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Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Gonca KILIC

Bu arastirmada bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar1 {lizerinde yapilan bir
uygulamayla, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranmislari (yiizeysel
davranis, samimi davranis ve derin davranig) arasindaki iligskinin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu amaca yonelik olarak Afyonkarahisar ilinde faaliyet gésteren bes

yildizl1 otel isletmelerinde gorev yapan toplam 544 ¢alisana anket uygulanmuistir.

Arastirmada, bes yildizli otel isletmeleri c¢alisanlarinin algilanan Orgiitsel
destek diizeyleri ve sergiledikleri duygusal emek davraniglart ile bireysel
degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina iligkin 6lgiimler igin t testi
ve varyans analizi kullanilmistir. Bununla birlikte, katilimcilarin algilanan Grgiitsel
destek diizeyleri ile sergiledikleri duygusal emek davraniglar1 arasindaki iligki

korelasyon analizi ile belirlenmistir.

Arastirmada, katilimcilarin  algilanan Orgiitsel destek diizeylerinin orta
dizeyin iizerinde oldugu ve duygusal emek davraniglari igerisinde en yiiksek derin
davranis sergileme egiliminde olduklarina iliskin goriis bildirmislerdir. Bununla
birlikte, algilanan orglitsel destek ile samimi davranis ve derin davranig arasinda
pozitif yonlu orta diuzeyde anlamli bir iliskinin oldugu, yiizeysel davranis ile ise

negatif yonlii diistik diizeyde anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Orgiitsel Destek, Duygusal Emek Davramslari, Bes
Yildizli Otel Isletmeleri, Afyonkarahisar.



ABSTRACT

A STUDY ON THE RELATIONSHIP BETWEEN PERCEIVED
ORGANIZATIONAL SUPPORT AND EMOTIONAL LABOR BEHAVIORS:
THE CASE OF FIVE STAR HOTELS IN AFYONKARAHISAR

Mustafa GULAYDIN

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
DEPARTMENT OF TOURISM MANGEMENT

April 2019

Advisor: Asst. Prof. Dr. Gonca KILIC

This study is intends to explain the relation between perceived organizational
support and emotional labor behaviors (surface acting, genuine acting and deep
acting) so an empirical study has been conducted on the employees of the five-star
hotels. In order to serve this purpose, the questionnaire form was applied to 544

employees working at the five-star hotels operating in Afyonkarahisar.

In the study, whether the opinions of the five-star hotels employees on
perceived organizational support and emotional labor behaviors differs significantly
according to individual attributes through independent samples t-test and one way
anova have been tested. In addition to this, the relation between the opinions on
perceived organizational support and emotional labor behaviors have been identified

with correlation analysis.

In the study, the participants stated that their perceived organizational support
levels were above the middle level and that they tended to exhibit the deep acting
among the emotional labor behaviors. In addition to this, it was found that there was
a moderate significant relationship between perceived organizational support with
genuine acting and deep acting, and a low level negative correlation with surface

acting.

Key Words: Perceived Organizational Support, Emotional Labor Behaviors, Five-
Star Hotels, Afyonkarahisar.
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GIRIS

Turizm sektérinde 6nemli bir yere sahip olan konaklama isletmeleri,
turistlerin konaklama, yeme-icme, eglenme ve dinlenme gibi temel ihtiyaglarim
karsilayan ve turizmin emek-yogun yapisi goz Oniine alindiginda hizmet sunumu
acisindan en fazla insan unsurundan yararlanilan hizmet isletmeleri olarak karsimiza
cikmaktadir. Konaklama isletmelerinde Gretilen turistik Grindn soyut bir 6zellik
tasimasi ve TUretildigi yerde tliketilmesinden dolay1r kuskusuz en 6nemli iiretim
faktorii ve farklilik yaratmadaki anahtar unsuru insandir (Kaplan, 2010: 1).
Konaklama isletmelerinin kapasitesi arttikga buna orantili olarak calisan sayisinin
arttigr ve bunun sonucunda da biyuk oOrgutsel yapilarin olustugu goriilmektedir.
Konaklama isletmelerinde her ne kadar otomasyon sistemlerinden yararlaniliyor olsa
da hizmet sunumu esnasinda en 6énemli yeri insan unsuru tutmaktadir. Bu yuzden
turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve buyuk 6Olcekli olan konaklama isletmelerinde

calisanlarin yonetilmesi blylk 6nem tagimaktadir.

Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri igin,
verimlilik artis1 saglanmasi ve bu artigin izlenmesi gerekmektedir. Verimliligin en
onemli bilesenleri bireysel ve Orglitsel performans degiskenleri olup, bu
degiskenlerin temel aktorii ise insan unsurudur (Turung ve Celik, 2010: 210). Turizm
sektoriinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri siiphesiz konaklama
isletmeleri arasinda birden fazla calisanin bir araya gelerek olusturduklari biiyiik
orgiitsel yapiya sahip isletmelerdir. Orgiitlerin artan rekabet ortaminda
devamliliginin saglanabilmesi igin en 6nemli kaynaklardan biri olan insan faktoruniin
etkili bir bicimde yonetilmesi gereklidir (Kilig, 2008). Bu agindan ¢alisanlarin
yonetilmesi bes yildizli otel isletmeleri gibi biiyiik orgiitsel yapilar diistiniildiigiinde
orgiitsel basari, rekabet¢i avantaj istiinliigli yaratma, verimlilik, sunulan hizmet
kalitesinin artmasi gibi durumlar i¢in Onem tasimaktadir. Turizm sektorindn
Ozelliklerinden birisi olan tiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi, hizmet sunumu
sirasinda calisan ve miisteri etkilesiminin maksimum diizeye ¢ikmasi ve c¢alisanlarin
sergileyecegi davraniglarda yonetim kontrolinin minimum diizeye inmesi durumunu
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum otel isletmelerindeki Grgit yonetiminin dnemini bir
kat daha arttirmaktadir. Orgiitlerin destekleyici bir yonetim anlayisina sahip olmasi

caliganlarin davraniglarini etkileyerek c¢alisanlardan maksimum verim almada,



oOrgiitsel basarinin saglanmasinda ve rakiplerine karsi rekabet iistiinligli saglamada

isletmeye katki saglayabilir.

Algilanan oOrgiitsel destek, calisanlarin  Orgiitin  ama¢ ve hedefleri
dogrultusunda yapmis olduklari katkilarina deger verilmesi ve oOrgiit tarafindan
refahlarinin 6nemsendigine yonelik duyduklart inang olarak ifade edilmektedir
(Eisenberger, Huntington, Hutchison ve Sowa, 1986: 500). Otel isletmelerinde
Orgutlin bir bireyi olarak gorev yapan calisanlara, orgltleri tarafindan saglanan
destegin calisanlarin gorevleri sirasinda sergileyecekleri davranislar sekillendirmede
etkili olacagi soylenebilir. Calistiklar1 otel isletmelerinde ¢alisanlarin kendilerine
deger verildigini hissetmeleri ve her durumda bireyi olduklar1 6rgiitiin kendilerine
destek verdiklerine inanmalari, ¢alisan ile Orglt arasinda goéniil bagi kurulmasinda
etkili olmaktadir. Calisanlarin algiladiklar1 bu 6rgiitsel destegin karsiligini gonilli ve
istekli bir sekilde Orgutin ama¢ ve hedefleri dogrultusunda daha fazla caba sarf
ederek ve calisarak vermeleri beklenmektedir (Turung ve Celik, 2010: 184). Otel
isletmelerindeki Urlinln hizmet olup bunun da soyut olmasi, {iretim ve tiiketimin es
zamanlt olmast ve yonetimin ¢alisan davranislart iizerindeki etkisinin kisith
olmasindan dolay1 ortaya ¢ikacak duygusal emek davraniginin ve 6rgltun bireye olan
desteginin 6nemi giderek artmaktadir. Bu nedenle c¢alisanin Orgiite karsi aitlik
hissetmesi ve destek gormesi bununla birlikte sergileyecegi duygusal emek
davramisin sekillendirmesi, 6rgltin ¢alisana karsi destekleyici olmasinin 6nemini bir

kat daha arttirmaktadir.

Duygusal emek, calisanlarin miisteriyle etkilesim icerisindeyken duygularini
yonetmeleri ve bu yodnetme sirasinda sarf ettikleri ¢aba olarak ifade edilmektedir
(Hochschild, 1983). Orgiitiin sergilenmesini istedigi bu davranislar yiizeysel, derin
ve samimi davranis olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 88-94).
Calisanin o an hissetmese dahi, orgiit tarafindan kendisinden beklenen davranisi
sergilemesi yiizeysel davranis olarak tanimlanirken, derin davranis ¢alisanin 6rgut
tarafindan sergilenmesi istenen duygular1 gercekten hissetmek igin ¢aba sarf etmesi,
samimi davranis ise ¢aliganin hissettigi dogal ve gercek duygulart sergilemesi olarak
ifade edilmektedir. Otel isletmelerinde c¢alisanlar hizmet sunumu esnasinda ve
miisteri ile etkilesim halindeyken bu {i¢ davranisi benimserler ve duygularini bu

davraniglara gore kontrol altinda tutarlar. Ciinkii duygusal emek, ¢alisanin hissetttigi



duygular ne olursa olsun orgiit tarafindan istenen ve beklenen dogru duygularin
miisterilere yansitilmasidir (Yiiriir ve Unlii, 2011: 85-86). Buradan hareketle
calisanlarin orgiitsel destek algisinin yiiksek olmasi, sergileyecekleri duygusal emek
davranislarinin pozitif egilimli olmasina ve bunun sonucunda da verimlilik, misteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, orglitsel basari, rekabet iistiinliigii gibi isletmeye fayda
saglayacak durumlarin ortaya c¢ikmasma katki saglayacagi sdylenebilir. Orgitsel
destek algis1 diisiik diizeyde olan ¢alisanlarin duygusal emek davraniglar1 sergileme
de negatif yiizeysel boyutta gergeklesebilecegi ve bu durumun ise isletmeye negatif
yonlii yanstyabilecegi soylenebilir. Gosserand ve Dienfendorrf (2005) yaptiklar
calismada, ¢alisanlarin Orgute karst olumlu duygulanim icerisinde bulunmalarinin,
sergileme egiliminde olduklari duygusal emek davranislarini olumlu yo6nde
etkiledigini ifade etmislerdir. Bu baglamda c¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin

duygusal emek davranislartyla iligkili oldugu diistiniilmektedir.

Bu c¢aligmanin amact bes yildizli otel isletmeleri calisanlarinin algilanan
orgiitsel destek diizeyleri ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskiyi tespit
etmektir. Dolayist ile bu ¢alisma bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algilanan
orgutsel destek duzeylerini tespit etmek ve orgiitsel destek algilari sonucunda
duygusal emek davraniglara iliskin goriislerini belirlemek ve iliskilendirmek
acisindan O6nem tasimaktadir. Bu ¢alisma hem daha etkili 6rgiit ve insan kaynagi
yonetimi hem de daha etkili bir isletme yonetimi bakimindan ydneticiler icin de

onem arz etmektedir.

Calismanin amaci dogrultusunda algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek
davranislar1 arasindaki iligskiyi belirlemek (izere anket teknigi ile elde edilen verilerin

analiz edildigi bu arastirma, ii¢ béliimden olusmaktadir.

Aragtirmanin birinci bolimunde, algilanan orgiitsel destek kavrami ve tarihsel
gelisimi, 6nemi, Ozellikleri ve destekleyici orgiitiin sahip olmasi gereken ozellikler,
kavramla ilgili kuramlar ile algilanan orgiitsel deste§i olusturan unsurlar, algilanan
orgiitsel destegin sonuglar1 ve turizm alaninda algilanan oOrgiitsel destek ile ilgili

yapilan ¢aligmalara yer verilmistir.



Arastirmanin ikinci boliminde, duygusal emek kavrami, tanimi, Gnemi,
duygusal emek kavramu ile ilgili yaklasimlar ve boyutlari, duygusal emegi etkileyen
faktorler, duygusal emegin sonuglar1 ve duygusal emek ile ilgili turizm alaninda
yapilan caligmalara yer verilmistir. Bununla birlikte algilanan o6rgiitsel destek ile
duygusal emek davraniglari arasindaki iliskiye yonelik yapilan caligmalara yer

verilmigtir.

Arastirmanin U¢iincii bolumiinde ise, otel isletmeleri ¢alisanlar1 iizerinde
gerceklestirilen uygulamanin amaci, 6nemi, varsayimlari ve bu kapsamda gelistirilen
hipotezler ile aragtirmanin sinirhiliklar ve yontemi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.
Otel isletmeleri calisanlar1 iizerinde gergeklestirilen anket sonucunda elde edilen
bulgulara ve bu dogrultuda tartismalara yer verilmis olup, konu ile ilgili gesitli
kurum, kurulus ve isletmelerde ¢alisan list kademe ve orta kademe yoneticilere ve
Ozellikle insan kaynaklari departmani miidiirlerine yOnelik olarak olarak Oneriler

sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

Aragtirmanin bu boliimiinde, algilanan Orgiitsel destek kavrami ve tarihsel
gelisimi, algilanan oOrgiitsel destegin Onemi, Ozellikleri ve destekleyici 6rgutin
ozellikleri ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Bununla birlikte, algilanan orgiitsel
destek ile ilgili kuramlar, orgiitsel destegi olusturan unsurlar ve oOrgiitsel destek
algisinin sonuglart agiklanmustir. Ayrica, turizm isletmelerinde algilanan Orgiitsel

destege ve turizm alaninda yapilan calismalara yer verilmistir.
1. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KAVRAMI

Algilanan  orgiitsel destek kavrami 1980’li  yillara kadar ortaya
konulmamasima karsin oOrgiitsel destek fikri neredeyse yetmis yildir yonetim
literatiirlinde yer almaktadir (Zagenczyk, 2006: 8). Algilanan Orgiitsel destek
kavramini ilk kez kullanan Eisenberger ve digerleri (1986) orgiitiin ¢alisanlarini
desteklemesinin ¢alisanlarin tutum ve davranislari iizerinde etkili olmasindan dolay1
algilanan orgiitsel destek kavraminin yonetim ve Orgiit alaninda 6nemli bir kavram
haline geldigini vurgulamislar ve konu ile ilgili yaptiklar1 birden fazla galisma ile

yonetim literatlrinun gelisimine Onemli katkilar saglamiglardir.

Orgiit ve yonetim teorisi alaninda yapilan calismalar neo-klasik yonetim
anlayis1 ilizerine yapilan arastirmalar sonucunda yeni bir boyut kazanmistir. Bunun
sonucunda insani bir makine olarak goren klasik yonetim anlayisi temsilcilerinin
aksine neo-klasik yonetim kurami insani, insan iligkilerini ve insan duygularini
incelemeye baslamistir (Kartal, Yirci ve Ozdemir, 2015: 478). Klasik yonetim
anlayist kurami, 1930’lu yillara kadar organizasyon yapisi ve isleyisine yol gosteren
tek kuram olarak kalmistir. Fakat 1929 Dinya Ekonomik Krizinin etkisiyle bir
yandan da isletmelerde cesitli organizasyon sorunlari olugmasi sonucu, klasik
yonetim anlayisinin eksikleri hissedilmeye baslanmis ve yeni bir yonetim yaklagimi
olan ve klasik yonetim anlayisinin eksik biraktigi insan unsurunu inceleyen neo-
klasik yonetim yaklasimi ortaya ¢ikmistir. Bu kuramin gelismesinde Hawthorne

Aragtirmalar1 6nemli rol oynamigtir (Parlak, 2013: 81).



Yonetim ve Orgiit alaninda Hawthorne Arastirmalari olarak bilinen ve
Harvard Universitesi’nden F. Roethlisberger ve Elton Mayo onderliginde 1924
yilinda baglanan ve 1930 yilinda sonuglanan Hawthorne fabrikasinda yapilan
arastirmalar Orgiit i¢i insan davranislart ile 1ilgili yaklagimin baslangicim
olusturmaktadir. Arastirmanin hipotezi: “Isiklandirma, 1sitma, dinlenme zamanlari
gibi fiziksel iyilestirmelerin derecesi arttikca prodiiktivite (verim) de artacaktir”
seklindedir (Kogel, 2013: 236). ilgili calisma iizerine Yyapilan deneyler ve
aragtirmalar bu hipotezi dogrulamamis olup bazi zamanlar yapilan iyilestirmelere
ragmen verimlilik degismezken, bazi zamanlarda ise herhangi bir iyilestirme
yapmadan da verimliligin arttigi gozlenmistir. Bu durumdan yola ¢ikarak
aragstirmacilar fiziksel faktorler yerine sosyal faktorlerin is¢ilerin verimliligini
etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Bu sonuca gore Hawthorne arastirmalari, yonetim
diisincesinin gelismesi ile insan duygular1 ve davraniglarinin 6nemli hale gelmesi
konularinda 6nemli bir adim olmustur (Parlak, 2013: 83). Bu kapsamda orgit ve
orgiitsel davranig iizerine yapilan arastirmalar calisanlarin duygusal davranis ve
yonlerinin is yasami iizerine etkilerini de incelemeye baslamistir (Kartal vd., 2015:

479).

Elton Mayo (1945), Hawthorne calismalarinin bulgulari neticesinde orgiit
tarafindan saglanan sosyo-duygusal destegin c¢alisanlarin sosyal degisimler
yasamasinda yardimci oldugunu savunmustur. Benzer bi¢cimde, Harry Levinson
(1965) 'da orgiitsel destegin calisanlarin sosyal ve cografi degisimler yasamasinda
onemli etkisi oldugunu savunmustur. Levinson’un ¢alismasi, ¢alisan-orgiit iligkileri
icin daha genis kapsamli ¢alismalar yapilmasi gerekti§inin 6nemini vurgulamistir.
Bunun sonucunda, calisan-Orgiit iliskisi 1970 ve 1980°li yillarda yasanan is
diinyasindaki gelismelerle birlikte daha gok Onem kazanmus, rekabetgi bir avantaj
elde etmek ve orgltlerin ¢alisanlarini elinde tutabilmeleri i¢in ¢alisan-6rgiit iliskisi

tizerinde 6nemli ¢alismalar yapilmaya baglanmistir (Zagenczyk, 2006: 10).

Orglt ve calisan iliskileri iizerine yapilan ¢alismalarin 6nem kazanmasi
orgiitiin devamliliginin saglanmasi, amag¢ ve hedeflere ulasmada orgiitler i¢in insan
faktoriiniin yaninda insanlarin duygularimin da 6nemli oldugu sonucunu ortaya
koymustur. Bu agindan bakildiginda O&rgutler, insanlarin maddi ihtiyaglarini

karsilamasinin yan1 sira manevi ihtiyaglarini da karsilamasinin zorunlulugunu ortaya



koymaktadir. Orgiit tarafindan duygusal ihtiyaclar1 karsilanan calisanlarm Orgitiin
biiyiimesi, gelismesi, devamliliginin saglanmasi ve oOrgiitsel basarinin artmasinda

onemli rol oynayacagi séylenebilir.

Alg, bireylerin ¢evrelerini anlamli hale getirmek i¢in duyusal izlenimlerini
diizenleyip yorumladiklart bir siirectir (Robbins ve Judge, 2013: 166). Diger bir
tanim ile algi, distan gelen uyaricilarin duyu organlari iizerinde uyandirdig: izler
veya olusturdugu tepkilerdir. Orgiitsel boyutta algi ise, ¢alisanlarin drgiite karsi bakis
acilar1 ve oOrgiitte olusan yonetim, adalet ve tarafsizlik gibi algi tiirlerini nasil
algiladigidir (Ozdevecioglu, 2003a: 116). Dolayis: ile, orgit ya da yonetim algist
calisanlarin orgiit ile ilgili bakis agisin1 yansitir (Akbaba, 2011: 69-70).

Eisenberger ve digerleri (1986: 500) tarafindan algilanan Orgiitsel destek,
“Orgiit tarafindan calisanlarin katkilarma deger verildigine ve mutlulugunun

onemsendigine dair ¢alisanlarin duydugu inang” seklinde tanimlanmaktadir.

Rhoades, Eisenberger ve Armeli (2001: 825) algilanan Orgiitsel destegi,
“Calisanlarin orgiit tarafindan refahina ve oOrgiite yaptiklar1 katkilarina ne olgiide

deger verildigine yonelik inanci” olarak belirtmektedirler.

Aselage ve Eisenberger (2003: 491) algilanan orgiitsel destegi, “calisanlarin

tiyesi oldugu orgiitle yaptig1 psikolojik sdzlesme” olarak tanimlamaktadir.

Yoshimura (2003: 10) algilanan o6rgiitsel destegi, “calisanin bireyi oldugu
orgiit tarafindan kendisine ne derecede destek verildigini hissetmesi ve destek

verildigi diislincesine sahip olmasi1" olarak tanimlamaktadir.

Ozdevecioglu (2003a: 113) algilanan orgiitsel destegi, “orgiit calisanlarinin
kendilerini giivende hissetmeleri ve arkalarinda orgiitiin var oldugunu bilmeleri”

seklinde agiklamaktadir.

Hayatinin her boliimiinde baskalar1 tarafindan desteklendigini algilamasi
kisinin kendini iyi hissetmesini saglar. Buradan hareketle kisinin gérev aldig1 orgiit
tarafindan bir ¢alisan olarak desteklendigini hissetmesi 6nemli bir durum olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Giray ve Sahin, 2012: 2). Calisanin gorev aldig: orgiitte kendini
giivende hissetmesi ve orgiitiin destegini algilamasi, orgiite kars1 olumlu diisiince ve

tutumlarda bulunmasini ve kendisinde orgiite karsi bir aidiyet duygusu hissetmesini



saglayacaktir. Bu nedenle c¢alisanlarin Orgiitsel destegi ne sekilde algiladigi
onemlidir. Buna baglh olarak orgiitsel destegin, calisanlarin orgiite ve kuruma karsi
olan diisiince ve tutumlarmi ortaya ¢ikarmasi, ¢alisanlarin orgiitsel destek algisinin
yiiksek olmasini saglamasi ve ¢alisanlarda orgiitsel baglilik ile 6rgiitsel vatandaslik
davraniglarinin olusumuna katki sagladigindan dolay1 yonetim literatiirinde 6nemi
giderek artmaktadir (Nayir, 2013: 90). Calisanin 6rgiit tarafindan kendisine destek ve
deger verildigini, adil sekilde davranmildigini algilamasi, yaptigi is ile ilgili
verimliliginin artmasina ve kKendini daha ¢ok isine ve gérevine vermesine yardimci

olacaktir (Afacan Findikli, 2014: 139).

Orgiitsel destek algisi, orgiitsel degerlerde calisanlarin refahiin gdz dniinde
tutulmas1 ve bu degerlerin calisanlarin mutluluklarin1 arttiric1 nitelik tagimasi
durumudur. Buna gore destekleyici bir orgiitte veya yonetimde yer almasi gereken
onemli 6zellikler calisanlarinin yaratici fikirlerini, dnerilerini ve elestirilerini dikkate
almak, is giivenliklerini saglamak, orgiit i¢cinde insan iligkilerinin pozitif olmasini
saglamak, herkese adaletli davranmak, hak yememek, calisanlar1 6nemsemek ve
onlara ragmen bazi kararlar1 almamak seklinde siralanabilir (Eisenberger vd., 1986:
501; Ozdevecioglu, 2003a: 116-118; Iplik, iplik ve Efeoglu, 2014: 111).

Algilanan orgiitsel destek ise, orgiit ¢alisanlarina is ve is giivenligi ile ilgili
egitimin verilmesi, yonetimin desteginin hissettirilmesi, iyi bir Orgiit ikliminin
olusturulmasi, odiillendirme, kariyer firsatlar1 ve orgiitiin isleyisi icin teknolojik
destegin saglanmasi ile miimkiindiir (Durmus ve Sahin, 2015: 439). Calisanlarda
orgiitsel destek algis1 ihtiya¢ duyduklar destegin Orgiit tarafindan saglanmasi ile

calisanlarin Orgiitiin amaglari i¢in daha fazla ¢aligsmasi sonucu gorulir.

Kraimer ve Wayne (2004) ii¢ tiir destegin, algilanan orgilitsel destegin
sekillenmesinde Onem tasidigini belirtmistir. Bunlar uyum saglama, kariyer ve
finansal destek algisidir (Kraimer ve Wayne, 2004: 217-218 Oktay, 2016: 1148-
1149);

Uyum saglama boyutunda algilanan oérgiitsel destek: (Caliganin Orgiit
icerisinden, bir departmandan farkli bir departmana veya bolgeye transferi sonucu

calisanin yeni isine uyum saglamasi igin orgiit tarafindan gosterilen ilgi ile alakalidir.



Kariyer boyutunda algilanan érgiitsel destek: Orgiitiin, calisanlarin kariyer

hedeflerine ne 6l¢iide 6nem verdigi veya destekledigi ile ilgilidir.

Finansal boyutunda algilanan érgiitsel destek: Orgiitiin, calisanlarmn
finansal ihtiyag¢larina ne derecede 6nem verdigi, ¢alisana saglanan Ucret ve istihdam

faydalar1 olarak ele alinir.

Calisanlarin Orgiitleri tarafindan desteklendiklerini hissetmesi orgiite karsi
olan davramis ve tutumlarini olumlu yonde etkileyerek oOrgiitin amaglarina
ulagsmasinda 6nemli katkilar saglayabilir. Bu yiizden algilanan orgiitsel destek,
Orgiitiin calisanlarin1 fark etmesi, Orgiitiin amaglarina ulagmasi ile c¢alisanlarinin
¢abalarii gormesi, refah1 ve mutlulugu ile gerekli olan biitiin imkanlar1 sunmasi ile
ilgilidir.

2. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KAVRAMININ ONEMI

Orgiitsel destek kavrami, yonetim ve orgiit ici insan davranislar alanindaki
arastirmalarda son 30 yildir 6nemi giderek artan bir konu haline gelmistir (Durmus
ve Sahin, 2015: 439). Ilgili literatiirde 6nemli bir kavram olan algilanan &rgiitsel
destek, orgiit calisanlar1 ve kurum arasindaki iliski ile caligsanlarin islerine ve
orgutlerine karsi olan tutum ve davranislari arasindaki iliskiyi ifade eder (Zagenczyk,
2006: 8).

Calisanlar orgiit igerisinde destek alma ve desteklendiklerini hissetme ihtiyaci
duyarlar. Orgitsel destek calisanlarin saygi duyulma, kabul gérme, onay gdérme ve
deger verilme gibi duygusal ihtiyaglarinin karsilanmasi bakimindan son derece
onemli bir kaynaktir. Orgiit, calisanlarma destek vererek calisanlarin 6rgite olan
katkilarinin farkinda oldugunu, mutluluklarina 6nem verdigini ve birlikte orgiitiin
ama¢ ve hedefleri i¢in c¢aligmaktan memnuniyet duyduklarmi belirterek,

caliganlarinin ait olma, saygi ve onay gorme ihtiyaglarin1 karsilar (Armeli,

Eisenberger, Fasolo ve Lynch, 1998: 296; Ozdemir, 2010: 241).

