; algilanan digsal
prestij, orgutsel 6zdeslesme ve duygusal emege yonelik ifadelerle bu kavramlari

dlcmeye yoéneliktir. ikinci boliimde ise arastirmaya katilan isgérenlerin demografik
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Ozelliklerinin belirlenmesine c¢alisiimistir. Cevaplar 5’li likert tipi (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katiimiyorum, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum) 0Olcek ile alinmistir. Calismada kullanilan her Ug Olgek de
Turkgce yazinda guvenilirligi ve gecerliligi test edilmisg Olgeklerdir. Arastirma
modelinde kullanilan bu oOlgeklerin daha onceki benzer calismalarda kullanilarak
guvenilirlik ve gegerliliklerinin saglanmasi ve yazinda siklikla kargilagiimasi, bu
calismada da s6z konusu olgeklerin tercih edilerek kullaniimasini saglamistir. Bu
nedenle dlgeklerin guvenilirlikleri yeniden sinanmig ve gecerliliklerini sinamak igin

dogrulayici faktor analizi yeterli gérulmastr.

e Algilanan Digsal Prestij Olgegi: isgorenlerin dissal prestij algilarina
yonelik egilimlerini dlgmek icin Mael ve Ashforth (1992, a=0,77) tarafindan
geligtirilen algilanan dissal prestij 6lceginden faydalaniimistir. Olcegin
Tarkge formunun 6lgme glcunidn yeterli oldugu (Guleryiz 2010, (a=0,80);
Gurbuz 2010, (a=0,83); Tak ve Ciftcioglu 2009, (a=0,79)) ve konaklama
isletmelerinde de uygulandigi (Tuna vd. 2016, (a=0,74)) ortaya konmustur.
Olgek; “Cevremdeki insanlarin, calistigim otel hakkindaki disinceleri

Calistigim

otel, alaninin en iyilerinden biri olarak kabul edilir’, “Diger otellerde galisan

L] “ L] 3

olumludur”, “Bu otelde c¢aligiyor olmanin bir sayginhg: vardir”,

J) “*

isgorenler, calistigim oteli kigimserler”, “Cevremdeki herkes, ¢ocugunun

bu otelde calismasindan gurur duyacaktir’, “Calistigim otel, gevremde iyi bir

une sahip degildir’, “Turizm sektérindeki kariyerinde yikselmek isteyen bir
Kisi icin bu otelde galismis olmak, herhangi bir avantaj saglamaz”, Bu otelde
calismis olmak, bir baska otele kabul edilmede tercih nedeni olamaz”
seklinde, katilma derecelerini 6lcen sekiz maddelik ifadeden olusmaktadir.
Bu calismada dlgegin guvenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0,89 olarak
hesaplanmistir. Olgegin gecerliligi icin dogrulayici faktér analizi yapiimis ve
tek boyutlu yapinin saglandigi gézlemlenmisgtir.

e Orgiitsel Ozdeslesme Olgegi: Ozdeslesme konusundaki 6lceklerden en
yaygin kullanilanlari Cheney’'in (1982) ve Mael ve Ashforth’un (1992)
O0zdeslesme Olgegdidir. Edwards (2005), Cheney’in anketinin kapsaminin
genis oldugunu ve icindeki pek ¢ok sorunun 0Ozdeglesmenin yaninda
bagimlihgi da olgtugind ifade etmis, bu ylzden de igerik gegerliligi problemi
oldugunu belirtmigtir. Riketta da (2005), Mael ve Ashforth’'un olgeginin



142

gorgul caligmalara gore oOrgutsel 6zdeslesme unsurlarini en iyi yansitan
Olcek oldugunu ve diger O6zdeslesme Olceklerine gore daha az degisim
g6sterdigini belirtmistir. Onerilen kavramsal arastirma modelinde 6rgiitsel
dzdeslesme iki alt boyuttan olugsmaktadir. Ozellikle konaklama isletmeleri
acisindan, isgorenlerin hem oOrgutle 6zdeslesmesini hem de grup igi
Ozdeslesmesini ayri ayri degerlendirmek son derece gerekli ve yararl bir
durumdur. Bu nedenle c¢alismada isgorenlerin Orgutsel O6zdeglesme
diuzeylerini belirlemek amaciyla Mael ve Ashforth (1992, a=0,87) tarafindan
geligtirilen ve Tokg6z'in (2012, a=0,92) calismasinda o6rgltle 6zdeslesme
ve grup ici 6zdeslesme boyutlariyla gegerliligi sinanan 6rgitsel 6zdeslesme
Olceginden faydalaniimigtir. Boyutlari degerlendirmek amaciyla oOlgegi
olusturan sorular her iki boyuta da uyarlanarak sorulmustur. Olgek;
“‘Calistigim otelden bahsederken, “onlar” degil, “biz” diye konusurum?”,

” “

“Calistigim otelin basarisini kendi basarim gibi gérurim”, “Herhangi bir kisi
calistigim oteli 6vdiginde, bunu kendime yapilmis bir dvgu gibi
hissederim”, “Herhangi bir kisi calistigim oteli elestirdiginde Uzunti

duyarim”, “Bagkalarinin c¢alistigim otel hakkindaki dusunceleri benim igin
onemlidir’, “Medyada calistigim otelle ilgili kotu bir haber ¢iksa Uzuntu
duyarim” seklindeki ifadelerden olusan ve ikinci boyut icin otel kelimesi
yerine departman kelimesinin  kullanildigi 12 maddelik ifadeden
olusmaktadir. Bu calismada 06lgegin guvenilirlik katsayisi 0,90 (6rgutle
O0zdeslesme a=0,85, grup i¢i 6zdeslesme a=0,83) olarak hesaplanmistir.
Olgegin gecerliligi icin dogrulayici faktér analizi yapilmis ve iki boyutlu
yapinin saglandigi gézlemlenmistir.

Duygusal Emek Olgegi: Calismada ozellikle konaklama isletmelerinde
isgorenlerin sergiledikleri duygusal emegdi 6lgmek icin, Chu ve Murrmann
(2006, duygusal c¢aba a=0,77, duygusal c¢eliski a=0,89) tarafindan
gelistirilen, Pala (2008, a=0,85, a=0,71) tarafindan Turkc¢eye uyarlamasi
yapilan ve Avci ve Boylu (2010, a=0,74 a=0,86) tarafindan Turk turizm
¢alisanlari igin gegerlemesi yapilan (agirlama/konaklama) duygusal emek
dlcegi kullaniimistir. Olgekte, “misteri” kelimesi yerine sektdrdeki yaygin
kullanimiyla “misafir” kelimesi tercih edilmistir. Duygusal c¢aba olarak
adlandirilan boyut derinlemesine rol yapmayi Olgerken, duygusal celiski

boyutu yiizeysel rol yapma ve gercek duyguyu 6lgmektedir. Olgegin orijinali
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iki boyut ve 19 maddeden olusurken, Avci ve Boylu’nun (2010) yaptidi
faktor analizi sonucunda 13 maddeden olusan iki boyutlu bir yapi elde
edilmigtir. Duygusal gabayi 6lgmek icin sorulan sorular; “Misafirlere karsi
sergilemem gereken hislere burunmek icin gercek hislerimi degistirmeye
calisinm”, “Misafirlerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye calistigi imaja
uygun duygulari hissetmeye calisirm”, “Misafirlere yardim ederken
gercekte hissettigim duygulardan kurtulmak igin kendimi zorlarim”,
“‘Misafirlere kargi sergilemem gereken duygulari sergileyebilmek igin ¢aba
harcarim”, “Gergekte hissetmedigim duygulari yansitirken davranisima
daha fazla dikkat etmek zorunda kalirm” seklinde ifadelerken, duygusal
celiskiyi dlgmek icin sorulan sorular; “Misafirlerle ilgilenirken gostermelik
hisler sergilerim”, “Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular yapmaciktir”,
“‘Misafirlere karsi icimden gelen duygularin aynisini sergilerim”, “Misafirlere
kargi gercekte hissettiklerimden farkli davranirim”, “Misafirlerle gereken
sekilde ilgilenmek igin rol yaparim”, “Misafirlerle ilgilenirken robot
gibiyimdir’, “Misafirlerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak zorunda

» “®

kalirnm”, “Misafirlere karsi sergiledigim duygular dogal hislerimle aynidir’
seklinde ifadelerden olusmaktadir. Bu calismada olgegin guvenilirlik
katsayisi 0,76 (duygusal caba a=0,86, duygusal celiski a=0,88) olarak
hesaplanmistir. Olgegin gegerliligi icin dogrulayici faktér analizi yapilmig ve

iki boyutlu yapinin saglandidi gézlemlenmisgtir.
5.2.3. Ontest uygulama

Herhangi bir arastirmada kullaniimak Uzere elde edilmis veriler oncelikle bazi
kontrollere tabi tutulur. Bu iglemin yapilmasinin basta gelen nedeni veriler ne
kadar Ozenli toplanmis olursa olsun mutlaka iglerinde bir miktar hata
barindirmalaridir. Onemli olan érneklemden kaynaklanan hatalari en aza indirmek
ve Orneklem digi faktérlerden kaynaklanan hatalarin en az dizeyde olusmasi igin
gerekli dnlemleri almaktir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 226-228). Asseael ve
Keon’a (1982) gore, ontest yapmak cevaplama hatalarinin ve orneklem disi
hatalarin 6nlenmesine yardimci olmaktadir (Akt. Altunigik, 2008: 2). Yazinda

ontest yapmak icin orneklem buyukligunun arastirmanin veya arastirmacinin
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amacina ve hassasiyetine bagli oldugu ve genellikle 5-10 ile 50-100 arasi oldugu
ifade edilmigstir (Altunisik, 2008: 5).

Cizelge 5.2. Olgeklerin 6ntest glivenilirlik sonuglar

.. Guvenilirlik
Olcekler Madde Sayisi Crorleel AT
Algilanan Digsal Prestij 8 0,76
Orgiitsel Ozdeslesme 12 0,95
Orgltle Ozdeslesme 6 0,91

Grup i¢i Ozdeslesme 6 0,92
Duygusal Emek 13 0,70
Duygusal Caba 5 0,91
Duygusal Celigki 8 0,79

Bu calismada, Ontest uygulanacak birincil veriler otel igletmelerinde c¢alisan
isgorenlere yiiz yiize anket uygulanmasi yoluyla elde edilmistir. Ontest igin 100
anket formu doldurulmus ve elde edilen veriler SPSS 24.0 istatistiksel analiz
programi araciligiyla analiz edilmistir. Anket formu doldurulurken soru kagidinda
yer alan ifadelerin anlasilirhidi, kullanilan yazim dili, yazilarin okunabilirligi, konuyla
ilgili olarak anlamli sonuglar verip vermeyecegi ve anket formunun geneli ile ilgili
cevaplayanlarin gorusleri alinmigtir. Yapilan ontest sonucunda, arastirmada

kullanilan dlgeklerin glvenilirlik degerleri Cizelge 5.2.’de verilmigtir.

Kavak’a (2013) gore bir olgegin guvenilir sayilabilmesi icin her bir 0Olcegin
guvenilirik degeri 0,60 ve Uzeri olmasi gerekmektedir. Vavra (1999) ve
Nunnally’ye (1978) gore ise bir dlgcegin bilimsel agidan guvenilir kabul edilebilmesi
icin 0,70’'in Uzerinde olmasi gerekir. Cizelge 5.2.de goéruldigu gibi ontest
sonucunda arastirmada kullanilan dlgme araclarinin guvenilirlik dizeylerinin kabul

edilen dizeyde oldugu goriimektedir.
5.2.4. Arastirma modeli ve hipotezler

Calismada, Nevsehir ilinde bulunan doért ve bes yildizli otel igletmelerinde g¢alisan
isgorenlerin Orgute dair digsal prestij algilari ile sergiledikleri duygusal emek
stratejileri arasindaki iliski ve bu iligkide orgutsel 6zdeslesmenin aracilik rolu

incelenmek istendigi icin, algilanan digsal prestij bagimsiz degisken, orgutsel
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Ozdeglesme araci degisken ve duygusal emek bagimli degisken olarak ele
alinmistir. Baron ve Kenny’ye (1986) gore; bagimsiz degiskenin, bagiml degisken
ve aracl degisken Uzerinde ve araci deg@igkenin de bagimli degisken Uzerinde bir
etkisi olmalidir. Araci degigsken bagimsiz degiskenle birlikte analize danhil
edildiginde, bagimsiz degiskenin bagiml degisken Uzerindeki etkisinde bir
degisiklik meydana gelirken, araci degiskenin de bagimh degisken Uzerindeki
anlamli etkisi surmelidir. Eger bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasinda
anlamli olmayan iligki ¢ikarsa tam aracilik etkisinden veya daha az anlamli bir iligki
gerceklesmis ise kismi aracilik etkisinden bahsetmek mimkdndar (Gurbuz ve
Sahin, 2016: 287). Duygusal emegin boyutlariyla iligkili faktorler olarak algilanan
digsal prestij ile 6rgutsel 6zdeslesmenin boyutlarinin ele alindid1 arastirma modeli
Baron ve Kenny (1986) tarafindan onerilen modele gore olugturulmug ve asagida
verilmistir (Sekil 5.1.).

r A r——

________________

Algilanan Digsal
Prestij

\ ) S 5

Ozdeslesme Ozdeslesme

________________________

Orgiitsel Ozdeslesme

—————

Orgiitle : :{ Grup ici
;i

L

Sekil 5.1. Kavramsal arastirma modeli
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Yazinda yer alan konu ile ilgili dogrudan veya dolayh iligkili ¢aligsmalarin
sonuglarindan yola gikilarak olusturulan model ¢ergevesinde geligtirilen hipotezler

asagidaki gibidir:

Hipotezl: Algilanan digsal prestij, duygusal emegdin duygusal c¢aba boyutu

Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez2: Algilanan digsal prestij, duygusal emegin duygusal celigski boyutu

Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez3: Algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme

boyutu tzerinde ayni ydnde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez4: Algilanan dissal prestij, érgltsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme

boyutu tGzerinde ayni ydnde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez5: Orgitsel 6zdeslesmenin érgltle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal ¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez6: Orgiitsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal geligki boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez7: Orgutsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin

duygusal ¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez8: Orgitsel dzdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin
duygusal ¢eligki boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez9: Orgiitsel dzdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacaktir.

Hipotez10: Orgiitsel 6zdeslesmenin orgiitle 6zdeglesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal celigski boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacaktir.
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Hipotez11: Orgltsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal
prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki iliskide araci rolu

oynayacakitir.

Hipotez12: Orglitsel dzdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
prestij ile duygusal emegin duygusal g¢eligki boyutu arasindaki iligkide araci rolu

oynayacaktir.
5.3. Arastirmanin Varsayimlari
Arastirmanin varsayimlari su sekilde ifade edilebilir:

e Konaklama isletmelerinde calisan isgorenler, anket formunu yanitlarken
kendi goruslerini ve mevcut durumu yansitmaktadir. Dolayisiyla verilen
bilgiler yanitlayicilarin beyanlari dahilinde gergektir.

e Evrenden alinan 6rneklem yeterlidir. Secilen 6rneklemin evreni temsil ettigi
ve rekabette basarili olmayl amacglayan konaklama isletmelerinin misafir
memnuniyetini Oon planda tutan bir Orgutsel yapiya sahip oldugu
varsaylimaktadir.

e Secilen arastirma ydntemleri, bu arastirmanin amaclarina ulasmak igin
yeterlidir.

e Verilerin degerlendiriimesinde kullanilan teknikler, arastirmanin amacina
uygun yontemlerdir.

e Orneklemde yer alan isgorenlerin digsal prestij algilarinin duygusal emek

sergilemeyi etkileyecegi varsayiimaktadir.
5.4. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhiliklari

Arastirma, Turkiye'de turizm sezonunun tim yil boyunca surdugu ender
bdlgelerden biri olan Kapadokya bdlgesi sinirlari igerisinde yer alan Nevsehir
ilindeki dort ve bes yildizli turizm isletme belgeli otel igletmelerinde uygulanmistir.
Arastirma kapsaminda, isgorenlerin digsal prestij algilarinin sergiledikleri duygusal
emek stratejilerine olan etkisini ve bu etkide oOrgutsel 6zdeslesmenin aracilik

rolint oOlgmek amaciyla otel igletmelerinden 02 Ocak-24 Mart 2017 tarihleri
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arasinda anket araciligiyla veri toplanmis ve bu veriler bilimsel acidan

yorumlanmaya c¢alisiimigtir.

Yilin her doneminde farkli milletlerden misafir agirlayan bu isletmelerin, pek ¢ok
acidan bolgenin mistik dokusunu yansittiklari ve hizmet anlayisini Ust duzeyde
tuttuklari dusunulmektedir. Ayrica c¢alisan isgoOrenlerin prestij algilarinin ve
orgutleriyle 6zdeglesmelerinin daha yuksek olabilecegi dusuncesinden hareketle,
arastirma Nevsehir ilinde bulunan yalnizca doért ve bes yildizli otel igletmelerinde
gerceklestirildiginden, arastirmanin evreni bahsi gegen isletmelerle ve arastirmaya
katilan isgorenlerin gorugleriyle sinirhdir. Dolayisiyla bulgular diger konaklama
isletmelerindeki ((i¢ yildizh oteller, tatil kdyleri vb.) durumu yansitmayabilir. ilaveten
arastirmanin yapildigr donem, Ulke genelinde turizm sektorindn ilerleme hizinin
azaldigi bir donemdir ve bdlgedeki konaklama igletmelerine isgoren sayisinin
azaltiimasi seklinde yansimistir. Dolayisiyla bu durumun pozitif algiyi ve arastirma
sonucunu da etkileyebilecegi ongoérulmuastir. Arastirmanin zaman ve maliyet gibi
kisitlarindan dolayi, arastirma sonuglari veri toplama zamani ve alani ile sinirhdir.
Ayrica isgorenlerin bir kismi, cesitli nedenlerle sorular igtenlikle cevaplamamis

olabilirler.

Arastirmanin sinirhliklarina ragmen, elde edilen veriler araciligiyla genel bir
sonuca ulagilmis ve sektorun icinde bulundugu durum da gb6z Onunde
bulundurularak, isletmelerin prestijli olarak lanse edilmelerinin igsgorenlerin
algillarinda meydana getirdigi farkhhdin orgutle O6zdeslesme derecelerinin de
etkisiyle, sergiledikleri duygusal emegi ne sekilde yonlendirdigi tartisiimistir. Bu
verilerden yola c¢ikilarak yapilacak degerlendirmelerin, bu konuda yapilabilecek

benzer arastirmalara isik tutabilecegi dustnulmektedir.
5.5. Verilerin Analiz Edilmesi

Verilerin analizinde SPSS 24.0 ve AMOS 24.0 istatistik programlarindan
yararlanilarak yapisal esitlik modeli sinanmistir. Yapisal esitlik modelleri 6zellikle
bagimli ve bagimsiz degigkenler arasinda c¢oklu iligkilerin  bulundugu
arastirmalarda temel yontem olarak kabul edilmektedir (Bayram, 2010: 48;

Simsek, 2007: 12). Yapisal esitlik modellerinin temel amaci, kuramsal olarak
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olusturulan teorik bir modelin elde edilen verilerle istatistiksel olarak test edilmesi
ve teori ile arastirma bulgularinin ne kadar uyustugunun belirlenmesidir. Yapisal
esitik modeli galismalarinda; ilk olarak tum degiskenlerin 6lgme modelinin
dogrulanip dogrulanmadiginin test edilmesi, ikinci olarak da teorik alt yapiyla
olusturulmus  degiskenler arasindaki iligkilerin  varligini  tespit etmek
amaclanmaktadir. Yapisal esitlik modeli uygulamalarinda test edilen modelin veri
ile desteklenip desteklenmedigine, analizler neticesinde uretilen uyum iyiligi
indeksleri degerlerine bakilarak karar verilmektedir (Gurbuz ve Sahin, 2016: 336-
337). Yol analizlerinde yaygin olarak kullanilan uyum indeksleri ve bunlarin kabul

edilebilir esik degerleri Cizelge 5.3.de verilmistir.

Cizelge 5.3. YEM analizlerinde kullanilan uyum indeksleri ve esik degerleri

Uyum istatistigi fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum

X2 P>0.05 (anlamsiz) olmali

X2/sd <3 3<(X%sd)<5
RMSEA < 0,05 < 0,08
SRMR < 0,05 < 0,08

CFlI > 0,95 > 0,90

NFI > 0,95 > 0,90
NNFI (TLI) > 0,95 > 0,90

IFI > 0,95 > 0,90
GFlI > 0,95 > 0,90
AGFI > 0,95 > 0,90

X?=Chi-Square (Ki-Kare); sd=Serbestlik Derecesi; RMSEA=Root Mean Square Error of
Approximation (Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekoku); SRMR=Standardize Root Mean
Square Residual (Standardize Ortalama Hatalarin Karekoku); CFI=Comparative Fit Index
(Kargilastirmali Uyum indeksi); NFI=Normed Fit Index (Normlagtiriimis Uyum indeksi);
NNFI (TLI)=Non-Normed Fit Indeks (Normlagtiriimamis Uyum indeksi); IFI=Incremental
Fit Index (Artirmali Uyum indeksi); GFI=Goodness Of Fit Index (lyilik Uyum indeksi);
AGFI=Adjusted Goodness Of Fit Index (Duzeltimis lyilik Uyum indeksi)

Kaynak: Bentler, 1988; Hu ve Bentler, 1999; Brown, 2006; Kline, 2011; Tabachnick ve
Fidell, 2012




150

Oncelikle verilerin analize uygunlugu incelenerek, veri setinin parametrik testlerin
kullanimi igin gerekli kosullari tasiyip tasimadigi ortaya konmustur. Sonrasinda
arastirmada kullanilan Olgeklerin guvenilirlik ve gecerlilikleri test edilmistir.
Olgeklerin guvenilirlik analizi kapsaminda i¢sel tutarlihk katsayisini ifade eden
Cronbach Alfa degerleri kontrol edilmistir. Olgeklerin gegcerlilik analizleri
kapsaminda ise, Olgeklere yonelik dogrulayici faktér analizi (DFA) yapilmistir.
Daha sonra katilimcilarin profillerini yansitan frekans analizleri yapiimig ve tim
degiskenlerin alt boyutlarina ait betimleyici istatistikleri kapsaminda ortalamalari ve
standart sapmalari incelenerek var olan seviyeler ortaya konulmustur. Degiskenler
arasindaki nedensel iligkileri ve etkileri dlgebilmek amaciyla yapisal egitlik modeli
cesitlerinden birisi olan yapisal regresyon modelleri olusturulmus ve yol analizi

uygulanmistir.
5.6. Verilerin Analize Uygunlugunun incelenmesi

Veriler analiz edilmeden 6nce, analiz edilebilir durumdaki anket formlari ile elde
edilen veriler bilgisayar ortamina aktariimistir. Bu asamadan sonra yanitlayicilarin
tutumlarini dogru puanlamada olgeklerdeki ters yonlu ifadeler igin ters kodlama
islemi yapilmasi gerekmektedir (Ural ve Kilig, 2011: 155). Bu nedenle arastirma
degiskenlerinden biri olan algilanan digsal prestij ol¢ceginde yer alan 4-6-7 ve 8.
maddeler ters kodlanmistir. Analize tabi veriler ne kadar nitelikli olursa, o kadar
gegerli ve guvenilir olacaktir. Bu nedenle verilerdeki hata kontrolinli saglamak igin
frekans dagilimlari, standart sapma ve ortalamalari ile kayip degerleri ve ug¢

degerleri incelenmistir.

Arastirma verilerine ¢ok degiskenli istatistiksel analizler yapabilmek igin
‘normallik”, “dogrusallik” ve “homojenlik (egvaryanshlik)” sayiltilarinin yerine
getirilmesi gerekmektedir (Cokluk vd., 2012: 29). Bu c¢alismada, arastirma
verilerinin normal dagilim gosterip gostermediginin incelenmesi igin yazinda
Onerilen yontemlerden standart sapma, carpiklik ve basiklik, P-P grafikleri ve
serpilme diyagrami ile veriler test edilmistir (Kalayci vd., 2008: 53; Kline, 2011:
60). Normal dagihim gosteren bir verinin standart sapmasi 1’e yakin bir deger
alirken, carpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ve +1,5 araliinda olmaktadir
(Tabachnick ve Fidell, 2013: 75). Yapilan analiz sonucunda anket formunda yer
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alan ifadelerin standart sapmalarinin 1’e yakin, ¢arpiklik ve basiklik katsayilarinin
ise -1,5 ve +1,5 arasinda yer aldigi gorulmektedir (Bkz: EK-2). Degiskenlere iliskin
P-P grafikleri ve serpilme diyagrami incelendiginde de verilerin normal dagilim
gosterdigi gozlenmigtir (Bkz: EK-3). Yapilan analizler sonucunda elde edilen
degerler, verilerin normal dagilim gosterdigini destekledigi icin bu durum verilerin

analizinde parametrik testlerin kullanimina olanak saglamistir.
5.7. Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenilirlik ve Gegerlilikleri

Arastirmanin bu boélimunde algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesme ve
duygusal emek olgeklerinin glvenilirlik ve gegerlilikleri test edilmistir. Olgeklerin
guvenilirligini test etmek amaciyla SPSS 24.0 istatistik programi ve yapi

gegerliligini test etmek amaciyla AMOS 24.0 istatistik programi kullaniimistir.

Klasik 6l¢im kuraminda guvenilirlik; test veya 6lgek sonuglarinin kavramsal yapiya
iliskin olguyu dogru bir sekilde ortaya gikarmasi, 6lgim sonuglari farkli yerlerde
uygulandiginda benzer sonucu vermesidir. Modern Olgim Kkuraminda ise
guvenilirlik 6rneklemden bagimsiz olarak maddeye verilen “yanitin fonksiyonudur”
(Cakmur, 2012: 339). Arastirmalarda guvenirlik, bir 6lgme aracindaki tum
maddelerin ayni amaca hizmet edip etmedigini belilemek ve maddelerin bir butun
olusturup olusturmadigini gérmek olarak ifade edilebilir (Akbulut, 2010: 79). Bir
Olcek ne derecede guvenilir ise ondan elde edilen veriler de o derecede guvenilir
olarak degerlendirilir (Altunisik vd., 2012: 124). Guvenilirligi 6lcmeye yonelik farkli
analiz turleri (maddeler arasi korelasyon katsayilarinin ortalamasi, madde-toplam
puan korelasyonu katsayilarinin ortalamasi, iki sikh degerlere ait korelasyon
analizi vb.) olmasina ragmen (Cakmur, 2012: 340) en yaygin olarak kullanilan
Cronbach Alfa katsayisidir (Kalayci, 2010: 405; Ozdamar, 2004: 622). Olgegin
genel guvenilirligine ve i¢ tutarlihgina isaret etmekte olan Cronbach Alfa katsayisi,
maddelerin varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi sonucu elde edilen
agirlikli standart deg@isim ortalamasidir ve 0 ile 1 arasinda deger almaktadir ve
kabul edilebilir bir degerin en az 0,70 olmasi arzu edilir (Altunisik vd., 2012: 126;
Durmus vd. 2013: 89; Ozdamar, 2004: 623). Cronbach Alfa katsayisinin 0,80 ile
1,00 arasinda olmasi ise Olgegin yuksek derecede guvenilir olduguna isaret
etmektedir (Kalayci, 2010: 405). Olgeklerin givenilirligini test etmek amaciyla her
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boyut icin ayri ayri ve 0&lgedgin tamami icin Cronbach Alfa givenirlik testi
yapilmistir. Buna goére katsayilarin 0,60-0,80 ile 0,80-1,00 arasinda oldugu ve
dolayisiyla arastirmada kullanilan olgeklerin guvenilir oldugu ifade edilebilir.
Guvenilirlik testi sonucunda, alinan sonuglarin dntestte alinan sonuglarla benzerlik

gosterdigi gorilmektedir (Cizelge 5.5.-5.7.-5.9.).

Gegerlilik, 6lgmenin dodruluk derecesi olup, olgtlen 6zelliklerin gézlenen olgek
puanlarindaki gergek farklarini yansitir (Nakip, 2006: 150). Olgililmek istenen
yapinin ongorulen yapi olup olmadiginin degerlendiriimesi ise yapi gecerliligi
olarak tanimlanmaktadir (Erkus, 2009: 135). Yapi gecerliligini incelemede amac,
Olcegin faktdr yapisini ortaya ¢gikarmak ise “acimlayici faktor analizi (AFA)”; amag,
daha once belirlenen Olgek faktor yapisinin dogrulanmasi ise “dogrulayici faktor
analizi (DFA)” teknikleri kullanilir (Buyukozturk vd., 2016: 119). AFA’da, Olcekteki
degiskenler serbest birakilarak birbirleri ile olan iliskilerine gore faktérlere dagitilir
ve yapi gecerliligi bu sekilde sinanmis olur. DFA’'da ise Olcekteki degiskenlerin
hangi faktor altinda bulunmasi gerektigi onceden belirtilir ve ona goére yapi
gecerliligi test edilir (Buyukozturk vd., 2010: 123). DFA, gizil degiskenlerle ilgili
kuramlarin test edilmesine dayanan ve ileri duzeyde arastirmalarda kullanilan
oldukga gelismis bir teknik ve daha énceden tanimlanmis ve siniflandiriimis bir
yapinin bir model olarak dogrulanip dogrulanmadiginin test edildigi bir analizdir.
DFA’da genellikle tek faktorld DFA modeli, birinci duzey ¢ok faktorli DFA modeli
ve ikinci duzey ¢ok faktorli DFA modeli olmak Uzere t¢ temel dlgim modeli test
edilmektedir. Tek faktorli DFA, bir ortik degiskeni olusturan tim goézlenen
degiskenlerin tek bir faktor altinda toplandigi modeldir ve olgegin tek faktorli
oldugu anlamina gelmektedir. Birinci dizey DFA, Olcekteki gézlenen degiskenlerin
birden fazla faktdr altinda toplandidi modeldir ve o&lgegin ¢ok boyutlu oldugu
anlamina gelmektedir. ikinci diizey DFA ise, ¢ok faktérlii yapida olan bazi dlgekleri
olusturan ve birbirlerinden goreceli bagimsiz faktérler bir araya gelerek daha genis
ve kapsayici Ust dizey ya da ikinci duzey bir faktor altinda toplanmasidir (Gurbuz
ve Sahin, 2014: 335). Daha 6nce birgok farkli gcalismada kullaniimis olan dlgeklerin
6zgln yapisinin yazar tarafindan toplanan veri ile dogrulanip dogrulanmadigini
tespit etmek ve yapi gegerliligini test etmek i¢cin DFA uygulanmistir (Cokluk vd.,
2012: 277). Buna gore; algilanan digsal prestij dlgegini test etmek Uzere tek

faktorli DFA, drgutsel 6zdeslesme ve duygusal emek dlgeklerini test etmek igin ise
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birinci diizey DFA uygulanmistir. DFA ile yapilan testin sonuglarini dederlendirmek
icin uyum indekslerine bakilir (Bkz: Cizelge 5.3.). Gurbuz ve $ahin (2016: 336-
337) arastirma raporlarinda hangi uyum indekslerinin kullanilacagr konusunda
arastirmacilar arasinda bir mutabakat bulunmadigini, ancak kullanilan her bir
uyum indeksinin glgli ve zayif ydnleri bulundugundan, test edilen modelin
dogrulanip dogrulanmadigina yalnizca tek bir uyum indeksine bakilarak karar
verilmemesi gerektigini belirtmektedirler. Bu calismada, genel model uyumuna
bakmak icin ki-kare (X?), serbestlik derecesi (sd) ve ki-kare/sd oranlarina,
kargilastirmali uyum indeksine (CFl), yaklasik hatalarin ortalama karekdkiine
(RMSEA) ve iyilik uyum indeksine (GFI) bakilmistir.

Asagida ayrintilariyla ele alinan olgeklere yonelik guvenilirlik ve gecerlilik analizi
sonuglari, algilanan dissal prestij, oOrgutsel 6zdeslesme ve duygusal emek
Olceklerinin gegerli ve guvenilir bir olgek oldugunu ve sonraki aragtirmalar i¢in de

kullanilabileceg@ini gostermektedir.

5.7.1. Algilanan digsal prestij dlgegi

Algilanan digsal prestij Olcegini test etmek amaciyla AMOS 24.0 istatistik programi
kullanilarak tek faktorli DFA yapilmistir. Dogrulayici faktér analizi sonucunda
Olcekte yer alan sekiz maddeye ait model uyum degerlerinin kabul edilebilir
dizeyde olmadiklari goérilmustir. Bu nedenle modifikasyon indeksleri dikkate
alinarak gerekli duzeltme ve birlestirmeler yapiimistir. Kurama gore (Hair, Black,
Babin, Anderson ve Tatham, 1998) kurulabilen ve dizeltme degeri olarak modele
en ylUksek katkiyr saglayan modifikasyonlar yapilmistir. Buna goére; yordama
gucleri anlamh olmayan 4 numarall “Diger otellerde ¢alisan isgorenler, calistigim
oteli kigumserler”, 6 numaral “Calistigim otel, cevremde iyi bir Gne sahip degildir”,
7 numarali “Kariyerinde ylUkselmek isteyen biri icin bu otelde calismis olmak,
herhangi bir avantaj saglamaz”, 8 numarali “Bu otelde ¢alismis olmak, bir bagka
otele kabul edilmede tercih nedeni olamaz” ifadeleri olmak Uzere toplam dort ifade
Olcekten c¢ikartiimistir. Bu maddelerin hepsinin Olgekteki ters kodlu ifadeler oldugu
ve yanitlayicilar tarafindan anlasilmamis olduklari ifade edilebilir. Ancak yine
model uyum degerlerinin kargilanmadigi gorilmus ve bu nedenle analizde uyum

iyiligi deg@erlerini arttirmak amaciyla modifikasyon indeksleri degerlerine gore 3. ve
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5. maddeler arasindaki hata katsayilari birbirine baglanmigtir. Hata terimlerinin
bagh oldugu gozlemlenen degigkenler arasinda ayni boyutu Olgcimlemek igin
yapilandiriimig  olabilecekleri, dolayisiyla birbirleri ile iligkili olabilecekleri
sOylenebilir. Modifikasyon 6oncesi ve sonrasi DFA sonuglar Cizelge 5.4.'te

gOsterilmistir.

Cizelge 5.4. Algilanan digsal prestij 6lcegi uyum iyiligi degerleri

Model X? sd X?/sd GFI CFl  RMSEA
Modifikasyon Oncesi 661,737 20 33,087 0,73 0,68 0,252
Modifikasyon Sonrasi 0,276 1 0,276 1,000 1,000 0,000
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?/sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Cizelge 5.4.’teki degerler incelendiginde; X?/sd’'nin 0,276; GFI degerinin 1,00; CFI
degerinin 1,00; RMSEA degerinin 0,000 oldugu goértlmektedir. Elde edilen bu
degerler iyi uyum degerleri icinde oldugundan algilanan digsal prestij dlgeginin tek

faktorlu yapisi dogrulanmistir.

Yapilan analiz sonucunda ifadelerin faktor yukleri ile 6lgegin guvenilirligine iligkin
SPSS 24.0 istatistik programi ile hesaplanan Cronbach Alfa katsayilari cizelge

5.5.’te sunulmustur.

Cizelge 5.5. Algilanan digsal prestij olceginin faktor yukleri ve cronbach alfa

katsayilari
Faktor Cronbach
Sorular Kod vilkii Alfa
Algilanan Digsal Prestij ADP

Cevremdeki insanlarin, galistigim otel hakkindaki

. . . ADP1 0,92
dusinceleri olumludur.

Bu otelde caligiyor olmanin bir sayginligi vardir. ADP2 0,94

Callgtlglm otel, alaninin en iyilerinden biri olarak ADP3 0.81 0,89
kabul edilir.