Calisanlarin orgiitleri tarafindan deger gormeleri, iyi veya kot giinlerinde
yalmizlik hissetmemeleri ve orgiitiin destegini arkalarinda hissetmeleri gibi calisan
beklentilerinin karsilanmasi anlamina gelen algilanan orgiitsel destek, calisanlar ile
orgiit arasindaki goniil baginin olusmasinda 6nemlidir (Karacaoglu ve Arslan, 2013:

458). Algilanan orgiitsel destek, ¢alisanlarin, orgiitiin kendilerine bagliligina iliskin



inanglaridir. Calisanlarin orgiitten sagladiklari somut faydalarin yaninda Orgutin
kendilerine bagli olduguna iliskin inang¢lar1 da orgiitiin i¢inde yer almalarini saglar.
Eger calisanlar orgiit tarafindan bagliliklarina karsilik verilmedigini ve ihtiyag
duyulan destegin saglanmadigini hissederlerse, c¢alisanlarin bu duruma algilanan
orgiitsel destegin olumsuz sonuglarindan birisi olan isten ayrilmayi tercih ederek
karsilik verebilirler (Shaffer, Harrison, Gilley ve Luk, 2001: 103). Buna karsin,
destekleyici bir oOrgiite sahip ve Orgiitiin destegini siirekli arkasinda hisseden
calisanlar ise islerine daha siki baglanarak calistiklar1 isyerinden ve gorev aldiklari
orgiitten ayrilmay1 diisinmeyeceklerdir (Ozdevecioglu, 2004: 101-102). Bu agindan
orgiitlerin destekleyici olmasmin g¢alisan devamliliginin saglanmasinda 6nemli bir

faktor oldugu séylenebilir.

Calisanlarin orgiit icinde kararlar alirken katiliminin saglanmasi, calisanlara
orgiit icinde deger verdikleri seylerin verilmesi, basarinin &diillendirilmesi, rol
belirsizligi-rol ¢atigmasi ve stres yasantisi i¢in dnlem alinmasi ve Oniine gegilmesi
durumunda calhisanlarin orgiitsel destek algilar1 artacaktir (Onderoglu, 2010: 12).
Orgiitsel destek algisinin yiiksek olmasi durumunda ise calisanlar orgiite katki
saglayan davranislar gosterme disiincesine sahip olurlar (Eisenberger vd., 1986:
501).

Sonug olarak, orgiitsel destek algis1 yiiksek ¢alisanlara sahip olan orgdtlerde
orgiitsel destegin olumsuz sonuglarmin goriilme olasiligi disiiktir. Cunki
calisanlarinin katkisina ve mutluluguna 6nem veren orgiitlerin ¢alisanlari, Orglte
katkida bulunarak Orgiitiin amaclarina ulagsmasina yardimci olurlar. Bu durumun
sonucu orglitsel destek algis1 orgiit-calisan iligkileri agisindan 6nemi giderek artan bir
kavram haline gelmektedir. Bu baglamda, orgiitsel destek kavrami isletme

yonetimleri igin Orglt-calisan iliskisi agisindan énemli oldugu soylenebilir.
3. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN OZELLIKLERI

Algilanan orgiitsel destegin oOzellikleri bu kavrami olusturan kuramlar
cercevesinde farkli arastirmacilar tarafindan yapilan caligmalarda su sekilde
olusturulmustur (Eisenberger, Aselage, Sucharski ve Jones, 2004: 211 Akt. Girbiiz,
2012: 12):
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1. Orgiit, calisanlarin mutluluguna 6nem vermektedir. Orgiitiin calisanlarinin
mutlulugunu énemsemesi amag ve hedeflere ulasilmada katki saglamaktadir.
Orgiit ayn1 zamanda calisanlarin sosyo-duygusal ihtiyaclarma karsilik
vermektedir. Orgiitsel destegin algilanabilmesi igin ¢alisanlarm saygi,
onaylanma ve insancil davramiglar gibi sosyo-duygusal ihtiyaglarinin
karsilanmasi1 gerekmektedir.

2. Orgiitsel destek algis1, ¢alisanlarin inanglarim giiclendirmede etkilidir.

3. Orgiit, calisanlarnin katkilarina deger verir. Orgiitiin, calisanlarinin
katkilarina deger vermesi c¢alisanlarin orgiite olan baghiliklarini arttirmakta,
performans ve Orgite olan sadakat diizeylerini yiikseltmektedir.

4. YoOnetimin destegi, orgiit ve calisanlar1 arasinda uyumlu bir iligki olugsmasina
yardimci olmaktadir.

5. Orgiitiin, calisanlarina firsat ve bilgi vermesi durumunda, g¢alisanlarmn

orgiitsel destek algi diizeyleri yiikselmektedir.

Algilanan orgiitsel destegin Ozelliklerine bakildiginda, Orgiitiin amag¢ ve
hedeflerinin  gerceklestirilmesinde,  ¢alisanlarin ~ Orgilite  olan  inanglarinin
saglanmasinda ve Orgiit ¢alisanlarinin yaptig1 katkilara deger verilmesi durumunda,
orgiitte baglilik, performans ve sadakat diizeylerinde artisin meydana gelecegini
s0ylemek miimkiindiir. YoOnetimin destegini hisseden ve yonetimi arkasina alan
calisanlar uyumlu bir yapi sergileyecek ve firsat verildiginde orgitsel destek

algilarinin arttig1 gézlemlenebilecektir.

Orgiitsel destegin ozelliklerinden bahsettikten sonra konunun daha anlasilir
olmasi agisindan destekleyici bir orgiitlin nasil olmasi gerektigi ile ilgili bilgi vermek

dogru olacaktir.
4. DESTEKLEYICi ORGUTUN OZELLIKLERI

Ozdevecioglu (2003a: 117-118) calisanlarm mutlulugunu ve refahim
Onemseyen, calisanlarin1 destekleyen bir orgiit ya da yonetimde yer almasi gereken

ozellikleri bes baslikta toplamistir:

1. Caliganlanin fikirlerinin, énerilerinin ve elestirilerinin dikkate alinmasi ve
uygulanmasi: Fikirleri 6nemsenen, elestirileri ve Onerileri dikkate alinan, bu

cercevede isletme ile ilgili degisiklik yapilan o6rgiit ya da yonetimlerde bu
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durum calisanlar tarafindan orgiitsel destek olarak algilanacaktir. Ornegin,
otel isletmesinde bellboy olarak gorev yapan personelin giris ve ¢ikis
islemleri sirasinda bagaj tasima aracinin yetersiz oldugunu yonetime
bildirmesi sonucunda c¢alisanin onerisini dikkate alinmasi ve yeni bagaj
tagima aracinin alinmasi ¢alisan tarafindan orgiitsel destek olarak algilanir.
Calhigsanlara is giivenligi saglanmast ve islerinde basarili olmalart
durumunda calisanlara islerinde devamlilik ile ilgili giivencenin verilmesi:
Calisanlarin Orgiit ya da yonetimden beklentilerinin birisi de is gilivenligidir.
Isletme tarafindan ¢alisanlara periyodik olarak is giivenligi egitimi,
kullanacagi ekipmanlarla yonelik egitim verilmesi ve yaptigi is ile ilgili
kendisini is kazalarindan koruyabilecek ekipmanlarin saglanmasidir.
Yaptiklar is ile ilgili hatalarin hosgorii ile karsilanmasi, yaptiklar islerinde
basarili olduklarinda ise isyerinde devamli olarak calisacaklari, ¢alisanlar i¢in
orgiitsel destek olarak algilanacaktir. Ornegin, otel isletmesinde kat
hizmetleri personeli olarak c¢alisan kisilere kullanacaklar1 kimyasal
malzemelerle ilgili egitimin verilmesi ve bu malzemeleri kullanirken maske
ve eldiven saglanmasi, yiyecek-icecek departmaninda goérev yapan bir
kominin tabak veya bardak kirmasi sonucunda bunlarin {icretinin maasindan
kesilmemesi ve misafir iliskileri departmaninda goérevli personelin miisteri
sikayetlerini en iyi sekilde ¢Ozlimler iiretmesi ve miisteri memnuniyetini
maksimum diizeye c¢ikarmasi sonucunda devamli olarak c¢alisacaginin
garantisinin verilmesi orgiitsel destek olarak algilanir.

Orgiit ici insan iliskilerinin pozitif olmasimin saglanmas, orgiit ici iletisim
ve halkla iliskiler calismalarim yiiksek seviyelerde tutmasi: Orgiit ici iklimin
yani ast-Ust, ast-ast, Ust-iist iliskilerinin yiiksek diizeyde ve pozitif olmasi,
hem ¢alisanlarin motivasyonunu yiikseltecek hemde Orgitsel destek olarak
algilanacaktir. Ornegin, otel isletmelerinde onbiiro miidiiriiniin yogun giris ve
¢ikis islemleri oldugu zaman resepsiyon gorevlilerine yardim etmesi, dnbiiro
miidiirii ile kat hizmetleri miidiiriiniin iyi iliski i¢erisinde olmasi ve odalarin
zamaninda hazirlanip misteriye zamaninda verilmesi, kat hizmetleri
departmaninda gorev yapan c¢alisanin isini bitirdikten sonra diger arkadasina

yardim etmesi Orgiitsel destek olarak algilanir.
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4. Orgiit icerisinde, adam kaywrmaciligin olmamasi, her ¢calisan i¢in adaletli
davranilmasit ve hak yenmemesi: Calisanlar i¢in hak ettikleri seylerin
karsiligin1 almak 6nemlidir. Bir isletmede yOnetime ya da 6rgutun Gst dizey
yoneticilerine yakin olan {yelerin kayirilmasi, Orgiitiin st diizey
yoneticilerinin  haksiz taraf tutmalari, ¢alisanlar tarafindan olumsuz
algilanacaktir. Ornegin, otel miidiiriiniin isletme sahibinin tanidig1 veya
akrabasi olan bir personeli siirekli aymn ¢alisan1 olarak segmesi adaletsiz bir
davranistir. Otel miidiiriiniin biitiin ¢alisanlara esit mesafede olmasi, 6dul ve
ceza uygulamalarinda adaletli davranmasi orgiitsel destek olarak algilanir.

5. Calisanlarin onemsenmesi ve onlara ragmen bazi kararlarin alinmamasi:
Insan sosyal bir varliktir. Dolayisiyla isletmeleri icin orgiitler sosyal bir
yapidir. Yoneticilerin drgitsel ya da kisisel basarisizlik durumunda olumsuz
kararlar almak yerine alternatif kararlarin degerlendirilmesi Orgiitsel destek
olarak algilanir. Calisanlar kendilerinin Snemsenmesini, sahip olduklari
basarilari ile 6viilmeyi ve takdir edilmeyi beklerler. Yoneticilerin ¢alisanlara
istediklerini vermeleri ile ¢alisanlarin goziinde destekleyici yonetici olarak
algilanmasina neden olur. Ornegin, otel isletmesinde resepsiyonist olarak
calisan bir personelin Ingilizce seviyesinin isini yapmak igin yetersiz olmasi
sonucu isine son vermek yerine yabanci dil Ogrenmesi i¢in kursa
gonderilmesi, diizenlenen kat hizmetleri yarismasinda kat hizmetleri
personelinin otelini temsil ederek birinci olmasi ve bu basarisi sonucunda
yonetim tarafindan basarisinin  6nemsendiginin gOstergesi olarak kat
hizmetleri sefligi kadrosuna yiikseltilmesi c¢alisanlar tarafindan Orgutsel

destek olarak algilanir.

Destekleyici bir orgiit yaratmak birden ¢ok unsuru kapsamasina ragmen bu
orgutin olusturulmas1 ve destegin uygulanmasi ¢ok da zor degildir. Orgitiin
calisanlarina deger vermesi ve baglilhik duygusunu hissettirmesi, c¢alisanlarin
orgutlerini daha ¢cok benimsemesi ve sahiplenmesine yardimci olacaktir. Destekleyici
oOrgiite sahip calisanlar orgiitiin amag¢ ve hedeflerine ulasmasi ve orgiitsel bagarinin

saglanmasi i¢in daha fazla ¢aba sarf edeceklerdir.
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5. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KURAMLARI

Algilanan &rgiitsel destegin kuramsal temellerini Kisisellestirilmis Orgiit
Kurami, Sosyal Degisim Kurami, Karsilhiklilik Kurami, Orgiitsel Destek Kuramu,
Lider-Uye Etkilesimi Kurami ve ERG (Existence-Relatedness-Growth Theory)

kurami olusturmaktadir.
5.1. KISISELLESTIRILMIS ORGUT KURAMI

Algilanan orgiitsel destek kuraminin temellerini olusturan kuramlardan ilki
Levinson (1965) tarafindan ortaya konulan “Kisisellestirme Teorisi”dir.
Kisisellestirilmig orgiit kurami, calisanlarin orgiite insani Ozellikler ve nitelikler
yiikleme egilimi olarak ifade edilebilir. Algilanan orgiitsel destek ise bu degerlerin
pekistirilmesi ile gelismekte ve biiyiimektedir (Oztiirk ve Eryesil, 2016: 127).
Levinson (1965: 378-379)’a gore, Orgiitiin kisisellestirilmesi su sekilde olugmaktadir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002: 698):

o Orgiitiin yasasi, ahlaki ve maddi sorumlulugu: Orgiiti olusturan
temsilcilerinin galigmalarina katki saglanarak orgiit kisisellestirilebilir.

e Orgltsel politikalar, normlar ve 6rgut Kiltiri: Calisanlarin rol davranisini
belirleyerek devamliliginin saglanmasi icin oOrgiitsel politikalar, normlar ve
kiltlir degerlendirilmektedir.

e Gl etkisi: Orgiit temsilcilerinin, ¢alisanlar iizerinde gdstermis oldugu giic ile

ortaya ¢ikmaktadir.

Kisilestirme Teorisine gore calisanlar, calismakta olduklar1 orgiitii
kisilestirme egilimindedir. Bunun temelinde ise yoneticilerin, orgiit i¢indeki yasal,
ahlaki ve finansal sorumluluk igeren temsili davraniglari ile Orgiit kiiltiri ve
politikalar1 {izerinde etkilerinin bulunmasi ve baskalar1 iizerindeki otorite giiciiniin
oOrgiit tarafindan saglaniyor olmasi yatmaktadir (Eisenberger vd., 1986: 503; Rhoades
ve Eisenberger, 2002: 700; Afacan Findikli, 2014: 139).

5.2. SOSYAL DEGISIM KURAMI

Algilanan orgiitsel destek kuraminin olusmasinda yararlanilan diger bir
kuram ise sosyal degisim kuramuidir. Sosyal degisim kurami, galisan ile isveren

arasindaki iligkilerin Orgltlerde degisim olarak goriilebileceginden dolay1 her iki
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yonlii beklentinin karsilikli oldugunu ifade etmektedir (Turung, 2010: 252). Kuramda
bahsi gegen degisim kavrami toplumsal bir degisimden ziyade karsilikl1i bir alisverisi
ifade eden nitelik tasimaktadir. Bu ylizden bu kurama sosyal aligveris kurami da
denilmektedir (Ozkalp, 2009: 34).

Sosyal degisim kuraminit calisanlar Orgiite katilirken kabul etmektedir.
Orgiitiin ¢aliganlarina uygun is ortami ve kosulu sunmasiyla calisanlar ve orgiit
arasindaki sosyal degisim iliskisi olusmaktadir. Orgiitlerine kars1 sadik olan, 6rgitiin
amac¢ ve hedeflerine ulasmasi i¢in emek ve caba sarf eden ¢alisanlara Orglt
odiillendirerek karsilik vermektedir. Karsilikli kaynagin degisimi sonucu sosyal
degisim iliskileri meydana gelmektedir (Zagenczyk, 2006: 11). Karsilikli kaynagin
degisiminin zamanlamas1 ve niteligi goniilliiliik esasina dayanir. Sosyal degisim
kuraminda degisim sonucu taraflarin elde edece8i kazanimlar pazarlik konusu
yapilamaz ve bu durum taraflarin takdirine birakilir (Glirbiiz, 2006: 52). Karsilik
bulma inancinin yiiksek olmasi ile taraflar degisim konusunda daha istekli
olacaklardir (Bolat, Bolat ve Aytemiz Seymen, 2009: 219).

Sosyal degisim kuram ii¢ temel sayiltiya dayanmaktadir. Sosyal degisimin
birinci sayiltisi, insanlarin akilct olusudur. Buna gore, insanlar c¢esitli alternatifler
arasindan Kkendileri icin en uygun ve odillendirici olani seger. Ayni zamanda
zarardan kagmir ya da en az zararla altindan kalkabilecegi alternatifi secer.
Ekonomistlerden 6diing alinan azalan marjinal yarar yasasi, insanlarin sosyal
iliskilerinde gecerliligi olan ikinci sayiltidir. Farkli bir ifadeyle ddullere doymus ve
kendisi i¢in Onem tasiyan bir seyi elde eden insanlar icin diger seyler giderek
onemini kaybeder. Ugiincii sayilt1 ise; sosyal alisveris durumda insanlar verdikleri ile
aldiklar1 arasinda bir denge beklentisi i¢indedirler. Diger bir deyisle, insanlar
arasindaki iliskiler verme ve geri almanin dengelenmesine dayanir. insanlar diger
insanlar ile olan iliskilerinde verdiklerinin karsiliginda adil bir geri beklenti icinde
bulunurlar. Yani insanlar hep verip karsiligin1 yeterince alamadiklarinda tatminsizlik
duyarlar. Ancak insanlarin beklentileri adil bir sekilde karsilandiginda bu iliskiden
mutluluk duyarlar ve tatmin olurlar (Ozkalp, 2009: 35). Orgiit ile ¢alisan arasindaki
sosyal degisimin dengeli olup olmadigini ¢alisanlarin orgiitsel destek algisi belirler.
Bu alg1 ¢alisanlarda ya orgiitsel destegin olumlu sonuglar1 ya da olumsuz sonuglari

ile son bulur.
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Sonug olarak calisanlarin oOrgiitsel destek algisi, Orgiit tarafindan sosyal
degisimin karsilanacagina inanmalar1 sonucunda olusur. Bu yiizden sosyal degisim

kurami algilanan orgiitsel destegin temelini olusturur.
5.3. KARSILIKLILIK KURAMI

Algilanan orgiitsel destegin kuramsal temellerini olugturan kuramlardan bir
digeri ise karsiliklilik kuramidir. Kargiliklilik kurami da sosyal degisim kuraminda
oldugu tizere insanlarin diger insanlardan sagladiklar1 yararlara karsilik olumlu
davranig sergileyecekleri diigiincesine dayanir. Gouldner (1960)’a gore, karsiliklilik
kurami evrenseldir ve s6z konusu olabilmesi i¢in insanlarin kendilerine yardim eden
kisilere yardim etmeleri ve insanlarin kendilerine yardim eden kisilere zarar verecek
herhangi bir davranista bulunmamalar1 gerekmektedir (Giirbliz, 2006: 53; Gouldner,

1960: 171-173).

Gouldner (1960: 173) bireylerin karakter 6zellikleri ve karsiliklilik normunun
sonuclarina verilen degere gore normun evrensel Ozelliginin farklilagabilecegini
belirtmistir. Bireye yapilan yardimin degeri o an yardima ne kadar ihtiyaci olduguna
gore degisiklik gosterecektir. Ayni bicimde, bireye yardim saglayan vericinin
kaynaklar1 ve gidiileri karsililik normunu etkileyebilecektir. Calisanin bekletisinin
kargilanmasinin giicliilik derecesi, beklentiye iligskin isteklilik seviyesi ve Orgiit
tarafindan beklentinin Kkarsilanabilme yeterliligi karsiliklilik normunu etkileyen
faktorler olarak degerlendirilebilir (Kose, 2015: 56).

Karsiliklilik kurami bireyler arasi iligkilerin yani sira kurulug ve orgiitler
bakimindan da Onem derecesi yiikksek bir yaklagimdir (Molm, 2010: 125).
Calisanlarin orgiitiin hedeflerine ulagsmasinda istekli ve goniillii olmas1 ve Orglt
icerisinde refah ve mutlulugun saglanmasi i¢in orgiitiin calisanlarina destek olmasi
calisanlarda duygusal agidan bir zorunluluk yaratmaktadir (Rhoades ve Eisenberger,
2002: 702). Bu ac¢idan karsiliklilik kurami ¢alisanlarda yiikiimliililk duygusunun
gelismesine ve Orgiitlerin ama¢ ve hedeflerine ulagsmasma katki sagladigindan
orgiitsel destegin temelini olusturmaktadir (Eisenberger, Armeli, Rexwinkel, Lynch

ve Rhoades, 2001: 42; Oztiirk ve Eryesil, 2016: 127).
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5.4. ORGUTSEL DESTEK KURAMI

Algilanan Orgutsel destek, ¢calisana orgiitte deger verilmesi, ¢alisanin iyi veya
kotii giinlerinde yalnizlik hissetmemesi ve oOrgiitiin deste§ini arkasinda gérmesini
ifade eder ve bu beklentileri karsilanan calisan orgiitii ile goniil bag1 kurar. Algilanan
orgiitsel destek kavrami iki temel teoriye dayali olarak gelistirilmistir. Bunlardan
birincisi Levinson’un “Kisilestirme Teorisi”, ikincisi ise Blau’nun “Sosyal Degisim

Teorisi”dir (Turung ve Celik, 2010a: 184; Yilmaz ve Tanriverdi, 2017a: 85).

Orgiitsel destek kuram, “orgiit tarafindan calisanlarm sosyo-duygusal
ihtiyaglarinin ~ kargilanmasi,  calisanlarin ~ gayret, ¢aba ve  katkilarinin
degerlendirilmesi, c¢alisanlarin mutluluk ve refahmma o6nem verilmesi ile ilgili
calisanlarin inanc1” olarak ifade edilmektedir (Eisenberger vd., 1986: 500).
Calisanlarin  orgiite yapmis olduklarnn katkilarin  Orgiit tarafindan olumlu
degerlendirilmesi, refah ve mutluluklarinin 6nemsenmesi ile ilgili diistinceleri orgiitte
sayginlik, baglilik, duygusal destek ve kabul gorme gibi konularda 6nemli bir kaynak
olarak gorulmektedir (Armeli vd., 1998: 293).

Orgiitsel destek kurami, algilanan orgiitsel destegin boyutlarini agiklamak
icin psikolojik yontemleri de ele almaktadir. Bu yontemlerden ilki, karsiliklilik
normuna dayali algilanan Orgiitsel destek; oOrgiit tarafindan calisanlara saglanan
destek 1ile Orgiit i¢i refahin saglanmasi ve Orgiitiin hedeflerine ulagsmasinda
calisanlarin goniillii desteginin saglanmasi gibi konularda calisanlarda duygusal bir
zorunluluk olusturulmasidir. Yontemlerin ikincisi, algilanan orgiitsel destegin
calisanlarin onay gérme, saygi vb. gibi sosyal ihtiyaglarini karsilamasi ve ¢alisanlara
sosyal ortamda bir rol statiisii saglanmasidir. Ugiinciisii ise, algilanan &rgiitsel
destegin c¢alisanlarin performans artiglarinin degerlendirilecegi, 6diil sisteminin
olusacagr ve artan performanslarin takdir edilecegi ile ilgili inang¢larinin
guclendirilmesidir. Tiim bu siirecler ¢alisanlarda performansin artmasina, yiiksek
motivasyon, duygusal baglilik, moral saglama ve maliyetlerin diismesi gibi hem
calisanlar hem de Orgiit agisindan olumlu sonuglar yaratabilecektir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 699).
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Orgiitsel destek kurami, éncelikle calisanlarin iiyesi oldugu orgiit tarafindan
Onemsenmesi, onay gormesi ve saygi duyulmasi ile saglanan destek sonucu orgiit ici
refahin saglanmasi durumudur. Bunun sonucunda orgiitten destek gérdiigiine inanan
calisanin goniillii olarak duygusal zorunluluk hissetmesi ile orgiitiin amaglarina
ulagmasi i¢in karsilik vermesi ve ¢alisanin sergiledigi performans sonucunda orgut
tarafindan Odiillendirilecegi ve takdir edilecegi iliskin inancin giiglenmesidir.
Dolayis1 ile orgiitsel destek inanci giiglii ¢alisanlara sahip orgiitlerin, orgiitsel agidan

basarisinin ve verimliliginde artacagini sOylemek mimkindur.
5.5. LIDER-UYE ETKILESIMi KURAMI

Algilanan Orgiitsel destegi olusturan diger kuramlardan birisi lider-Uye
etkilesimi kuramidir. Lider, baskalarin1 etkileme kapasite ve yeterliligine sahip olan
kisidir (Dogan ve Sahin, 2008: 140; Kili¢, Giilaydin, Siiriicii ve Kasapoglu, 2018:
995). Lider-tye etkilesimi teorisi, farkli astlar ile lider arasinda farkli iligkilerin
gelisebilecegi diisiincesinden yola ¢ikar. Teoriye gore lider, zaman ve kaynaklarin
sinirlt olmas1 gibi nedenlerden dolay1 bazi iiyeler ile daha yakin ve niteligi yiiksek
iligkiler kurarken, diger iiyeler ile daha diisiik nitelikte ve otoriteye baglh iligkiler
kurmaktadir (Cekmecelioglu ve Ulker, 2014: 35). Lider-iiye etkilesimi modeli, lider
ve astlar1 arasinda ikili iliskileri esas aldigindan dolayi, geleneksel liderlik
modellerinden ayrilmaktadir. Bu modelde geleneksel liderlik modellerinde ihmal
edilen ve iizerinde pek durulmayan karsilikli etkilesim siireci ve bu siirecteki degisim
incelenmektedir (Bas, Keskin ve Mert, 2010: 1014). Lider-iiye etkilesimi kurami
sosyal miibadeleye konu olan kisileri, bunlar arasindaki iligskinin gelisimini gosteren
stireci ve bu iliskilerin kalitesini incelemektedir. Boyle bir siirecin incelenmesi lider
ve liyeler arasindaki ast-list iligkisinin yakinligiin ya da bicimselliginin, diisiik ya da
yuksek kalitede olan ast-Gst iliskilerinin nasil sekillendiginin  agikliga
kavusturulmasinda yon gosterici olmaktadir (Cekmecelioglu ve Ulker, 2014: 38).

Scandura, Graen ve Novak (1986: 580)’a gore, lider-iiye degisimi, yonetici ve
ast arasindaki iliskinin ve etkilesimin kalitesini ifade etmek ic¢in kullanilan bir
terimdir. Yonetici genellikle 6diillerin kaynagi ve dagiticisi durumunda olup, maas
artis1 ve egitim olanaklar1 gibi unsurlarin belirleyicisi oldugundan dolay1 orgiit igin

onemli gibi goriilmektedir. Algilanan Orgltsel destek, calisan ile orgiit arasindaki
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degisim iligkisini etkilememektedir. Ancak lider-iiye etkilesimi ¢alisan ve yoOnetici
arasindaki degisim iliskisini etkilemektedir. Ayrica, orgiitiin temsilcileri durumunda
olan yoneticilerin ¢alisan ile arasinda degisimin gergeklesmesi ¢alisanlarin
algiladiklar orgiitsel destegi de etkilemektedir (Silbert, 2005: 7).