Cevremdeki herkes, bir yakininin bu otelde

ADP5 0,57
calismasindan gurur duyacaktir. '
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Cizelge 5.5.deki Cronbach Alfa katsayisinin 0,89'un Uzerinde gerceklesmesi,

Olcegin ylksek seviyede guvenilir oldugunu ifade etmektedir.
5.7.2. Orgiitsel 6zdeslesme 6lgegi

Orglitsel 6zdeslesme dlgegini test etmek amaciyla AMOS 24.0 istatistik programi
kullanilarak birinci dizey DFA yapilmistir. Dogrulayici faktér analizi sonucunda
Olcekte yer alan 12 ifadeye ait model uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeyde
olmadiklari gorulmustur. Analiz sonucunda onerilen modifikasyonlar yapilmistir.
Buna goére orgutsel O6zdeslesme Olgeginin orgutle 6zdeslesme boyutundan 6
numarall “Medyada calistigim otelle ilgili kéth bir haber ¢iksa UGzlntl duyarim” ve
grup ici 6zdeslesme boyutundan 6 numaral “Medyada c¢alistigim departmanla ilgili
kotu bir haber ¢iksa Gzuntu duyarim” ifadeleri dlgekten ¢ikartiimistir. Her iki boyut
icin de ayni ifadenin odlgekten ¢ikarilmasi bu sorunun anlasiilmamis olabilecegiyle
aclklanabilir. Ancak yine model uyum degerlerinin karsilanmadigi goruimus ve bu
nedenle analizde uyum iyiligi degerlerini arttirmak amaciyla modifikasyon
indeksleri degerlerine gore orgutle 6zdeglesme boyutunun 1. ve 2. maddeleri ile 4.
ve 5. maddeleri, grup i¢i 6zdeslesme boyutunun 1. ve 2. maddeleri ile 4. ve 5.
maddeleri arasindaki hata katsayilari birbirine baglanmistir. Modifikasyon oncesi

ve sonrasi DFA sonuglari Cizelge 5.6."da gosterilmistir.

Cizelge 5.6. Orgitle 6zdeslesme 6lgedi uyum iyiligi degerleri

Model X? sd X?/sd GFI CFl  RMSEA
Modifikasyon Oncesi 497,658 53 9,390 0,84 0,85 0,129
Modifikasyon Sonrasi 88,126 30 2,938 0,97 0,98 0,062
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X*sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Cizelge 5.6.’daki degerler incelendiginde; X?/sd’nin 2,938; GFI degerinin 0,97; CFI
degerinin 0,98; RMSEA degerinin 0,062 oldugu goértlmektedir. Elde edilen bu
degerler kabul edilebilir sinirlar icinde oldugundan o6rgutsel 6zdeslesme dlgeginin

birinci duzey iki faktorll yapisi dogrulanmistir.
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Yapilan analiz sonucunda ifadelerin faktor yukleri ile dl¢gegin guvenilirligine iliskin
SPSS 24.0 istatistik programi ile hesaplanan Cronbach Alfa katsayilari Cizelge

5.7."de sunulmustur.

Cizelge 5.7. Orgitsel dzdeslesme 6lgeginin faktor yiikleri ve cronbach alfa

katsayilari
Faktor Cronbach

Sorular Kod vilkii Alfa
Orgiitsel Ozdeslesme 0]e) 0.90
Orgiitle Ozdeslesme 06 0606
I:|e"rhe!.ng| bir kisi calistigim oteli elestirdiginde BO1 0,59
Uzantu duyarim.
B?§_I.<alar|n|.n gal.|§t|.g|.m f)tel hgk.klndakl AO2 0,67
dusinceleri benim icin dnemlidir.
f;e}h?tllglm otelden bahsederken, “onlar” degil, 503 0,81 0.85
biz” diye konusurum.
Q.e.alflgt.!glm otelin basarisini kendi basarim gibi 5G4 0,76
gorarum.
Herhgng| b.|r“k|§|"ga.ll§t|g|m otelll ovdugunde, bunu 505 0,76
kendime bir 6vgl gibi hissederim.
Grup igi Ozdeslesme 00 _aGIio
Herh.an.gvl.blr k!§| "(;al.l.g,tlglm departmani Gid1 0.60
elestirdiginde Uzuntl duyarim.
B?s_lfalarml'n gal.lgtl.gl.m "depar.tn'wan hakkindaki Gid2 0,65
dusinceleri benim icin dnemlidir.
Calistigim departmandan bahsederken, “onlar”
degil, “biz” diye konugurum. Glos 0.78 0,83
Qlal_|§t.|.g.|.rr1departmanln basarisini kendi basarim Gio4 0,70
gibi gorarim.
Herhangi bir kisi ¢alistigim departmani
6vdigunde, bunu kendime bir 6vgu gibi GIiO5 0,64
hissederim.

Cizelge 5.7.deki Cronbach Alfa katsayilarinin 0,83’Un Uzerinde gerceklesmesi,

Olcegin ylksek seviyede guvenilir oldugunu ifade etmektedir.

5.7.3. Duygusal emek ol¢egi

Duygusal emek olgedini test etmek amaciyla AMOS 24.0 istatistik programi
kullanilarak birinci dizey DFA yapilmistir. Dogrulayici faktér analizi sonucunda

Olcekte yer alan 13 ifadeye ait model uyum degerlerinin kabul edilebilir dizeyde
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olmadiklari gordlmustir. Analiz sonucunda 6nerilen modifikasyonlar yapiimistir.
Buna gore duygusal emek Olgeginin duygusal geligki boyutundan 3 numaral
“‘Misafirlere kargi icimden gelen duygularin aynisini sergilerim” ve 8 numarali
“‘Misafirlere karsi sergiledigim duygular dogal hislerimle aynidir” ifadeleri olmak
Uzere toplam iki ifade dlgekten ¢ikartiimistir. Ancak yine model uyum dederlerinin
karsilanmadigi gorulmus ve bu nedenle analizde uyum iyiligi degerlerini arttirmak
amaciyla modifikasyon indeksleri degerlerine gore duygusal ¢aba boyutunun 1. ve
4. maddeleri ile duygusal celigki boyutunun 1. ve 2. maddeler arasindaki hata
katsayilari birbirine baglanmistir. Modifikasyon 6ncesi ve sonrasi DFA sonuglari

Cizelge 5.8.’te gosterilmistir.

Cizelge 5.8. Duygusal emek Olcedi uyum iyiligi degerleri

Model X? sd X?/sd GFI CFl  RMSEA
Modifikasyon Oncesi 549,886 64 8,592 0,85 0,83 0,123
Modifikasyon Sonrasi 170,686 41 4,163 0,94 0,95 0,079
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Cizelge 5.8.deki degerler incelendiginde modifikasyon sonrasi; X?/sd’nin 4,163;
GFl degerinin 0,94; CFl degerinin 0,95; RMSEA degerinin 0,079 oldugu
gorulmektedir. Elde edilen bu dederler kabul edilebilir sinirlar iginde oldugundan

duygusal emek oOlgeginin birinci duzey iki faktorli yapisi dogrulanmigtir.

Yapilan analiz sonucunda ifadelerin faktor yikleri ile olgegin glvenilirligine iliskin
SPSS 24.0 istatistik programi ile hesaplanan Cronbach Alfa katsayilar Cizelge

5.9.da sunulmustur.
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Cizelge 5.9. Duygusal emek dlgegdinin faktor yikleri ve cronbach alfa katsayilari

Faktor Cronbach
Sorular Kod viikii Alfa
Duygusal Emek DE 0.76
Duygusal Caba DE_DCA
Misafirlere karsi sergilemem gereken hislere
barinmek igin gercek hislerimi degigtirmeye DCAl 0,80
calisirim.
Misafirlerle ilgilenirken igletmenin sergilemeye
¢alistigl imaja uygun duygulari hissetmeye DCA2 0,78
calisirim.
Misafirlere yardim ederl.<e.n gerggktfe hissettigim DCA3 0,68 0,86
duygulardan kurtulmak i¢in kendimi zorlarim.
Mlsa_ﬂrlere. karsi .s.ergllemem gereken duygulari DCA4 0,83
sergileyebilmek i¢in ¢caba harcarim.
Gercekte hissetmedigim duygulari yansitirken
davranisima daha fazla dikkat etmek zorunda DCA5 0,69
kalirim.
Duygusal Celigki DE_DCE
Mlsgflrlgrle ilgilenirken gostermelik hisler DCE1 0,62
sergilerim.
Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular DCE2 0,74
yapmaciktir.
Misafirlere karsi gercekte hissettiklerimden farkh DCE4 0,77
davranirim. 0,88
Misafirlerle gereken sekilde ilgilenmek igin rol DCES 0,79
yaparim.
Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir. DCE®6 0,79
Misafirlerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak DCE7 0,62
zorunda kalirm.

Cizelge 5.9.daki Cronbach Alfa katsayilarinin 0,76’nin Uzerinde gerceklesmesi,

Olcegin guvenilir oldugunu gostermektedir.

5.8. Bulgular ve Yorumlar

Calismanin bu bdélimuande; katilimcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgularla
birlikte degigkenlere iligkin tanimlayici istatistiklere yer verildikten sonra, yapisal
regresyon modeli vasitasiyla test edilen hipotezlere iligkin bulgulara ve aracilik

etkisinin yol analizi modeliyle test edilmesine yer verilmigtir.
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5.8.1. Katihmcilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular

Arastirmaya katilan konaklama isletmeleri isg6renlerinin demografik 6zelliklerine
iliskin veriler Cizelge 5.10.’da goOsterilmektedir. Buna gore yanitlayicilarin % 48,2’si
26-35 yas araliginda, % 65,8’i erkek, % 63’0 evli, % 45,7’si lise ve dengi okul
mezunu, % 37,7’si 6-10 yil arasinda tecribeye sahiptir. Katimcilarin %35,6’si
turizm egitimi almistir ve ¢ogunlugu o6nburo, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek
departmani iggorenleridir. Turizm sektdrinde ve otelde calisma surelerinin kisa
olmasinin sektorun sirkulasyon 0zelliginin fazla olmasindan kaynaklandigi
soylenebilir. Anketi yanitlayanlarin ¢ogunlukla departman elemani olmasi ve
genellikle sekiz saatlik calisma surelerine sahip olmalari da 6ne ¢ikan bulgular

arasindadir.

Cizelge 5.10. Katilimcilara iligkin demografik veriler

Katimcilara iligkin Demografik Degiskenler Frekans Ylzde
25 Yas ve Alti 111 21,9
26-35 Yas Arasi 244 48,2
Yas 36-45 Yas Arasi 118 23,3
46-55 Yas Arasi 32 6,4
56 Yas ve Ustl 1 0,2
Toplam 506 100,0
Kadin 173 34,2
Cinsiyet Erkek 333 65,8
Toplam 506 100,0
Bekar 187 37,0
Medeni Durum Evli 319 63,0
Toplam 506 100,0
iIkégretim 85 16,8
Lise ve Dengi Okul 231 45,7
Egitim Durumu Meslek Yiksekokulu 101 20,0
Fakdlte/Ytiksekokul 83 16,3
Lisans Ustii 6 1,2
Toplam 506 100,0
Evet 180 35,6
Turizm Egitimi Alma Durumu Hayir 326 64,4
Toplam 506 100,0
1 Yildan Daha Az 21 42
1-5 YIl Arasi 188 37,2
is Deneyimi 6-10 Yil Arasi 191 37,7
10 Yildan Daha Fazla 106 20,9

Toplam 506 100,0
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Cizelge 5.10.(devam) Katilimcilara iliskin demografik veriler

1 Yildan Daha Az 32 6,3
1-5 Yil Arasi 203 40,1
Turizm Sektoriinde Caligma Siiresi  6-10 Yil Arasi 179 35,4
10 Yildan Daha Fazla 92 18,2
Toplam 506 100,0
1 Yildan Daha Az 78 15,4
1-5 Yil Arasi 261 51,6
Otelde Calisma Siiresi 6-10 Yil Arasi 123 24,3
10 Yildan Daha Fazla 44 8,7
Toplam 506 100,0
8 Saat 383 75,7
. . 8-16 Saat Arasi 119 23,5
Gunluk Galigma Siiresi 16 Saatten Daha Fazla 4 0,8
Toplam 506 100,0
Onbiiro 86 17,0
Kat Hizmetleri 118 23,3
Yiyecek-igecek 179 35,4
Satis-Pazarlama 20 4,0
Otelde Calisilan Departman Insan Kaynaklar 14 28
Muhasebe-Finans 29 5,7
Teknik-Guvenlik 60 11,0
Toplam 506 100,0
Ust Diizey Yonetici 5 1,0
Departman Yoneticisi 43 8,5
Oteldeki Pozisyon Departman Sefi 61 12,0
Departman Elemani 397 78,5
Toplam 506 100,0
751-1000 Arasi 1 0,2
1001-1250 Arasi 100 19,8
Aylik Gelir 1251-1500 Arasi 294 58,1
1501 ve Usti 111 21,9
Toplam 506 100,0
4 Yildizh 271 53,6
Otelin Sinifi 5 Yildizh 235 46,4
Toplam 506 100,0
26-50 Arasi 13 2,6
. 51-100 Arasi 59 11,6
Otelin Oda Sayisi 101 ve Daha Fazla 434 85,8
Toplam 506 100,0

5.8.2. Degiskenlere iligkin tanimlayici istatistikler

Cizelge 5.11.de algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesme (boyutlar) ve
duygusal emek (boyutlari) degiskenlerine iligkin bazi tanimlayici istatistikler yer
almaktadir. Degigkenlere iliskin betimleyici istatistikler elde edilirken degiskenlerin

alt boyutlari ayri ayri incelenmigtir. 5’li Likert tipi olgekler kullanildigi igin
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yorumlamada 2,5 de@eri sinir degeri olarak alinmistir. Sinir degerinin Uzerindeki
ortalamalar 6rgutin o boyutla ilgili olarak vyeterli seviyede oldugunu

gOstermektedir.

Cizelge 5.11. Degigkenlere iligkin tanimlayici istatistikler

Olgekler Ortalama Standart
Sapma
Algilanan Digsal Prestij 3,61 0,68
Cevremdeki insanlarin, ¢alistigim otel hakkindaki disinceleri
3,93 1,12
olumludur
Bu otelde c¢alisiyor olmanin bir sayginligi vardir 3,99 1,057
Calistigim otel, alaninin en iyilerinden biri olarak kabul edilir 4,03 1,02
Cevremdeki herkes, bir yakininin bu otelde galismasindan
3,80 1,03
gurur duyacaktir
Orgiitsel Ozdeslesme 3,95 0,71
Orgiitle Ozdeslesme 3,92 0,78
Herhangi bir kisi calistigim oteli elestirdiginde Uzuntd duyarim 3,82 1,07
Baskalarinin ¢alistigim otel hakkindaki distinceleri benim icin
. . 3,90 0,98
onemlidir
alistigim otelden bahsederken, “onlar’ degil, “biz” diye
E 1stigi gil, “biz” diy 4.00 0,99
onusurum
Calistigim otelin basarisini kendi basarim gibi géririim 3,91 1,01
Herhangi bir kisi calistigim oteli 6vdugunde, bunu kendime bir
I . 3,95 0,97
Ovgu gibi hissederim
Grup igi Ozdeslesme 3,98 0,76
Herhangi bir kisi calistigim departmani elestirdiginde Gzuntu
gi bir kisi ¢alistigi p I elestirdigi uzantu 3.06 101
duyarim
Baskalarinin ¢alistigim departman hakkindaki digtinceleri
L - 4,06 0,97
benim i¢in 6Gnemlidir
alistigim depart dan bahsederken, “onlar” degil, “biz” di
Calistig partmandan bahsederken, “onlar” degil, “biz” diye 4,10 0,95
konusurum
Calistigim departmanin basarisini kendi basarim gibi gértrim 3,95 1,01
Herhangi bir kisi ¢alistigim departmani évdiaginde, bunu
. LTS . 3,93 1,07
kendime bir 6vgu gibi hissederim
Duygusal Emek 3,00 0,55
Duygusal Caba 3,58 0,92
Misafirlere kargi sergilemem gereken hislere biriinmek igin
L 3,40 1,30
gercek hislerimi degistirmeye caligirim
Misafirlerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye calistigi imaja
: 3,69 1,05
uygun duygulari hissetmeye caligirim
Misafirlere yardim ederken gergekte hissettigim duygulardan
. . 3,49 1,14
kurtulmak igin kendimi zorlarim
Misafirlere karsi sergilemem gereken duygulari sergileyebilmek
S g g Y9 gley 3.72 1.04

icin gaba harcarim
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Cizelge 5.11.(devam) Degiskenlere iliskin tanimlayici istatistikler

Gergekte hissetmedigim duygulari yansitirken davranisima

daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim 3,60 1,20
Duygusal Celigki 2,64 0,72
Misafirlerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim 2,45 1,12
Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular yapmaciktir 2,45 1,10
Misafirlere kargi gercekte hissettiklerimden farkli davranirim 2,54 1,11
Misafirlerle gereken sekilde ilgilenmek icin rol yaparim 2,42 1,13
Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir 2,22 1,07
Misafirlerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak zorunda

kalirnm 2,60 1.14

Cizelge 5.11. incelendiginde isgorenlerin digsal prestij algilarinin genel
ortalamasinin orta noktanin Uzerinde (3,61) oldugu goérilmektedir. Orgiitsel
O0zdeslesme boyutlari agisindan degerlendirildiginde, érgutle 6zdeslesme (3,92) ve
grup ici 6zdeslesme (3,98) ortalamalarinin orta noktanin Uzerinde ve grup igi
O0zdeslesme  boyutunun ortalamasinin  6rgutle  6zdeslesme  boyutunun
ortalamasindan biraz daha yuksek oldugu soylenebilir. Duygusal emege yonelik
sonuglar incelendiginde ise duygusal ¢aba boyutunun ortalamasi orta noktanin
Uzerindeyken (3,58), duygusal celigki boyutunda isgorenler dusuk (2,64) bir
ortalamaya sabhiptirler.

5.8.3. Arastirma hipotezlerine yonelik bulgular

Calismanin kuramsal g¢ergevesi dogrultusunda gelistirilen arastirma hipotezlerinin
sinanabilmesi icin korelasyon analizinden ve yapisal regresyon modellerinden

yararlaniimigtir.

5.8.3.1. Algilanan digsal prestij ve duygusal emek arasindaki iligki

Algilanan digsal prestijin duygusal emek ile olan iligkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla
Pearson korelasyonu hesaplanmig ve daha sonra olusturulan yapisal regresyon
modeli ile algilanan digsal prestijin duygusal emek uzerindeki etkisi analiz

edilmistir.
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Korelasyon analizi ile dediskenler arasindaki dogrusal iliskinin yonu ve siddeti
hakkinda bilgi edinilebilir ancak neden sonug iligkisi bulunamaz. Neden sonug¢
iligkisini degigkenler arasindaki regresyon katsayisi ile yorumlamak mumkundur.
Arastirmada korelasyon degerleri igin Pearson korelasyon katsayilari
hesaplanmistir. Korelasyon katsayisinin 1.00 olmasi mukemmel pozitif bir iliskiyi, -
1.00 olmasi mukemmel negatif bir iligkiyi, 0,00 olmasi ise iliskinin olmadigini
gostermektedir. Korelasyon katsayilarinin buyuklik bakimindan yorumlanmasinda
Uzerinde fikir birligi edilmis kesin araliklar olmamakla birlikte korelasyon
katsayisinin mutlak deger olarak 0,70-1,00 arasinda olmasi yuksek, 0,70-0,30
arasinda olmasi orta ve 0,30-0,00 arasinda olmasi dislik dizeyde bir iligki olarak
tanimlanabilir (Buyukozturk, 2010: 32).