5.6. ERG KURAMI

Algilanan orgiitsel destegi olusturan kuramlardan birisi de ERG (Existence-
Relatedness-Growth Theory) kuramudir. Clayton Alderfer tarafindan ortaya atilan
“Maslow’un Ihtiyaclar Hiyerasi’nden gelistirilmis bu kuramda ihtiyaclar on
plandadir. Bu kuramda gereksinimlerin siralamasi basit olup Maslow siralamasi gibi
bir siralama esastir ve yaklagimdaki ilke ile aymidir. Once alt diizeydeki ihtiyaclar
karsilanmali, daha sonra da Ust diizeydeki ihtiyaclar karsilanmalidir. ERG yaklagimi
tic kategori lizerinde durmaktadir. Bunlar; var olma, baglanma ve gelisme olmak

lizere li¢ boyutta ele alinmistir (Torlak, 2008: 248-249; Kogel, 2013: 628).

Var Olma Ihtiyaci: Bireyin hayatin siirdiirmek icin gerekli olan yeme-i¢me,

barmmma ve fiziksel giivenlik gibi temel ihtiyaglar1 kapsamaktadir.

Baglanma-Iliski Kurma Ihtiyaci: Bireyin diger kisilerle iliski kurmas,
sosyallesme arzusu ile ilgili olan ihtiyaglardir. Bireyin duygu ve diisiincelerini diger

bireylerle paylasarak bu ihtiyacini karsilamasidir.

Gelisme Ihtiyaci: Bireyin sahip oldugu yeteneklerini kullanma ve yeni
yetenekler gelistirme istegi, cevresine ve kendisine yararli olacak fikir ve diisiince

olusturma ihtiyacidir.

Algilanan orgiitsel destek ve lider-liye degisimi arasindaki pozitif yonlii
iliskiyi dengede tutan ERG Kuramina gore, orgiit calisanlarinin ihtiyaglarini
karsilamak icin caba sarf etmekte ve bireylerarasi etkilesimin kalitesi Orgiit
tarafindan saglanmaktadir. Bununla birlikte calisanlar orgiit tarafindan saglanan
destegi degerlendirirken yoneticileri ile aralarinda olan is iliskilerini goz Onilinde
tutmakta ve bunu 6nemsemektedirler. Calisanin lideri ile daha kaliteli ve yiksek
seviyede iliski kurmasi durumunda, 6rgiitiin kendi refahina 6nem verdigi ve katkida
bulundugu diisiincesi gelisecektir. Buna gore calisanlar ile ydneticiler arasindaki
iligki ne kadar iyi olursa ¢alisanlarin orgiitsel destek algisi da o kadar artacaktir (Lui,

2004: 23).
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Arastirmanin bu kisminda algilanan oOrgiitsel destek ile ilgili kuramlar
aciklanmistir. Bununla birlikte algilanan 6rgiitsel destegin olusmasi i¢in gerekli olan

baz1 unsurlar mevcuttur.
6. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGI OLUSTURAN UNSURLAR

Rhodes ve Eisenberger (2002: 698) calisanda orgiitsel destek algisinin
olusmasi igin “Orgitsel Adalet”, “Yonetici Destegi”, “Orgitsel Odiller ve Is
Kosullar1” ve “Calisan Ozellikleri” olmak lzere dort énemli oncilin bulunmasi
gerektigini belirtmislerdir. Algilanan Orgiitsel destegin Onciilleri ile ilgili bilgiler

sunlardir.
6.1. ORGUTSEL ADALET

Orgiitsel adalet, calisanlar orgiite yaptig1 katkiya karsilik olarak orgiitiin
onlara atfettigi degerle iliskilidir. Orgiitsel adalet, orgiitsel kaynaklarin paylasiminda
veya dagitimindaki objektifligi, alinan kararlardaki tarafsizligi ve kisiler arasindaki
iligkilerde yanli davranmamay1 6lgii alan bir kavramdir (Demirel ve Dinger, 2014:
31). Orgiitsel adalet isyerinde tarafsizlign ortaya koyabilmek igin gelistirilmis bir
kavramdir (Bakan, 2011: 192). Orgiitsel adalet, calisanlar arasinda yapilan gérev
dagilimi, mesai, terfi, iicret ve 6diil dagilimi gibi orgiitsel kaynaklarin esit ve adil bir
bigimde yapildigi algis1 olarak tamimlanmaktadir (Icerli, 2010: 69). Calisanlar
orgiitteki uygulamalarin her bir c¢alisan i¢in adil ve esit oldugunu gordiiklerinde ve
hissettiklerinde, orgitin kendilerini daha fazla disiindiigiinii ve destekledigini
algilamaktadirlar (Giray, 2010: 6).

Orgiitsel adaletin boyutlar1 hakkinda birden farkli goriis bulunmasina karsin
literatiirde genel olarak kabul gormiis (¢ temel boyut yer almaktadir. Bu boyutlar,
dagitimsal, islemsel ve etkilesimsel adalet olarak (¢ boyutta smiflandirilmistir
(Yavuz ve Gol, 2014: 30). Bu ¢ boyut kendi aralarinda yiiksek duzeyde iliskiye
sahip olmasina ragmen yapilan arastirmalar ¢aligsanlarin isiyle alakali tutumlari
konusunda her bir boyutun biribirinden bagimsiz oldugunu ortaya koymustur
(Colquitt, 2001: 386; Tokgdz, 2011: 366).

Dagitimsal Adalet Kavrami: Dagitimsal adalet, orgiitsel girdi ve ¢iktilardaki
kaynaklarin bu siiregte yer alan calisanlar arasinda siirece yaptiklar1 katki oraninda

paylasilmasidir (Demirel ve Dinger, 2014: 31). Dagitimsal adalet, ¢alisanlarin belirli
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davraniglar1 gostermeleri kosulu ile iicret, ¢aligma kosullart ve terfi gibi belirli
odiillere ulagsmalaridir (Bakan, 2011: 192). Dagitim adaletinde 6nemli nokta 6rgut
tarafindan dagitilan kaynaklardan bireylerin adil ve esit olarak pay aldigini diisiinme
algisidir (Ozdevecioglu, 2003b: 78).

Islemsel Adalet Kavrami: Orgiit ici alman kararlarin yerinde ve zamaninda
alinmasi, alinan kararlara tam katilimin saglanmasi ve alinan kararlarin tarafsiz bir
sekilde uygulanmas ile ilgilidir. Islemsel adalet kavrami daha ¢ok karar alicilarin
inisiyatifinde olan bir adalettir. Bu sebepten dolay:1 karar alma pozisyonunda gérev
yapan bireylerin calisanlara ve Orgiite karsi alacagi kararlarda ve tiim islemlerde
objektif davranmalar1 gerekir (Demirel ve Dinger, 2014: 31). Karar alma sirecinde
calisanlara s6z hakki verilmesi ve calisanlarin karar ile ilgili goriislerinin alinmasi

verilen Kkararlara yonelik memnuniyetsizligin azalmasina katki saglayacaktir

(Tokgoz, 2011: 367).

Etkilesimsel Adalet Kavramu: Otorite veya giicu elinde bulunduran kisiler ile
bunlarin disinda kalan kisiler arasindaki sosyal iligkilerin algilanma bi¢imidir. Bu
giice sahip olanlarin aldiklar1 kararlar1 digerlerine ne zaman ve nasil ilettiklerine
yonelik adalet algisidir. Etkilesimsel adalet kavrami daha c¢ok sosyal iligkilerdeki
giiveni, saygiyl, iletisimi, tarafsizligi, kaliciligi, kaliteyi, empati kurmay1 ve sosyal
iliskilere duyarli olmay1 temel alan bir yaklagimdir (Demirel ve Dinger, 2014: 32).
Etkilesimsel adalet ¢alisanlar ile yoneticileri arasindaki iletisimde adalet algilamasi
ile ilgili bir kavramdir. Bu adalet tiirli, dagitim kararindan etkilenecekler ile dagitim

kaynag arasindaki etkilesim ile ilgilidir (Ozdevecioglu, 2003b: 79).

Orgiitsel adalet 6rgutlerin iyi ve verimli bir bicimde yonetilmesinde olmazsa
olmaz faktorlerden birisidir. Rhoades ve Eisenberger (2002: 698)’in algilanan
orgiitsel destek ile ilgili yapmis olduklari meta analizi sonucunda orgiitsel destek ile
orgutsel adalet arasinda giiglii bir iliski oldugunu saptamislardir. Bakan, Giler ve
Kara (2017: 1040) otel isletmelerindeki galisanlarin sahip oldugu orgutsel destek
algilarinin dagitimsal adalet, islemsel adalet ve etkilesimsel adalet algilarim

arttirdigini ifade etmistir.

Adalet olgusu olusmus orgiitlerde, ¢alisanlarin orgiite kars1 gliveni artar ve

bunun sonucunda galisanlarin orgiite ve ise karst bagliliginin arttigi soylenebilir.
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Orgiitlerde adam kayirmanm olmamasi, her bir bireye esit ve adil bir bigimde
davranilmasi ¢alisanlarin orgiit tarafindan desteklendigi hissine sahip olmasina etki

eder. Bunu saglayacak en 6nemli unsurda siiphesiz yonetici destegidir.
6.2. YONETICI DESTEGI

Orgiitler, yiiksek performansa sahip calisanlara sahip olmak istiyorlarsa, bunu
orgitteki yonetici ve amirlerin calisanlara yapacaklari destek ile saglayabilirler.
Arkalarinda orgiitiin ve yoneticilerin destegini hisseden calisanlarda orgiite karsi
giiven ve baglilhik duygusu olusacak, oOrgiitiin basarili olmast ve amaglarina
ulagsmasina yardimci olacaktir. Bununla birlikte, yoneticilerden tam destek alan
calisanlar yiiksek performans sergileyerek amag ve hedeflere ulasilmasina da katki

saglayacaklardir (Emhan, Kula, Tongiir, 2013: 54).

Yonetici tarafindan desteklendigini hisseden ve destek algis1 yiiksek olan
calisanlar, yaptiklar1 ise ve Orgiitiine bagl Orgiit tarafindan arzu edilen ¢alisan
kategorisinde yer alirlar. Calisanlar tarafindan algilanan yonetici desteginin orgiitsel
destek algisina etki ettigi ve genellikle yonetici desteginin orgiitsel destek algisi
olarak diistiniildiigii goriilmektedir. Dolayisiyla, yoneticilerin olumlu veya olumsuz
davranis ve tutumlar1 Orgiitsel destegin bir gostergesi olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002: 707). Yim (2014) tur rehberlerinin yonetici destegi
algilar ile orgiitsel destek algilar1 arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu ve
yonetici desteginin tur rehberlerinin orgiitsel destek algisini arttirdigini belirtmistir.
Yonetici destek algisi, Bhanthumnavin (2001: 7) tarafindan duygusal destek, bilgisel

destek ve maddi destek olmak lizere ii¢ boyutta siniflandirilmigtir:

Duygusal destek: Yonetici tarafindan énemsenme, sevgi gosterme, empati
kurma, kabullenme, stres, ¢atisma ve is gii¢liikklerinin {izerinden gelinmesi amaciyla

yardimda bulunma seklinde verilen destek olarak tanimlanabilir.

Bilgisel destek: Calisma performansi geri bildirimi, bilgiyi degerlendirme, is
ile ilgili gerekli bilgi ve beceri hakkinda tavsiye verme ve rehberlik etme seklinde

verilen destektir.

Maddi destek: Calisanlara finansal, materyal ve ihtiya¢ duyulan hizmetler ile

ilgili sunulan destektir.
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Yoneticileri tarafindan destek goren g¢alisanlarda oOrgiitsel destegin olumsuz
sonuglar1 goriilmeyecektir. Yoneticisi tarafindan desteklendigi hissine sahip olan
calisanlar orgiitlerine siki sikiya baglanarak sahiplenme duygusu olusmasina neden
olur. Bununla birlikte, yonetici destegini hisseden ¢alisanlarin orgiitsel destek algilar

da pozitif yonde etkilenerek artiracaktir.
6.3. ORGUTSEL ODULLER VE iS KOSULLARI

Shore ve Shore (1995) ¢alisanlar tarafindan insan kaynaklari uygulamalarinin
algilanan orgilitsel destek agisindan 6nemli bir unsur oldugunu ifade etmislerdir.
Orgiitlerde is kosullarinin iyi olmasi1 ve adaletli 6diil sisteminin olusturulmasi
orgiitsel ve kisisel basarmin artmasinda katki saglayacaktir. Algilanan orgutsel
destek agisindan tanminma, Ttcretlendirme, terfi, is giivenligi, Ozerklik, stres
kaynaklari, egitim ve Orgiitiin biiylikliigli gibi kavramlar orgiitsel odiiller ve is
kosullar1 unsurlari ile ilgilidir. Orgiitsel ddiiller ve is kosullart ile ilgili unsurlar su

sekilde agiklanmigtir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 700);

Taninma, iicretlendirme ve terfi: Orgiitsel destek teorisine gore, ¢alisanlara
odiillendirme ile ilgili uygun firsatlar sunulmasi, ¢alisanlarin 6rgiite yapmis olduklari
katkilarin fark edildigi diisiincesinin hakim olmasina, bununla birlikte ¢alisanlarin
orgiitsel destek algilarinin da artmasina katkida bulunur. Ornegin, otel isletmelerinde
mesleginde bagarili, ¢aligkan ve ikili iligkileri iyi bir garsonun yonetim tarafindan
caligma {icreti arttirilarak sef garson kadrosuna yiikseltilmesi caliganin Orgiitsel
destek algisinin artmasina ve diger ¢alisanlarinda daha ¢ok c¢aba gdstererek ayni ve

farkli pozisyonlara yiikselebilecegine olan inancinin artmasina katki saglayacaktir.

Is giivencesi: Calisanlara kurumdaki gelecekleri hakkinda giivence verilmesi,
ozellikle kii¢iilmenin yaygin oldugu son yillarda algilanan o6rgiitsel destegin giiclii bir
gostergesi olmasi beklenmektedir. Ornegin, sezonluk olarak isletilen bir sayfiye otel
isletmesinin sezon sonuna kadar ayni personel sayisi ile devam etmesi ve sezon
basinda otel agildiginda ¢alisanlara tekrar isletmede ¢alisabilecekleri ile ilgili garanti
vermesi, sezon disinda maaslarin1 6demesi gibi unsurlar, ¢alisanda gucli bir érgitsel

destek algisinin olusmasina katki saglayacaktir.
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Ozerklik: Calisanlarin planlama, ¢alisma prosediirleri ve gorev cesitliligi de
dahil olmak iizere calisanlarin iglerini nasil yiiriittiikleri konusunda kontrol algisini
kastetmektedir. Calisanlarin, islerini nasil yiriitecekleri konusunda akillica karar
vermesi isletmenin giiveninin kazanilmasina ve bunun sonucunda yiiksek 6zerkligin
orgiitsel destek algisim1 arttirmasma yardimer olur. Ornegin, otel isletmesinde
kahvalt1 biifesini hazirlayan bir ¢aliganin isi ile ilgili yapacagi herseyi bilmesi ve
kahvalt1 biifesindeki eksikleri zamaninda tamamlamasi, miisterilerin kahvalti
biifesinden memnun olmas1 sonucu yonetim tarafindan kontroliin ¢alisana verilmesi

orgiitsel destek algis1 i¢in katki saglayacaktir.

Stres Kaynaklari: Calisanlarin {istiinden gelemeyecegini diisindiigii ve
hissettigi ¢evresel talepleri ifade eder. Calisanlarin is ile ilgili stres kaynaklar1 rgut
tarafindan kontrol edilebilen kosullar olarak goriilse de strese sebep olan kaynaklar
orgiitsel destek algisinin azalmasina neden olabilir. Ornegin, otel isletmesinde
konaklayan bir miisterinin degerli bir esyasini1 kaybetmesi sonucunda oda temizligini
yapan kat hizmetleri personelinin isini kaybetme korkusu ve hirsizlikla su¢lanmasi

korkusu ile stres yagamasi orgiitsel destek algisinin azalmasina sebep olabilir.

Egitim: 1s egitimi ¢alisanlarin gelisimi ile ilgili yatirim amagcli bir uygulama
olup, orgiitsel destek algisini arttiracagi soylenebilir. Egitim almig kisilerin orgiitsel
destek algilarinin, egitim almamis kisilere oranla daha yuksek dizeyde oldugunu
soylemek mumkindir. Ornegin, bir otel isletmesinin gelecek yillarda yabanci
miisteri sayisinin artacagina yonelik tahminleri ile biitiin otel isletmesi c¢aliganlarina
yabanci dil egitimine yonelik kurs vermesi orgiitsel destek algisinin artmasina katki

saglar.

Orgiitiin Biiyiikliigii: BlyUk orgltlerde politika ve prosediirlerin daha resmi
olmast ve esnekligin az olmasindan dolay1 calisanlarin bireysel ihtiyaglarinin
karsilanmasina daha az Onem verilmekte ve bunun sonucunda calisanlarda
kendilerinin degersiz olduklar1 hissi ortaya ¢ikmaktadir. Kiglk isletmelerde blyik
isletmelere gore ¢alisanlarin ihtiyaglari ile daha cok ilgileniliyor olsa bile ihtiyaglarin
karsilanmasinda yetersiz kalinmakta olup bunun sonucunda ise oOrgutsel destek
algisinda azalma s6z konusu olabilir. Ornegin, biiyiik 6lcekli otel isletmelerinde

yonetim kadrosuna yiikseltilecek olan bir personel i¢in bir fazla tercih olanaginin
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olmasi; isletme politika ve prosediirlerinin belirsizligi, kiigiikk o6lgekli otel
isletmelerinde ise yiikselme bekleyen personel igin kadro agiginin olusmamasi gibi

durumlar orgiitsel destek algisinin azalmasina sebep olur.

Orgiitsel odiiller ve is kosullarma calisanlar agisindan bakildiginda,
calisanlarin Orgiit tarafindan taninmasi, ¢aligsanlara ticretlendirme ve terfi konularinda
uygun firsatlar sunulmasi, bireylerarasi esit ve adil davranilmasi gibi durumlar
orgiitsel destek algisinin artmasma katki saglar. Is giivencesine sahip bir ¢alisan
isinde daha ¢ok performans ve verimlilik gdstererek is giicli devir hizinin azalmasina
yardimer olur ve bu sayede isletme hem maddi hem de manevi anlamda kazang
saglar. Is egitimi konusunda ¢alisanlar iizerine yatirim yapilmasi, calisanin aidiyetlik
ve deger gorme hissine sahip olmasina yardimci olarak Orgiitsel destek algisini
arttirir. Rol stresi agisindan bakildiginda calisanlarin rol belirsizligi ve rol ¢atigsmalar
yasamasi, is yiikiiniin fazla olmasi zamaninda bitiremeyecegi islerin verilmesi
orgiitsel destek algisini olumsuz yonde etkiler. Ayni sekilde orgiitiin biiyikligu
sebebiyle ¢alisanlarin bireysel ihtiyaglarinin karsilanamamasi da yine c¢alisanlar

acisindan orgiitsel destek algisini azaltir.
6.4. CALISAN OZELLIKLERI

Rhoades ve Eisenberger (2002: 701) tarafindan, algilanan orgiitsel destegi
etkileyen bireysel faktorler yas, cinsiyet, egitim seviyesi ve calisma siiresi olarak

belirlenmistir.

Yas: Yapilan arastirmalar neticesinde algilanan Orgiitsel destek ile yas
degiskeni arasinda iliski olup olmadigi net bir bigimde ortaya konulamamustir.
Aragtirmalarin bazilarinda yas ilerledik¢e algilanan orgiitsel destek diizeyinin arttigi,
bazilarinda ise azaldigi sonucuna ulasilmigtir (Giirbiiz, 2012: 13). Candan ve Kaya
(2015: 319)’nin maliye c¢alisanlar1 {izerinde yapmis olduklari arastirma sonucunda
calisanlarin yas degiskenleri ile orgiitsel destek algilar1 arasinda anlamli bir iligkiye
rastlanmamustir. Yoshimura (2003: 63) yaptigi1 ¢alismada yash ¢alisanlarin orgiitsel
destek algilarinin geng ¢alisanlara oranla daha diisiik oldugu sonucuna ulagmistir.
Ozkan (2017) tarafindan turizm isletmeleri iizerine yapmis oldugu arastirmada ise
geng calisanlarin Orglitsel destek algilarinin yagh calisanlara gore daha diisiik

oldugunu belirtmistir. Boz, Ozkan ve Aydm (2017) turizm sektoriinde yaptiklari
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calismada, ¢alisanlarin yaslar ilerledikge Orgiitsel destek algilarinin da arttigini ifade

etmistir.

Cinsiyet: Yapilan arastirmalarin bazilarinda algilanan oOrgiitsel destek ile
cinsiyet arasinda iliski saptanmazken, bazilarinda iligski oldugu saptanmistir. Bazi
aragtirmalarda algilanan orgiitsel destegin cinsiyet degiskenine gore farklilik
gostermedigi sonucuna ulasilirken (Yokus, 2006; Erdas, 2010; Yu ve Frenkel, 2013;
Candan ve Kaya, 2015; Biiyiikgdze ve Kavak, 2017) ilgili literatiir incelendiginde,
bazi caligmalarda ise cinsiyet degiskenine gore farklilik gdsterdigi tespit edilmistir.
Buna goOre, kadin calisanlarin, algilanan oOrgiitsel destek diizeylerinin erkek
calisanlara gore daha diisiikk oldugu (Yoon ve Lim, 1999; Giil, 2010; Nayir, 2011)
belirlenmistir. Turizm sektoriinde yapilan arastirmada ise erkek c¢alisanlarin kadin
caliganlara gore Orgutsel destek diizeylerinin daha diisikk oldugu tespit edilmistir
(Y1lmaz ve Tanriverdi, 2017b).

Egitim Seviyesi: Yapilan arastirmalar neticesinde ¢alisanlarin egitim seviyesi
ile algilanan oOrgiitsel destek diizeyleri arasinda pozitif bir iliski saptanmistir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002; Erdas, 2010; Nayir, 2011; Biiyiikkgoze ve Kavak,
2017). Yoon ve Lim (1999) egitim seviyesi yiiksek olan c¢alisanlarin daha yuksek
diizeyde orgiitsel destek algisina sahip oldugunu belirtmistir. Turizm sektorl Uzerine
yapilan arastirmalar sonucunda, benzer sekilde egitim diizeyleri yiiksek olan
calisanlarin egitim diizeyi diisiik olan calisanlara gore algilanan Orgiitsel destek
diizeylerinin daha yliksek oldugu belirtilmistir (Y1ilmaz, 2016; Kestek, 2016; Kestek,
Colakoglu ve Atay, 2018). Benzer sekilde, Karatepe (2012: 507) otel
isletmelerindeki calisanlarin egitim diizeyi yikseldikce orgiitsel destek algilarininda

arttigini ifade etmistir.

Calisma Siiresi: Yapilan arastirmalar sonucunda bazi arastirmalarda ¢alisma
stiresi ile algilanan orgiitsel destek arasinda iliskiye (Nayir, 2011; Yu ve Frenkel,
2013; Candan ve Kaya, 2015; Biiyiikgéze ve Kavak, 2017) rastlanmamistir. Buna
karsilik, Eisenberger, Rhoades ve Cameron (1999) yaptiklari arastirmada, ¢alisma
stiresi ile algilanan Orgiitsel destek diizeyi arasinda pozitif yonlu bir iligkiye
rastlamiglardir. Calisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeyleri ¢alisma siirelerine

gore degisiklik gostermektedir. Calisma siiresi fazla olan ¢alisanlarin algilanan
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orgiitsel destek diizeyleri daha yiiksektir. Bu durumun sebebi ise, ¢aligma siiresi
yiiksek olan caliganlarin {iyesi olduklari 6rgilitten memnun olmalar1 ve igten ayrilma
niyeti i¢erisinde bulunmamalaridir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 707-708). Turizm
sektoriinde uzun siiredir ¢alisanlarin algilanan Orgiitsel destek diizeylerinin yiiksek

oldugu belirtilmistir (Y1lmaz ve Tanriverdi, 2017a).

Calisanlarin orgiitsel destek algis1 yas, cinsiyet, egitim seviyesi ve ¢alisma
stresi gibi bireysel oOzelliklere gore de farklilik gostermektedir. Genel olarak
degerlendirildiginde c¢alisanlarin yas seviyesi, egitim seviyesi ve caligma siiresi
yiikseldikge algilanan oOrgiitsel destek diizeylerinin de yiikseldigi seklinde
yorumlamak miimkiindiir. Calisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin
cinsiyet degiskenine gore ise cografi ve kiiltiirel farliliklara gore degisiklik gosterdigi
sOylenebilir. Yapilan farkli calismalarda bireysel 6zellikler ile orgiitsel destek algilar

arasindaki iliskiyle ilgili degisik sonuclarda tespit edilmistir.
7. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN SONUCLARI

Rhoades ve Eisenberger (2002) yaptiklart calismada oOrgiitsel destegin
sonuclarint orgiitsel baglilik, ise baglilik, is performansi, iste kalma niyeti ve isten
ayrilma niyeti basliklar1 altinda incelemislerdir. Bu arastirmada ilgili basliklar ele

alimmis ve incelenmistir.
7.1. ORGUTSEL BAGLILIK

Orgiitsel baglilik, caliganlarin 6rgiitiin hedef ve degerlerini benimsemesi,
oOrgiitlin bir pargasi olmak igin ¢aba gostermesi ve kendilerini gicli bir aile tyesi gibi
hissetmesi anlamima gelmektedir (Ozdevecioglu, 2003a: 113). Bir baska tanimda ise
orgiitsel baglilik, orgiitteki uygulamalar ile is ve orgiitiin 6zellikleri dogrultusunda
orgiite kars1 gelistirilen tutum ve bunlarin sonucu sergilenen olumlu davraniglardir
(Ergeneli ve Saglam Ari, 2005: 124). Orgiitsel baglilik, bireyin 6rgiite katilmas1 ve
orgiitsel kimlik kazanmasi ile iligkili bir durumdur. Diger bir deyisle orgiitsel
baglilik, orgiit ile birey arasinda sosyal ve psikolojik baglarin kurulmasidir (Demirel,
2008: 183). Allen ve Meyer (1990) tarafindan orgiitsel baglilik (duygusal baglilik,
normatif baglilik ve devam bagliligi) olmak Uzere U¢ boyutta incelenmektedir.
Duygusal baglilik; calisanin Orgutte kalma niyetinin kendi istegi ve arzusu ile

gerceklesmesidir. Devam bagliligi; ¢alisanlarin orgiitten ayrilmalari durumda ortaya
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cikacak olan maliyet durumu yani olumsuzluklari g6z oniinde bulundurarak zorunlu
olarak orgitte devam etmesidir. Normatif baglilik ise ¢alisanlarin ahlaki bir gérev
duygusu ile oOrgiitten ayrilmamasi gerektigini diisiindiikleri ve kendilerini orgite
bagl hissetmeleri olarak tanimlanabilir (Meyer ve Allen, 1997: 11; Ozdevecioglu,
2003a: 114).