Cizelge 5.12. Algilanan digsal prestij ve duygusal emek arasindaki korelasyonlar

Ort. S.Std. 1 2 3
1.Alg!!anan Digsal 3,61 0,68 1
Prestij
2.Duygusal Caba 3,58 0,92 ,321%* 1
3.Duygusal Celiski 2,64 0,72 -,334** -,056 1

**p<0,01 *p<0,05 (N=506)

Cizelge 5.12.’deki korelasyon bulgularina gore; algilanan digsal prestij ile duygusal
emegin duygusal ¢aba boyutu (r=0,321; p<0,01) ile arasinda istatistiksel agidan
anlaml, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal celiski boyutu (r=-0,334;
p<0,01) ile arasinda istatistiksel agidan anlamli, negatif ve orta dereceli bir iliski

gorulmektedir.

Algilanan digsal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkisini olcmek Uzere

olusturulan yapisal regresyon modeli Sekil 5.2.’de gorilmektedir.
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Sekil 5.2. Algilanan dissal prestij ve duygusal emek yapisal regresyon modeli

Sekil 5.2’de goérilen modelin uyum degerleri Cizelge 5.13.’de gdsterilmistir.
Cizelgedeki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
iginde oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligkin yeterli kanitlarin

saglandigini gostermektedir.

Cizelge 5.13. Algilanan dissal prestij ve duygusal emek yapisal regresyon modeli
uyum iyiligi degerleri

Model X? sd X?/sd GFlI CFlI RMSEA
Uyum Degerleri 249,254 85 2,932 0,94 0,96 0,062
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05

Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08
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Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata ve p

degerleri Cizelge 5.14.’'te sunulmustur.

Cizelge 5.14. Algilanan digsal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkileri

Degiskenler B Standart Hata p
Algilanan Digsal Prestij - | Duygusal Caba 0,51 0,047 0,000
Algilanan Digsal Prestij | = | Duygusal Celiski -0,27 0,034 0,000

Cizelge 5.14.’teki etkiler incelendiginde; algilanan dissal prestij, duygusal emegin
boyutlarindan duygusal cabay! (=0,51; p<0,01) ve duygusal celiskiyi (=-0,27,;
p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle algilanan dissal prestijin, duygusal emegin
boyutlari olan duygusal ¢caba Uzerinde ayni yonde ve anlamli, duygusal celiski

Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu séylemek mimkuanddr.

Bu sonucglar gercevesinde, algilanan dissal prestij ile duygusal emek iligkisine
yonelik kurulan hipotezlerin sonuglar Cizelge 5.15.'te sunulmustur. Buna gore

Hipotez1 ve Hipotez2 kabul edilmistir.

Cizelge 5.15. Algilanan digsal prestij ile duygusal emek iligkisine yonelik hipotez
sonuglari

Hipotez Sonug

Algilanan digsal prestij, duygusal emegdin duygusal ¢aba boyutu

. . . . o KABUL
Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir. v

Hipotezl

Algilanan digsal prestij, duygusal emegin duygusal c¢eligki boyutu

. < . . o KABUL
Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez2

5.8.3.2. Algilanan digsal prestij ve orgutsel 6zdeslesme arasindaki iligki

Algilanan dissal prestijin orgutsel 6zdeslesme ile olan iligkisini ortaya g¢ikarmak
amaclyla Pearson korelasyonu hesaplanmis ve daha sonra olusturulan yapisal
regresyon modeli ile algilanan digsal prestijin orgutsel 6zdeglesme Uzerindeki

etkisi analiz edilmistir.
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Cizelge 5.16. Algilanan digsal prestij ve oOrglutsel 6zdeslesme arasindaki
korelasyonlar

ort. S.Std. 1 2 8
1.Alg!!anan Digsal 361 0,68 1
Prestij
2.0rgiitle 3,02 0,78 499 1
Ozdeslesme
3.Grup lgi 3,98 0,76 402 708 1
Ozdesglesme

**p<0.01 *p<0.05 (N=506)

Cizelge 5.16.’daki korelasyon bulgularina gore; algilanan digsal prestij ile 6rgutsel
O0zdeslesmenin oOrgltle 6zdeslesme boyutu (r=0,499; p<0,01) ve grup ici
O0zdeslesme boyutu (r=0,402; p<0,01) arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif

ve orta dereceli bir iliski oldugu goérulmektedir.

Algilanan digsal prestijin orgutsel 6zdeslesme Uzerindeki etkisini 6lgmek Uzere

olusturulan yapisal regresyon modeli Sekil 5.3."de gorulmektedir.
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Sekil 5.3. Algilanan dissal prestij ve drgutsel 6zdeslesme yapisal regresyon modeli
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Sekil 5.3.’de goérulen modelin uyum dederleri Cizelge 5.17.’de gosterilmigtir.

Cizelge 5.17. Algilanan dissal prestij ve orgutsel 6zdeslesme yapisal regresyon
modeli uyum iyiligi degerleri

Model X2 sd X?/sd GFlI CFl  RMSEA
Uyum Degerleri 337,064 70 4,815 0,92 0,93 0,080
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?%sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Cizelgedeki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
icinde oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligkin yeterli kanitlarin

saglandigini géstermektedir.

Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata ve p

degerleri Cizelge 5.18.'te sunulmustur.

Cizelge 5.18. Algilanan digsal prestijin drgutsel 6zdeslesme Uzerindeki etkileri

- Standart
Degiskenler B - p
Algilanan Digsal e s
N > Orgutle Ozdeslesme 0,68 0,038 0,000
Prestij
Algilanan Digsal C
Prestii > | Grup I¢i Ozdeslesme 066 | 0036 | 0,000

Cizelge 5.18.deki etkiler incelendiginde; algilanan digsal prestij, Orgutsel
0zdeslesmenin boyutlarindan érgutle 6zdeslesmeyi ($=0,68; p<0,01) ve grup igi
O0zdeslesmeyi (B=0,66; p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle algilanan dissal
prestijin, orgutsel 6zdeslesmenin boyutlari olan orgutle 6zdeslesme ve grup ici
O0zdeslesme uUzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu sodylemek

mumkindar.

Bu sonuclar cercevesinde, algillanan dissal prestij ile orgutsel 6zdeslesme
iliskisine yonelik kurulan hipotezlerin sonuglari Cizelge 5.19.’da sunulmustur. Buna

gore Hipotez3 ve Hipotez4 kabul edilmistir.
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Cizelge 5.19. Algilanan dissal prestij ile érglutsel 6zdeslesme iligkisine yonelik
hipotez sonuglari

Hipotez Sonug

Algilanan digsal prestij, 6rgttsel 6zdeslesmenin drgitle 6zdeglesme

boyutu Uzerinde ayni ydonde ve anlamli bir etkiye sahiptir. KABUL

Hipotez3

Algilanan dissal prestij, orglitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme

. , ; . o KABUL
boyutu Uzerinde ayni ydnde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez4

5.8.3.3. Orgiitsel 6zdeglesme ve duygusal emek arasindaki iligki

Orgltsel 6zdeslesmenin duygusal emek ile olan iliskisini ortaya ¢ikarmak amaciyla
Pearson korelasyonu hesaplanmig ve daha sonra olusturulan yapisal regresyon
modeli ile orgutsel Ozdeslesmenin duygusal emek Uzerindeki etkisi analiz

edilmistir.

Cizelge 5.20. Orglitsel 6zdeslesme ve duygusal emek arasindaki korelasyonlar

Ort. S.Std. 1 2 3 4
1.0rglitle Xy 0.78 1
Ozdeslesme ’ :
2.Grup lgi 3,08 0,76 708* 1
Ozdeslesme
3.Duygusal Caba 3,58 0,92 ,465** ,464** 1
4'D9yqusa| 2,64 0,72 -,240** -,238** -,056 1
Celiski

**p<0.01 *p<0.05 (N=506)

Cizelge 5.20.'deki korelasyon bulgularina gore; orgutle 6zdeslesme ile duygusal
emegin duygusal ¢caba boyutu arasinda (r=0,465; p<0,01) istatistiksel agidan
anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iligki ve duygusal ¢eliski boyutu arasinda (r=-
0,240; p<0,01) istatistiksel agidan anlamli, negatif ve zayif bir iligki bulundugu
gorulmektedir. Grup ici 6zdeslesme ile duygusal ¢aba arasinda (r=0,464; p<0,01)
istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal celiski
arasinda (r=-0,238; p<0,01) istatistiksel agidan anlaml, negatif ve zayif bir iligki

gOzlenmisgtir.

Orgitsel 6zdeslesmenin duygusal emek Uzerindeki etkisini dlgmek Uizere

olusturulan yapisal regresyon modeli Sekil 5.4.’te gorulmektedir.
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Sekil 5.4. Orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek yapisal regresyon modeli (1)

Sekil 5.4.’te go6rilen modelin uyum degerleri Cizelge 5.21.’de gdsterilmistir.
Cizelgedeki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
iginde oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligskin yeterli kanitlarin

saglandigini gostermektedir.

Cizelge 5.21. Orgltsel 6zdeslesme ve duygusal emek yapisal regresyon modeli
uyum iyiligi degerleri (1)

Model b G sd X?/sd GFlI CFI  RMSEA
Uyum Degerleri 482,453 178 2,710 0,91 0,94 0,058
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05

Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08
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Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata ve p

degerleri Cizelge 5.22.'de sunulmustur.

Cizelge 5.22. Orgiitsel 6zdeglesmenin duygusal emek Uzerindeki etkileri (1)

Degiskenler B Standart Hata p
Orglitle Ozdeslesme - | Duygusal Caba 0,21 0,217 0,130
Orgiitle Ozdeslesme - | Duygusal Celiski -0,17 0,163 0,258
Grup igi Ozdeslesme > | Duygusal Caba 0,37 0,234 0,008
Grup I¢i Ozdeslesme - | Duygusal Celigki -0,20 0,174 0,182

Yollarin regresyon katsayilari ve anlamliik degerleri incelenmis ve anlamli olan
yollara ait degerler koyulastinimistir (p<0,05). Bu asamadan sonra anlamh
olmayan vyollar birer birer modelden c¢ikariimis ve her ¢ikarma isleminden sonra
analiz tekrarlanarak regresyon katsayilari ve anlamliik degerleri yeniden
incelenmigtir. CUnkU her bir iliskinin modelden cikariimasi baska bir iligkinin
anlamhlik degerini etkileyebilmektedir. Bu asamalarin sonunda modelin ulagilan en

son hali Sekil 5.5.'te gorulmektedir.
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Sekil 5.5. Orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek yapisal regresyon modeli (2)

Sekil 5.5.de gorulen modelin uyum degerleri Cizelge 5.23.de gosterilmistir.
Cizelgedeki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar
icinde oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligskin yeterli kanitlarin

saglandigini gostermektedir.

Cizelge 5.23. Orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek yapisal regresyon modeli
uyum iyiligi degerleri (2)

Model X? sd X?/sd GFI CFl  RMSEA
Uyum Degerleri 486,036 180 2,700 0,91 0,94 0,058
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?/sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata ve p

degerleri Cizelge 5.24.’te sunulmustur.
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Cizelge 5.24. Orgltsel 6zdeslesmenin duygusal emek tizerindeki etkileri (2)

Degiskenler B Standart Hata p
Grup ici Ozdeslesme > | Duygusal Caba 0,56 0,100 0,000
Grup I¢i Ozdeslesme > | Duygusal Celigki -0,36 0,066 0,000

Cizelge 5.24. incelendiginde; tum yollarin anlamli oldugu ve yollar Gzerindeki
katsayilarin standardize edilmis B katsayilari oldugu goértlmektedir. Olusturulan ilk
modelde elde edilen sonuglarin ardindan, anlamsiz olan yollar birer birer
modelden gikarilarak analiz tekrarlanmig ve bu iglem ile ilk modelde anlamsiz olan
yollardan birinin anlamh hale geldigi goérulmustir. Buna goére; oOrgultsel
O0zdeglesmenin boyutlarindan biri olan grup i¢i 6zdeslesme boyutunun, duygusal
cabaylr (B=0,56; p<0,01) ve duygusal cgeliskiyi (B=-0,36; p<0,01) etkiledigi
gorulmektedir. Bu nedenle orgutsel 06zdeglesmenin grup igi 6zdeslesme
boyutunun, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba Uzerinde ayni yonde ve
anlamli, duygusal cgeligki Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu

sdylemek mumkundur.

Bu sonuglar gergevesinde, 6rgutsel 6zdesleme ile duygusal emek iligkisine yonelik
kurulan hipotezlerin sonuglari Cizelge 5.25.'te sunulmustur. Buna goére Hipotez5

ve Hipotez6 reddedilirken, Hipotez7 ve Hipotez8 kabul edilmistir.

Cizelge 5.25. Orgiitsel dzdeslesme ile duygusal emek iliskisine ydnelik hipotez
sonuglari

Hipotez Sonug

Orgltsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez5 emegin duygusal ¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlaml bir RED
etkiye sahiptir.

Orgltsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez6 emegin duygusal ¢eligski boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir  RED
etkiye sahiptir.

Orgltsel 6zdeslesmenin grup igi 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez7 emegin duygusal ¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamh bir KABUL
etkiye sahiptir.

Orgltsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez8 emegin duygusal celigski boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir KABUL
etkiye sahiptir.
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5.8.4. Aracilik etkisinin yol analizi modeliyle test edilmesi

Turkge yazinda aracilik modellerinin kullanildigi c¢aligmalar incelendiginde,
arastirmacilarin genelde Baron ve Kenny’nin (1986) nedensel adim yaklasimini
(%61,29) ve aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamhhginin test edildigi Sobel
testini (%19,35) kullandiklari gézlenmigtir (Burmaoglu vd., 2013: 22). Bu
calismada da, algilanan digsal prestij ve duygusal emegin boyutlari arasindaki
iligkide oOrgutsel O0zdeglesmenin boyutlarinin aracilik rolu, Baron ve Kenny'nin
(1986) 6ne surdugu yontemle saglanacaktir. Yazarlarin 6ne surdugu yonteme
gore; degiskenler arasindaki iliskilerde aracilik etkisinden s6z edebilmek igin i)
bagimsiz dediskenin bagiml degisken Uzerinde bir etkisinin olmasi, ii) bagimsiz
degiskenin araci degisken Uzerinde bir etkisinin olmasi, iii) araci degiskenin
bagimh degisken Uzerinde bir etkisinin olmasi ve iv) araci degisken bagimsiz
degiskenle birlikte modele dahil edildiginde bagimsiz degigkenin bagiml degisken
Uzerindeki etkisi diserken, araci degiskenin de bagimli degisken Uzerinde anlamli

bir etkisinin olmasi gerekmektedir (Meydan ve Sesen, 2011: 130).

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken ve araci degisken Uzerindeki etkileri Sekil
5.2. ve Sekil 5.3.’deki modellerle ortaya konmustur. Buna gore; algilanan dissal
prestijin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢caba Uzerinde ayni yonde ve
anlamh ($=0,51; p<0,01), duygusal celigki Uzerinde ters yonde ve anlamh (B=-
0,27; p<0,01), drgutsel 6zdeslesmenin boyutlari olan érgutle 6zdeslesme ($=0,68;
p<0,01) ve grup ici 6zdeslesme (3=0,66; p<0,01) Uzerinde ise ayni yonde ve
anlamh  bir etkisinin oldugu gorulmustur. Ayrica orgutsel 06zdeslesmenin
boyutlarindan yalnizca grup ici 6zdeslesmenin, duygusal emeg@in boyutlari olan
duygusal caba Uzerinde ayni yonde ve anlamli (=0,56; p<0,01), duygusal geliski
Uzerinde ters yonde ve anlamh (B=-0,36; p<0,01) bir etkisinin oldugu sonucuna
variimigtir. Elde edilen bu sonuglardan dolayi 6rgutsel 6zdeglesmenin grup igi
Ozdeslesme boyutunun, algilanan digsal prestijin duygusal emegin boyutlar
Uzerindeki etkisine aracihlk edip edemeyecedi arastirimistir.  Orgitsel
O0zdeslesmenin orgutle 6zdeslesme boyutunun duygusal emegin boyutlaryla
arasinda anlaml bir iligkiye rastlanmadigi i¢in aracilik modelinden s6z etmek
mumkuan degildir (Gurbuz ve Sahin, 2016: 287).
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Bu amagla, araci degisken bagimsiz degiskenle birlikte modele dahil edildiginde,
bagimsiz degiskenin bagimli degiskene olan etkilerini azaltip azaltmadigi ve araci
degiskenin bagimh degisken Uzerinde anlamli etkisinin devam edip etmedigi
arastinimistir (Meydan ve Sesen, 2011: 130). Eger bagimsiz degiskenle bagimli
degigken arasinda anlamli olmayan iliski gikarsa tam aracilik etkisinden veya daha
az anlamli bir iligki gerceklesmis ise kismi aracilik etkisinden bahsetmek
mumkundar. Olusturulan yol analizi modeli ve yollar Uzerinde yer alan standardize

edilmis regresyon katsayilar Sekil 5.6.’da gorulmektedir.
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Aracilik etkisini 6lgmek igin olusturulan modelin uyum degerleri Cizelge 5.26.’da
gOsterilmistir. Tablodaki degerler, olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul
edilebilir sinirlar icinde oldugunu ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iliskin

yeterli kanitlarin saglandigini gostermektedir.

Cizelge 5.26. Aracllik etkisi igin olusturulan yol analizi modeli uyum iyiligi degerleri

Model X? sd X?/sd GFI CFl  RMSEA
Uyum Degerleri 428,494 160 2,678 0,92 0,95 0,058
iyi Uyum Degerleri <3 >0,95 >0,95 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri 3<(X?sd)<5 >0,90 >0,90 <0,08

Olusturulan modele gore degiskenler arasindaki B katsayilari, standart hata ve p

degerleri Cizelge 5.27.de sunulmustur.

Cizelge 5.27. Aracilik etkisini 6lgmek igin olusturulan yol analizi modeli katsayilari

Degiskenler B Standart Hata p

Algilanan Digsal

. >
Prestij Duygusal Caba 0,29 0,035 0,000
Algilanan Digsal —,~ Duygusal -0,09 0,045 0,185
Prestij Celigki
Algllapan Pigsal > Qrup 5 0,63 0,035 0,000
Prestij Ozdeslesme
Grup igi
Ozdeslesme Duygusal Caba 0,35 0,118 0,000
Grup i Duygusal
Ozdeslesme 2 Celigki 0,29 0,090 0,000

Elde edilen bu bulgulara gore; algilanan dissal prestij grup i¢i 6zdeslesmeyi ayni
ybnde ve anlamli olarak etkilemektedir (3=0,63; p<0,01). Grup i¢i 6zdeslesme
duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢cabayl ayni yonde ve anlamli olarak
(B=0,35; p<0,01), duygusal geliskiyi (=-0,29; p<0,01) ters yonde ve anlaml olarak
etkilemektedir. Tum bunlarin yani sira, grup i¢i 6zdeslesmenin modele araci
degisken olarak dahil edilmesiyle, algilanan digsal prestijin duygusal emegin
duygusal ¢aba boyutu Uzerindeki etkisi azalmis (=0,29; p<0,01), duygusal c¢eliski
boyutu Uzerindeki etkisi ise anlamsizlasmistir (3=-0,09; p>0,05). Buna goére;

orgutsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal prestijin
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duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu Uzerindeki etkisinde kismi, duygusal

celigki boyutu Uzerinde ise tam araci degisken roline sahiptir.

Bu noktada yapilmasi gereken son islem, algilanan digsal prestijin duygusal ¢aba
Uzerindeki etkisinde yasanan degisimin anlamli olup olmadiginin test edilmesidir.
Eger bu azalma anlaml degilse, grup i¢i 6zdeslesmenin kismi araciligindan
bahsedilemez. Bunu test etmek Uzere Sobel testi yapiimistir (Meydan ve Sesen,
2011: 133). Sobel testi sonucuna gore; test istatistigi 3,65 ve anlamhlik degeri
p<0,01 olarak hesaplanmistir. Bu nedenle algilanan digsal prestijin duygusal ¢aba
uzerindeki etkisinde grup ici 6zdeslesmenin kismi aracilik etkisinden bahsetmek

mUmkunddr.

Ulagsilan sonuglar dogrultusunda aracilik etkisinin tespitine yonelik gelistirilen,
arastirmanin diger hipotezlerine ait sonuglar Cizelge 5.28.’de verilmigtir. Buna gore

Hipotez9 ve Hipotez10 reddedilirken, Hipotez11 ve Hipotez12 kabul edilmistir.

Cizelge 5.28. Aracilik etkisini 6lgcmek igin olusturulan modele ait hipotez sonuglari

Hipotez Sonug

Orgitsel 6zdeslesmenin 6rgltle dzdeslesme boyutu, algilanan
Hipotez9 dissal prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki  RED
iliskide araci roli oynayacaktir.

Orgitsel 6zdeslesmenin 6rgltle dzdeslesme boyutu, algilanan
Hipotez10 digsal prestij ile duygusal emegin duygusal celiski boyutu  RED
arasindaki iligkide araci rolt oynayacaktir.

Orgitsel 6zdeslesmenin grup ici dzdeslesme boyutu, algilanan
Hipotezll digsal prestijile duygusal emegdin duygusal gaba boyutu arasindaki KABUL
iliskide araci roli oynayacaktir.

Orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici dzdeslesme boyutu, algilanan
Hipotezl2 digsal prestij ile duygusal emegin duygusal celiski boyutu KABUL
arasindaki iligkide araci rolu oynayacakiir.

5.9. Genel Degerlendirme

Bu calisma ile konaklama isletmeleri isgorenlerinin digsal prestij algilarinin
sergiledikleri duygusal emek stratejisini etkileyip etkilemediginin ve bu etkide
orgutsel ozdeglesme degiskeninin bir etkisinin olup olmadiginin butuncal bir
yaklasimla ele alinmasi hedeflenmektedir. Bu amaci gergeklestirmek amaciyla,
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Nevsehir ilinde bulunan turizm igletme belgeli dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde caligan 506 iggorenden elde edilen verilerle gorgul bir arastirma

yapilmistir.

Arastirmada oOncelikle, katilimcilarin demografik &zelliklerine iligkin bulgulara ve
degigkenlere iliskin tanimlayici istatistiklere yer verilmigtir. Daha sonra
degigkenlerin Dbirbirleriyle olan iligkilerini ele almak igin korelasyon analizleri
yapilmis ve birbirlerine olan etkilerini ortaya gikarmak amaciyla yapisal regresyon
modelleri olusturularak arastirma hipotezlerine yonelik bulgular sunulmustur. Son
olarak da, aracilik etkisi yol analizi modeliyle test edilmis ve algilanan digsal
prestiin duygusal emek Uzerindeki etkisinde orgutsel 6zdeslesmenin aracilik

rolundn bulunup bulunmadigi gézlemlenmeye caligiimistir.

Tdm bu yapilan analizler ve elde edilen bulgular i1s1ginda, elde edilen sonuglar
sirasiyla  degQiskenler bazinda degerlendirilerek, hipotezlerin dogrulanip
dogrulanmadigina bakiimigtir. En son olarak ise, yapilan genel degerlendirmeye
paralel olarak arastirmanin ulastigi sonuglar ifade edilmis, ilgili yazina katkilari

tartisiimis ve gelecek ¢alismalar icin dnerilerde bulunulmustur.

5.9.1. Algilanan digsal prestij ile ilgili degerlendirmeler

Algilanan dissal prestije yonelik ortalamalar incelendiginde, isgorenlerin digsal
prestij algilarinin sinir degerin tzerinde (3,61) oldugu gorulmektedir (Bkz. Cizelge
5.11.). Arastirmaya dahil edilen orgultler, statlleri itibariyle belirli kriterleri
karsilamak zorunda olan igletmelerdir. Misafir memnuniyeti odakh c¢alismalari
geregi bu igletmeler, kendilerinden beklenen hizmet kalitesini en iyi derecede
sunmak ve Ozellikle rekabetgi ortamda bir adim daha onde olabilmek igin sahip
olduklari prestiji surdurmek zorundadirlar. Bu agidan bakildiginda, &rgutin
disaridakiler tarafindan prestijli olarak dustinulmesi ve bu konuda &rgut
isgorenlerinin disaridakilerin duslncelerine yoénelik pozitif algilari isletmelerin
sagladigr olumlu geri bildirimler arasindadir. Gérilen o ki, arastirma kapsamindaki
kurumlar, o6rgut gevresinde prestijli olarak algilanmakta ve bu da isgorenlerin

digsal prestij algisini yukseltmektedir. Bu nedenle, isgorenlerin genel olarak bagli
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olduklari érgutin, 6rgut disindakiler tarafindan prestijli goraldigu yéninde bir algi

olusturduklari sdylenebilir.

Algilanan digsal prestij Olgeginde ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari
incelendiginde; en dusuk degerin 3,80 ortalama ile “Cevremdeki herkes, bir
yakininin bu otelde galismasindan gurur duyacaktir’, en yuksek degerin ise 4,03
ortalama ile “Calistigim otel, alaninin en iyilerinden biri olarak kabul edilir’

ifadesine ait oldugu gorulmektedir.

Algilanan digsal prestij 6Olgedinde maddelerin kendi icindeki korelasyonuna

bakildiginda, tum maddelerin birbiriyle yuksek duzeyde iligkili oldugu sdylenebilir.
5.9.2. Orgiitsel 6zdeslesme ile ilgili degerlendirmeler

Arastirmanin diger degdiskelerinden biri olan orgutsel 6zdeslesmeye yonelik
ortalamalar incelendiginde, genel ortalamanin sinirin Uzerinde (3,95) oldugu
gorulmektedir (Bkz. Cizelge 5.11.). Calismada 6rgutsel 6zdeslesme iki alt boyuttan
olusmaktadir. Ozellikle konaklama isletmeleri agisindan, isgorenlerin hem orgltle
O0zdeslesmesini hem de grup ici 6zdeslesmesini ayri ayri degerlendirmek son
derece gerekli ve yararli bir durumdur. Orgiitsel 6zdeslesmenin boyutlarina yénelik
ortalamalara bakildiginda, her ikisinin de sinirin Gzerinde ve grup ici 6zdeglesme
boyutunun ortalamasinin (3,98), érgutle 6zdeslesme boyutunun ortalamasindan
(3,92) daha yuksek oldugu gorulmektedir. Bu nedenle, isgorenlerin
departmanlariyla 6zdeslesmelerinin 6rgutin buatinlyle 6zdeslesmelerine kiyasla
daha kuvvetli oldugu ifade edilebilir. Konaklama igletmelerine yonelik genel yargi,
her departmanin yaptigi isi diger departmanlardan Ustin gordugu yonundedir. Bu
bakimdan, elde edilen sonu¢ bu dusunceyi dogrular niteliktedir. Her meslekte
oldugu gibi arastirmanin  drneklemini olusturan konaklama igletmeleri
isgorenlerinin yaptigi iste de, gerek calistiklar érgutten kaynaklanan gerekse isin
dogasindan kaynaklanan cesitli gucliikler bulunmaktadir. Ozellikle Glkenin son
donemlerde icinde bulundugu sikintii ekonomik durum da g6z Onunde
bulunduruldugunda, zaten statisu dusik iglere ve dusiUk Ucretlere maruz kalan
isgorenlerin bu sikintill donemde g¢alisma iklimlerinin daha da glglesmesi ve bu

nedenle orgutsel 6zdeslesme duzeylerinin yuksek olmasini beklemek gug¢ olabilir.
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Ancak yeni bir is bulmanin zor olmasi sebebiyle, isgorenlerin yasadiklari zorluklar
karsisinda iglerini degistirmeyi dusunmeleri kolay olmamakta ve sahip olduklari
kadariyla yetinmek durumunda kalmaktadirlar. Ancak her ne sart altinda olursa
olsun, hizmet sektérinde galisan isgorenlerin surdurulebilirlik adina orgutleriyle
0zdes olmalari gerekmektedir. Clnku bu tarz islerde bireyin 6rgitlyle kurdugu bag
ne kadar guglu olur ve kendini orgutuyle tanimlama yolunu segerse, kendisini o
derece saygin ve yetkin hissedebilir. Bu baglamda yapilan arastirmada elde edilen
sonuglar paralelinde, konaklama isletmeleri igsgorenlerinin orgutleriyle iyi dizeyde

O0zdeglestikleri sOylenebilir.

Orgltsel 6zdeslesme olgeginde ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari
incelendiginde; en dusuk degerin 3,82 ortalama ile “Herhangi bir kisi calistigim
oteli elestirdiginde Uzunti duyarim”, en ylksek degerin ise 4,10 ortalama ile
“‘Cahstigim departmandan bahsederken, “onlar’ degil, “biz” diye konusurum”

ifadesine ait oldugu gorulmektedir.

Orgiitsel 6zdeslesme 6lgeginin  boyutlarinin  kendi icindeki korelasyonuna
bakildiginda, tim maddelerin birbiriyle orta ve yuksek duzeyde iligkili oldugu
gorulmektedir. Ayni sekilde boyutlar arasi korelasyon incelendiginde de, orgutle
Ozdeglesme ve grup ici 0zdeslesme arasinda yuksek duzeyde bir iligki oldugu
(B=0,708; p<0,01) gdzlenmektedir.

5.9.3. Duygusal emek ile ilgili degerlendirmeler

Calismada duygusal emek degiskeninin genel ortalamasinin sinir degerin
Uzerinde (3,00) oldugu gdézlenmigstir. Bu sonu¢ genel anlamda isgdrenlerin iglerini
yaparken go6zlemlenebilir davraniglarinda, misafirlerle etkilesim ve iletisim
esnasinda kendilerinden istenen duygulari sergilemek igin belirli bir ¢aba sarf
ettikleri, yani duygusal emek harcadiklarini ortaya koymaktadir. Degiskenin
boyutlari arasinda bir kiyaslama yapildiginda ise, duygusal gabanin sahip oldugu
ortalamanin (3,58), duygusal celigkinin ortalamasindan (2,64) yulksek oldugu
gorulmektedir. Duygusal ¢aba ortalamasinin sinirin Gzerinde olmasi iggérenlerin
daha c¢ok duygusal caba sergileme egiliminde olduklari ve duygusal celigki

ortalamasinin sinira yakin olmasi da genellikle duygusal celigki yasamadiklarina
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isaret olabilir. Hizmet sektérindeki isgdrenlere, misafir memnuniyetinin
saglanmasi gerekliligi bir felsefe olarak benimsetiimekte, gulimsemenin hizmet
sunumuna mutlaka eslik etmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Ozellikle isin
konaklama boyutunda, samimi olmak ve insanlara karsi hos tavirlar sergilemek,
isgorenlerin Urune kattiklari ek deger olarak nitelendirilebilir. Duygularin
yonetiminin, orgutlerin ve igsgorenlerin basarisi igin onemi ortada iken, isgorenlerin
duygularini nasil denetim altinda tuttuklarini anlamak gerekmektedir. Konaklama
isletmelerinde c¢alisan isgorenlerin sergiledikleri duygusal emek dlzeyi ve
stratejileri, misafire sunduklari hizmet kalitesini ve isletmenin verimliligini
etkilemektedir. Arastirmanin yapildigi orgutlerde c¢alisan isgoOrenlerin  de
kendilerinden beklendigi sekilde duygusal ¢aba sergiledikleri ve daha az duygusal

celiskiye maruz kaldiklari arastirma sonuglariyla da ortaya konmustur.

Duygusal emek 6lgeginde ifadelere verilen cevaplarin ortalamalari incelendiginde;
en dusuk degerin 2,22 ortalama ile “Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir®, en
yuksek degerin ise 3,72 ortalama ile “Misafirlere karsi sergilemem gereken

duygulari sergileyebilmek i¢in ¢caba harcarim” ifadesine ait oldugu gorulmektedir.

Duygusal emek Olgeginin boyutlarinin kendi i¢indeki korelasyonuna bakildiginda,
tum maddelerin birbiriyle yiksek duzeyde iligkili oldugu gorilmektedir. Ayni sekilde
boyutlar arasi korelasyon incelendiginde, karsit durumlari ifade eden duygusal
celiski ve duygusal gaba arasinda gozlenen ters yonlu ve dusuk duzeyli iliskinin de
(B=-0,056; p<0,05) beklenen dogrultuda oldugu gorilmektedir.

5.9.4. Degiskenler arasi iligkilere yonelik degerlendirmeler

Arastirmanin degigkenleri arasindaki iligkiler incelendiginde analize dahil edilen
boyutlar kapsaminda ¢esitli sonuglar elde edilmistir. Ele alinan her bir degiskene
ait tanimlayici ve istatistiksel analizlerin degerlendiriimesi ile her bir degigkenin
diger bir degigkenle olan iliskisi ve etkisine bakilmigtir. Dolayisiyla, arastirmada
degiskenler arasindaki dogrusal iligkilerle birlikte neden sonug iligkileri de
arastinlmig, bu baglamda korelasyon ve yapisal regresyon modeli analizleri

gergeklestiriimistir.
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Calismada, bagimsiz degisken olarak ele alinan ve duygusal emekle iliskisi
arastirilan kavram algilanan digsal prestijdir. Yapilan arastirmada algilanan dissal
prestijin diger degiskenlerle olan dogrusal iligskisi korelasyon analiziyle ortaya
konmustur. Elde edilen bulgulara gore; algilanan digsal prestij ile duygusal emegin
duygusal ¢aba boyutu (r=0,321; p<0,01) ile arasinda istatistiksel agidan anlamli,
pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal celiski boyutu (r=-0,334; p<0,01) ile
arasinda istatistiksel agidan anlamli, negatif ve orta dereceli bir iligki goralmugtur
(Bkz. Cizelge 5.12.). Algilanan digsal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkisini
O0lcmek Uzere yapisal regresyon modeli analizi yapilmistir (Bkz. Sekil 5.2.).
Olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu
gorulmus ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligkin yeterli kanitlar
saglanmistir (Bkz. Cizelge 5.13.). Buna gore; algilanan digsal prestij, duygusal
emegin boyutlarindan duygusal ¢abayi (=0,51; p<0,01) ve duygusal celiskiyi (B=-
0,27; p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle algilanan dissal prestijin, duygusal
emegin boyutlari olan duygusal ¢aba Uzerinde ayni yonde ve anlamli, duygusal
celiski Gzerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu sdylemek mumkundur
(Bkz. Cizelge 5.14.). Bu sonuclar c¢ercevesinde, algilanan digsal prestij ile
duygusal emek iligkisine yonelik kurulan Hipotezl ve Hipotez2 kabul edilmistir
(Bkz. Cizelge 5.29.). Arastirmadan elde edilen sonucglara goére; konaklama
isletmelerinde calisan isgorenlerin orgute yonelik digsal prestij algilar arttik¢a,
misafirlerle etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygusal c¢aba artmakta ve
yasadiklari duygusal celigki azalmaktadir. isgérenlerin, disaridakilerin érgitlerini
nasil gordukleri hakkindaki algilari, orgutsel taleplere nasil yanit verildigi
noktasinda oénemli bir rol oynamakta ve isgorenlerin isyerindeki tutum ve
davranislarini etkilemektedir (Dutton vd., 1994: 250). Digsal prestij algisi,
isgorenleri harekete gecme konusunda motive etmekte ve bu anlamda olumlu bir
prestij olusturmayi planlayan isgoren, bulundugu cevreyle iligkileri de dikkate
almak ve birtakim unsurlari segmek suretiyle uygun davranigsa yonelmektedir
(Cakir, 2006: 19; Tyler ve Blader, 2003: 355). Davranis sergileme kurallarina
uymanin mesru olarak kendilerinden beklendigini disunen ve davraniglarinin
orgutleri icin faydali olduguna inanan isgdrenler, istenen duygular igsellestirmek
ve sergilemek icin misafirle etkilesimleri sirasinda ¢aba sarf ederek kendilerini
samimi davranmaya iteceklerdir (Zerbe, 2002: 191). Arastirmadan elde edilen

sonuglar, yazinla tutarlilik sergilemektedir. Mishra (2011: 123) ile Mishra ve
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digerleri (2012: 205-206) tarafindan yapilan arastirmalarda, algilanan digsal
prestijin duygusal cabayla ayni yonde, duygusal celigkiyle ters yonde iligkili oldugu
ortaya konmustur. Oktug (2013: 378) da c¢alismasinda, algilanan digsal prestijin
duygusal celigki davranigini agiklamamakla birlikte, duygusal ¢aba davranisini
anlaml duzeyde acgikladigini ve ekstra rol davranigi sergilemeye gonullu olan
isgorenlerin duygusal ¢gaba davranisina daha egilimli olabileceklerini tespit etmistir.
Ayrica, algilanan dissal prestijin dusik olarak algilandigi durumlarda isgorenler,

daha ¢ok duygusal geliski davranigi yoluyla duygusal emek sergileyeceklerdir.