Ozdevecioglu (2003a: 126)’un algilanan orgiitsel destek ve orgiitsel baglilik
ile ilgili yapmis oldugu c¢alismada c¢alisanlarin orgiitsel destek algilar ile Orgiitsel
bagliliklar1 arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski oldugu sonucuna
varmistir. Bu sonug ¢alisanlarin orgiitsel destek algilart arttikga orgiitsel bagliliginda
arttigint gostermistir. Duygulu, Ciraklar ve Mohan (2008: 119) tarafindan akademik
personel Uzerine yapilan ¢alismada algilanan orgiitsel destek ile orgiitsel baglilik
arasinda pozitif yonlii ve giiclii bir iliski saptanmistir. Kaplan ve Orgit (2012:
397)’Un otel isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada algilanan orgiitsel destek ile
orgiitsel bagliligin alt boyutlar1 olan duygusal baglilik ve normatif baglilik arasinda
pozitif yonll, devam baglilig: ile arasinda ise negatif yonlii ve anlamli bir iliski
oldugu saptanmistir. Calismalardan hareketle, 6rgiitiin amac ve hedeflerine ulagmasi
icin ¢alisanlarin iiyesi oldugu oOrgiite bagli olmasi gereklidir. Bu da ancak orgiitiin

calisanlarini desteklemesi ile miimkiindiir.
7.2. ISE BAGLILIK

Witt (1991) ise baghlig1 ¢alisanin isine yonelik ortaya koydugu caba, isini
sahiplenmesi, isiyle ilgilenmesi ve duygusal tutumlart olarak tanimlamaktadir.
Orgitler ¢alisanlarin sosyo-duygusal ihtiyaglarin1 karsilayarak, performans-6diil
beklentilerini  arttirarak ve gerektiginde isiyle ilgili yardim ihtiyag¢larinin
karsilanabilecegi hissini vererek ¢alisanlarin orgiitsel destek algisini arttirabilir ve ise

bagliliga katki da bulunabilirler (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 701).

Duygulu ve digerleri (2008: 119) tarafindan akademik personel Uzerine
yapilan arastirma sonucunda algilanan orgiitsel destek ile ise baglilik arasinda pozitif
yonlii ve gii¢lii bir iliski saptamislardir. Wickramasinghe ve Wickramasinghe (2011:
824) calisanlarin orgiitsel destek algilarinin ige bagliligr arttirdigini tespit etmistir.
Kurt (2013) turizm isletmelerinde yaptigi arastirmada, algilanan orgiitsel destegin

calisanlarin ise bagliliklarini arttirdigini ifade etmistir. Bu sonuglar algilanan orgiitsel
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destegin calisanlarin ise bagliliklar1 agisindan son derece ©Gnemli bir kavram

oldugunu gostermektedir.

Orgiit tarafindan ¢alisanlarin desteklenmesi duygusal anlamda c¢alisanlarin
isini sahiplenmesine katki saglayacaktir. Orgiit kaynaklarma (iicret, terfi, 6diil, sosyal
haklar vb. gibi) ulasilabilirligin kolaylastirilmasi ¢alisanlarin motive edilmesine ve

bu sayede calisanlarin iglerine yonelik bagliligin artmasina neden olacaktir.
7.3. IS PERFORMANSI

Performans, isletme ac¢isindan degerlendirildiginde belirli bir zamanda
tiretilen mal veya hizmetin miktar1 olarak tamimlanirken, birey agisindan
degerlendirildiginde hedefe ulasmak icin gosterilen bireysel “verimlilik” ve
“etkinlik” diizeyi olarak tanimlanir (Tutar ve Altindz, 2010: 201). Calisan
performans1 Orgiitin mal veya hizmet {rettigi sektdr igerisinde varligimi
strddrebilmek icin olduk¢a Onemlidir. Calisan performansinin yiiksek diizeyde
olmasi ve bunun siirekliliginin saglanmasi orgiit agisindan hem kar elde edilmesini
hem de diger orgiitler arasinda sektorel bazda sayginlik kazanilmasini saglar (Erkog,

2015: 14).

Yapilan arastirmalar is performansi (verimlilik) ile orgiitsel destek algisi
arasinda pozitif bir iliskinin var oldugunu gostermektedir (Eisenberger vd., 1986:
500). Kim, Hur, Moon ve Jun (2016) yapmis olduklar1 ¢alismada, algilanan orgiitsel
destek ile is performansi arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Benzer sekilde, Turung ve Celik (2010a: 200) tarafindan yapilan
arastirmada, algilanan oOrglitsel destegin is performansini pozitif ve anlamli bir
sekilde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Yilmaz ve Tanriverdi (2017b: 45) tarafindan
turizm sektoriinde yaptiklar1 arastirmada ise algilanan orgiitsel destek ile is
performanst arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte Rhoades ve Eisenberger (2002: 712) calismalarinda, algilanan
orgiitsel destegin is performansini arttirdigi sonucuna ulagmistir. Diger bir deyisle,
tiyesi oldugu orgiit tarafindan desteklendigi hissine sahip c¢alisanlar gorevlerini
yaparken daha fazla gayret sarf ederek performanslarini yiiksek diizeye ¢ikartabilir

ve is performansinin yiiksek olmasi da oOrgiit agisindan isletmenin amag ve

29



hedeflerine ulagsmasinda olumlu sonuglar meydana getirebilecegi seklinde

yorumlanabilir.
7.4. ISTE KALMA NIYETI

Price ve Mueller (1981: 546) iste kalma niyetini, ¢calisanlarin iiyesi olduklari
orgiitte iiyeliklerini devam ettirme istekleri olarak tamimlamustir. Iste kalma niyeti,
zorunluluk degil tam tersi gondlliiliik iceren bir davranistir. Goniilliiliik igeren bu
davranisin  sergilenmesi igin Orgiit tarafindan yapilacak destek 6nemli rol
oynamaktadir. Orgiitsel destek algilar yiiksek calisanlarmn iste kalma niyetleri ile

ilgili seviyelerinin de yliksek olacag: diisiiniilebilir.

Armstrong-Stassen ve Ursel (2009: 201) yaptiklar1 g¢alismada, algilanan
orgiitsel destek, kariyer tatmini ve kidemli ¢alisanlarin orgiitlerinde kalma niyetleri
arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Yapilan bu calismada, calisanlarin kariyer tatmin
diizeylerinin algilanan orgiitsel destek, is kapsami ve orgiitte kalma niyeti arasindaki
iligkiye aracilik ettigi sonucuna ulagilmistir. Calisma ile ilgili diger bir sonug ise,
yapilacak hizmeti¢i egitimler ile 50 yas ve iizeri deneyimli calisanlarin Grgiitsel
destek algilarinin, kariyer tatminlerinin ve iste kalma niyetlerinin arttigi sonucuna

ulasilmistir.

Eger calisanlar orgiit tarafindan desteklenir ve orgiit kaynaklari ile iglerine
olan memnuniyet ve baghliklar1 arttirilirsa ¢alisanlarin Grgiitten ayrilma diislincesi

azalir ve calisanlarda orgiitte kalma isteginin artmasina neden olabilir.
7.5. ISTEN AYRILMA NIYETI

Mobley (1982: 111) isten ayrilma niyetini ¢aliganin iiyesi oldugu orgiitten
belirli bir zamanda fiziksel olarak ayrilma durumu olarak tanimlamaktadir. Bagka bir
tanimda ise isten ayrilma niyeti, ¢alisanlarin tiyesi oldugu orgiitte yaptiklari islerden
memnun olmamalar1 sonucunda sergiledikleri yikici ve aktif eylemler seklinde

tanimlanmaktadir (Rusbult, Farrel, Rogers ve Mainous, 1988: 602).

Algilanan  orgiitsel  destegin  calisanlarda isten ayrilma niyetinin
olugsmasindaki temel nedenlerden biri oldugu diistiniilmektedir. Turung ve Celik
(2010b: 225)’in yaptiklar1 g¢alismada algilanan Orgiitsel destegin isten ayrilma
niyetini negatif yonde etkiledigini ve azalttigin1 tespit etmislerdir. Diger bir
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caligmada ise (Afacan Findikli, 2014: 149) calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel destegin
isten ayrilma niyetini anlamli olarak azalttig1 sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde,
Turung ve Avcr (2015: 57)’nin yapmus olduklari ¢alismada da algilanan 6rgltsel
destegin isten ayrilma niyetini negatif yonli etkiledigi sonucuna ulasilmistir.
Rhoades ve Eisenberger (2002: 710)’in yaptig1 meta analiz sonucunda caligmada
isten ayrilma niyeti ile orgiitsel destek algist arasinda negatif yonlii bir iligki oldugu

tespit edilmis ve bunun isten ayrilma niyetini azaltti§1 sonucuna varilmistir.

Bu durumda, orgiitsel destek algis1 diizeyi yiiksek ¢alisanlar isine ve orgiitiine
bagli olup hem fiziki hem de psikolojik anlamda isten ayrilma disiincesine sahip
olmayan kisilerdir. Bu bilgilerden yola ¢ikilarak orgiitin kendini destekledigini

hisseden bir ¢alisanin isten ayrilma niyeti icerisinde olmayacagi sdylenebilir.
8. TURIZM iISLETMELERINDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

Turizm isletmelerinin emek-yogun bir sektdr olmasi ve teknolojiden sinirli
oranda yararlanabilmelerinden dolay1 yasanan yogun rekabette rakipleri karsisinda
one gecebilmek icin kullandiklar1 en oOnemli unsur sahip olduklar1 beseri
kaynaklardir. Calisanlarin sahip oldugu yeterlilikler oOrgiitlerin basarisini1 ortaya
koymaktadir. Bu durum, butlin isletmelerde oldugu gibi turizm isletmeleri iginde
beseri kaynaklarin degerini maddi kaynaklardan c¢ok daha Otesine getirmektedir
(Paksoy ve Oztiirk, 2006: 134; Guclu Nergiz, 2016: 2).

Turizm isletmelerinde orgiitsel davranis cagdas yonetim yaklasimlarinin
uygulanmasi ile miimkiindiir (Hacioglu, 2009: 4). Rekabetin en yogun olarak
yasandig1 sektorlerden birisi turizm sektoriidiir. Turizm sektorii igerisinde yer alan
isletmeler faaliyet tiirii, niteligi ve biiylikligi ne olursa olsun, diger sektorlerdeki
isletmelere kiyasla hem daha disa doniiktiirler hem de i¢ ve dis ¢evre kosullarindan
daha fazla etkilenmektedirler. Bu bakimdan, turizm isletmeleri sert rekabet kosullar
altinda basarili olabilmeleri, ¢alisan ve miisteri beklentilerinin tam anlamiyla
karsilanmasi ile miimkiindiir. Bu durum ise, turizm isletmelerinin ¢agdas yonetim
anlayislart dogrultusunda orgiitlenmeleri ve yonetilmelerini zorunlu kilmaktadir

(Cavus, 2008: 21).
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Insanim, orgiit igerisinde profesyonelce ¢alismasi, kendisinin de tatmin
edilmesiyle dogrudan orantilidir. Turizm, bir memnuniyet ve doygunluk faaliyetidir.
Kisilerin, bagka kisilere en iyi sekilde hizmet sunabilmesi i¢in kendi ¢alisma
ortamlarindan ve bu calisma ortamindan kaynaklanan getirilerin arttirilmasi
gerekmektedir. Turizm orgiitlerinden ¢aligsanlarin 6rgiite bagliliginin yiiksek olmas,
bagarinin en onemli anahtarlarindan biridir. CUnku Orgiitii sahiplenen ¢aliganlarin
motivasyon  diizeyleri  yiiksek  olacagindan daha  verimli  calistiklar

gbzlemlenmektedir (Hacioglu, 2009: 4).

Turizm sektorinin emek-yogun yapist géz Oniine alindiginda iiretim ve
tilketimin es zamanli olmasi ve bu esnada c¢alisan ve miisterinin i¢ i¢e olmasi,
hizmetin sunumu esnasinda calisanin sergiledigi davranislarin kontroliiniin ¢ok
diisiik seviyede olmasi turizm isletmelerinde yonetim ve orgiitiin énemini bir kez
daha ortaya koymaktadir. Turizm isletmelerinde c¢alisanlarin iiyesi oldugu Orgiit
tarafindan destek gérmesi hizmet sunumunda sergiledigi davranislarin olumlu yonde
olmasini saglar. Bu durum sonucunda ise miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
olusmasinda turizm isletmeleri bilyiik fayda saglar. Orgiitsel destek algisina sahip
calisanlar orgiitii sahiplenme duygusuna sahip olarak isletmenin amag ve hedeflerine
fayda saglayan davraniglar sergileyebilirler. Bundan dolay: turizm isletmelerinde
algilanan Orgiitsel destegin arttirilmasi, sunulan hizmetin kalitesi, miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati, isgiici devir hiz1 ve c¢alisan davranislar1 acisindan

orgiit ve isletmeye son derece faydali olabilecektir.

flgili literatlir incelendiginde turizm sektdriine iliskin algilanan orgiitsel

destek kavrami ile ilgili yapilan ¢alismalar ve ¢aligmalarin sonuglar1 su sekildedir;

Afsar ve Badir (2016) Cin’deki otel isletmeleri c¢alisanlari ve yoneticileri
lizerine yaptiklar1 aragtirma sonucunda, algilanan orgiitsel destegin, kisi-Orgut uyumu
ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iligkiye aracilik ettigi belirlenmistir.
Sonuglar ayrica, kisi-Orgiit uyumu ve oOrgilitsel vatandashik davranisi arasindaki
iligkinin ve algilanan Orgiitsel destek ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
iligkinin, islerine daha fazla gomiilmiis olan calisanlar arasinda daha giiclii oldugu

sonucuna ulagilmgtir.
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Kalidass ve Bahron (2015) Kota Kanibalu bélgesinde iti¢ yildizli otel
isletmeleri ¢alisanlar1 {izerinde yapmig olduklar1 arastirma neticesinde, ¢alisanlarin
algiladiklar1 yonetici destegi ve Orgiitsel destegin, calisanlarin orgiitsel baghiliklar ile
isten ayrilma niyetleri arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliski oldugu sonucu elde

edilmistir.

Yen Tsai, Shyan Horng, Hsing Liu ve Chain Hu (2015) orgutsel destek ile
ilgili Tayvan’da turizm sektorii calisanlar1 iizerine yapmis olduklar1 arastirma
sonucunda, orgiitsel destek ile ¢aligma ortami arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu
belirlenmigtir. Ayrica, ¢aligma ortaminin Orgiitsel destek ile calisan yaraticiligi

arasinda aracilik rolii oynamakta oldugu bulgusu da elde edilmistir.

Garg ve Dhar (2014) tarafindan otel isletmeleri ¢alisanlarina yapilan
arastirma sonucunda, Orgiitsel bagliligin, is stresi, lider liye degisimi ve algilanan
orgiitsel destek lizerinde tam bir arabuluculuk rolii oldugu belirlenmistir. Lider-Uye
degisimi ve algilanan orgiitsel destek orgiitsel baglilig1 pozitif yonde etkilerken, is

stresini ise negatif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmustir.

Hur ve Kim (2014) tarafindan tur operatorleri lizerine yapilan arastirmada,
algilanan orgiitsel destek ile duygusal emegin alt boyutu olan derin davranis arasinda
pozitif yonlii, ylizeysel davranis ile de negatif yonli bir iligkinin oldugu bulgusuna

ulasilmstir.

Mohamad Nashuki Ghazali ve Othman (2014) Klang Valley Bolgesindeki
restoran calisanlar1 iizerinde yapmis olduklar1 g¢alisma bulgulart neticesinde,
algilanan orgiitsel destek ile algilanan yonetici desteginin, Orgiitsel bagliligin
belirleyicileri ile isten ayrilma niyeti arasinda negatif yonlii iliski bulmustur. Ayrica,
algilanan Orgiitsel destegin ise isten ayrilma niyetine sahip tiim calisanlar1 olumlu

yonde en ¢ok etkileyen faktor oldugu belirlenmistir.

Yim (2014) tarafindan tur rehberleri iizerine yapilan arastirmada, tur
rehberlerinin orglitsel destek algilar1 ile duygusal emegin alt boyutu olan derin
davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu sonucuna ulasilmistir.
Diger boyut olan yiizeysel davranis ile algilanan orgiitsel destek arasinda ise iliskiye

rastlanmadig ifade edilmistir.
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Liang Lin (2013) tarafindan Tayvan’daki uluslararas1 turistik otel
isletmelerinde yapilan ¢alisma sonucunda, psikolojik sermayenin, algilanan orgiitsel
destek ve tiikenmislik arasindaki iliskide psikolojik sermayenin Onemli bir araci
oldugu belirlenmistir. Ayrica, algilanan orgiitsel destegin psikolojik sermaye
tizerinde dogrudan olumlu yonde etkisi varken, tiikenmislik iizerinde dolayli olumsuz

etkisi oldugu belirlenmistir.

Mishra (2013) tarafindan turizm ve tip alaninda tibbi satis temsilcileri ve
konaklama isletmeleri ¢alisanlar: iizerine algilanan orgiitsel destek ile ilgili yaptigi
calismada, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilar ile duygusal emegin alt boyutu olan
yuzeysel davranis arasinda negatif yonlii bir iliskinin, derin davranis ile ise pozitif

yonlii ve anlaml1 bir iligkinin oldugunu belirlemistir.

Fang Chiang ve Sheng Hsieh (2012) Tayvan’daki otel ¢alisanlar1 {izerinde
yapmis olduklar1 ¢aligma sonucunda, algilanan Orgiitsel destek ile personel
giiclendirmenin, orgiitsel vatandaslik davranisi tlizerinde pozitif yonli bir etkisi
oldugu belirlenmistir. Ayrica, algilanan orgiitsel destegin is performansi tizerinde

pozitif yonde bir etkisi olmadigi ifade edilmistir.

Seppanen (2012) Helsinki’de bulunan Radisson Blu Seaside Hotelinde
Onbiiro departmani ¢alisanlart ile yiyecek-igecek departmani c¢alisanlari iizerinde
yaptig1 arastirma sonucunda, c¢alisanlarin algilanan oOrgiitsel destek ile duygusal
orgiitsel bagliliklar1 arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna

ulagmustir.

Yin Teng ve Sai Kong (2008) tarafindan Malezya’daki otel isletmeleri
calisanlar1 {izerine yapilan arastirma neticesinde, kariyer koglugu ve algilanan
orgiitsel destegin, c¢alisanlarin oOrgiitsel baglilig1 ile isten ayrilma niyeti arasinda
pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugu ifade edilmistir. Ayrica, algilanan o6rgiitsel
destegin, ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklarini ve isten ayrilma niyetlerini pozitif yonlii

ve anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulasilmstir.

Adan Gok, Akgunduz ve Alkan (2017) tarafindan Izmir ilinde otel
isletmelerinde gorev yapan calisanlar ilizerine yapilan bir arastirma sonucunda, is
stresinin ve algilanan oOrgiitsel destegin calisanlarin isten ayrilma niyetleri ile anlamli

bir iligkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica, is stresinin calisanlarin isten ayrilma
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niyetlerini arttirdig1, algilanan orgiitsel destegin ise isten ayrilma niyetini azalttig1

sonucuna ulasildig belirtilmistir.

Akgunduz ve Sanli (2017) tarafindan Antalya, Istanbul ve Mersin’deki otel
isletmeleri calisanlar1 lizerine yaptiklar1 ¢alismada, algilanan orgiitsel destegin otel
calisanlarinin ise gomiilmiisliik diizeyini olumlu ydnde, isten ayrilma niyetini ise

negatif yonde etkiledigi yani isten ayrilma niyetini azalttigr sonucuna ulasilmustir.

Akgiindiiz, Adan Gok ve Alkan (2017) tarafindan izmir’deki bes yildizli otel
isletmesi c¢alisanlar1 iizerine yapilan arastirma bulgular1 sonucunda, algilanan
orgiitsel destek ile proaktif kisilik 6zellikleri ve isin anlamlilig1 arasinda anlamli ve
pozitif yonli bir iliski oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, algilanan o6rgiitsel
destegin is stresi ile negatif yonli bir iliskisi oldugu ve ¢alisanlarin orgiitsel destek
algilarinin, is anlamliliginin ve proaktif kisilik 6zeliklerinin ¢alisanlarin yaraticiligini

arttirdigi ifade edilmistir.

Arslaner ve Boylu (2017) tarafindan turizm sektdriine iligkin yapilan
calismada, algilanan Orgiitsel destek ve presentism ile is-aile, aile-is ¢atismasi ve
prenstism arasinda anlamli ve negatif bir iliski oldugu saptanmistir. Ayrica, algilanan

orgiitsel destegin presentism lizerinde dnemli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bakan ve digerleri (2017) tarafindan otel isletmeleri galigsanlar1 tizerine
yapilan ¢alisma sonucunda, ¢alisanlarin orgiitsel demokrasi ve oOrgiitsel adaletin alt
boyutlar1 ile orgilitsel destek algilar1 arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir iligki
oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica, orgiitsel demokrasinin alt boyutlarindan olan
seffafligin ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarii pozitif yonde etkiledigi tespit

edilmistir.

Ozkan (2017) tarafindan otel isletmeleri calisanlar iizerine yapilan ¢aligma
sonucunda, otel isletmelerinde calisanlarin orgiitsel destek algilarinin yiiksek oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, calisanlarin tiim kisilik 6zelliklerinin algilanan
orgiitsel destek tizerinde calisanlarin duygusal bagliliklar1 tizerinde dolayl etkiye

sahip oldugu belirlenmistir.

Yilmaz ve Tanriverdi (2017a) tarafindan algilanan orglitsel destek ile is
yasam kalitesi arasindaki iligkiyi tespit etmek amaciyla asc¢ilar {lizerine yapilan bir

diger calisma sonucunda, asg¢ilarin algilanan orgiitsel destek duzeylerinin yiksek
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oldugu, algilanan orgiitsel destek ile is yasam kalitesi ve alt boyutlar1 arasinda pozitif
yonli bir iliski oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, is yasam kalitesi ve alt
boyutlarinin algilanan orgiitsel destekte meydana gelen degisimin agiklayicisi oldugu

bulgusuna ulagilmistir.

Yilmaz ve Tanriverdi (2017b) algilanan 6rgiitsel destek ile is performansi ve
is ortami niteligi arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla asgilar {lizerinde yaptigi
arastirma sonucunda, ascilarin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Ayrica, algilanan Orgiitsel destegin is ortami niteligi ve is performansi
degiskenleri ile arasinda zayif fakat istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonll bir

iligki oldugu ortaya konmustur.

Yilmaz ve Tanriverdi (2017c) tarafindan turizm sektdriine iliskin algilanan
orgitsel destek ile is stresi ve meslek algisi iliskisini ortaya koymak igin ascilar
lizerine yapilan ¢alisma sonucunda, as¢ilarin algilanan o6rgiitsel destek diizeylerinin
yiiksek oldugu ve asgilarin meslek algisi diizeylerinin algilanan orgiitsel destek
duzeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica, algilanan
orgiitsel destek ile is stresi arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu ve algilanan
orgiitsel destegin is stresi ile meslek algis1 arasinda aracilik rolii olmadigi sonucuna

ulasilmistir.

Aydogan ve Deniz (2016) butik otel isletmeleri calisanlar1 iizerine yapmis
olduklar1 arastirmada hem algilanan digsal prestijin hem de algilanan Orgiitsel
destegin, is tatminini, orgiitsel 6zdeslesmeyi ve Orgiitsel vatandaslik davranisi ve

boyutlarini pozitif yonde ve anlamli bir bi¢imde etkiledigi sonucuna ulasmislardir.

Giicli Nergiz (2016) tarafindan otel isletmeleri calisanlarinin algiladiklari
orgiitsel destek boyutlar ile ilgili bir model 6nerisi sunmus oldugu ¢alismada, otel
isletmelerinde c¢alisan ve miisteri arasinda yogun bir etkilesimin oldugu ve
miisterilere hizmet sunumunun yapildig1 ortamin ¢alisanlarin i ortamini olusturdugu
gibi durumlar goz oOniinde alindiginda oOrgiitsel destegin algilanmasinda miisteri-
calisan arasindaki etkilesimin iiclincli bir boyut olarak ele alinmasi gerektigini
belirtmistir. Yapilan bu ¢alismanin amacimin calisanlardaki orgiitsel destegin algi
boyutlarna iligkin dikkatin ¢ekilmesini ve orgiitsel destek algisini etkileyen bir diger

boyutunda miisteri boyutu oldugunu belirtmistir.
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Kestek (2016) Kusadasi’ndaki bes yildizli otel isletmelerindeki ¢alisanlar
lizerine yapmis oldugu c¢alismada, algilanan Orgiitsel destek ile Orgiitsel giiven

arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii bir iliski oldugunu saptamistir.

Ozkoc ve Bektas (2016) Istanbul’daki otel isletmeleri calisanlari iizerine
yapmis olduklar1 ¢alisma bulgular1 neticesinde, yoneticiler tarafindan g¢alisanlara
saglanan destegin, calisanlarin 6z-yeterlilik duzeyleri ile drgutsel muhalefet diizeyleri

tizerinde olumlu yonde 6nemli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.

Sanli (2016) tarafindan otel isletmeleri ¢alisanlari {izerine yapilan ¢aligmanin
bulgularina gore, isgoren avukatligi ve algilanan orgtiisel destegin ise gdmiilmiisliik
ile arasinda pozitif yonlii, isten ayrilma niyeti ile negatif yonlii bir iligkinin oldugu
saptanmistir. Ayrica, otel isletmelerinde isgéren avukathigi ve Orgiitsel destek
algisinin caliganlarin ise gomiillmisligiini arttirdigi, isten ayrilma niyetini ise

azalttig1 belirlenmistir.

Yilmaz (2016)’1n istanbul’da bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan asgilar
Uzerinde yaptig1 ¢alisma sonucuna gore, algilanan orgtiisel destek, is yasam kalitesi
ile is ortami, is kosullar1 ve saglanan hizmetler alt boyutlarinin is performansi ile
pozitif yonlii iliskinin oldugunu belirlemistir. Bununla birlikte, tiim alt boyutlar1 ile
birlikte is genel is yasam kalitesinin is performansi iizerine etkisinde algilanan

orgiitsel destegin kismi aracilik rolii oldugunu tespit etmistir.