Calismada algilanan digsal prestijin iliskilendirildigi bir diger kavram, araci
degigsken olarak ele alinan orgutsel 6zdeslesmedir. Korelasyon analizi sonuglarina
gore; algilanan digsal prestij ile orgutsel 6zdeslesmenin Orgutle 6zdeslesme
boyutu (r=0,499; p<0,01) ve grup i¢i 6zdeslesme boyutu (r=0,402; p<0,01)
arasinda istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski oldugu tespit
edilmistir (Bkz. Cizelge 5.16.). Algilanan digsal prestijin orgitsel 6zdeslesme
tzerindeki etkisini 6lgmek Uzere yapisal regresyon modeli analizi yapilmistir (Bkz.
Sekil 5.3.). Olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul edilebilir sinirlar iginde
oldugu gorulmus ve modelin yapisal olarak uygun olduguna iligkin yeterli kanitlar
saglanmistir (Bkz. Cizelge 5.17). Buna gore; algilanan dissal prestij, orgutsel
O0zdeslesmenin boyutlarindan érgutle 6zdeslesmeyi (3=0,68; p<0,01) ve grup ici
O0zdeslesmeyi (B=0,66; p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle algilanan dissal
prestijin, orgutsel 6zdeslesmenin boyutlar olan drgutle 6zdeslesme ve grup igi
O0zdeglesme Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu soylemek
mumkuindar (Bkz. Cizelge 5.18.). Bu sonuglar cergevesinde, algilanan dissal
prestij ile orgutsel 6zdeslesme iligkisine yodnelik kurulan Hipotez3 ve Hipotez4
kabul edilmigtir (Bkz. Cizelge 5.29.). Arastirmadan elde edilen sonuglara gore;
konaklama igletmelerinde galigsan iggorenlerin orgute yonelik digsal prestij algilari
artttkca, gerek oOrgutun buatinlyle gerekse baglh olduklari departmanlarla
dzdeslesme diizeyleri artmaktadir. Orgit disindakilerin érgite yonelik prestij
algisi, isgorenlerin dérgutd kavrayis bigimi igin bir temel olusturur (Karabey, 2005:
68-69). Teorik agidan ele alindiginda algilanan digsal prestij ve o6rgutsel
dzdeslesme arasindaki iligki, sosyal kimlik kuramina dayanir. Uyeler, 6rgiit diginda
yer alan ve kendisince 6nem verdidi insanlarin, érgut hakkinda olumlu distnceler

tasididi ve dolayisiyla digsal prestijin ¢ekici oldugu yorumuna sahipse (Bergami ve
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Bagozzi, 2000: 562), érgute hissedilen baghlik kisinin sahip oldugu sosyal kimlige
de olumlu sekilde yansiyacaktir (Dutton vd., 1994: 246). Birey orgute iliskin
tasidigr olumlu prestij inancini kendi kimligiyle butunlegtirdiginde, orgutsel
O0zdeslesme ortaya cikar (Kreiner ve Ashforth, 2004: 2). Algilanan digsal prestij,
ancak bireyin kendini orgutuyle bir tanimlamasiyla uyumlu oldugu olglude oOrgut
uyesi i¢in bir anlam tagir. Arastirmadan elde edilen iggorenlerin digsal pestij algisi
arttikga, gerek Orgutin bdtinine yonelik gerekse bagh bulunduklar
departmanlariyla 6zdeglesme egilimlerinin de arttigi sonucu, yazinda yer alan
arastirmalarla ayni yondedir. Yazinda incelenen c¢alismalarda daha ¢ok, algilanan
dissal prestijin, Uyelerin orgutin butinuyle 6zdeslesmelerine ve isgorenlerin tutum
ve davraniglari Uzerindeki etkisine odaklaniimistir (Bamber ve lyer, 2002; Bartels
vd., 2009; Bergami ve Bagozzi, 2000; Carmeli vd., 2006; Cohen-Meitar vd., 2009;
Cole ve Bruch, 2006; Dutton ve Dukerich, 1991; Epitropaki, 2013; Herrbach vd.,
2004; lyer vd., 1997; Kalemci Tiiziin, 2007; Karabey ve iscan, 2007; Kim vd.,
2010; Mael ve Ashforth, 1992; March ve Simon, 1958; Mishra, 2013; Podnar,
2011; Polat, 2009; Riketta, 2005; Solmaz, 2010; Tak ve Ciftgioglu, 2009; Wan-
Huggins vd., 1998). Buna gore; bireyler drgutlerinin, 6érgit digsinda bulunan énemli
paydaslar tarafindan buyuk begeniyle karsilandigina inandiklarinda, orgutleriyle
daha guglu bir 6zdeglesme egilimi sergilemektedirler. Bu c¢alismalarin bir kisiti,
algilanan dissal prestijin, isgorenlerin yalnizca orgutle bir batlin olarak 6zdeslesme
derecesi arasindaki iligkiyle arastiriimasidir. Bu nedenle bazi arastirmacilar, prestij
algisini hem orgut hem de grup duzeyinde ele almak gerektiginin 6nemine vurgu
yapmiglardir (Bartels vd., 2007; Carmeli ve Shteigman, 2010; Carmeli vd., 2011;
Lipponen, 2001; Lipponen vd., 2005). Buna goére, sayet Uyelerin dissal prestij
algisi homojen goérunuyorsa grup dizeyinde bir degisken olarak ele alinmahdir
(Smidts vd., 2001: 1052). Alt dlizeyde yer alan bir sosyal kategori olarak ele alinan
ve Uyelere guclu tecribeler kazandiran c¢alisma gruplari, bireylerin algi ve
davranislari Uzerinde ¢ok etkilidir (Ashforth ve Johnson, 2001; Kramer, 1991).
Bireylerin benlik saygilarini artirmak icin bir grupla 6zdeslestikleri ve bireyin
orgutunu prestijli olarak algiladigi Olgide grup ya da orgutle 6zdeslesmesi
aracihigiyla benlik saygisinin da o dlgude potansiyel olarak artacagi bilinmektedir
(Bhattacharya vd., 1995; Fisher ve Wakefield, 1998). Bireyler kendi prestijlerini

gelistiren gruplarla 6zdeslesme egilimindedirler ve grup ne kadar prestijli olursa,
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bireyin de orgutun amaclarina hizmet etme olasiligi o kadar yuksek olmaktadir
(Ashforth ve Mael, 1989: 21-22).

Aralarindaki iligskinin incelendigi son iki degisken orgutsel 6zdeslesme ile duygusal
emek olmustur. Korelasyon bulgularina gore; orgutle 6zdeslesme ile duygusal
emegin duygusal caba boyutu arasinda (r=0,465; p<0,01) istatistiksel agidan
anlaml, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal celiski boyutu arasinda (r=-
0,240; p<0,01) istatistiksel agidan anlamli, negatif ve zayif bir iliski bulundugu
gorulmektedir. Grup ici 6zdegslesme ile duygusal ¢aba arasinda (r=0,464; p<0,01)
istatistiksel agidan anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal celiski
arasinda (r=-0,238; p<0,01) istatistiksel agidan anlamli, negatif ve zayif bir iliski
g6zlenmistir (Bkz. Cizelge 5.20). Orgitsel o6zdeslesmenin duygusal emek
uzerindeki etkisini 6lcmek Uzere yapisal regresyon modeli analizi yapiimistir (Bkz.
Sekil 5.4.). Olusturulan modelin uyum degerleri kabul edilebilir sinirlar icinde
olmasina ragmen (Bkz. Cizelge 5.17), modeldeki bazi yollarin anlamh olmadigi
gorulmuas ve anlamli olmayan yollar birer birer modelden ¢ikarilarak her ¢ikarma
isleminden sonra analiz tekrarlanmigtir. Ulasilan son modeldeki (Bkz. Sekil 5.5.)
uyum degerleri kabul edilebilir sinirlarda ¢ikmis (Bkz. Cizelge 5.23.) ve tim
yollarin anlamh oldugu gérulmuastir (Bkz. Cizelge 5.24.). Buna gore; orgutsel
O0zdeglesmenin boyutlarindan biri olan grup i¢i 6zdeslesme boyutunun, duygusal
¢abayl (B=0,56; p<0,01) ve duygusal celiskiyi (B=-0,36; p<0,01) etkiledigi
gorulmektedir. Bu nedenle orgutsel 06zdeslesmenin grup igi 6zdeslesme
boyutunun, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba tUzerinde ayni yonde ve
anlamli, duygusal celigki Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu
sdylemek mimkindir. Orgitle 6zdeslesme boyutunun ise duygusal ¢aba ve
duygusal celigki ile arasinda anlamh bir iligkiye rastlanmamistir. Bu sonuclar
cercevesinde, orgutsel ozdegsleme ile duygusal emek iligkisine yonelik kurulan
Hipotez5 ve Hipotez6 reddedilirken, Hipotez7 ve Hipotez8 kabul edilmistir (Bkz.
Cizelge 5.29.). Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore; konaklama igletmelerinde
¢alisan isgorenlerin bagl bulunduklari departmanla 6zdeslesme duzeyleri arttik¢a,
misafirlerle etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygusal caba artmakta ve
yasadiklari duygusal celiski azalmaktadir. Bireyin isine ya da orgute yonelik
O0zdeslesmesi, isyerinde duygusal emeg@i nasil sergiledigini etkiler (Burch vd.,
2013; Humphrey vd., 2015; Schaubroeck ve Jones 2000). Sosyal kimlik kuraminin
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altini ¢izdigi gibi, duygusal emegdin hizmet sektorindeki bazi etkilerinin s6z konusu
rolle 6zdeslesme nedeniyle olustugu ileri surtlmektedir. Bireyler bir grupla
O0zdeslesmeye basladiginda, o gruba Uyeligin kendine 6zgu ozelliklerini kabul etme
egilimi gosterirler. Boylece orgutsel rolleriyle gugllu bir sekilde 6zdeslesen, rollerini
belirgin ve degerli bir bilesen olarak goren ve kim olduklarini bilen bireyler,
davranis goOsterim kurallari da dahil olmak Uzere tim rol beklentilerine uyum
gosterecek ve gergekgi hissetmek egiliminde olacaklardir. Orglitsel 6zdeslesme
duzeyleri ve orgut temelli benlik saygisi yuksek hizmet sektort isgorenleri, daha
derin bir duygusal strateji benimseme egilimindedirler (XiuLi ve YingKang, 2016:
80). Yiksek dizeydeki bir érgutsel 6zdeslesmeyle birey, drgutsel kurallarla daha
fazla Ozdeslesecek, zihinsel durumunu ve davranis seklini aktif olarak
duzenleyecek ve oOrgut tarafindan belirtilen davranig kurallarina uyum saglamak
icin duygusal emek sergileyecektir (Zeng vd., 2014: 208-210). Arastirmanin
sonuglariyla tutarli olarak yazinda yer alan c¢aligmalarda, 6zdeslesme duygusal
¢aba davranisiyla ayni yonde, duygusal celigski davranigiyla ters yonde iligkili
bulunmustur (Brotheridge ve Lee, 2003; Coté, 2005; Mishra ve Bhatnagar, 2010;
Unler Oz, 2007). isteki rolleriyle yiiksek diizeyde 6zdeslesen bireyler duygusal
celiskiden ziyade duygusal ¢aba davranigi sergileyeceklerdir. Baskalarina zarar
vermemek icin kurallara uyan birey rol yapmak istememekte ve sonuc olarak
digerlerinin kendisi hakkinda olumsuz dugunmesini Onlemektedir. Kurallara
O0zdeslesme yoluyla uyan birey, ya 6fkesini gizlemek igin duygularini bastirmak ya
da gercekci davranmak icin duygusal caba sergilemeyi segecektir. Keza isgoren,
orgutliyle daha ¢ok 6zdeslestikge, drgltsel acidan beklenen duygulari daha fazla
icsellestirecek ve sonug olarak isinde daha az duygusal celigki sergileyecektir.
Aksine birey amaca hizmet etmek duygusundan yoksun oldugunda, gergekgi
olmayan duygusal davraniglar sergileme nedeniyle duygusal celiski
yasayabilmektedir.

Degigkenler arasinda yapilan korelasyon analizlerinin ve olusturulan yapisal
regresyon modellerinin haricinde, érgutsel 6zdeslesmenin boyutlarinin, algilanan
digsal prestijin duygusal emegin boyutlari Gzerindeki etkisine aracilik edip
edemeyece@i arastirma kapsaminda analiz edilen konulardandir. Baron ve
Kenny'nin (1986) nedensel adim yaklasimi benimsenerek yapilan analizde,

yontemin tim asamalari test edilmistir. Bagimsiz degiskenin bagimh degisken ve
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araci degisken uzerindeki etkileri ile araci degiskenin bagimli degisken uzerindeki
etkileri ortaya konmustur (Bkz. Sekil 5.2. ve Sekil 5.3.). Buna gore; algilanan dissal
prestijin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba Uzerinde ayni yonde ve
anlamh ($=0,51; p<0,01), duygusal cgeligki Uzerinde ters yonde ve anlamh (B=-
0,27; p<0,01), érgutsel 6zdeslesmenin boyutlari olan 6rgutle 6zdeslesme ($=0,68;
p<0,01) ve grup ici 6zdeslesme (B=0,66; p<0,01) Uzerinde ise ayni yonde ve
anlamh  bir etkisinin oldugu gorulmustar. Ayrica oOrgutsel 0Ozdeslesmenin
boyutlarindan yalnizca grup i¢i 6zdegslesmenin, duygusal emegin boyutlar olan
duygusal caba Uzerinde ayni yonde ve anlamli (=0,56; p<0,01), duygusal geliski
Uzerinde ters yonde ve anlamh (B=-0,36; p<0,01) bir etkisinin oldugu sonucuna
variimistir. Orglitsel dzdeslesmenin o6rgutle 6zdeslesme boyutunun duygusal
emegin boyutlariyla arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmadigi igin aracilik
modelinden s6z etmek mumkin degildir. Elde edilen bu sonucglardan dolayi
orgutsel 6zdeglesmenin grup ici 6zdeslesme boyutunun, algilanan digsal prestijin
duygusal emegdin boyutlari Uzerindeki etkisine aracillk edip edemeyecegi
arastinlmistir. Bu kapsamda orgutsel Ozdeslesmenin grup ici 6zdeslesme
boyutunun araci degigken rolunlu test etmek amaciyla yol analizi modeli
geligtiriimistir (Bkz. Sekil 5.6.). Olusturulan modelin uyum degerlerinin kabul
edilebilir sinirlar i¢cinde oldugu gorulmus ve modelin yapisal olarak uygun olduguna
iliskin yeterli kanitlar saglanmistir. Elde edilen bu bulgulara goére; algilanan dissal
prestij grup ici 6zdeslesmeyi ayni yonde ve anlamli olarak etkilemektedir (3=0,63;
p<0,01). Grup ici 6zdeslesme duygusal emegin boyutlari olan duygusal c¢abayi
ayni yonde ve anlamh olarak (f=0,35; p<0,01), duygusal celigkiyi (B=-0,29;
p<0,01) ters ybénde ve anlaml olarak etkilemektedir. TUm bunlarin yani sira, grup
ici 6zdeslesmenin modele araci degisken olarak dahil edilmesiyle, algilanan dissal
prestijin duygusal emegin duygusal ¢gaba boyutu Uzerindeki etkisi azalmis (=0,29;
p<0,01), duygusal geligki boyutu Gzerindeki etkisi ise anlamsizlagsmigtir (8=-0,09;
p>0,05). Buna gore; Oorgutsel o6zdeslesmenin grup i¢i 6zdeslesme boyutu,
algilanan digsal prestijin duygusal emedin duygusal caba boyutu Uzerindeki
etkisinde kismi, duygusal geliski boyutu Uzerinde ise tam araci degisken rolune
sahiptir. Algilanan digsal prestijin duygusal ¢aba uUzerindeki etkisinde yasanan
degisimin anlamli olup olmadigini anlamak igin Sobel testi yapilmistir. Sobel testi
sonucuna gore; test istatistigi 3,65 ve anlamlihk degeri p<0,01 olarak

hesaplanmigtir. Bu nedenle algilanan digsal prestijin duygusal ¢aba uUzerindeki
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etkisinde grup ici 6zdeglesmenin kismi aracilik etkisinden bahsetmek mumkundur.
Ulasilan sonuglar dogrultusunda aracilik etkisinin tespitine yonelik geligtirilen,
Hipotez9 ve Hipotez10 reddedilirken, Hipotez1l ve Hipotez12 kabul edilmistir.
Arastirmadan elde edilen aracilik testi sonuclari gostermektedir ki, arastirmaya
katilan konaklama isletmeleri iggorenlerinin orgute yonelik digsal prestij algilar
sergiledikleri duygusal celiski duzeylerini etkilerken, grup i¢i 6zdeslesme modele
dahil edildiginde, departmanlariyla 6zdeslesmeleri arttikca digsal prestij algilari
yasadiklart duygusal celigski Uzerinde etkili olamamaktadir. Yani bir anlamda,
arastirmaya katilan isgorenlerin departmanlariyla 6zdeslesmeleri, orgute yonelik
algiladiklari dissal prestijle sekillenmekte, bunun sonucu olarak da dissal prestij
algisi ile yasadiklari duygusal celigki arasindaki iliski grup i¢ci 6zdeslesme
baglaminda olugsmaktadir. Ulagilan ikinci bir sonuca gore, isgorenlerin drgute
yonelik digsal prestij algilari sergiledikleri duygusal ¢aba duzeylerini etkilerken,
grup ici 0zdeslesme modele dahil edildiginde, departmanlariyla 6zdeslesmeleri
arttikga digsal prestij algilari yasadiklari duygusal g¢aba Uzerinde kismen etkili
olmaktadir. Buradan hareketle, algilanan dissal prestij ve duygusal ¢aba iligkisinde
grup ici 0zdegslesme disinda bagka degigkenlerin de araci olabilecegi sonucuna
ulasilabilir. Bir isgorenin orgutunun disgsal prestijini olumlu bulmasinin, onun
orgiitiiyle daha fazla 6zdeslesmesine neden olacag ifade edilebilir (iscan, 2006:
163). Bireyin sosyal anlamda degerli bir isletme algilamasi veya gurur duyulacak
bir isletmede calismasi, bireyin calistigi o6rgutte daha fazla olumlu davraniglar
sergilemesine neden olacaktir (Yesiltas vd., 2011: 186). Nitekim Riketta (2005:
373-374) yaptidi meta-analiz ¢alismasinda, bireylerin 6rgitle 6zdeslesmelerinin
isyerindeki ekstra-rol davranislarini pozitif olarak etkiledigini ortaya koymustur.
Orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarina kendi istegiyle uyma egilimi
gOsteren ve ekstra-rol davranigi sergileyen bireylerin, duygusal caba davranisina
daha yatkin olabilecekleri ifade edilmektedir. isgérenlerin érgiitiin dissal prestijine
yonelik olumlu algilari, orgutleriyle 6zdeglesmelerine neden olur ve bu da
isgorenleri misafirle etkilesimleri sirasinda duygusal ¢aba davranisi sergilemeye
yonlendirir. Aksine digsal prestij algisinin zayif oldugu durumlarda isgoérenler,
orgutleriyle 6zdeslesemeyecekler ve sonu¢ olarak duygusal celigki yoluyla
duygusal emek sergileyeceklerdir. Mishra ve digerleri (2012: 209) yaptiklar
calismada, algilanan dissal prestijin, 6rglutsel 6zdeslesme araciligiyla isgorenlerin

sergiledigi duygusal emegi etkileyip etkilemedigini arastirmaktadir. Arastirma
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neticesine bakildiginda, algilanan dissal prestij, Orgutsel 6zdeslesmeyle ve
duygusal ¢aba davranisiyla ayni ydnde, duygusal ¢eligki davranigiyla ters yonde
iligkili gorulmastur. Ayrica, orgutsel 6zdeslesmenin, hem algilanan dissal prestij ile
duygusal c¢aba arasinda, hem de algilanan dissal prestij ile duygusal celigki
arasinda aracilik rolune sahip oldugu ortaya konmustur. Arastirmadan elde edilen
sonuglarin yazinda karsilastirilabildigi tek calisma Mishra ve digerlerinin (2012)
yaptigi arastirmadir ve her iki ¢alismanin sonuglari da tutarlilik sergilemektedir.

Arastirmanin tUm hipotezlerine yonelik sonuglar Cizelge 5.29.’da 6zetlenmistir.

Cizelge 5.29. Arastirmanin hipotezlerine yonelik sonuglar

Hipotez Sonug

Algilanan digsal prestij, duygusal emegin duygusal c¢aba boyutu

Hipotezl Uzerinde ayni ydnde ve anlamli bir etkiye sahiptir. KABUL

Hipotez2 f\lgll.anan d|§s?l prestij, duygu§al gmegln .dl.JygusaI celigki boyutu KABUL
Uzerinde ters yonde ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Hipotez3 Algllane{n d!ssal prestu", orgutsel ozde§lg§m§n|n orgu’fle Ozdeslesme KABUL
boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez4 Algilanan digsal prestij, orgutsel 6zdeslesmenin grup i¢i 6zdeglesme KABUL

boyutu Uzerinde ayni ydnde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Orgutsel 6zdeslesmenin érgiitle dzdeslesme boyutu, duygusal emegin
Hipotez5 duygusal c¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamh bir etkiye RED
sahiptir.

Orgiitsel dzdeslesmenin érgitle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin
Hipotez6 duygusal geligki boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye RED
sahiptir.

Orgiitsel 6zdeslesmenin grup i¢i 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez7 emegin duygusal ¢aba boyutu Uzerinde ayni yonde ve anlamh bir KABUL
etkiye sahiptir.

Orgutsel dzdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal
Hipotez8 emegin duygusal celiski boyutu Uzerinde ters ydonde ve anlamh bir KABUL
etkiye sahiptir.

Orgutsel 6zdeslesmenin orgitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
Hipotez9 prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki iliskide RED
araci roll oynayacaktir.

Orgutsel 6zdeslesmenin drgitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal
Hipotez10 prestij ile duygusal emegin duygusal geligki boyutu arasindaki iliskide RED
araci roli oynayacakitir.

Orgitsel 6zdeslesmenin grup ici dzdeslesme boyutu, algilanan digsal
Hipotezll prestij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasindaki iliskide KABUL
araci rol oynayacaktir.

Orgutsel 6zdeslesmenin grup igi dzdeslesme boyutu, algilanan digsal
Hipotez12 prestij ile duygusal emegin duygusal celiski boyutu arasindaki iliskide KABUL
araci roll oynayacaktir.
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Sonug olarak, arastirmada ele alinan algilanan digsal prestijin duygusal emegin
boyutlari Uzerinde etkili oldugu, bu etkide de orgutsel 6zdeglesmenin yalnizca grup

ici 6zdeslesme boyutunun anlamli aracilik rolt bulundugu ortaya konulmustur.

5.10. Sonug ve Oneriler

Oznesi insan olan hizmet sektériiniin misafirleri, hizmet alimlari esnasinda verilen
hizmetin icerigi kadar hizmet isgorenleri ile olan etkilesim duzey ve standartlariyla
da her gegen gun biraz daha ilgilenmektedirler. Konaklama isletmeleri agisindan
isgoren-misafir etkilesiminin kalitesi, misafirlerin gudulerini, tutumlarini ve satin
alma davraniglarini etkiledigi igin surdurulebilir rekabetin en énemli unsurlarindan
biri olarak gorulmektedir. Bu nedenle, mukemmel hizmet sunumuna katkida
bulunan davraniglari destekleyen unsurlarin artinlmasi buyuk o6nem arz
etmektedir. Konaklama isletmelerinde misafir memnuniyetini belirleyen onemli
Olcutlerden biri de duygusal emek davranislarinin yogunlugudur. Dolayisiyla
duygularin yonetilmesi ve dogru bir sekilde davraniga donusturtlmesi agisindan
orgut yoneticilerinin isgorenlerin digsal prestij algisini olumlu sekilde etkileyecek ve

orgutsel 6zdeslesmelerini arttiracak sekilde hareket etmeleri gerekmektedir.

Yapilan arastirmada, konaklama igletmelerinde algilanan digsal prestijin duygusal
emek Uzerindeki etkisinde orgutsel 6zdeglesmenin aracilik rolu belirlenmeye
calisiimistir. Buna gore; algilanan digsal prestijin, duygusal emegin boyutlari olan
duygusal caba Uzerinde ayni yonde ve anlamli (=0,51; p<0,01), duygusal c¢eligki
Uzerinde ters yonde ve anlamli (p=-0,27; p<0,01), oOrgutsel o6zdeslesmenin
boyutlari olan o6rgitle 6zdeslesme ($=0,68; p<0,01) ve grup ici 6zdeslesme
(B=0,66; p<0,01) uGzerinde ise ayni ydonde ve anlamli bir etkisinin oldugu
gorulmustar. Ayrica orgutsel 6zdeslesmenin boyutlarindan yalnizca grup igi
O0zdeslesmenin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba Uzerinde ayni
yonde ve anlamli (f=0,56; p<0,01), duygusal celigski Uzerinde ters yonde ve
anlamli (=-0,36; p<0,01) bir etkisinin oldugu sonucuna variimistir. Buna gore;
orgutsel 6zdeslesmenin grup i¢i 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal prestijin
duygusal emegdin duygusal ¢aba boyutu Uzerindeki etkisinde kismi, duygusal
celiski boyutu Uzerinde ise tam araci degisken roline sahiptir. Ulagilan sonuclar,
arastirmanin sorunsalinda ortaya konan ve c¢esitli kuramsal dayanaklarla
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desteklenen, igsgorenlerin digsal prestij algisinin, orgutsel 6zdeslesme ve duygusal
emek ile etkilesim halinde oldugu (Ashforth ve Mael, 1989; Bhattacharya vd.,
1995; Brotheridge ve Lee, 2003; C6té, 2005; Fisher ve Wakefield, 1998; Mishra,
2011; Mishra ve Bhatnagar, 2010; Mishra vd., 2012; Oktug, 2013; Unler Oz, 2007)
ve algilanan dissal prestijin duygusal emek Uzerindeki etkisinde grup ici
O0zdeglesmenin aracilik roline sahip oldugu gorusuni dogrulamakta ve yazinda

yer alan galigmalarla tutarlilik sergilemektedir (Mishra vd., 2012).

Calisma, ozellikle turizm alaninda iggorenlerin siklikla karsilastigr duygusal emek
konusuna katki saglamaya c¢alismaktadir. Daha 6nce de belirtildigi gibi calismaya
konu olan algilanan dissal prestij, oOrgutsel 6zdeslesme ve duygusal emek
kavramlari farkli calismalarda birbirleriyle iligkilendirilerek arastirma konusu
edilmistir. Bu galisma ise, kavramlarin bir model altinda butunlestiriimesine ve
birbirleriyle iligkilerinin ortaya konmasina olanak tanimistir. Yazinda bu Ug¢
degigkenin birbiri ile olan iligkilerini ayni anda arastiran yalnizca bir c¢alisma
bulunmakla birlikte (Mishra vd., 2012), konaklama sektoriinde bunu incelemeyi
amag¢ edinmis bir calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle g¢alisma, kavramlarin
konaklama sektorinde ayni anda arastirildigr yeni caligmalardan biri olmasi
bakimindan da énemlidir. Bununla birlikte, daha 6nce yapilan ¢alismalardan farkli
olarak orgutsel 6zdegslesme degiskeni orgutle ve grup ici 6zdeslesme bazinda ayri
ayri Olgculmeye calisiimistir. Goruldigu Uzere yapilan arastirmanin kapsami
onceden yapilmis olan ¢alismalara kiyasla daha farkhdir. Bu nedenle arastirmada
elde edilen bulgularin hem uygulamada 6rgut yoneticilerine ve isgorenlerine hem

de yonetim ve turizm yazinina dnemli katkilar saglayacagi disuntlmektedir.

Calismadan elde edilen bulgular 1s1ginda, Nevsehir ilinde yer alan konaklama
isletmelerine ve onun nezdinde tum konaklama igletmelerine yonelik birtakim

oneriler sunulabilir:

e Yoneticiler bireysel ve orgutsel verimliligin saglanabilmesi igin 6n kosul
olan faktorleri dikkate almalidir. Bu baglamda algilanan dissal prestij ve
orgutsel 6zdeslesme, duygusal emegin dogru sergilenmesinde gerekli
olan anahtar degigskenler olabilir. Bu nedenle ydneticiler oOrgutin

prestijini arttirmaya yodnelik yapacaklari c¢alismalarla, bunun 6rgat
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cevresinde fark edilmesini saglamak suretiyle isgérenlerinin digsal prestij
algilarini iyilegtirmeye calismali ve Ozellikle orgutleriyle 0zdes
isgorenlere sahip olmanin yollarini aramalidir.

isgérenlerin digsal prestij algisini olumlu yoénde arttirmak adina,
isletmenin degerli bulunan ozelliklerinin 6rgutun disinda bulunanlar
tarafindan saygin ve guvenilir olarak algilanmasini saglamak, bu
noktada da hem finansal hem de sosyal performansi arttirmak
gerekmektedir. Ozellikle referans gruplarin duslncelerine  6nem
verilmeli, agizdan agiza iletisim ve isletmenin igsel ve dissal iletisim
¢abalari arttinimalidir. Digsal prestij elde etmenin yollarindan biri de
sosyal sorumluluk bilincine sahip bir isletme olmaktir. Kurumsal sosyal
sorumluluga katihm, orgut agisindan varliklarinin anlamini arayan
isgorenlerin, is-yasam butinlesmesi yoluyla daha az celiski yagamasina
yardimci olacaktir. Dogru algilanan digsal prestij, rakipler prestij sahibi
olmadiklarinda ve sayginlhk vyaratmadiklarinda, rekabetgi avantaj
yaratan maddi olmayan bir kaynaktir.

Orgiitleriyle 6zdes isgdrenlere sahip olma noktasinda kullanilabilecek
onemli stratejilerden biri otonomidir. isgdrenin iginin gerektirdigi gérevleri
yerine getirirken ne derecede bagimsiz ve 6zgur davranabildigi, kendi
isini planlama ve kullanacagi yontemleri belirleme konusunda ne dlcide
serbestiye sahip oldugu Onemlidir. isletmeler, isgorenlere 6rgutin
davranis kurallarint  kendi 06zgun stillerine uyarlayabilme yetkisi
taniyabilmelidir. Daha fazla otonominin tesvik edildigi bir calisma ortami
saglandiginda, isgorenlerin hizmetlerini Kisisellestirmeleri mumkudn
olmaktadir. Bu sayede, isgoren vyalnizca kendi departmaniyla
Ozdeslesmenin otesine gegerek orgutin butunldyle 6zdeslesecek ve
misafirle  etkilesiminde daha fazla duygusal c¢aba davranisi
sergileyebilecektir.

insan kaynaklari giinimiiziin artan rekabet kosullarinda, kaginiimaz
sekilde igletmelerin en buyuk varligidir ve isletmeler bu essiz kaynaktan
maksimum fayda saglamak durumundadir. Bu noktada o6zellikle
duygusal ¢aba sergilemeye egilimli isgorenleri isletme blnyesine dahil
etmek, ¢aba sarf eden mevcut isgorenleri 6rgit icinde kalma konusunda

tesvik etmek ve diger isgorenleri de bu suregte motive etmek isletme
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yoneticilerinin Gzerinde durmalari gereken 6nemli konulardir. Hizmet
sunum  bigimlerini iyilestirmek isteyen konaklama isletmeleri,
isgorenlerinin niteliklerini gelistirmek durumundadir. Bu baglamda
isletmeler, ise alim sureclerinde duygusal ¢aba sergilemeye egilimli,
disa donuk, uyumlu, 6z disiplin sahibi ve gelisime acik isgorenleri
secmeli, belirli araliklarda duzenleyecekleri hizmet ici egitimlerle
isgorenlerini guclendirmeli ve Oorgutte kalmalarini saglamalidirlar. Bu
sayede Orgutte isgorenlerin yasadigi duygusal geligki azaltilip, duygusal
caba arttinlmak suretiyle duygusal emek bir orgut kualturG haline
getirilebilir.

Diger sektorlerden farkh olarak, isgoéren-misafir etkilesiminde hizmet
personeli misafirlere karsl orgutli temsil etmekte, etkilesim ylz ylze
gerceklesmekte ve misafir hizmet slrecinin icinde yer aldijindan sireg¢
belirsizlik tagimaktadir. ilaveten hizmetin godunlukla soyut olmasi da
misafirin hizmet kalitesini degerlendirmesini zorlastirdigindan, hizmeti
sunan tarafin davranislarini belirli kurallar gercevesinde degistirmesi
yani duygusal emek sergilemesi gerekmektedir. Bu bakimdan, 6zellikle
misafirle 6n planla temas halinde olan i¢ musterilere yani igsgorenlere
odaklanmak ©6nem arz etmektedir. Konaklama isletmeleri, gerek i¢
musterilerinin gerekse dis musterilerinin tasididi profili, duygu, distince
ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak ve o6zellikle memnuniyeti
Olcen arastirmalar yapmak durumundadir. Elde edilecek sonugclar
dogrultusunda, orgutler misyon ve vizyonlarini belirleyerek mevcut
hizmet politikalarini geligtirmelidir.

Duygusal emek kavrami gunimuz is dunyasinin ve misafir iligkilerinin bir
geredi olarak ortaya cikmistir. Misafirleri ile dogru ve verimli bir iligki
kurmak isteyen isletmelerin bu kavrami ve sonuglarini, isgorenlerinin
kavrama iligkin bakis acilarini degerlendirmeleri onemlidir. Gerek
yonetici gerekse c¢alisma arkadaslarinin desteginin duygusal emek
sergileme ve dolayisiyla is sonuglari Gzerinde yaptigi olumlu katkilardan
hareketle, orgut icerisinde iggorenlerin sorunlarinin dinlenmesi ve
karsilikli iletisim ortami kurulabilmesi igin rutin toplantilar dizenlenebilir.
Duygusal emek, konaklama isletmeleri agisindan 6zellikle marka degeri

olusturmada Uuzerinde durulmasi gereken Onemli konulardan biridir.
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Cunkld misafirlerin  hizmet alimi esnasinda isgdren ile aralarinda
gerceklesebilecek olumsuz bir deneyim, onceki iyi duygulari da
etkisizlestirerek olumsuz sonuglar agiga cikarabilecektir. Hizmet bir
zincir olarak dusunuldigunde, zincirin halkalarinin birinde meydana
gelebilecek bir aksaklik tum deneyimi olumsuz yonde etkileyebilecektir.
Bu bakimdan konaklama igletmelerinin 6zellikle 6n planda yer alan
Oonbiro ve yiyecek-icecek gibi departmanlarinda calisan isgorenlerin
sergiledikleri duygusal emegin dogru bir sekilde yansitiimasi konusunda,
yoneticilerin daha belirgin davranis kurallari ortaya koymalari
gerekmektedir.