Akgiindiiz ve Cakici1 (2015) tarafindan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlari
Uzerine yapilan aragtirma sonucunda, algilanan orgiitsel destegin, orgiitsel stres ve
orgiitsel vatandaglik davraniglar iizerinde, Orgiitsel stresin de oOrgiitsel vatandaslik
davranislar1 iizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Bununla
birlikte, orgiitsel stresin, algilanan orgiitsel destegin orgiitsel vatandaglik tizerindeki

etkisinde aracilik rolii oldugu saptanmustir.

Arslaner (2015) tarafindan otel isletmesi ¢alisanlar lizerine yapilan aragtirma
sonucunun bulgular1 neticesinde, algilanan Orgiitsel destek ile presentism arasinda

negatif yonli ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.

Karatepe (2015) Romanya’daki otel isletmeleri g¢alisanlart ile yoneticileri
lizerine yaptigi ¢alisma sonucunda, algilanan orgiitsel destegin yiliksek performansh

calisma uygulamalarina ve duygusal orgiitsel bagliliga kismen aracilik ettigini tespit
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etmistir. Ayrica, duygusal oOrgiitsel baglihigin ve algilanan orgiitsel destegin, is
performansi ile miisteriye sunulacak ekstra hizmetler i¢in tam arabuluculuk yaptigi

belirlenmistir.

Turung ve Aver (2015) turizm sektoriine iligkin, Orgutsel destek algisi ile ilgili
yapmis olduklar1 ¢aligmanin bulgular1 neticesinde, algilanan orgiitsel destegin ve
lider-iiye arasindaki olumlu etkilesimin g¢alisanlarin isten ayrilma niyetini azalttig
sonucuna ulagsmislardir. Bununla birlikte, is stresinin bu iliskide aracilik roliiniin

oldugu belirlenmistir.

Civilidag (2014) algilanan orgiitsel destek ile ilgili Tiirkiye’deki otel isletmesi
calisanlar1 {lizerine yapmis oldugu c¢alisma bulgulari sonucunda, mobbing ile is
doyumu ve algilanan oOrgiitsel destek arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski

oldugu saptanmastir.

Bicgici (2013) tarafindan algilanan orgiitsel destek ile ilgili bes yildizli bir
zincir konaklama isletmesinde yapilan arastirma sonucunda, calisanlarin orgiitsel
destek algilar ile is rotasyonu ve personel giiclendirme arasinda pozitif yonli ve

anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir.

Bilgin ve Demirer (2012) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda, otel
isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilari ile duygusal baglilik ve is doyumu

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir.

Kaplan ve Orgiit (2012) tarafindan otel isletmelerinde yapilan bir uygulama
sonucunda, algilanan Orgitsel destek ile duygusal ve normatif baglilik arasinda
pozitif yonlu, algilanan orgiitsel destek ile devam baglilig1 arasinda negatif yonlii bir
iliski oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, orgiitsel destek algilamalarinin

duygusal, normatif ve devam baglhiligini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Karatepe (2012) tarafindan Kamerun’daki otel isletmeleri calisanlarin
orgiitsel destek algilar ile ilgili yapmis oldugu arastirmanin bulgulari sonucunda, is
arkadasi desteginin ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini diisiirdiigli, algilanan

orgiitsel destegin ise hizmet kalitesini arttirdig1 bulgularina ulagilmistir.
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Kaya (2012) tarafindan konaklama isletmesi ¢aligsanlar1 (izerinde yapilan bir
uygulama sonucunda, oOrgiitsel destek ile kariyer tatmini arasinda pozitif ve orta
diizeyde iliski, isten ayrilma niyeti ile arasinda ise negatif yonli ve orta dizeyde

anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Glizel, Sahin Per¢in ve Aydin Tiikeltiirk (2011) tarafindan dort ve bes yildizli
otellerde yapilan c¢alisma bulgularinda, ¢alisanlarin oOrgiitsel destek algilarinin
orgutsel sinizm ve boyutlar1 ile pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Ayrica orgiitsel destek ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii ve

anlaml bir iliski oldugu ifade edilmistir.

Ozdash ve Kanten (2011) otel isletmelerinde algilanan orgiitsel destek ile
ilgili yapmis olduklar1 bir uygulama bulgular1 neticesinde, algilanan Orgiitsel
destegin, yonetici destegi boyutunun kariyer ilerleme arzusu ile arasinda bir iliski
oldugunu tespit etmistir. Bununla birlikte, yonetim desteginin kariyer ilerleme arzusu
Uzerinde bir etkisinin olmadig: belirlenmistir. Ayrica algilanan orgiitsel destek ile

yenilik¢i davraniglar arasinda da bir iliski olmadigi belirtilmistir.

Colakoglu, Culha ve Atay (2010) algilanan orgiitsel destek ile ilgili otel
isletmelerinde yapmis olduklar1 bir uygulama sonucunda, algilanan orgiitsel destegin
is tatmini, duygusal, normatif ve devam baglilig1 {izerinde 6nemli bir etkisi oldugu
ifade edilmistir. Bunun birlikte, is tatmininin algilanan orgiitsel destek ile 6rgltsel

baglilik boyutlar1 arasinda kismi arabuluculuk rolii oldugu belirtilmistir.

Kaplan (2010) tarafindan Kapadokya’daki otel isletmesi c¢aligsanlar1 Uzerine
yapilan ¢alisma sonucunda, calisanlarin oOrgiitsel destek algilart ile duygusal ve
normatif bagliliklar1 arasinda pozitif yonlii iliski bulundugu, devam baglilig1 ile
negatif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan Orgiitsel destegin
duygusal ve normatif baglilik tizerinde pozitif yonlii, devam bagliligi iizerinde ise

negatif yonlii bir etkiye sahip oldugu aktarilmistir.

Turizm alaninda uluslararasi literatiir incelendiginde algilanan orgiitsel destek
kavrami oOrgiitsel baglhlik, isten ayrilma niyeti, duygusal emek, orgiitsel vatandaslik,
personel giliglendirme, is performansi, is stresi, tilkkenmislik, yaraticilik, caligma
ortami, kariyer koglugu, lider-iiye etkilesimi ve psikolojik sermaye ile

iliskilendirildigi gorilmiistiir.
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Turizm alaninda ulusal literatiir incelendiginde ise algilanan orgiitsel destek
kavrami sirasiyla en ¢ok is stresi, isten ayrilma niyeti, orgiitsel baglilik, performans,
ise gomiilmiisliik, is tatmini, kisilik 6zellikleri, isgoren avukatligi, is-aile ¢atigmasi,
presentism, kariyer, is ortami, is-yasam kalitesi, orglitsel demokrasi, orglitsel adalet,
etiksel iklim, orgltsel sinizm, isin anlamliligi, yaraticilik, prestij,orgiitsel giiven, 6z
yeterlilik, Orgiitsel vatandaslik, lider-iiye etkilesimi, tiikenmislik, mobbing, is
rotasyonu, gii¢clendirme, yenilik¢i davranig, karsit duygular ve is sonuglar1 ile
iliskilendirildigi belirlenmistir. Turizm alaninda uluslararasi literatiirde algilanan
orgiitsel destek ile duygusal emek davraniglart arasindaki iligkiyi inceleyen ¢ok az
calismanin olmasi ve ulusal literatiirde ise calismaya rastlanmamasi konunun
Onemini bir kat daha arttirdigi ve aragtirmanin sonucunun ilgili literatiire katki

saglayacagi soylenebilir.
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IKiNCi BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Aragtirmanin bu boliimiinde, duygusal emek kavrami, tanimi1 ve 6nemine yer
verilmigtir. Duygusal emek ile ilgili yaklasimlar, duygusal emek davranislari,
davraniglara etki eden faktorler, duygusal emek davraniglarinin sonuglart agiklanmis
ve turizm isletmelerinde duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alismalara yer verilmistir.
Ayrica, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davraniglar1 arasindaki iligki

aciklanmustir.
1. DUYGUSAL EMEK KAVRAMI

Duygu olgusu, glinimizdeki kadar yaygin bir kullanima sahip olmasa bile
1800’1 yillarin sonlarindan itibaren tizerinde ¢alisilan ve ¢esitli goriisler 6ne srtlen
bir alandir. Insanoglunun hislerinin ve duygusal durumlarmin incelenmesi ve
bunlarin yaratmis oldugu etkilerin tahmin edilmesi literatirde her zaman ilgi ¢eken
bir konu olmustur. Bu yuzdendir ki hissedilenlerin ve duygularin biyolojik,
psikolojik, sosyal ve kiiltiirel agilardan ¢esitli agiklamalarina rastlamak miimkiindiir.
Ozellikle 1980°li yillardan itibaren duygularin calisma yasamindaki varligi,
disavurum bigimleri, orgiitsel basaridaki rolleri giderek artan bir sekilde tartisiimaya
baslanmigtir (Seger, 2005: 814). Duygu kavrami, uzun zaman once de iizerinde
caligmalar yapilan bir alan olmasina karsin ¢alisma yasaminda, son donemlerde

lizerine birden fazla arastirma yapilan bir konu haline gelmistir (Oguz ve Ozkul,

2016: 132).

Turk Dil Kurumu (TDK) duyguyu, “duyularla algilama, his; belirli nesne,
olay veya bireylerin insanin i¢ diinyasinda uyandirdigi izlenim; Onsezi; nesneleri
veya olaylar1 ahlaki ve estetik yonden degerlendirme yetenegi; kendine 6zgii bir
ruhsal hareket ve hareketlilik” seklinde tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr).
Barutcugil (2002: 77) duyguyu, “hislerde ve zihinsel tutumda fizyolojik degiskenler
ve agiklayict davramislar sonucunda sergilenen hareket” olarak tanimlamaktadir.
Guney (2015: 266) ise duygulari, “bireylerin sosyal etkilesimlere olumlu veya
olumsuz bir bi¢imde verdikleri cevaplar” olarak tanimlamaktadir. Duygu kavramai ile
ilgili tanimlar incelendiginde, bireylerde olusan duygularin hem igsel hem de digsal

faktorlerden etkilendigi (Keles, 2014: 44), duygularin kisiden kisiye farklilik
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gosterdigi, zaman ve mekanin bireylerin duygularmi etkiledigi, anlik degisim
gosterebildigi ¢ikarimi yapilabilir. Bu sebeple, orgiitler tarafindan calisanlarin

duygularinin yonetilmesi orgiitsel basar1 a¢isindan 6nemlidir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK) tarafindan emek kavrami, “bir isin yapilmasi i¢in
harcanan beden ve kafa giicii, zahmet; uzun ve yorucu, 6zenli c¢alisma; insanin
bilingli olarak belli bir amaca ulasmak i¢in giristigi ve toplumsal ¢ergevesini hem de
kendisini degistiren ¢alisma siireci” olarak tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr). Emek
olgusu sistematik anlamda ilk defa 6zellikle Sanayi Devrimi’nden sonraki slrecte
ortaya ¢ikmustir ve iscinin iste harcadigi zamanin maddi ve manevi anlamdaki
karsilig1 olarak tanimlanmaktadir (YUksel, 2014: 258). Emek kavramini tanimlardan
yola ¢ikarak, calisanlar tarafindan Orgitun amac ve hedeflerine yonelik basariya
ulasilmasi igin bireylerin hem fiziksel hem de zihinsel anlamda sarf ettikleri ¢aba
olarak tanimlamak miimkiindiir. Calisanlarin sarf ettikleri zihinsel emek ve fiziksel
emeklerinin yanina yeni bir emek kavrami olan Hochschild (1983) tarafindan ilk kez

kullanilan duygusal emek kavrami eklenmistir.

Bilimsel yonetimin temellerini atan Taylor temelde ¢alisani mekanik bir
Uniteye benzetmis ve sadece verimliligi maksimum yapacak durumlar (zerine
calismistir. Fakat Taylor’u izleyen g¢alismalarda galisanlarin psikolojik yonlerinin
ihmal edilmemesi gerektigi goriilmiis ve galisan1 bundan sonra gelistirilecek olan
yontemlerde duygulari olan bir {inite olarak degerlendirilmeye baslamistir (Man ve
Oz, 2009: 76). Hawthorne arastirmalari ile birlikte gelismeye baslayan davranisc
yaklagim bu yapiy1 degistirmeye baslamis ve bu nedenle insanin orgiitteki varliginin
duygulari ile beraber ele alinmasina sebep olmustur. Bununla birlikte, drgutlerde
insan duygularma da Onem verilmeye baslanmistir. Devaminda ise insan
duygularinin orgiite etkisi ile ilgili calismalar yapilmaya baslanmistir (Koksel, 2009:
1-2).

Insan duygularinin, Elton Mayo ve insan iliskileri hareketi ile éneminin
vurgulanmasi ve orgiit bilimcileri i¢in ortiikk bir 6zellige sahip olmasina ragmen,
orgiitler agisindan duygularin  kritik bir rolii oldugundan 6ngorilebilirlik,
hesaplanabilirlik ve kisiden kisiye degisebilir olmasindan dolay1 yeteri kadar

incelenememistir. 1980°li yillardan sonra Orgiit bilimcileri hiimanist bir goriise
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yonelmis ve oOrgiitler acisindan duygularin  6nemine karsi dikkat c¢ekmeye
baslamislardir (Hsieh, Yang ve Fu, 2012: 241). Dolayis1 ile orgiitler agisindan insan
duygularinin yonetilmesi ve kontrol altinda tutulmasimmin gerekliligi ortaya

konmustur.

Duygusal emek kavramu ile ilgili ilk ¢alismalar Goffman (1959) tarafindan
yapilmistir. Goffman calisanlarda bulunmasi istenen davranislart ve oOrglitlerin
bununla ilgili denetimlerini g6zlemlemistir (Oguz ve Ozkul, 2016: 132).
Goffman’dan etkilenen Amerikali Sosyolog Arlie Russel Hochschild’da duygusal
emek kavramini ilk olarak 1983 yilinda “The Managed Heart- Yonetilen Kalp” adli
kitabinda ele almistir (Kdse, Oral ve Tiiresin, 2011: 168). Delta Havayollari’nda
gbrev yapan kabin memurlar1 tizerine Hochschild (1983: 6)’in yapmis oldugu
arastirmada kabin memurlarinin agir servis arabalarini u¢agin koridorundan iterken
fiziksel, ugak icerisinde acil durumlar1 organize ederken ise zihinsel bir emek sarf
ettigini  belirtmistir. Fiziksel ve zihinsel emek sarf etmenin yaninda kabin
memurlarinin duygusal emek sarf ettigini de eklemis ve duygusal emek kavramini

literatiire kazandirmustir.

Hochschild (1983: 6) duygusal emek kavramini “herkes tarafindan agikca
gozlenebilen yliz mimikleri ve beden hareketlerinin sergilenmesi amaciyla
duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamasinin yaninda, belli bir iicret karsiliginda

yapildigindan dolay1 degisebilen bir deger oldugunu da belirtmistir.

Gerekli literatiir incelendiginde duygusal emek kavramina iliskin pek ¢ok

farkli tanima rastlamak mumkindir. Bunlar;

Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emegi “hizmet sunumu boyunca

beklenen duygulari sergileme davranist” seklinde tanimlamistir.

Morris ve Feldman (1996: 987) duygusal emek kavramini “bireylerarasi
iligkilerde Orgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygular1 ifade etmek amaciyla

gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol” olarak tanimlamistir.

Grandey (2000: 95) duygusal emegi “duygusal ifadeleri diizenlemek amaciyla

duygular1 yogunlastirma, bastirma ya da rol yapma” seklinde tanimlamustir.

43



Johnson (2007: 3) duygusal emek kavramini “duygularin orgiitiin istegi ve

bekledigi dogrultuda hizmet personeli tarafindan sergilenmesi” olarak tanimlamustir.

Topates ve Kalfa (2009: 425) duygusal emegi “calisanlarin miisterilerle yakin
iligkiler kurulmasii gerektiren islerde isin gereklerini sunabilmek amaciyla sarf

edilmek zorunda olunan emek ve duygularin doniistiiriilmesi” olarak tanimlamistir.

Yapilan tanimlar incelendiginde duygusal emek kavrami, miisteri
memnuniyeti saglanmasi amaciyla ¢alisanlarin miisteriler ile pozitif iligkiler
kurabilmeleri i¢in duygularini kontrol etmesi ve kendi duygularini sergilemek yerine
Orgiit tarafindan istenen duygular1 sergilemesi olarak ifade edilebilir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 316). Ayrica, tanimlarin ortak noktasi duygu ve davraniglarin

belirlenen ve uyulmasi istenen kurallara uygun bir bicimde diizenlenmesi seklinde de
ifade edilebilir.

Duygusal emek, bireyin gorevi esnasinda gosterdigi is etigine uygun duygusal
cabalar1 olarak tanimlanabilir. Calisirken duygularin sunumu esnasinda ortaya ¢ikan
duygusal ¢abalar ile ger¢cek duygularin olusmasina yonelik duygusal cabalar is
etigine uygun ise bu duygusal emektir. Bireyin gorevini yaparken ihtiya¢ duydugu
duygular yasayabilmesi i¢in gosterdigi duygusal cabalar, is etigine uygun sekildeyse
duygusal emek olarak kabul edilir. Diger bir ifade ile duygularin gdsterimi sirasinda
ortaya ¢ikan duygusal cabalar, etik degerle uyustugu takdirde duygusal emektir
(Ongore, 2016: 1174).

Hizmet satilan mesleklerde sunulan hizmetin kalitesini, hizmet sunumu yapan
calisan ile hizmeti satin alan miisteri arasindaki karsilikli iligkiler belirlemektedir. Bu
dogrultuda hizmet sunumu esnasinda Orgiitler sunulan hizmet ile birlikte,
miisterilerine giiler yiiz ve sayginin da ¢alisanlar tarafindan gosterilecegini taahh(t
etmektedirler. Bu baglamda orgutler, hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla
hizmet sunumu esnasinda g¢alisanlarin uymasi gereken kurallart belirlemekte ve
uygulanmasi i¢in denetlemektedir. Orgiitlerin ¢alisanlardan uygulamasini istedigi ve
bekledigi bu kurallarin geregini yerine getirmek amaciyla calisanlarin duygusal
ifadelerini ya da igsel hislerini degistirmek suretiyle harcadiklari ¢aba duygusal emek

olarak ifade edilmektedir (Eroglu, 2014: 147-148).
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Orgitler insanlardan insanlar ise duygulardan ayri diisiiniilemeyeceginden
dolay1 insanlarin bulundugu her ortamda ve tabii ki orgutlerde de duygular strekli
olarak varliklarin1 korumaktadirlar (Ozkan, 2013: 65-66). Orgiitler, ¢alisanlardan
kendilerini miisterilerin yerine koymalarini, orgiit tarafindan belirlenen ve istenen
rolleri sergilemelerini, hissetmelerini ya da ¢ok farkli duygular igerisinde bulunsalar
bile orgiit tarafindan istenen davraniglart gdostermelerini beklemektedirler (Eroglu,
2010: 19; Keles, 2014: 50). Genel olarak, is ortaminda calisanlarin hissettikleri
duygular c¢ok c¢esitlilik gosterebilir, ancak orgiitler tarafindan c¢alisanlarindan
sergilemelerini istedikleri duygular, yapilan isin niteligine gore degismekle beraber,
oldukga bicimsellik arz etmektedir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 164). Ornegin,
otel isletmesinde 6nbiiro boliimiinde galisan bir resepsiyon elemaninin giler yizli
olmas1 beklenirken, bir polisin sert ve soguk kanli davranislar sergileyen bir kisi
olmasi beklenir. Bunun sebebi ise ¢alisilan ortam ve hizmet verilen kisilerin
niteligidir. Duygularin iglevsel hale getirilmesi ve orglitsel hedeflerle biitiinlesmesi
orgiitlerde basarimin saglanmasinda etkili rol oynamaktadir. Duygunun, 6rgltlerin
hedefleriyle uyumlu hale getirilmesi ayni zamanda c¢alisma hayati igerisinde
duygularin 6nemli bir unsur olmasina ve ticari bir boyut kazanmasina da katki saglar

(Kart, 2011: 224).

Genel olarak degerlendirildiginde duygusal emek, c¢alisanlarin gorevleri
esnasinda belirli bir iicret karsiliginda miisterilere karst gorev yaptiklari isletme
tarafindan istenilen ve beklenilen duygulari sergilemesi olarak ifade edilebilir.
Isletme tarafindan istenilen ve beklenilen duygular1 sergilerken gosterdikleri caba
duygusal emek olarak adlandirilir. Calisanlar duygular1 ile hareket eden varliklar
olarak diisiiniildiiglinde bazen bu duygular1 gercekten hissederek bazen de
sergileyecegi  duygulart  hissetmese dahi isletme tarafindan sergilemesi
istenildiginden dolay1 sahte duygular sergileyerek gerceklestirmektedir. Isletmenin
istegi dogrultusunda sahte duygular gosteren calisanlarin gercek duygularini
sergileyen calisanlara gore daha fazla duygusal emek sarf ettigi soylenebilir.
Insanlarin  duygularmin her an farklihik gosterebilecegi gdz oOniine alindiginda
calisanlarin miisteri ile birebir etkilesim igerisinde oldugu oOzellikle hizmet

sektoriinde faaliyet goOsteren isletmeler agisindan calisanlarin beklenen duygular
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gostermesi ancak sarf ettikleri caba yani duygusal emek ile mimkindir ve bu

kavram 0Ozellikle de turizm isletmeleri agisindan 6nem arz etmektedir.
2. DUYGUSAL EMEK KAVRAMININ ONEMIi

Sanayi devrimi sonrasi donemde hizmet sektoriiniin gelismesi ile birlikte, bu
sektorde ¢ogu isin gerekliligi olarak ortaya cikan miisteriler ile dogrudan iletisim
saglamak, calisanlarin is ortaminda uygun duygular sergileyebilmek amaciyla
duygularin1 yénetmeleri zorunlulugunu ortaya koymustur. Is ortaminda yapilan
duygu yonetimi, 6zel yasamda yapilan duygu yonetiminden farkli olarak, orgiitiin
miisterilerle iliskisi, dolayisiyla kurumsal verimliligi ve imaj1 i¢in 6nem arz etmekte
ve Orgiitiin yonetimi ve kontrolii altinda gerceklestirilmektedir. Orgiitiin kontrolii
altinda, bir {icret karsihiinda c¢alisanlarin  miisterileri  etkilemek amaciyla
sergiledikleri ve cogu zaman ger¢ek duygulariyla olmayan duygu gosterimleri

duygusal emek olarak adlandirilmaktadir (Karaman, 2017: 30).

Isletmeler acgisindan duygusal emek, calisanlarin duygu ve davranislari ile
ilgili oldugundan 6zellikle hizmet iiretimi yapan isletmelerde iiretimin ve tiiketimin
es zamanli olmasi ve hizmetin sunumunda insan unsurunun kullanilmasi ve insanin
duygulan ile hareket eden bir varlik olmasindan dolayr duygularin kontrol edilip
yonetilmesi gerekmektedir. Isletmelerin ¢alisanlarin  duygularmin  kontrolGnii
saglamasi ve yonetmesi Orgiitiin amag¢ ve hedeflerine ulasmasinda, sunulan hizmet
kalitesinin artmasinda ve Orgiitsel basari saglanmasi agisindan duygusal emek

kavrami Onem arz etmektedir.

Duygusal emek, orgiitiin kontrolii altinda isleyen bir emek siireci olarak kabul
edildiginden,  genellikle calisanlar  iizerindeki  etkisi  olumsuz  olarak
degerlendirilmektedir. Calisanin ¢ogu zaman miisteri ile Orgiit tarafindan istenen
iligskiyi kurabilmek amaciyla ger¢ek duygularindan farkli duygular icerisine girmeye
ve bu dogrultuda davramiglar sergilemeye ¢alismasi, zamanla is stresi, is
tatminsizligi, duygusal yorgunluk vb. gibi sonuglar dogurarak calisan iizerinde
olumsuz etkiler yaratabilmektedir. Ancak duygusal emek orgiit baskisi altinda
tanimlamaktan ziyade, orgiitle calisanlarin is birligi icerisinde gerceklesen bir siireg
olarak tanimlanirsa onun olumsuz sonuglarini bertaraf etmeye calisan yaklasimlar

elde edilebilir (Karaman, 2017: 54).
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Orgiitler, calisanlarmn duygusal emek kalitesinin yiiksek olmas1 igin
miisteriyle direkt iletisim kuracak olan personeli; motivasyonu yiiksek, igini severek
yapan, sosyal iligkileri giiclii kisilerden seg¢melidir. Duygusal emegin kalitesini
arttirmak i¢in orgiitsel ddiiller, is rotasyonu, terfi vb. gibi uygulamalar ile saglamak
mimkiindiir. Ornegin; otel isletmesinin basarili calisanlarini  yurtdisina tatile
gobndermesi, onbiiro departmaninda g¢alisan personeli belirli zamanlarda muhasebe
departmaninda gorevlendirmesi, otel isletmesinde kat hizmetleri departmaninda uzun
yillar gorev yapan ve isinde basarili personeli kat sefligine terfi ettirmesi
sergilenecek duygusal emek davraniginin kalitesinin artmasina katki saglayacaktir.
Bu durumda da galisanlarin duygusal emek kalitesinin yuksek olmasi ve miisteriler
tarafindan bu durumun algilanmasi, miisterileri memnun edici hizmetin olusmasina

katki saglar (Kili¢ ve Bas, 2015: 23).

Duygusal emegin, orgiitsel ve yonetsel davraniglarin sergilenmesinde 6nemli
rolii bulunmaktadir. Ozellikle hizmet {iretimi yapan isletmelerde ¢alisanlarin iletisim
becerileri, bireyleraras1 iliskileri ve gosterdikleri duygusal cabalar isletme ve
orgiitlerin hayatta kalmasi agisindan 6nemli bir kavramdir. Bu ylizden, birgok orgiit
calisanlarindan bekledikleri ve istedikleri davramiglarla ilgili kurallar1 en bagsta
belirleyerek, orgitsel amaglara ulasmay1 hedeflemektedir (Steinberg ve Figart, 1999;
Diefendorf ve Richard, 2008 Akt. Basim ve Begenirbas, 2012: 80). Bu strecin orgut
yonetiminin istegi ve kontrolii altinda gerceklesmesi duygusal emegin 6nemli bir
unsurudur (Karaman, 2017: 54). Calisanlarin duygularini dogru bir bi¢imde kontrol
edip yonetebilen isletmeler, ama¢ ve hedeflerine ulagsmada basarili olmakta ve bu
durumda duygusal emek ile saglanmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek isletmeler

Ozellikle de turizm isletmeleri icin 6nemlidir.
3. DUYGUSAL EMEK iLE iLGiLi KURAMLAR

Duygusal emek kavram ile ilgili ilk aragtirma Hochschild (1983) tarafindan
yapilmis ve daha sonra bir¢ok arastirmaci tarafindan incelenen bir konu halini
almustir. Birgok arastirmaci tarafindan arastirilmasina ragmen 0zellikle, Ashforth ve
Humprey, 1993; Morris ve Feldman, 1996 ve Grandey, 2000 tarafindan ortaya konan

duygusal emek kavrami ve ilgili yaklasimlar literatiire katki saglayan ve digerlerine
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gore daha c¢ok benimsenen yaklasimlar gelistirmislerdir. Bu kisimda ilgili bu

kuramlar tarih siralamasiyla agiklanmaya ¢alisiimistir.
3.1. HOCHSCHILD’IN DUYGUSAL EMEK KURAMI

Duygusal emek kavrami ilk olarak Amerikali Sosyolog Arlie Russel
Hochschild tarafindan “The Managed Heart- Yonetilen Kalp” adli kitabinda ugakta
gorevli kabin memuru olmanin duygusal gerekliliklerinden yola ¢ikarak ilk kez
ortaya konmustur. Hochschild duygusal emegi, “Orgiitiin istekleri ve beklentileri
dogrultusunda, herkes tarafindan gozlenebilen, yiiz mimikleri ve beden
hareketlerinin yonetilmesi, licret karsiligi satin alinip degistirilebilen bir deger”

seklinde tanimlamaktadir (Hochschild, 1983: 6-7).
Hochschild (1983), duygusal emegin olusabilmesi i¢in gerekli olan kosullart;

e Isin geregi olarak ¢alisanin yiiz yiize ya da sesli iletisim kurmast,
e (Calisanin miisteride duygusal bir durum olusturmasi,
e Isverenin ¢alisanin duygusal aktivitelerini kontrol etme firsat1 vermesi, olarak

siralamustir.

Hochschild (1983) duygusal emek davranisi sergilemenin iki tiir yolu
oldugunu, ilkinin *“yzeysel rol yapma” ikincisinin ise “derin rol yapma” oldugunu
belirtmistir. YUzeysel rol yapma, iletisim siirecinde igsel olan duygu ile dissal olan
davranig arasinda uyumsuzluk, ¢alisanin kendisinden istendigi ve beklendigi sekilde
fakat duyguyu hissetmeyerek davranisi sergiledigi durumdur. Derin rol yapma ise,
calisanin kendisinden beklenen role uygun olarak duygular1 hissetmek i¢in ¢aba
gostermesi, bireyin duygularini  kontrol ederek, kendisinden istenildigi ve
beklenildigi sekilde duyguyu hissederek davranisi sergilemesidir (Hochschild, 1983:
35-42; Eroglu, 2010: 20-21).

Hochschild, miisteriler ile birebir iliski ve iletisim icerisinde olan c¢alisanlari
tiyatro aktorlerine, misterileri ise izleyicilere benzetmistir. Bu bakis agisiyla,
aktorlerin, oyunun gerektirdigi rolii izleyenlere igten, samimi ve dogal olarak
aktarmalar1, istenilen kimlige biirlinmeleri gerekmektedir. Ancak bu sekilde
izleyenler oyunun gercekligine ve yapmacik olmadigina inanmakta ve oyun, oyun

olmaktan ¢ikip gercegin sahneye yansimasi haline dontismektedir. Ayni sekilde,
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hizmet sektorii ¢alisanlart da uygun duygunun karsi tarafa aktarilmasi esnasinda
gercek duygulart iizerinde kontrol ve denetim mekanizmasi kurmaktadirlar.
Oyuncularin bu davraniglart “rol yapma” olarak tamimlanirken, hizmet sektori

caliganlarinin davraniglart ise “duygusal emek” olarak adlandirilmaktadir (Eroglu,

2010: 20).

Hochschild, hizmet sektoriinde iiretim ve tiikketimin es zamanli olmasi ve
calisanin hizmet alan miisteriler ile birebir iliski kurmasindan dolay1, hizmet sunumu
esnasinda c¢aliganlarin orgiit tarafindan istenen duygular hissederek yasamalar1 ve bu
duygular1 en iyi bicimde ifade etmeleri gerektigini belirtmistir. Ayrica, hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin artmasindan dolay1 ¢alisanlarin miisteriler
ile yliz ylize ve sesli olarak daha fazla bire bir iliski kurmasi ve miisteri
memnuniyetinin maksimum diizeye ¢ikarilmasi i¢in c¢aliganlarin duygularina daha
fazla yiklenildigi ve duygularin iicret karsiligi satin alinarak bir meta haline
doniistiirildigini savunmustur (Hochschild, 1983: 118-119; Ashforth ve Humphrey,
1993: 93).

Hochschild (1983), duygusal emek kavramini ilk ortaya koyan ve {izerinde ilk
calismay1 yapan arastirmact olup, duygusal emegin ylizeysel ve derin davranislar
olarak iki boyutta sergilendigini belirtmigtir. Daha sonraki yillarda farkli
aragtirmacilar tarafindan duygusal emek kavramina farkli boyutlarda eklenerek bu

kavram gelistirilmistir (Keles, 2014: 54).
3.2. ASHFORTH VE HUMPREY’IN DUYGUSAL EMEK KURAMI

Ashforth ve Humpery (1993: 90) Hochschild’tan farkli olarak duygusal
emegi, “uygun olan duyguyu hissedecek ve gosterecek bigcimde davranisin
sergilenmesi” seklinde tanimlamaktadirlar. Ciinkii Ashforth ve Humpery’ye gore
onemli olan gercekte hangi duygunun hissedildiginden ¢ok, uygun olan duyguyu
iletisim kurulan kars1 tarafa hissettirecek ve algilamasini saglayacak hangi davranisin

sergilendigidir (Eroglu, 2010: 20).

Hochschild (1983) tarafindan ortaya konulan duygusal emegin “ylzeysel
davranis” ve “derin davranig” boyutlarina ek olarak Ashforth ve Humpery (1993)
“samimi davranis” boyutunu eklemistir. Samimi davranig, ¢alisanin kendisinden

yapilmasi beklenen ve istenen davranisi zorlanmadan ya da bir zorunluluk duygusu
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hissetmeden kendi istedigi dogrultusunda iginden geldigi gibi sergilemesidir.
Duygusal emegin bu davranis boyutu calisanin 6rgiit tarafindan belirlenen kurallar
ile kendisini 6zdeslestirmesi sonucu olusur. Duygusal emegin bu boyutunda ¢alisan
rol yapmak vyerine duyguyu hissederek, yasayarak ve davranigi gergekten
deneyimleyerek ortaya koymaktadir (Ashforth ve Humprey, 1993: 94-98). Ornegin,
bir otel ¢alisaninin igyerinde kaza gegirmesi sonucu ¢aligsma arkadaslarinin o kisi igin
lizlintii duymalar1 ve endiselenmeleri, o kisinin is kazasi gecirmesi isletmenin
ithmalinden dolay1 kaynaklaniyorsa calisanlarin isletmeye karst gosterdigi tepki

gercek ve samimi duygularini yansitmaktadir.

Ashforth ve Humprey (1993: 90) duygusal emegin, hizmet satan ve
sunumunu yapan isletmeler bakimindan son derece 6nemli oldugunu belirterek, bu

diistincesini dort temel unsur ile agiklamistir:

e Miisteriler ile bire bir iletisim ve etkilesim halinde olan ¢alisanlar dis ¢evreye
kars1 orgiitii temsil etmektedir.

e Hizmet sektorll c¢alisanlarin miisteri ile yiliz yiize ya da sozli iletisim
icerisinde olmasindan dolay1 duygusal emek gerektiren bir sektordiir.

e Hizmet, sunumu esnasinda c¢alisan ile miisterinin etkilesim halinde
olmasindan dolay1 dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir.

e Hizmet sektoriinde c¢aliganlar tarafindan miisterilere sunulanin soyut

olmasindan dolay1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesi zordur.

Bu dort unsurdan hareketle, duygusal emegin hizmet isletmeleri agisindan
onemli bir yerinin oldugu, hizmet sunumu esnasinda calisanin duygusal emegin
samimi davranis boyutunu benimsemesi miisteri tarafindan hizmet kalitesinin

degerlendirilmesinde olumlu goriis bildirmesine katki saglayacagi sylenebilir.
3.3. MORRIS VE FELDMAN’IN DUYGUSAL EMEK KURAMI

Duygusal emek ile ilgili gelistirilen ii¢lincii yaklasim Morris ve Feldman
(1996) tarafindan gelistirilen yaklagimdir. Morris ve Feldman’a gére bugiin bir¢ok
calisanin yaptigi isin en 6nemli kismini 6rgiit tarafindan belirlenen kurallarin ¢alisan
tarafindan yansitilmasi olusturmaktadir. Morris ve Feldman (1996: 987)’1n tanimina
gore duygusal emek, bireyler arasi iliskilerde orgiit tarafindan belirlenen kurallar

neticesinde duygularin sergilenmesi igin harcanan ¢aba, planlama ve kontroldir. Bu
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yaklagima gore, calisanin o an hissettigi duygu ile sergilenmesi istenen duygu
birbiriyle benzerlik gosterse bile oOrgilit tarafindan istenen duygusal davranigi tam
olarak gosterebilmesi i¢in ¢cok daha fazla ¢aba sarf etmesi gereklidir. Ister derin ister
yuzeysel ya da samimi davranig sergiliyor olsun, bir is yerinde ¢alisanin duygularini
kullanmas1 duygusal emek gosteriyor olmasi anlamina gelmektedir. Burada 6énemli
olan calisanin duyguyu nasil disariya yansittigidir. Calisan sergilemek zorunda
oldugu duygulan gergcekten hissediyor olsa dahi bu hislerini hangi davranislarla karsi
tarafa gosterecegi ¢alisanin inisiyatifinden ziyade duygusal davranmis kurallar ile
belirlenir. Dolayisiyla ¢alisanin duygularimi orgiitiin istedigi ve arzu ettigi sekilde

sergileyebilmesi de bir emek isidir (Kose vd., 2011: 170).

Morris ve Feldman (1996)’in kuramima goére duygusal emek dort boyutta
gerceklesmektedir. Bu boyutlar, “Duygusal gésterim sikligr”, “GOsterim
kurallarina gereken dikkatin verilmesi”, *“Sergilenmesi gerekli duygularin

cesitliligi” ve “Duygusal uyumsuzluk® olarak belirtilmistir.

Duygusal gosterim sikligr: Calisanlarin orgiit tarafindan istenen duygulari ne
siklikta sergilemek zorunda olduklaridir. Duygusal gosterimin sikligi, duygusal
emegin en ¢ok incelenen boyutudur ve hizmet sunumu yapan calisan ile miisteri
arasindaki etkilesimin sikligin1 ifade etmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989).
Duygularin gdsterim siklig1 mesleklere gore degisim gostermektedir. Ornegin, otel
isletmesinde Onbiiro departmaninda gérev yapan bir resepsiyonist saatte bir miisteri
ile ilgilenirken, bir kasiyer saatte on ya da daha fazla miisteriyle ilgilenmek zorunda
kalabilmektedir (Glingo6r, 2009: 171-172). Buradan hareketle, bu durumun duygusal
emegin gosterim sikligin ifade ettigini ve meslek farkliligindan dolay1 bir ¢alisanin

diger bir calisana gore daha fazla duygusal emek sarf ettigi sOyleyebilir.

Gosterim kurallarina gereken dikkatin verilmesi: Orgiit tarafindan
belirlenen davranis kurallarina dikkat diizeyidir. Duygusal emegin bu boyutu
duygusal gosterim siresi ve duygusal gosterim yogunlugu olmak fizere ikiye
ayrilmaktadir. Duygusal gosterim siiresi, kisa siireli miisteri etkilesiminde c¢alisanin
duygusal gdsterim icin daha az ¢aba harcadigi, uzun siireli miisteri etkilesimlerinde
ise ¢alisanin duygusal gosterim i¢in daha fazla ¢aba sarf ettigi anlamina gelmektedir.

Duygusal gosterimin yogunlugu ise, ¢alisanin uzun siire miisteri ile etkilesim halinde
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olmasi miisteriyi tanimasina ve duygularin yogunlagmasina bu durumun sonucunda
gercek duygulari saklamak icin daha fazla ¢aba ve duygusal emek sergilemesi
anlamma gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 989-900). Ornegin, otel
isletmesinde barmen olarak gorev yapan bir ¢alisanin miisteriler ile uzun siireli
etkilesim icerisinde olmasit sonucunda arkadas olmasi buna ragmen isletmenin
kendisinden bekledigi duygular sergilemesi daha fazla duygusal emek sarf etmesi

anlamina gelmektedir.

Sergilenmesi gerekli duygularin cesitliligi: Calisanin hizmet sunumu
esnasinda miisteriye birden fazla duyguyu ifade etmesi diger bir deyisle duygularin
cesitliligi ile ilgilidir. Calisanin miisteriye gosterdigi duygular ne kadar ¢esitli olursa
o kadar ¢ok duygusal emek sarf ettigi anlamina gelmektedir. Calisanlarin duygusal
emek harcamalari zihinsel olarak da enerji harcamalar1 anlamina gelmektedir (Morris
ve Feldman, 1996: 991). Ornegin, otel isletmesinde misafir iligkileri departmaninda
gbrev yapan personelin otelle ilgili sorun yasayan ve ayrilmak isteyen miisterinin
problemini ¢6zmesi ve onu otelde kalmaya ikna etmesi birden fazla duygu
sergilemesi anlamina gelmekte ve daha fazla duygusal emek sarf etmesine neden

olmaktadir.

Duygusal uyumsuzluk: Orgiit tarafindan istenilen ve gdsterilmesi gereken
duygular ile ¢alisanin gercekte hissettigi duygular arasindaki uyumsuzluktur.
Duygusal ifadeyi daha zorlagtiran ve dolayisiyla yogun emek gerektiren bir
durumdur. Eger calisandan beklenen duygusal gosterim ile calisanin hissettigi duygu
benzerlik gosteriyorsa kontrole gerek kalmadan duygusal gdsterim sergilenecektir.
Ornegin, bir satis danismam gercekten satacagindan emin oldugu iiriinii satmak icin
daha az emek harcayacaktir. Ancak bir hemsirenin uzun siireli etkilesim kurdugu bir
hastanin 6liimii sirasinda duygusal tarafsizlik gostermesi onun daha fazla duygusal
emek sarf etmesi anlamima gelmektedir. Otel isletmesinde oda ile ilgili problem
yasayan bir miisterinin resepsiyon gorevlisini azarlamasina karsin buna ragmen
calisanin hala misteriye giilimsemeye devam etmesi daha fazla duygusal emek sarf
etmesi anlamina gelirken, resepsiyon gorevlisinin tesekkiir eden bir miisteriye
giilimsemesi ise daha az duygusal emek sarf etmesi anlamina gelmektedir (Morris ve

Feldman, 1996: 992).
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Sekil 1’de Morris ve Feldman (1996)’1in duygusal emegin belirleyicilerini ve

sonugclarini igeren modeline yer verilmistir:

ONCULLERI DUYGUSAL EMEK SONUCLARI
BOYUTLARI
- Duygusal Davranig - Duygularin Gosterim Siklig - Duygusal
Kurallarinin A¢iklig Tiikenmislik
- Davramslarm | - GOsterim Kurallarina Gereken = is Tatmini
Izlenebilme Rahatligi Dikkatin Verilmesi
- Cinsiyet - Sergilenmesi Gereken Duygularin
Cesitliligi
- Is Rutinligi - Duygusal Uyumsuzluk

Sekil 1. Morris ve Feldman'in Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Morris ve Feldman, 1996: 996

Sekil 1’de goriildiigii gibi, duygusal emek boyutlariin belirleyicilerini
duygusal davranis kurallarinin agikligi, davranislarin izlenebilme rahatligi, cinsiyet
ve is rutinligi olusturmaktadir. Duygusal davranis kurallarimin acikligr; 06rgut
tarafindan istenen ve beklenen davranis kurallariin agikligl, Davranislarin
izlenebilme rahathigr; Orgitiin calisanlar tizerinde kontroliiniin yiiksek olmasi,
Cinsiyet; kadin ve erkek ¢alisanlarin duygulan arasindaki farkliligy, Is rutinligi;
caliganlarin her zaman yaptiklar1 gorevleri olarak ifade edilmektedir. Bu
belirleyicilerin duygusal emegin; duygusal gosterim sikligi, gosterim kurallarina
gereken dikkatin verilmesi, sergilenmesi gerekli duygularin gesitliligi ve duygusal
uyumsuzluk boyutlarini olumlu yonde etkilemesi duygusal emegin sonucu olan
duygusal tiikenmigligin diismesi, is tatminini ise artmasi aciklanirken, bu
belirleyicilerin duygusal emegin boyutlarini olumsuz yonde etkilemesi ise
calisanlarda duygusal tilkenmisligin artmasi, is tatminin ise azalmasi oldugu seklinde

aciklanmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 995-1003).
3.4. GRANDEY’IN DUYGUSAL EMEK KURAMI

Grandey (2000: 95) duygusal emek kavramini Orgiitiin amaglarina hizmet
edecek sekilde duygularin ve davramiglarin  diizenlenmesi i¢in  duygular

yogunlastirma, bastirma ya da rol yapma olarak tanimlamaktadir.
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Grandey (2000)’in yaklasimi duygusal emek kavramima bazi katkilar
saglamistir. Bunlardan ilki, yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlarini ayri ayri
incelemistir. Bu ayr1 ayr1 yapilan incelemeler duygusal emek davranislarinin yalnizca
olumsuz degil olumlu sonu¢ da dogurabilecegini gdstermektedir. Ikinci katkis ise,
duygusal emegin psikoloji alaninda bir siire¢ olan duygu diizenlemesi ile
harmanlanmasidir. Duygu diizenlemesi, bireyin herhangi bir uyaranla karsilagtiginda
duygularin1 kontrol etmesi ve duygusal dengeyi saglayarak duruma uygun tepkiler
gelistirmesidir. Grandey’in yaklasimma gore duygusal emek, c¢alisanlarin Orgiitte
yaptiklari ise uygun duygular sergilemek i¢in duygularini diizenlemeleridir (Eroglu,

2010: 23).

Grandey (2000) duygusal emek modelini olustururken James J. Gross’un
duygu diizenleme kuramindan yararlanmistir. Gross duygu diizenlemeyi, kisilerin
duygularin1 ifade ederken ne zaman nasil kullanacaklarina iliskin siire¢ olarak
tanimlarken, duygu diizenlemeyi ikiye ayirmistir. Bunlardan ilki 6nciil odakli duygu
dizenleme, ikincisi tepki odakli duygu diizenlemedir (Gross, 1998a: 282). Gross

(1998)’un duygu diizenleme siireci ile ilgili modeli sekil 2’de sunulmustur:

Duygusal Tepki Egilimleri
- Davranigsal
- Deneyimsel
- Psikolojik

Duygusal Duygusal

Ipuclari Tepkileri

1 1

Onciil Odakli Duygu Diizenlemesi Sonug Odakli Duygu Diizenlemesi
(Yeniden Degerlendirme) (Bastirma)

Sekil 2. Duygu Dizenleme Sireci Modeli

Kaynak: Gross, 1998b: 226

Sekil 2’ye gore, Onciil odakli duygu diizenlemesi, kisinin o an iginde
bulundugu duruma uygun davranisi Onceden hissederek gerekli olan duygu
diizenlemesini yapmasi olarak ifade edilmektedir. Tepki odakli duygusal diizenleme

ise kisinin i¢inde bulundugu duruma gore tepkisinin yogunlugunu ayarlamasi ya da
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rol yapma zorunda olmasi durumu olarak ifade edilmektedir (Gross, 1998a: 282-
285). Tepki odakli duygusal diizenleme Hochschild (1983)’in duygusal emek
boyutlarindan yiizeysel davranis boyutuna karsilik gelmektedir.

Grandey (2000) duygu diizenleme kuramina gore bi¢imlendirdigi duygusal
emek kavramini daha genis bir sekilde ele almistir. Grandey duygusal emek
modelinde bireysel faktorler ve orgiitsel faktorlere yer verirken ayni zamanda
duygusal emegin davranmis sekillerini de incelemistir. Grandey’in olusturdugu

duygusal emek modeli sekil 3’te verilmistir:

Durumsal isaretler Duygu Yonetimi Sireci Uzun Dénemli Sonuclar
Etkilesim Beklentileri Bireysel Sonuclar:
- Siklik \ DUYGUSAL EMEK / - Tikenmislik

- Sire Derin Davramg - is Tatmini

- Cesitlilik

- Dikkati Farkli Y&ne Cekme

- Davranis kurallart

- Biligsel Degisim
Yiizeysel Davranis \ Orqutsel
Sonuglari
Duygusal Olaylar
- Performans
- Pozitif Olaylar .
y - Isten Ayrilma
- Negatif Olaylar Egilimi
Bireysel faktorler Orgiitsel Faktorler
- Cinsiyet - Otonomi
- Duygulari ifade Etme - Yonetici Destegi
- Duygusal Zeka - Caligma Arkadasi Destegi
- Duygulanim

Sekil 3. Grandey'in Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Grandey, 2000: 101
Sekil 3’te gortildigi tizere, durumsal isaretler, duygusal emegin ortaya ¢ikis
sirecindeki boyutlar1 tanimlamaktadir. Duygularin hangi siklikta sergilendigi,

etkilesimin ne kadar siirdiigii, ¢esitliligi ve davranis kurallar1 ¢alisandan kurmasi

beklenilen etkilesimi belirlemektedir. Bu etkilesim pozitif veya negatif yonde
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olabilmektedir. Calisanlar belirli bir duyguyu sergilerken, duygu y0Onetimi
cercevesinde, derin  davramis veya  Yyizeysel davranig  yontemlerini
kullanabilmektedirler. Diger taraftan bu slreci etkileyen bireysel ve o6rgltsel
faktorler bulunmaktadir. Bireysel faktorler arasinda en fazla tizerinde durulan
cinsiyettir. Yapilan aragtirmalarda, kadinlarin erkeklere nazaran daha rahat ve daha
fazla duygusal gosterimde bulunabildigi tespit edilmistir (Deaux, 1985: 72-73 akt.
Gungor, 2009: 175). Ayrica bireyin, duygular1 ifade etme sekli, duygusal zekasi ve
duygulanim yetisi de 6nemli faktorlerdendir. Orgitsel faktorler ise is otonomisi,
yonetici ve calisma arkadaslarinin destegi seklinde siralanabilir. Dogal olarak, belirli
bir caba gerektiren slrecin birey Uzerinde birtakim etkileri bulunmakta ve uzun

donemde bu etkilerin 6rglte yansimasi da goriilmektedir (Gungor, 2009: 175-176).

Duygusal emek yaklasimlari genel olarak degerlendirildiginde, duygusal
emek kavramini ilk kez ortaya koyan Hochschild (1983) emegin yiizeysel ve derin
davranig olarak iki boyutta gergeklestigini savunmustur. Yiizeysel davranig
boyutunda, ¢alisanin hissettigi duygular1 ile sergiledigi davranis arasinda farklilik
oldugu ve calisanin Orgiitiin istedigi davranislar1 sergiledigi fakat bu davranislari
sergilerken duygularinin farkli oldugu belirlenmistir. Derin davranis boyutunda
calisanin Orgiit tarafindan istenen duygulari sergilerken ayn1 zamanda duygular1 da
hissetmeye ¢alistig1 savunulmustur. Ashforth ve Humprey (1993) duygusal emek i¢in
bu iki boyutun yetersiz oldugunu bunlarin yaninda bir {igiincii boyut samimi davranig
boyutunun da oldugunu calisanin herhangi bir ¢aba sarf etmeden de duygulari
yasaylp davranis sergileyebilecegini savunmustur. Morris ve Felman (1996) ise
duygusal emegin daha karmasik bir yapiya sahip oldugunu, ¢alisanin 6rgiit tarafindan
istenen duygular1 hissederek sergilese bile yine de bir ¢aba sarf ettigini belirtmis ve
duygusal emegi duygusal gosterim sikligi, gosterim kurallarina gereken dikkat,
sergilenmesi gerekli duygularin cesitliligi ve duygusal uyumsuzluk olarak dort
boyutta ele alinmasi gerektigini savunmustur. Grandey (2000) ise kendisinden once
yapilan c¢alismalar1 derleyerek calisanlarin duygusal emek davranisi sergilerken

duygularini yasanilan olaya ve duruma gore diizenlemesi gerektigini aktarmistir.
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Duygusal emek yaklagimlar1 incelediginde duygusal emek kavramu ile ilgili
farkli boyutlar 6ne siiriildiigii goriilmiistiir. Bu baglamda konunun sinirlandirilmasi
amaciyla bu aragtirmada Ashforth ve Humprey (1993) tarafindan gelistirilen

duygusal emek kavramui ele alinarak incelenmistir.
4. DUYGUSAL EMEK DAVRANISINA ILIiSKIN BOYUTLAR

Duygusal emek ile ilgili birgok farkli boyut bulunmaktadir. Bu arastirmada
Hochschild (1983) tarafindan ortaya konulan yiizeysel davranis ve derin davranis
boyutlar1 ile Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan ortaya konulan samimi
davranis boyutu da eklenerek (¢ boyutta ele alinmistir. Gerekli literatur
incelendiginde (Oktug, 2013; Yilmaz,2014; Kizanlikli, 2014; Keles, 2014; Ayana,
2016) bu ii¢ boyutun duygusal emek davranisin1 daha iyi agikladigindan ve turizm
isletmelerinde bu boyutlar ile daha ¢ok ¢alismaya rastlandigindan dolay1 bu ¢alisma

icinde duygusal emek davranisi bu {i¢ boyutta ele alinmistir.
4.1. YUZEYSEL DAVRANIS

Yiizeysel davranig, “calisanin hissettigi duygular ile Orgiit tarafindan
sergilenmesi istenen duygular arasinda uyumsuzluk oldugu durum da sergilenen
davranis” olarak tanimlanmaktadir (Ashfoth ve Humphrey, 1993: 92-93; Hochschild,
1983: 37). Diger bir deyisle yiizeysel davranis, calisanlarin kendi gercek
duygularindan farkli olan, orgiit tarafindan istenen duygular1 digsal goriiniislerini
degistirerek (mimik, ses tonu, beden dili) gostermesidir (Onay, 2011: 592). Yiizeysel

2

davranig, calisanin duygular1 hissetmedigi halde “maske takarak” davranista
bulunmasini, gercekten hissettigi duygulardan ziyade isinin gerektirdigi duygular
ifade etmesini, adeta aktor gibi rol oynamasini ifade etmektedir (Coruk, 2014: 81).
Yiizeysel davranis, calisan tarafindan hi¢ hissedilmeyen duygularin sergilenmesi ya
da hissedilen bir duygunun hi¢ sergilenmemesi bigiminde olabilecegi gibi, hissedilen
duygunun niceliksel olarak degistirilmesi bi¢ciminde de olabilmektedir (Avci ve

Boylu, 2010: 22).