Arastirmadan elde edilen demografik bulgular gostermektedir Kki;
arastirmaya katilan orneklemde yer alan isgucu gen¢ ve dinamik bir
yapidadir. Oysaki yas arttikga duygulari yonetebilme becerisinde de
artis meydana gelmekte ve duygusal celigski davranisi sergileme
olasiliklari da azalmaktadir. Calisan isgorenlerin buyluk ¢ogunlugu
erkektir. Pozitif duygularin gdsterilmesini gerektiren hizmet iglerinde
kadinlarin dogalari geregi duygularini kontrol etmede, empati kurmada
ve duygusal tepkiler vermede erkeklere nazaran daha basarili olduklari
bilinmektedir. Bu durumda, 6zellikle 6n planda yer alan pozisyonlara ise
alimlarda bu kritere 6nem verilmesi gerekebilir. Sonuclar sektérin
kanayan bir yarasini da ortaya koymaktadir. Turizm egitimi almig
Universite mezunu (sektordeki adiyla mektepli) isgorenlerden ziyade,
alayli olarak tabir edilen ve giraklik, kalfalik, ustalik zinciri icinde yetismis
kesimin c¢ogunlukta oldugu goérilmektedir. Bu durum, mekteplileri
sektorde gorev almaktan ya da kalici olmaktan uzaklagtiran bir
unsurdur. Son zamanlarda buna yonelik alinan tedbirlerden biri meslek
yasasl c¢alismalarinin yurGtilmesi olmustur. Bu sayede istihdam
zorluklari nedeniyle turizm sektorunu terk etmek zorunda kalan egitimli
personelin sektdre geri kazandiriimasi mumkun olabilecektir. Bu da
hizmet kalitesini ve prestiji olumlu yonde etkileyecektir. Son olarak
sektorde ve otelde calisma surelerinin kisa olmasi da 6zellikle 6rgutle
O0zdeslesmeyi olumsuz yonde etkileyen bir durumdur. Nitekim arastirma
sonuglarina da orgutle 6zdeslesmenin duygusal gaba Uzerinde etkisi

bulunmadigi seklinde yansimistir. isgérenlerin 6rgiitle 6zdeslesmesini
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hedefleyen  oOrgatler, oOrgutin  algilanan  degerini ve  mevcut
uygulamalarini  diger orgutlerle karsilastirmak, Orgutin algilanan
prestijini arttirmak, iggorenin Orgutteki caligma surecini yonetmek ve
insan kaynaklari uygulamalarini iyilestirmek durumundadir. Bu slregte
Ozellikle liderlere buyuk gorev dusmektedir. Ayni zamanda bir rol model
olan liderin yonlendirme sekli, isgéren igin bir esin kaynagi olacak ve bu
yonlendirmeden ¢ikardigi anlam isgorenin Orgitle 6zdeglesmesinde
onemli bir rol oynayacaktir.

Son zamanlarda Ulke genelinde yasanan ekonomik istikrarsizlik,
Kapadokya bdlgesinin tim sezona yayilan turizm anlayigsini da olumsuz
yonde etkilemistir. isten c¢ikariimalarin ve (cretsiz izinlerin artmasi
istihdam konusunda yasanan sikintilari géz onune sererken, zaman
zaman artan talebe niteliksiz isgorenlerle cevap verilmeye caligiimasi da
hizmet kalitesinin dismesine neden olmustur. Bu durum, isletmelere
yonelik prestij algisini koti yonde etkilemekte ve isgorenler bundan
olumsuz sekilde etkilenmektedir. ilaveten, isgiicii devir hizinin yiiksek
olmasi da isgorenlerin Orgutleriyle 6zdeslesmelerini engellemekte ve
isgorenler davranis kurallariyla batinlesmek konusunda geliski
yasamaktadirlar. Genelden 06zele uzanan bu tdr sikintilarin 6nine
gecebilmek adina, alinabilecek en iyi tedbirlerden biri bolgede
yasanacak bir kiUmelenme hareketi olabilir. Kapadokya’da yer alan
turizm sektorinin benzer ya da birbirini tamamlayan is kollarinda
faaliyet goOsteren igletmelerinin, kamu kurumlari, sanayi ve ticaret
odalari, sivil toplum kuruluglarn gibi destek kurumlarinin, Universite,
meslek okullari, arastirma ve gelistrme merkezleri gibi egitim ve
aragtirma kurumlarinin  bir araya gelerek ekonomide yasanan
istikrarsizhigr azaltmaya yonelik butlinlesik ¢aba sergilemesi birlikten
kuvvet dogurabilecektir. Bu sayede, yalnizca rekabetcgi degil ayni
zamanda c¢evreye ve topluma duyarli bir sanayi yapisiyla birlikte
surdarulebilir turizme hizmet edilebilecek, katma deger olusturacak
degisim ve yenilikler gergeklestirilecek ve turizm sektorinin

dinamizmine uygun nitelikli iggucu yetistirilebilecektir.
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Hizla degisen piyasa kosullarinda konaklama igletmelerinin duygusal emek
konusuna her gegen gun daha fazla énem vermeleri geredinden hareketle, dncu
olabilecegi dusunulen genis perspektifli bu ¢alisma bir baslangi¢ olarak kabul
edilmelidir. Bundan sonra kapsami daraltiimig, derinligi arttirlmig gcalismalar ile
konu hakkinda daha 6zgun sonuglar elde edilebilir. Aragtirmanin gerceklestirildigi
orneklem, Nevsehir ilinde yer alan konaklama igletmeleri isgorenlerinden
olusmaktadir. Arastirmanin yarataldigu érneklemde c¢alisan iggorenlerin duygusal
emek sergilemelerini etkileyecek sekilde oOrgutlerine yonelik digsal prestij
algilarinin ve orgutsel 0Ozdeglesme duzeylerinin yuksek oldugunu soylemek
mumkuinddr. Ancak gelecekte yapilacak olan ¢alismalarda farkli drneklemlerde ele
alindiginda ve orgutin i¢c ve dis dinamikleri de analize dahil edildiginde,
degdiskenler arasindaki iliskilerin farklihk gosterecedi sOylenebilir. Bu kapsamda
farkli alanlarda yapilacak calismalardan elde edilen bulgular karsilastirilabilir.
Bununla birlikte, ele alinan degiskenler arasindaki iliskide demografik
degdiskenlerin aracilik veya duzenleyicilik rollerini inceleyen arastirmalarin yazina
katki saglayabilecegi degerlendirilmelidir. Yazinda duygusal emegin onculu olarak
ele alinan duygulanim, duygusal zeka, empati, otonomi, duygusal davranig
kurallari, etkilesim Ozellikleri, sosyal destek, orgut kulturu ve isle butinlesme gibi
ya da ardili olarak ele alinan is tatmini, isten ayrilma niyeti, musteri hizmetleri
performansi, orgutsel bagllik ve tukenmislik gibi degiskenlerle de yapilacak
arastirmalar farkli sonuglara 1sik tutacaktir. Ayrica, bu alanda yapilacak nicel ve

nitel ilave galismalara ihtiya¢ duyuldugu dusunulmektedir.
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EK-1: Anket formu

Degerli Katilimel,

Bu anket formu, “Algilanan Dissal Prestijin Duygusal Emek Uzerindeki Etkisinde Orgiitsel Ozdeslesmenin
Aracilik Rolii: Konaklama Isletmelerinde Bir Arastirma” baslikli doktora tez calismasina veri toplamayi
amaclamaktadir. Bilimsel nitelikteki arastirmanin amacina ulasmasi 6zenle vereceg@iniz cevaplarla
saglanacaktir. Arastirmaya yapacaginiz katkilardan dolay! simdiden tesekkur eder, calismalarinizda basarilar
dileriz.

Prof. Dr. Enver AYDOGAN Ogr. Gor. Gaye DENIz

Tez Danigsmani Nevsehir Haci Bektag Veli Universitesi
Gazi Universitesi Turizm Fakdltesi

iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi e-mail: gaye.yuksel@nevsehir.edu.tr
e-mail: aydogan@gazi.edu.tr Tel: 0 (384) 228 10 00-18031

Faks: 0 (384) 215 20 06

Bolim 1: Asagida “algilanan dissal prestij’, “Orgltsel
o6zdeslesme” ve “duygusal emege” yonelik egilimi belirlemeyi amaglayan ifadeler yer almaktadir. Lutfen
ifadelere katilma derecenizi kutucuklara “X” isareti koyarak belirtiniz.

[S
£
o5 5|25 E|ef
< 0 o O £ | xXxgT
=3 >| 2¢ o| =0
c= | SE >| £ X
onE E|ERZ =| 2=
. CE E| %8 S| <8
ALGILANAN DISSAL PRESTIJ g 2|2 o X X
ADP1. Cevremdeki insanlarin, calistigim otel hakkindaki dugiinceleri olumludur. 1 2 3 4 5
ADP2. Bu otelde calisiyor olmanin bir sayginhgi vardir. 1 2 3 4 5
ADP3. Calistigim otel, alaninin en iyilerinden biri olarak kabul edilir. 1 2 3 4 5
ADP4. Diger otellerde calisan isgorenler, calistigim oteli kicimserler. 1 2 3 4 5
ADP5. Cevremdeki herkes, bir yakininin bu otelde galismasindan gurur
1 2 3 4 5
duyacaktir.
ADPG6. Calistigim otel, cevremde iyi bir Gine sahip degildir. 1 2 3 4 5
ADPY7. Kariyerinde yukselmek isteyen biri icin bu otelde ¢alismis olmak, herhangi 1 2 3 4 5
bir avantaj saglamaz.
ADPB8. Bu otelde ¢alismis olmak, bir baska otele kabul edilmede tercih nedeni 1 3 4 5
olamaz.
£
£
o5 352 £|oc
g 6|05 2|xt2
=3 >| 2 o | =0
c =z 2| = E > | £ 2
nE E|RE =| o=
ORGUTSEL OZDESLESME g 2|2 o 4 X
Orgiitle Ozdeslesme
001. Herhangi bir kisi calistigim oteli elestirdiginde Giziintd duyarim. 1 2 3 4 5
002. Baskalarinin calistigim otel hakkindaki diistinceleri benim icin énemlidir. 1 2 3 4 5
003. Calistigim otelden bahsederken, “onlar” degil, “biz”’ diye konusurum. 1 2 3 4 5
004. Calistigim otelin basarisini kendi basarim gibi goririim. 1 2 3 4 5
005. Herhangi bir kisi galistigim oteli dvdigiinde, bunu kendime bir 6vgi gibi 1 9 3 4 5
hissederim.
006. Medyada calistigim otelle ilgili kétii bir haber ¢iksa Giziintii duyarim. 1 2 3 4 5
Grup Igi Ozdeslesme
GIO1. Herhangi bir kisi calistigim departmani elestirdiginde tiziinti duyarim. 1 2 3 4 5
GI02. Bagkalarinin galistigim departman hakkindaki diistinceleri benim icin 1 > 3 4 5
onemlidir.
GIO3. Calistigim departmandan bahsederken, “onlar” degil, “biz” diye konusurum. 1 2 3 4 5
GIO4. Calistigim departmanin basarisini kendi basarim gibi goririm. 1 2 3 4 5
GIO5. Herhangi bir kisi calistigim departmani évdiginde, bunu kendime bir évgi
L . 1 2 3 4 5
gibi hissederim.
GIO6. Medyada calistigim departmanla ilgili kétii bir haber ¢iksa iiziintii duyarim. 1 2 3 4 5
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Katiliyorum

DUYGUSAL EMEK

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katiimiyorum

Ne katiliyorum
Ne katiimiyorum

Duygusal Caba

DCa1. Misafirlere karsi sergilemem gereken hislere biriinmek icin gergek
hislerimi degistirmeye calisirim.

=
N
w
N

DCa2. Misafirlerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye ¢alistigi imaja uygun
duygulari hissetmeye calisirim.

DCa3. Misafirlere yardim ederken gercgekte hissettigim duygulardan
kurtulmak icin kendimi zorlarim.

DCa4. Misafirlere karsi sergilemem gereken duygulari sergileyebilmek igin
caba harcarim.

DCa5. Gergekte hissetmedigim duygulari yansitirken davranisima daha fazla
dikkat etmek zorunda kalirim.

Duygusal Celigki

DCel. Misafirlerle ilgilenirken géstermelik hisler sergilerim.

DCe2. Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular yapmaciktir.

DCe3. Misafirlere karsl icimden gelen duygularin aynisini sergilerim.

DCE4. Misafirlere karsi gercekte hissettiklerimden farkl davranirim.

DCe5. Misafirlerle gereken sekilde ilgilenmek icin rol yaparim.

DCe6. Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir.

DCe7. Misafirlerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak zorunda kalirim.

i
N[N NN [N N[N
wlwlwlw|w|w|w|w
EENESN FEN EEN FEN N FEN RSN

DCe8. Misafirlere kars! sergiledigim duygular dogal hislerimle aynidir.

Bolum 2: Bu bolim, size ve calistiginiz otele yonelik sorulardan olugsmaktadir. Lutfen size uygun disen
segenedi kutucuklara “X” isareti koyarak belirtiniz.

Yasiniz: 25yasve 26-35yas 36-45yas 46-55 yas 56 yas ve

alti arasi arasl arasi ustu
Cinsiyetiniz: Kadin Erkek
Medeni Bekar Evli
durumunuz:
Egitim ilkdgretim  Lise ve Meslek Fakdulte/ Lisans
durumunuz: dengi okul  Yilksekokulu Yiiksekokul Ustii
Turizm Egitimi  Evet Hayir
Alma
Durumunuz:
is Deneyiminiz: 1 yildan 1-5yil 6-10 yil 10 yildan

daha az arasi arasi daha fazla
Turizm 1 yildan 1-5yil 6-10 yil 10 yildan
Sektérinde daha az arasl arasl daha fazla
Calisma
Sireniz:
Otelde Calisma 1 yildan 1-5yil 6-10 yil 10 yildan
Sireniz: daha az arasl arasi daha fazla
Glnluk 8 saat 8-16 saat 16 saatten
Cahisma arasi daha fazla
Sireniz:
Otelde Onbiiro Kat Yiyecek- Satis- insan Muhasebe- Teknik-
Calistiginiz Hizmetleri  Igecek Pazarlama Kaynaklari Finans Guvenlik
Departman:
Oteldeki Ust diizey Departman Departman Departman
Pozisyonunuz: yonetici ybneticisi sefi elemani
Aylk Gelirinizz  751-1.000 1.001- 1.251-1.500 1.500 ve

1.250 Ustu

Otelin Sinifi: 4 yildizh 5 yildizh
Otelin Oda 25ve 26-50 51-100 101 ve
Sayisi: daha az arasl arasi daha fazla

Katiliminizdan Dolayi Tesekkiir Ederiz...

Kesinlikle
Katiliyorum

gjojoforjorforjorfon
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Ek-2: Tek degiskenli normallik dagilimi

Slcekler Standart CGarpiklik Basiklhk
¢ Sapma (Skewness) (Kurtosis)

Algilanan Digsal Prestij

C“ev_l.*emdek'l insanlarin, calistigim otel hakkindaki 1,11590 _970 216

dusunceleri olumludur

Bu otelde calisiyor olmanin bir sayginligi vardir 1,05674 -,967 312

Callstlglm otel, alaninin en iyilerinden biri olarak 1,02009 962 335

kabul edilir

D.I.g?r otellerde ¢alisan isgérenler, calistigim oteli 1,26420 278 - 890

kiicimserler

Cevremdeki herkes, bir yakininin bu otelde 1,02526 644 _079

galismasindan gurur duyacaktir

Calistigim otel, gevremde iyi bir Gne sahip degildir 1,24460 -,378 -,916

Kariyerinde yukselmek isteyen biri i¢in bu otelde

s D 1,27232 ,022 -1,077

calismis olmak, herhangi bir avantaj saglamaz
Bu. otelde gall§m|$ olmak, bir baska otele kabul 1,32334 - 229 1038
edilmede tercih nedeni olamaz

Orgiitsel Ozdeslesme

Orgiitle Ozdeglesme
Herhangi bir kisi calistigim oteli elestirdiginde Gzintu 1,06983 _g97 206
duyarim
Bagkalgr_lnlp gall§t|_g|m otel hakkindaki duglinceleri 97885 _751 109
benim icin dnemlidir
Qallgtlglm otelden bahsederken, “onlar” degil, “biz 99304 812 049
diye konusurum
Q.:';\I!?t.!glm otelin basarisini kendi basarim gibi 1,01376 851 222
gorarim
Herhgngl l:.Jlr"k|§|"(;a_I|§.tlg_||m otel.l 6vdugunde, bunu 97062 697 176
kendime bir 6vgu gibi hissederim
Mggy?da calistigim otelle ilgili k6tl bir haber ¢iksa 1,08072 924 231
Uzlntl duyarim

Grup Igi Ozdeslesme
I:ie"rha_hgl bir kisi calistigim departmani elestirdiginde 1,00015 958 538
Uzlntl duyarim
B?§'I.<alar|n|.n (;al.lstl'gl'm .<.:Jepar.tr7.1an hakkindaki 96880 940 470
dusunceleri benim igin 6Gnemlidir
f,?gllngtlglm departmandan bahsederken, “onlar” degil, 94718 858 180
biz” diye konusurum
C_?'f_St_fglm departmanin basarisini kendi bagarim gibi 1,01431 773 009
gorarim
Herhangi b.lr' k|§|_ gfa.lllst.!gl.m.de.partmgm ovdigiinde, 1,07117 -906 156
bunu kendime bir 6vgu gibi hissederim
Medye?.de'z. g§.I|§t|g|m departmanla ilgili kotu bir haber 1,11609 971 320
¢iksa uzuntl duyarim

Duygusal Emek

Duygusal Caba
I\/I_!s?flrlere .k.ar§| sergllemem g_erelfgn_hlslere 1,29703 459 949
bidrinmek icin gercek hislerimi degistirmeye caligirim
Mlsafltlerle |!g|len|rken |§Ietmen|n. sergilemeye 1,04919 659 197
calistigi imaja uygun duygulari hissetmeye c¢alisirnm
Misafirlere yardim ederken gergekte hissettigim 1,14358 334 756

duygulardan kurtulmak igin kendimi zorlarim
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Misafirlere kargi sergilemem gereken duygulari

. . . 1,04077 -,553 -,418
sergileyebilmek i¢in ¢caba harcarim
Gergekte hissetmedigim duygulari yansitirken
davranisima daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim 1,20211 79 620

Duygusal Celigki

Misafirlerle ilgilenirken géstermelik hisler sergilerim 1,11998 ,573 -,482
Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular 1,09856 494 _478
yapmaciktir
Mlsgflrlgre kars! icimden gelen duygularin aynisini 1,20738 012 _956
sergilerim
Misafirlere karsi gergekte hissettiklerimden farkl 1,11489 344 _721
davranirnm
Misafirlerle gereken sekilde ilgilenmek igin rol 1,13205 424 -704
yaparim
Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir 1,06754 , 719 -,039
Misafirlerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak 1,14456 273 816
zorunda kalirm
Misafirlere karsi sergiledigim duygular dogal 1,32154 - 293 1105

hislerimle aynidir




EK-3: Dogrusallik ve ¢oklu normal dagilim grafikleri

Normal P-P Plot of TopADP
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EK-3 (devam): Dogrusallik ve ¢oklu normal dagilim grafikleri
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