Yuzeysel davranis, igsel duygu durumlarmin degistirilmeden duygu
ifadelerinin  degistirilmesi olarak agiklanabilir. Bircok hizmet isletmesinin,
calisanlara duygularin olumlu sergilenmesini zorunlu kilmasi sebebiyle yiizeysel

davranis i¢in 6rnek olarak verilebilecek davranis sekli, hizmet sektoriinde miisterileri
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memnun etmek anlaminda uygulanan sahte giiliimsemelerdir (Eroglu, 2014: 149).
Yizeysel davranis sergileyen c¢alisanlar, samimi ve i¢sel duygularini sergilemek
yerine, orgit tarafindan belirlenen ve olusturulan duygusal davranis kurallari ile
uygun olacak bi¢cimde davranirlar (Nylander, Lindberg ve Bruhn, 2011: 471).
Ormegin, otel isletmesinde misafir iliskileri boliimiinde gorev yapan calisanin
moralinin bozuk olmasina ragmen, miisterilere mutluymus gibi goriinerek onlar
guler yiizle selamlamasi Orgiit tarafindan istenen duygular1 hissediyormus gibi

sergilemesidir.

Grandey’e (2000: 100) gore, yiizeysel davranis misterilerin ve hizmet
alanlarin her daim hatta ¢alisanin sergilemesi gerektigi duygulardan farkli duygular
hissettigi ve yasadig1r zamanlarda dahi kontrollii ve denetim altina alinmis duygusal
ifadeler gérme taleplerinden dolay1 orgiitler tarafindan ¢alisanlardan ¢ogu zaman
istenen bir yontem olmustur (Eroglu, 2014: 149). Buna Ornek olarak, hizmet
isletmelerinde ¢alisanlarin gorev yerine gitmek i¢in kullandig1 koridor duvarlarinda,
ofislerde ve gorev yerine c¢ikis kapilarinda “liitfen gililiimseyin podyuma
cikiyorsunuz” gibi isletme tarafindan istenilen duygularin sergilenmesi icin
uyarilarda bulunmaktadir. Bununla birlikte, Hochschild, tarafindan yapilan
aragtirmada Delta Havayollari’nin kabin memuru egitim merkezindeki kurslara
katilarak kabin memurlarinin duygusal emek siire¢lerini incelemistir. Arastirma
verilerine gore, egitim sirasinda kabin memuru adaylarina siirekli glilimsemeleri i¢in
uyarilarda bulunuldugu ve adaylarin bu giiliimsemelerin kendilerine ait olmadigina

yonelik sikayette bulunduklari ifade edilmistir (Hochschild, 1983: 8).

Avct ve Kilig (2010) konaklama isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada,
duygusal emegin yerli ve yabanci miisterilere hizmet sunan calisanlarda “duygusal
caba” boyutunda farklilik gostermedigi, ancak “duygusal ¢eliski” boyutunda farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Bu sonug, yerli miisterilere hizmet sunan c¢alisanlarin
gercekte hissettiginden daha farkli davrandiklari, gostermelik hisleri daha yogun
sergiledikleri, daha fazla rol yapma egiliminde olduklari, dogal hislerinden daha
fazla uzaklastiklari, duygularin daha yapmacik bir hal aldigi veya iginden gelen
sekilde davranmadiklari anlamina gelmektedir. Yabanci miisterilere hizmet sunan
calisanlarda ise, duygusal ¢eliski yasama durumu yerli miisteriye hizmet sunanlara

gore daha diisiik diizeyde oldugu belirlenmistir.
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Duygusal  emegin, yiizeysel davramig  boyutu  genel  olarak
degerlendirildiginde, ¢alisanin gercek hayatta hissettigi duygular ne olursa olsun bir
kenara birakip, gorevi esnasinda oOrgiit tarafindan belirlenen duygusal davranis
kurallar1 g¢ergevesinde daha Onceden kurgulanmasi bir sekilde duygusal ifadeleri
hissediyormus gibi sergilemesi orgiitiin istedigi ve bekledigi dogrultuda davranmasi
olarak soOylenebilir. Burada isletme ¢alisanin duygularindan ziyade sergiledigi
davranisa odaklanmakta, buna karsilik calisanin sergiledigi davranisi hissetmesi ya

da hissetmemesi isletme agisindan 6nem arz etmemektedir.

Duygusal emegin diger bir boyutu ise, kendi 6z duygulari ile isin gerektirdigi
duygulari arasinda uyumsuzluk/celiski yasayan ¢alisanin miisterilere orgiit tarafindan
talep edilen duygular1 gostermek icin sarf ettigi duygusal ¢abadir. Bu durum séz
konusu olguyla ilgili literatirde “derin davramis” olarak kavramsallastirilmistir
(Kaya ve Ozhan, 2012: 112).

4.2. DERIN DAVRANIS

Duygusal emegin ikinci boyutu olan derin davranis, “¢alisandan sergilemesini
istenen duygulari gergekten hissetmek amaciyla c¢alisanin gosterdigi ¢aba” olarak
tanimlanmaktadir (Ashfoth ve Humphrey, 1993: 93). Derin davranis, ¢alisanin isin
gerektirdigi duygulart gercekten hissetmeye calismasidir. Duygusal emegin bu
boyutunda, c¢alisan farkli basa ¢ikma stratejileri uygulayarak gergekte hissettigi
duyguyu isin gerektirdigine uygun olacak sekilde degistirmek igin ¢aba sarf eder.
Ornegin, bir anaokulu Ogretmenin yaramaz bir Ogrenciye duydugu kizginlk
duygusunun farkina vararak, isini iyi yapabilmek i¢in bu duyguyu olumlu duygularla
degistirmeye c¢alismasi, otel isletmesinde gorev yapan bir garsonun miisterinin
bitmek bilmeyen isteklerine karsi sinirlenmesi ve duygusunun farkina vararak isini
iyi yapabilmek icin bu duyguyu olumlu duygularla degistirmeye ¢alismasi derin
davranigtir. Farkli bir bigimde ifade edilirse derin davranis kisinin kendi iginde
hissettigi duyguyu iradi bir miidahale ile ise uygun olan duyguyla degistirmesi
anlamina gelmektedir (Bagbug, Balli ve Oktug, 2010: 256).

Derin davranis, bireyin orgiit tarafindan belirlenen duygusal davranig kurallar

geregi sergilemesi gerektigi duygulart kendisinin 6z duygulari gibi hissetmeye
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calismasidir. Burada duygular aktif olarak tesvik edilir, bastirilir veya sekillendirilir.
Derin davranis Hochschild’a gore iki sekilde olusur (Yriir ve Unlii, 2011: 86):

1. Bireyin hislerinin, bir duyguyu bastirmak veya uyandirmaya ¢alismak yoluyla
uyarilmasi.

2. Bireyin hayal glcunin, konu ile ilgili duyguyu hissetmek i¢in fikir, diigsiince
ve hatiralar1 canlandirmaya c¢alismak yoluyla yonetilmesi (evliligin mutluluk
verdigini diisiinmek gibi).

Yiizeysel davranis ¢alisanin disa doniik sergiledigi davranislara odaklanirken,
derin davranmis calisanin igsel olarak hissettigi duygulara odaklanmistir. Burada
davranigsal degisim bir sonuctur, farkli bir sekilde ifade edilecek olursa davranis,
duygularin degistirilmesi yoluyla diizenlenmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993:
93; Ydirir ve Unlii, 2011: 86).

Duygusal emegin derin davranis boyutunun yiizeysel davranis boyutundan
farkli tarafi, bu boyutta sadece calisanin davranislarinin degil duygularimin da
davranis kurallarina uyumlu hale getirilmesidir (Altin Giilova, Palamutcuoglu ve
Palamutcuoglu, 2013: 45). Diger bir degisle derin davranista isletme calisanin

davranislarinin yaninda duygularini da degistirmesini istemektedir.

Duygusal emegin ylizeysel davranig boyutu ile derin davranis boyutu arasinda
gercekte calisan tarafindan hissedilmeyen duygularin sergilenmesi bakimindan
benzerlik bulundugu goriilmektedir. Fakat, yiizeysel davranig boyutunda, calisan
kendisinden orgiit tarafindan istenen davraniglari sergilemeyi bir zorunluluk olarak
gormekte ve isteksizce hareket etmektedir. Derin davranig boyutunda ise, ¢alisan isin
gerektirdigi duygular1 sergilemeyi bir gereklilik olarak gormektedir ve bu duygulari
gercekten hissederek isinin yapmak icin ¢aba sarf etmektedir (Kaya ve Ozhan, 2012:
112-113). Farkli sekilde ifade edilirse, yiizeysel davranis ile derin davranig
arasindaki temel fark, ylizeysel davranisda calisan hissetmemesine ragmen isini
kaybetmeme diisiincesi ile oOrgiit tarafindan kendisinden sergilenmesi istenen
duygular1 sergilemekte, derin davranis da ise calisan Orgiitiin beklentilerine ve
misteri  tatminine gore sergileyecegi davraniglari  hissetmeye calisarak

sergilemektedir (Bigkes, Yilmaz, Demirtas ve Ugur, 2014: 100).
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Calisanlarin sergilemesi gereken davranislar icin, yiiz ve beden hareketlerini
degistirmeye veya calisanlarin sergilemesi gereken duygulari hissetmek igin ¢aba
sarf etmeye gerek kalmadigi durumlar da vardir. Bu baglamda, duygularin dogal
yollarla ifade edilmesini igeren “samimi davranig” boyutu ortaya c¢ikmaktadir
(Keles, 2014: 67).

4.3. SAMIMI DAVRANIS

Ashforth ve Humphrey (1993: 94) samimi davranisi “galisanlarin isini
yaparken davranislarinda rol yapma geregi duymadan ve ¢aba saf etmeden gercekten
hissettigi duygular1 sergileyebilecegi ve bununda samimi davranis” oldugu seklinde
tanimlamaktadir. Yazarlara gére samimi davranis, orgiitiin ¢alisandan sergilemesini
bekledigi duygular1 ve davraniglart bazen herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan
hissetmesi ve sergilemesi olarak ifade edilmektedir. Calisanlar bu duygularin
sergilenmesi slrecinde herhangi bir role birlinmelerine gerek kalmadan hissettikleri
duygular1 oldugu gibi sergilemektedirler (Bigkes vd., 2014: 100). Ornegin bir
ogretmenin smifindaki ¢ok sevdigi ve basarili olan bir 6grencisinin okuldan
ayrilmasi esnasinda yasamis oldugu iziintii, otel isletmesinde gorev yapan bir
barmenin tzlntiilii bir misterisini rahatlatmak igin igten bir ilgili gostermesi onun
gercek ve samimi duygularimi ifade etmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182;
Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

Diefendorff ve digerleri (2005) yapmis olduklar1 c¢aligmada samimi
duygularin isletmelerde ylizeysel davranis veya derin davranistan daha fazla
sergilendigini belirterek, Ashforth ve Humphrey (1993) ile Diefendorff ve
Gosserand’in (2003) da one siirdiikleri gibi samimi duygularin sergilenmesinin
duygusal emegin yiizeysel davranis ve derin davranis ile birlikte ti¢lincii bir davranis

tiirti olarak kabul edilmesini gerektigini ifade etmislerdir.

Duygusal emek ile ilgili daha sonra yapilan ¢aligmalarda da kavram degisik
bicimlerde ele almarak farkli boyutlarla aciklanmaya calisitlmistir. Ornek olarak,
Kruml ve Geddes (2000) temel olarak Hochschild’in yaklagimini esas alarak
duygusal emek davranisini duygusal celiski ve duygusal caba olmak iizere
birbirleriyle iligkili fakat birbirinden farkli iki boyuta ayirmislardir. Duygusal emegin

yuzeysel davranis, derin davramis ve samimi davranig tiirlerini biinyesinde
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bulunduran duygusal uyumsuzluk ve duygusal ¢aba boyutlarina iligkin duygusal

emek modeli sekil 4’te verilmistir:

Duygusal Emek

[ Duygusal Uyumsuzluk } [ Duygusal Caba }
Yiizeysel Samimi Derin
Davranis Davranis Davranisg

Sekil 4. Duygusal Emek Modeli
Kaynak: Basbug vd., 2010: 257; Kizanlikli, 2014: 24

Sekil 4’e gore, duygusal uyumsuzluk/celiski; yilizeysel davranig ve samimi
davranistan olusmakta ve biitiin bir parcanin iki zit ucunu temsil etmektedir.
Duygusal ¢aba boyutu ise derin davramistan meydana gelmektedir. Calisanlar
ylzeysel davranis veya samimi davranista bulunduklar1 zaman duygusal bir
uyumsuzluk yasamaktayken, duygusal anlamda duygu gosterimleri sergileyebilmek
amaciyla derin davramigta bulunduklarinda duygusal agidan bir c¢aba sarf
etmektedirler (Kizanlikli, 2014: 24-25).

Duygularin dogal yolla ifade edilmesi, farkli bir deyisle, samimi davranis,
calisanin hizmet sunumu esnasinda, miisteriyle etkilesim igerisindeyken oOrgiit
tarafindan istenen ve beklenen zorunlu davraniglar1 ve gostermesi gereken duygulari,
Orgiitiin tarafindan istendigi icin degil de kendi i¢inden gelerek ve gercekten o
duygular1 dogal olarak hissettigi i¢in sergilemesidir. Calisanin yiizeysel ve derin
davranis sergilerken ger¢ek duygulari hissetmedigi halde calisanlarin zorunlu
gosterim kurallarima uymak i¢in duygularini tamamen degistirmek ya da gercek
duygularin1 bastirmak i¢in c¢aba sarf etmesi gerekirken, duygusal emegin samimi
davranig boyutunda bdyle bir ¢abaya ihtiyag duyulmamaktadir (Biyik ve Aydogan,
2014: 162). Calisanlarin dogal hissettigi duygular1 sergilemesi, yilizeysel davranis

boyutu ile derin davranis boyutundaki gibi zorunluluk ve gereklilik icermemekte,
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calisanin i¢inden geldigi bigimde hissettigi duygulari disa yansitmasini ifade

etmektedir (Basim ve Begenirbas, 2012: 79).

Calisanin duygularini samimi davranis yoluyla ifade ediyor olmasi, miisteriye
kars1 rol yapmadigi, ger¢ekten duygulart hissediyor oldugu, yardima hazir ve olumlu
duygular hissettiginden dolay1 bu sekilde davrandigi anlamina gelmektedir (Kaya ve
Sergeoglu, 2013: 317). Bu boyutta ¢alisanin gercekte hissettigi duygular1 diga vurma
durumu s6z konusudur. Samimi davranmis boyutunda calisan isin gerektirdigi
duygular1 gercekten hissetmekte ve gercek duygularini disa yansitmaktadir. Diger bir
degisle ¢alisanin kendisinin gercekten hissettigi duygulari ile isinin gerektirdigi

duygular arasinda farklilik bulunmamaktadir (Basbug vd., 2010: 257).

Duygusal emegin samimi davranis boyutu genel olarak degerlendirildiginde,
yiizeysel davranis boyutunda ¢alisan 6rgiitiin duygu gosterim kurallarinda istenen ve
beklenen davraniglar1 zorunlu olarak sergilemektedir. Derin davranig boyutunda bu
durum bir gereklilik olarak goriilmekte ve g¢alisan davranislarini sergilerken ayni
zamanda duyguyu hissetmeye calismaktadir. Samimi davranis boyutunda ise orgiit
tarafindan belirlenen duygu gosterim kurallarint higbir zorunluluk ve gereklilik
hissetmeden bilerek ve isteyerek kendi 6z duygularini yansitmasi olarak
aciklanabilir. Calisanin samimi davranis sergilemesi Orgiit agisindan ylzeysel ve
derin davranis boyutlarima goére daha olumlu sonuglar vermekte c¢linkii ¢alisan
miisteriyle etkilesim esnasinda ger¢ek duygularini sergilemekte ve bu durumda orgiit

icin Orgiitsel bagarida kilit rol oynamaktadir.

Genel olarak degerlendirildiginde duygusal emek davraniglari, hizmet
isletmelerinde tiretim ve tiikketimin es zamanl olarak gergeklesmesi durumunda ve
isletmenin hizmet sunumu esnasinda calisanin davraniglarini kontrol etmede etkisinin
minimum seviyede olmasi nedeniyle duygusal emek kavrami hizmet isletmeleri
acisindan onemli bir unsur olusturmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda calisanin
orgiit tarafindan istenen ve beklenen duygular1 sergilemesi olarak tanimlanan
duygusal emek kavrami, ¢alisanin hizmet sunumu esnasinda sergilemesi gerektigi
duygular olusturmaktadir. Calisanlar tarafindan bu duygular ise yiizeysel davranis,

samimi davranig ve derin davranig olarak ortaya konmaktadir. Bununla birlikte
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calisanlarin duygusal emek davraniglari gosterirken etki eden bireysel ve orgiitsel

pek cok faktor bulunmaktadir.
5. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARINA ETKI EDEN FAKTORLER

Calisanlar duygusal emek davraniglarini sergilerken veya ne tiir bir davranis
sergileyeceginin  kararint  verirken Orgiit i¢i ve Orglit dis1 faktorlerden
etkilenmektedir. Calismalarda duygusal emek davranislarini etkileyen faktorler iic
grup altinda incelenmistir. Bunlar, bireysel, orgiitsel ve durumsal faktorlerdir.
Dolayist ile bu arastirmada da bireysel faktorler (cinsiyet, yas, empati, duygusal
zekd, duygulanim) orgiitsel faktorler (otonomi, yonetici destegi, calisma arkadasi
destegi) ve durumsal faktorler (duygusal davranis kurallar, siire, siklik, ¢esitlilik)

seklinde incelenmistir.
5.1. BIREYSEL FAKTORLER

Duygusal emek davraniglarinin sergilenmesinde bireysel faktorlerin yeri
onemlidir. Bireysel faktorler kisiden kisiye degisiklik gosterdiginden dolay1 duygusal
emek davranislarinin sergilenmesinde etkisi buyuktir. Ilgili literatiir incelendiginde
(Grandey, 2000; Koksel, 2009; Mavi, 2015; Gog, 2017) bireysel faktorler cinsiyet,
yas, duygusal zeka, empati ve duygulanim olarak ele alinmistir. Duygusal emek
davraniglarini etkileyen bireysel faktorler su sekilde agiklanmustir.

Cinsiyet: Cinsiyet farkliligi bireylerin toplumsal rollerini belirlemede temel
unsurlardan birisidir. Kadin ve erkek davramislar1 ile ilgili toplumsal beklentiler
bireylerin kii¢iik yaslardan itibaren cinsiyet temeline dayali bir farklilagmayla
yetistirilmesine sebep olmaktadir. Bu durum kadin ve erkeklerde duygularin
yonetimi ve gdsterimiyle ilgili belirgin farkliliklara neden olmaktadir. Ornek olarak,
bircok farkli kiiltiir kadinlarin mutluluk, {iziinti ve korku gibi duygularm
gostermelerini normal karsilarken Ofke gosterimlerini bastirmalar1 gerektigini
ongormektedir. Erkekler iginse Ofke gosterimleri normal karsilanmakla birlikte,
statiilerini saglamlastiracak ya da onlarn daha giiclii kilacak bir araca bile
doniisebilmektedir (Solmus, 2004: 28 Akt. Ozdemir, Yalgin ve Akbiyik, 2013: 306-
307). Bu durum kadinlarin erkeklere gore daha fazla duygularimi kontrol altinda

tutmasi ve yonetmesi gerektiginin gostergesi olarak yorumlanabilir.
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Is yasaminda kadin calisanlarin duygularini  kullanmada, kontrol ve
yonetmede erkek calisanlara gore daha basarili oldugu belirlenmistir. Bu durumda
duygusal emek sergilemede kadinlarin erkeklere gore daha basarili oldugu
sOylenebilir. Duygusal emek gerektiren islerde kadinlarin daha fazla yer almasi
bunun bir sebebi olarak agiklanabilir (Ozgiin, 2015: 35).

Hochschild (1983)’in kabin memurlar1 iizerinde yapmis oldugu arastirma
sonucunda cinsiyet farkliliginin duygusal emek davranisi sergilenmesinde degistigi
buna gore kadin kabin memurlarinin erkek kabin memurlarina oranla daha fazla ¢aba
sarf ettiklerini belirtmistir. Hostesler {izerinde yapilan arastirmada ugus esnasinda
yolcularin bebekleriyle ilgilenmek, bakim ve yemek servisi yapmak gibi islerde
kadin kabin memurlarinin 6n planda oldugu, erkek kabin memurlarinin bu gibi
durumlara uzak kaldig1 ve sicak bakmadigi belirlenmistir. Bu durumun kadin ve
erkek caligsanlar arasindaki is boliimiinii Orgilit ortamina tasidigi ve kadinlarin
duygusal emek davraniglari sergilemede erkek caliganlara oranla daha basarili oldugu
sonucunu ortaya koymustur (Hochschild, 1983: 168-176).

Tiirkay, Unal ve Tasar (2011) tarafindan farkli hizmet isletmelerinde yapilan
arastirma sonucunda erkek calisanlarin kadin calisanlara gore daha fazla yiizeysel
davranis sergiledigi, derin davranig boyutunun ise cinsiyete gore farlilik géstermedigi
tespit edilmistir. Turizm sektoriinde yapilan c¢alismalarda Ayana (2016) erkek
calisanlarin kadin ¢alisanlara gore daha fazla yiizeysel davranis, samimi davranis,
derin davranis sergiledigi, Isik (2015) ise kadin calisanlarin erkek calisanlara gore
daha fazla ylzeysel davranis, samimi davranigs ve derin davranis sergilediklerini
tespit etmistir. Bununla birlikte, Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan turist rehberleri
lizerinde yapilan arastirma sonucunda, yiizeysel davranis, samimi, davranis ve derin

davranis boyutlariin cinsiyet degiskenine gore farklilik gostermedigini belirtmistir.

Yas: Hochschild (1983) yas faktoriiniin duygusal emek davraniglarini
etkiledigini ve yash calisanlarin geng ¢alisanlara gore daha deneyimli oldugundan
dolay1 duygular1 yaratmada, duygularini kontrol etmede ve yonetmede daha basarili

olduklarini belirtmistir.

Cheung ve Tang (2010) tarafindan farkli sektorlerde calisanlarin iizerinde
yaptiklar1 arastirmada c¢alisanlarin yaslarinin ilerlemesi ile samimi davranig

sergilemeleri arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu tespit edilmistir. Farkli sekilde
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ifade edilirse ¢alisanlar yaslandik¢a samimi davranis sergilemeleri de artmaktadir.
Turizm sektoriinde yapilan farkli ¢alismalarda ise geng calisanlarin yash calisanlara
gore daha fazla ylzeysel davranis sergiledigi, samimi davranis boyutunda ise orta
yastaki calisanlarin geng¢ c¢alisanlara gore daha fazla samimi davranis sergiledigi
(Kizanlikli, 2014) diger bir ¢alismada benzer sekilde orta yastaki calisanlarin geng
calisanlara gore daha fazla samimi davranig sergiledigi belirlenmistir (Yakar, 2015).
Benzer sekilde, Bas ve Kilig (2014) yaptig1 ¢alismada, engelli turizm pazarinda 18-
29 yas grubundaki calisanlarin duygusal ¢aba diizeyinin diger yas gruplarina oranla
daha yiiksek oldugu goriilmistir. Buna karsilik, Oral ve Kose (2011) saglik
calisanlar1 lizerinde yapmis olduklar1 ¢calismada duygusal emek davraniglar ile yas
arasinda iliskiye rastlamamislardir. Benzer sekilde, turizm sektoriinde Sii Eroz
(2014) tarafindan yapilan caligmada da duygusal emek davraniglari ile yas degiskeni

arasinda anlamli bir iligkinin olmadig: tespit edilmistir.

Empati: Bir insanin, kendisini karsisindaki insanin yerine koyarak onun
duygu ve diisiincelerini dogru olarak anlamasidir. Diger bir ifadeyle kisinin kendisini
karsisindakinin yerine koyarak olay ve durumlara onun gozlyle bakmasi, o kisinin
duygularin1 ve diisiincelerini dogru olarak anlayip hissetmesi ve bu durumu ona
aktarmasi siirecine “empati” denir (Dokmen, 2002: 135). Gortldigiu gibi empati,
baskalariin duygu ve diisiincelerine tarafsiz bir sekilde yaklasilmasini ve kisilerin
ihtiyaglarina karsi daha Ozverili davranilmasini ifade etmektedir. Ciinkii kisinin
icinde bulundugu durumun kendi bakis agisiyla anlasilmasi onun istek ve
ihtiyaglarinin neler oldugunun goérulebilmesini saglar. Empati kavrami bir hizmet
isletmesi calisani tarafindan ele alinirsa, miisteri ile empati kurup onun iginde
bulundugu durumu saptayip, miisterinin istek ve ihtiyaclarinin neler oldugunu
hissedip anlayabilen bir ¢alisanin bunu yapmayanlara gore daha iyi bir hizmet
sunumu yapacagi diisliniilebilir. Clinkii bu durum, ¢alisanin miisteriye karsi dogru
yaklagimin gelistirilmesi ve dogru davramis tarzinin sergilenmesi ile yakindan
iliskilidir (Koksel, 2009: 21). Hochschild (1983: 162-184)’e gore, empati kavraminin
duygusal emek davranislarinin sergilendigi duygusal emek gerektiren islerde gerekli
oldugu ve dnem arz ettigini belirtmistir. Yaptigi arastirmada hosteslik meslegi i¢in
ise alim siirecinde kabin memurlarinin empati kurma yetilerinin 6nemsendigini

vurgulamistir.
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Duygusal Zeka: Bireyin kendisini ve digerlerini izleme, bunlar arasinda
ayrim yapma, bu siire¢ sonucunda elde ettigi bilgiyi ve diislinceyi davraniglarinda
kullanabilme yetenegidir (Salovey ve Mayer, 1990: 189; Sat, Amil ve Ozdevecioglu,
2015: 3). insanin kendi yeteneklerinin, becerilerinin heyecanlarinin, ihtiyaglarimin ve
onu harekete geciren giidiilerin farkinda olmasi duygusal zekanin onemli bir
parcasini olusturmaktadir. Kendinin farkinda olmakla iligkili olarak kisinin kendini
degerlemesi giiclii yonleri ile zayifliklarinin ve smirl taraflarinin farkinda olmasi son

derece 6nemlidir (Eren, 2004: 349-350).

Duygusal zekd kavrami duygulan algilamak, kullanmak, anlamak ve
yonetmek olarak dort temel yetenekten olusmaktadir. Duygusal zeké seviyesi yuksek
olan kisiler karsisindaki kisinin duygularini anlayabilme ve kendi duygularim
yonetebilme gibi konularda basarilidirlar (Grewal ve Salovey, 2005: 333-335).
Duygusal emek agisindan bakildiginda duygusal zekd kisinin karsisindakinin

duygularini anlayip sergileyecegi duygusal emek davranisini belirmesi ile ilgilidir.

Duygusal zekd insanin gevreyle, toplumla, i¢inde ¢alistigi oOrgiitle, is
grubuyla, astlari, iistleri ve is arkadaslariyla uyumlu bir hava i¢inde calismasinin
temel kosuludur. Duygusal zekay: belirlemek i¢in gelistirilmis bazi testler vardir.
Gundmizde isletmeler ¢alisanlarini ise secerken bu zeka testlerini kullanmaktadirlar

(Eren, 2004: 351).

Polatct ve Ozyer (2015) tarafindan giivenlik gorevlileri {izerine yapilan
aragtirmada duygusal zekanin calisanlarin sergiledigi duygusal emek davranislar
tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Onay (2011) saglik calisanlar
tizerinde yaptigi arastirmada benzer sekilde duygusal zekanin duygusal emek
davraniglarini olumlu yoénde etkiledigini ifade etmistir. Turizm sektorii ¢alisanlar
lizerinde yapilan ¢alismalarda da benzer sekilde calisanlarin duygusal zekalarinin
sergiledikleri duygusal emek davraniglarini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir

(Kim, Yoo, Lee ve Kim, 2012; Geng ve Giimiis, 2017; Coban, 2017).

Duygulamim: Insanlarin (mutlu ve iizgiin olmak gibi) siirekli icerisinde
bulundugu ruh halidir. Bu ruh haline sahip insanlar karsi karsiya geldikleri tim
insanlara ve ise karst bu duygunun etkisi ile tepki vermek egilimindedirler.

Duygulanim olumlu ve olumsuz duygulanim olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Morris
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ve Feldman (1996: 1000) duygusal geliski ve duygulanim iliskisi iizerine olumlu
duygulara sahip kisilerin olumsuz duygu sergilemesi gerektigi islerde, olumsuz
duyguya sahip kisilerinde olumlu duygu sergilemesi gerektigi islerde duygusal
celiski yasamaya meyilli olduklarini belirtmistir.

Olumsuz duygulanim diizeyleri yiiksek c¢alisanlardan olumlu duygu
sergilemesi istendiginde duyguyu sergilerken ¢ok fazla rol yapmaktayken, olumlu
duygulanim diizeyleri yliksek calisanlardan olumlu duygu sergilemeleri istendiginde
rol yapmaya gerek duymadan miisteriyle iletisime gecebilmektedirler (Schaubroeck
ve Jones 2000: 167). Orgiit calisanlarinin olumlu duygulanim i¢inde bulunmalarinin,
duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu ile negatif yonlii, derin davranis boyutu
ile pozitif yonlii bir iliskisi oldugu goriilmektedir (Grosserand ve Dienfendorff, 2005:
1256). Bu durum ise olumsuz duygulara sahip ¢alisanlarin olumlu duygulara sahip

calisanlara gore daha fazla duygusal emek sarf ettii anlamina gelmektedir.
5.2. ORGUTSEL FAKTORLER

Calisanlarin  duygusal emek davraniglarimi etkileyen diger bir faktorde
orgutsel faktorlerdir. Grandey (2000)’in duygusal emek modelinde bunlar otonomi,
yonetici destegi ve calisma arkadasi destegi olarak yer almaktadir. Duygusal emek

davranislarini etkileyen orgiitsel faktorlerle ilgili kavramlar su sekilde agiklanmuistir.

Otonomi: Is otonomisi, orgiit tarafindan yapilan planlamada c¢alisanlarin
gorevlerini yerine getirirken oOrgiit tarafindan ¢alisanlara saglanan yeterli 6zgiirliik,
bagimsizlik ve kendisi tarafindan karar verme yetkisinin derecesi ile ¢alisanlarin
gorevlerini yerine getirirken inisiyatif kullanma yetkisinin verilmesini ifade
etmektedir (Hackman ve Oldman, 1976: 258). Baska bir ifadeyle otonomi,
calisanlarin karsisindaki kisilere sergiledikleri duygular sonucu onlarin iizerinde
yarattiklart etki duygusal emegin iizerinde durdugu Onemli noktalardan biri
oldugundan dolay1 ¢alisanlara orgiit tarafindan belirlenen davranis kurallarmi kendi
davranislar1 tizerinde uyarlama yetkisinin verilmesidir. Ashinda duygusal emek
calisanlarin sergileyecekleri duygusal davraniglarin orgiit tarafindan yonetilmesi
olgusu tizerine kuruludur. Oysa otonomi diizeyi yiiksek c¢alisanlarin 6rgiitsel davranis

kurallar ile o an hissettigi duygularin uyusmamasi durumunda davranis kurallarini

68



ihlal etmesinin s6z konusu olabilecegi sdylenebilir (Morris ve Feldman, 1996: 1000;
Oral ve Kose, 2011: 470).

Nunan ve Knox (2005) tarafindan c¢alisanlar iizerinde yapilan arastirmada,
otonomi algisinin yiiksek oldugu orgiitlerde calisanlarin derin davranis sergiledigi,
diisiik olan orgiitlerde ise yiizeysel davranig sergilendigi belirlenmistir. Tuna ve
Salvarci (2017) tarafindan turizm isletmelerinde yapilan arastirmada, calisanlarin
otonomi algisiin duygusal emegin duygusal ¢eliski boyutu ile negatif, duygusal

caba boyutu ile pozitif iliskisi oldugu tespit edilmistir.

Calisanlar tarafindan sergilenen duygusal tepkilerin orgiit tarafindan kati
kurallarla  yonetildigi durumlarda duygusal emegin olumsuz sonuglarinin
kuvvetlendigi, ¢alisanlarin belirli oranda kendi duygularini yonetebildigi durumlarda
ise s6z konusu olumsuz sonuglarin hafifletilebildigi yargisi ortaya ¢ikmaktadir (Oral

ve Kose, 2011: 471).

Yonetici Destegi: Calisanlarin is memnuniyetini ve verimliligini arttirmak
igin Orglitler ¢alisanlarin  maddi ve sosyo-duygusal faktorlerini karsilamak
zorundadir. Calisanlarin yoOnetici ve Orgiitsel destek algist bu agidan Onem
tagimaktadir. Calisanlar maddi ve manevi ddiillere bagli olarak gelecekte isleriyle
ilgili goniilli ¢abalarin1 ve performanslarini yoneticilerinin sagladigi destek ile
sekillendirirler. Bu acidan yonetici destegi is memnuniyeti saglamada, memnun
caliganlar yaratmada ve Orgiitsel hedeflerin gergeklestirilmesinde 6nemli bir
faktordir (Eisenberger, Stinglhamber, VVandenberghe, Sucharski ve Rhoades, 2002:
565; Uren, 2011: 1; Ceylan, Mat Celik ve Emhan, 2015: 171).

Tirkay ve digerleri (2011) tarafindan yapilan arastirmada, yoneticinin
destekleyici davranig sergilemesinin g¢alisanlarin duygusal emek davraniglarindan
hem yiizeysel hem de derin davranislarin1 olumlu yonde etkiledigini belirlemistir.
Tuna ve Salvarct (2017) tarafindan turizm isletmelerinde yapilan arastirma
neticesinde, ¢alisanlarin yonetici destegi algisinin duygusal emegin duygusal ¢eliski

boyutu ile negatif, duygusal ¢aba boyutu ile pozitif iliskisi oldugu tespit edilmistir.

Buradan hareketle orgutlerde yoneticinin destekleyici olmasi ¢alisanlarin
duygusal emek davranisi sergilemesine olumlu yonde katki saglayacagi ve c¢alisanin

olumlu davranislar sergilemesinde katkisinin olacagi sdylenebilir.
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Calisma Arkadasi Destegi: Insanin yasaminm her boliimiinde baskalari
tarafindan desteklendigini algilamasi kendini iyi hissetmesine sebep olacaktir. Bu
baglamda bir ¢alisanin igyerinde arkadaglar1 tarafindan desteklendigini hissetmesi
onemlidir. Calisma arkadas1 destegi, calisanin hiyerarside kendisiyle ayni1 diizeyde
olup ayni ya da benzer isi yapan kisilerden algiladig1 destegi ifade etmektedir (Giray
ve Sahin, 2012: 2).

Hochschild (1983) tarafindan kabin memurlar1 iizerine yapilan arastirma
sonucunda g¢alisanlarin gorevleri esnasinda yasadiklart problemleri is arkadaslari ile
paylastiklarinda duygusal anlamda rahatladiklar1 ve islerine adapte olduklar
belirlenmistir. Elton Mayo ve arkadaslar1 tarafindan yapilan Hawthorn
Aragtirmalarinda da c¢alisanlarin verimliligini fiziki etmenlerden c¢ok c¢alisan

iliskilerinin etkiledigi bulgusuna ulasilmistir (Kogel, 2013: 277).

Orgiitsel faktorler genel anlamda degerlendirildiginde, calisanlara kendi
davraniglarini yonetme yetkisinin verilmesinin (otonomi) olumlu sonuglarinin
yaninda olumsuz sonuglarinin da olusabilecegi sOylenebilir. Diger bir faktor olan
yonetici desteginin calisanlar tarafindan algilanmasi ve yoneticinin calisanlarina
destekleyici tavir sergilemesi duygusal emek davramiglarimi olumlu yo6nde
etkileyecektir. Caligma arkadasi destegi ise ¢alisanlarin  duygusal agidan
rahatlamasina ve islerine adapte olmasma yardimci olarak, duygusal emek

davraniglarinin sergilenmesinde 6nemli bir yeri oldugu sdylenebilir.
5.3. DURUMSAL FAKTORLER

Grandey (2000)’in duygusal emek modelinde iletisim beklentileri olarak
gecen ve calisanlarin duygusal emek davraniglarini etkileyen diger bir faktorde
durumsal faktorlerdir. Modelde bunlar, duygusal davranis kurallari, stire, siklik ve

cesitlilik olarak belirtilmistir.

Duygusal Davranis Kurallari: Ekman (1973) duygusal davranis kurallarini
“is ortaminda sergilenecek olan hangi duygularin uygun, hangi duygularin uygun
olmadig1 ile ilgili belirli bir standardi ortaya koyan davranis kurallari” olarak
tanimlamaktadir (Asforth ve Humprey, 1993: 89). Duygusal davranis kurallart ayni
zamanda ¢aliganlarin hissettikleri duygulari, 6rgiitiin amag ve ¢ikarlar1 dogrultusunda

kullanmalarin1 saglayan kurallar biitlinii olarak da ifade edilmektedir (Hochschild,
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1979: 563). Bu kurallarin orgiit tarafindan olusturulmus olmasi miisteri iliskilerine
tahmin edilebilirlik ve esbi¢imlilik kazandirir. Bu nedenle, sunduklari hizmet
kalitesine belirli bir standart getirmek isteyen orgiitler, duygusal davranis kurallarinin
olusturulmasina ve uygulanmasina biiylik 6nem verirler (Oral ve Kose, 2011: 469).
Bu gereklilige bagli olarak 6rgit, ¢alisanlarin iiretim siireci boyunca uymak zorunda
olduklar1 kurallarin yaninda duygusal davraniglarini da kontrol etmek amaciyla

duygusal davranis kurallarini belirler (Tiirkay ve Yal¢in Kayikel, 2017: 57).

Hizmet isletmelerinde gorev yapan calisanlarin davraniglari, tutumlari, jest ve
mimikleri ve hatta bakislari, ses tonu vb. gibi tiim unsurlar miisteri iizerinde etkiye
sahiptir. Miisterinin hizmet alimi siirecinde memnuniyetinin en belirleyici unsuru
calisan ve onun sunumudur. Bu duruma bagh olarak da calisanlarin miisterilerde
biraktig1 izlenim ve miisteri calisan etkilesiminin niteligi Orgilitler tarafindan her
gecen giin daha fazla kontrol altina alinmaya ¢aligilmaktadir. Bu kontroltin en 6nemli
aract ise duygusal gosterim kurallaridir (Morris ve Feldman, 1996: 986; Tiirkay ve
Yalgin Kayik¢i, 2017: 57). Bu nedenle, isletmeler tarafindan belirlenen duygusal
davranis kurallar1 c¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin  kontrol altinda
tutulmas1 ve yonetilmesi ile ilgili oldugundan dolay1 ¢alisan davraniglarini etkileyen

onemli faktorlerden birisidir.

Tirkay ve Yalgin Kayik¢1 (2017) tarafindan yapilan arastirmada, duygusal
davranis kurallarinin, derin davranis ve yiizeysel davranis {izerine etkisinin oldugu
sonucuna ulagmiglardir. Ayrica 30 yas ve alti katilmcilarin 31 yas ve {istii grubuna
gore duygusal davranig kurallarin1 daha az algiladiklarini belirlemislerdir. Pala
(2008) tarafindan yapilan c¢alisma neticesinde duygusal davramis kurallarinin
duygusal emegin derin davranis boyutu ile arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde Yal¢in (2010) tarafindan yapilan arastirmada
da duygusal davranis kurallar1 ile ylizeysel davranis ve derin davranis arasinda

pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Sure: Calisanlarin miisterilerle etkilesim sirasinda gegen zaman ile ilgilidir.
Duygusal emek ile siire baglantisi, ¢alisanlarin duygularini bastirmak ya da duruma
uyumlu hale getirmek i¢in sarf edilen ¢abanin siiresini ifade ediyor olusudur. Orgiit

tarafindan belirlenen duygularin sergilenebilmesi i¢in sarf edilecek olan ¢aba
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miisteriyle iletisimin zamanina goére fazla ya da az olacaktir. (Grandey, 2000: 102;
Oral ve Kose, 2011: 471). Ornegin, otele konaklama i¢in gelen bir miisterinin &nbiiro
da giris islemleri sirasinda resepsiyon elemani ile gecirdigi etkilesim siiresi daha az
olurken otelin barinda gegirdigi siire de barmen ile etkilesimin siiresi daha fazladir.
Resepsiyon gorevlisi daha az duygusal emek sarf ederken, barmenin daha fazla

duygusal emek sarf ettigi sdylenebilir.

Caldag (2010) tarafindan yapilan arastirmada yiizeysel davranis ile etkilesim
siire degiskeni arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu, etkilesim
sliresinin uzunlugunun ylizeysel davranig sergilemeyi arttirdigi belirlenmistir. Farkli
bir calismada ise Pala (2008) siire degiskeni ile duygusal emek davraniglari arasinda

bir iliskiye rastlamamustir.

Stklik: Bir ¢alisanin miisteri ile hangi siklikta iletisim kurdugu yapilan igin
niteligine gore farklilik gosterir. Baz1 mesleki roller ¢ok kisa zaman araliklariyla
daha sik etkilesim kurmayi gerektirirken bazilar1 ise daha az etkilesim kurmay1
gerektirir. Bu ise bir iste calisanlarin ne siklikta duygusal emek harcamalarinin
beklendigi ile ilgilidir (Oral ve Kose, 2011: 471). Ornegin, otel isletmesinde servis
boliimiinde gorev yapan bir garsonun ¢amasirhane boliimiindeki gorevi ¢amasir
yikamak olan bir ¢alisana gore miisteriyle daha fazla siklikla etkilesim igerisindedir.
Bu durum neticesinde garsonun daha fazla duygusal emek sarf etmesi gerektigi

sOylenebilir.

Pala (2008) tarafindan elde edilen bulgular neticesinde etkilesim siklig: ile
yiizeysel davranig ve derin davranis arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Buna karsilik, Caldag (2010) tarafindan yapilan arastirmada ise
etkilesim siklig1 ile derin davranig ve samimi davranis boyutlari ile arasinda iliskiye

rastlanmamustir.

Cesitlilik:  Etkilesim  ¢esitliligi, calisanlarin  miisterilerle  etkilesim
igerisindeyken Orgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygularin ne kadar cesitli
oldugudur. Bazi1 durumlarda calisanlardan birden fazla duygusal davranis
sergilenmesi istendigi durumlarda g¢alisanlar daha ¢ok planlama ile duygularini
kontrol altinda tutmalar1 gerekir ve bu durumda ¢alisanlarin daha ¢ok duygusal emek

sarf etmesi anlamimna gelmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Sergilenen

72



duygularin ¢esitliligi ii¢ sekilde goriilmektedir. Bunlar, biitiinleyici (olumlu),
maskeleyici (ndtr) ve farklilagtirict (olumsuz) duygulardir. Calisanin miisteri ile
etkilesimi sirasinda giileryiizlii ve anlayisli davranmasi olumlu duygulari, ¢alisanin
miisteriye olumlu ya da olumsuz hi¢bir duygusal mesaj vermemesi notr duygulari,
calisanin miisteriye kars1 6fkeli, ters ve sert bir tavir ile miisteriyi sindirmeye yonelik
hareketler sergilemesi olumsuz duygular1 ifade eder (Wharton ve Erickson, 1993:
466-467; Oral ve Kose, 2011: 472). Ornegin; bir otel miidiiriiniin miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla siirekli miisterilerle etkilesim igerisinde olmasi ve
olumlu duygu ve davranis sergilemesinin yaninda otel isletmesinde sirekli sorun
cikartan ve problem yaratan miisteriye sert ve kizgin bir tavir ile sindirmeye
calismasi olumsuz duygu ve davranis sergilemesi ve miisteri- misteri, miisteri-
calisan, calisan- ¢alisan arasindaki yasanan problemlerde profesyonel bir gérinim
saglamak i¢in ise tarafsiz yani notr duygular sergilemesi bu duruma 6rnek olarak

verilebilir.

Pala (2008) tarafindan elde edilen bulgular neticesinde sergilenmesi gereken
duygularin gesitliligi ile yiizeysel davranis ve derin davranis arasinda pozitif yonli
bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Benzer sekilde, Caldag (2010) tarafindan
yapilan aragtirmada da sergilenmesi gereken duygularin gesitliligi ile derin davranig

ve samimi davranis gosterimi arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emek davranislarinin ¢alisanlar tarafindan gosterilme sikligi, siiresi
ve ¢esitliligi arttikca duygusal emek sarf etme c¢abasininda buna bagl olarak arttig

sOylenebilir.
6. DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ SONUCLARI

Calisanlarin duygusal emek davraniglari sergilemesi bireysel ve orgutsel
sonuglar dogurmaktadir. Duygusal emek davranislarinin bireysel sonuglari
tilkenmiglik ve i tatmini, orgiitsel sonuglari ise performans ve isten ayrilma niyeti

olarak belirtilmistir (Morris ve Feldman, 1996; Grandey, 2000).
6.1. TUKENMISLIK

Tiikenmislik, ilk olarak 1974 yilinda Freudenberger tarafindan uyusturucu
bagimlis1  ¢alisanlara  yonelik  yaptigi  arastirmalar sonucunda literatiire

kazandirilmistir. Freudenberger yapmis oldugu arastirmalar sonucunda tilkenmisligi,
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mesleki bir hastalik oldugunu saptamis ve insanlarin duygusal olarak tiikenmeleri,
kisisel basarisizlik hissine sahip olmalar1 ve toplumdan uzaklagmalari sonucu
yasadiklar1 psikolojik rahatsizlik olarak tanimlamistir (Barut¢u ve Serinkan, 2008:
545; Kaya ve Ozhan, 2012: 116). Diger bir deyisle tiikenmislik; basarisizlik,
yipranma, enerji kaybi ve giiciin azalmasi ya da tatmin edilemeyen istekler
sonucunda bireyin i¢ kaynaklarinda meydana gelen tilkenme durumu olarak
tanimlanmaktadir. Calisma yasamini olumsuz bir sekilde etkileyen unsur olan
titkenmislik hem bireysel hem de orgiitsel acidan olumsuz etkilere sahip bir olgudur.
Tiikenmislik duygusal tiikkenme, duyarsizlasma ve bireysel basart hissi olmak tzere
Uc temel boyuttan olusmaktadir (Ardig ve Polatgi, 2008: 69). Bu boyutlar Bilgin,
Emhan ve Bez (2011: 215) tarafindan su sekilde ag¢iklanmaktadir:

Duygusal Tukenme: Tiikenmisligin igsel bir durumu olan duygusal tiikenme
en acik bigcimde gozlenebilen bir boyuttur. Tiikkenmisligin bu boyutunda insanlar
kendilerinin ya da bagkalarinin yipranma, enerji kaybi, bitkinlik ya da
yorgunluklarini belirtmek i¢in bu boyutu kullanirlar. Duygusal tiikenme yasayan bir

calisan bir siire sonra duyarsizlagsmaya baslar.

Duyarsizlagsma: Calisanlarin, gorev aldiklart isletmedeki islerine yonelik
ideallerini ve coskularin1 kaybetmesi durumudur. Calisanlar hizmet sunumu
esnasinda miisterilere kars1 umursamaz, alayci, kati ve duygusuz bir tutum sergileme

egilimine girerler. Calisanin duyarsizlagmasi bir stire sonra kisisel basariy1 etkiler.

Bireysel Basar: Hissi: Duygusal ve fiziksel anlamda tiikkenmislik yasayan
calisanlar kendilerine yonelik olumsuz tutum igine girerler. Orgiit tarafindan
kendilerinden talep edilen isleri yerine getirmekte zorlandiklari durumda kisisel
yeterlilik ve basari duygusunda azalma meydana gelebilir ve bu durumda kisisel

basarisizlik olarak goriiliir.

Tiikkenmislik bir anda meydana gelmeyip tam tersi sinsi ve yavasca gelisen bir
belirtiler yumagidir. Bu nedenle tiikenmisligin sinsi belirtilerinin iyi bilinmesi ve
zamaninda fark edilerek oOrgiit tarafindan gerekli Onlemlerin alinmasi 6nemlidir
(Ardic ve Polatgi, 2008: 73). Calisanlarin sarf ettigi duygusal emekten Orgiitlerin
yarar sagladiklar1 bilinen bir gergektir. Bu baglamda, duygusal emegin calisanlarda

genellikle duygusal emegin olumsuz sonuglarindan olan tiikenmislik yaratabilecegi
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bilinmektedir. Tiikkenmislik duygusal emegin en belirgin sonuglarindan biri olarak

bilinmektedir (Eroglu, 2014: 151).

Oral ve Kose (2011) duygusal tiikkenmisligin calisanlarda yiizeysel davranis
sergileme egilimini arttirdigint belirtmistir. Caldag (2010) tiikenmislik ile yilizeysel
davranis ile samimi davranig boyutlar1 arasinda negatif yonli iliski oldugunu, derin
davranig boyutuyla ise potizif yonlii bir iliski oldugunu tespit etmistir. Caliyan,
Findik ve Doganalp (2013) tarafindan yapilan ¢alismada, ¢alisanlarin sergiledikleri
yiizeysel davranis ve derin davranis ile duygusal tiikenme ve duyarsizlasma arasinda
pozitif yonlii, samimi davranis sergilemeleri ile duygusal tilkenme ve duyarsizlagma
arasinda negatif yonlii, kisisel basari hissi arasinda ise pozitif yonli bir iliskinin

oldugu saptanmuistir.

Turizm ve otelcilik sektorii c¢alisanlarmin gosterdikleri duygusal emek
davranisi, duygusal uyum veya uyumsuzluk boyutunda duygusal tukenme,
duyarsizlasma ve kisisel basari hissi ile iligkili olarak birtakim sonuglar dogurabildigi
ifade edilmistir. Bu baglamda, duygusal uyum, c¢alisanlarin duygusal tiikenme ve
duyarsizlagma hissine kapilmasini 6nleyici bir rol Ustlenirken, onlarin kigisel basari
hissine pozitif katki saglamaktadir. Diger yandan duygusal uyumsuzluk, ¢alisanlarin
duygusal tilkkenme ve duyarsizlagsma hissine kapilmasina pozitif katki yaparken,

basar1 hissini diisiirdiigiind ifade etmistir (Cakmake1, 2015).

Turizm sektoriinde yapilan aragtirmalarda Kaplan ve Ulutag (2016) otel
isletmeleri ¢alisanlar1 lizerine yaptig1 arastirmada, duygusal emegin derin davranis
boyutunun, tiikenmisligin duygusal tiikkenme ve duyarsizlasma boyutlar1 iizerinde
negatif yonlii ve anlamli bir etkisi oldugu belirtmislerdir. Ayrica derin davranis
boyutunun, kisisel basar1 hissi boyutu iizerinde ise pozitif yonlii ve anlaml etkiye
sahip oldugu ifade edilmistir. Yiizeysel davranis boyutunun ise sadece duyarsizlasma
boyutu tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkiye sahip oldugu, duygusal tilkenme
ve kisisel basar1 hissi boyutlar1 iizerinde ise anlamli bir etkiye sahip olmadig tespit
edilmistir. Yakar (2015) otel isletmeleri calisanlar1 iizerine yapmis oldugu
arastirmada, duygusal emek boyutlar1 ve tilkenmislik arasindaki iligki incelendiginde
yilizeysel davranis ile duygusal tiilkenmislik ve duyarsizlasma arasinda anlamli ve

pozitif yonlii iliski oldugu belirlenmis, Samimi davranis ve duygusal tiikenmislik
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boyutu ile ise negatif yonlii ve anlamli bir iliski bulundugu tespit edilmistir. Derin
davranig ile tlikenmislik alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamustur.
Yildiz (2014) otel isletmeleri c¢alisanlar1 lizerine yaptigi arastirma neticesinde,
duygusal emek alt boyutlarindan duygusal c¢eligkinin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasmay1 pozitif yonde; bununla birlikte kisisel basari hissini negatif yonde
etkiledigi belirlenmistir. Diger bir duygusal emek alt boyutu olan duygusal ¢abanin
ise, duygusal tiikenme ve duyarsizlasmaya anlamli ve negatif yonde; bununla birlikte
kisisel basar1 hissine anlaml1 ve pozitif yonde etki ettigi tespit edilmistir. Irigiiler ve
Giler (2016) tarafindan turist rehberleri iizerine yapilan ¢alismada, derin davranis ve
samimi davranis ile duygusal tiikenmiglik ve duyarsizlagsma arasinda negatif yonlii ve
anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Yiizeysel davranis boyutu ile duygusal
tikenmislik ve duyarsizlasma arasinda ise pozitif yonli ve anlamli bir iligkinin
oldugu belirlenmistir. Kaya ve Ozhan (2012) turist rehberleri {izerine yaptiklari
aragtirmada, turist rehberlerinin derin ve samimi davranig sergileme diizeyleri
arttikca tiilkenmislik boyutlarindan olan duyarsizlasma diizeylerinin azaldigr ve
kisisel basar1 hislerinin arttigt sonucuna ulagilmistir. Kim ve digerleri (2012)
Kore’deki otel isletmeleri ¢alisanlari {izerine yaptigi arastirmada ise ylzeysel
davranigin duygusal tiikenmisligi pozitif yonde, derin davranigi ise negatif yonde

etkiledigi belirlenmistir.
6.2. IS TATMINI

Tatmin, gergeklesmesi istenen bir seyin olusmasi, goniil doygunlugu,
ihtiyaglarin  karsilanmasit sonucunda ortaya ¢ikan mutluluk durumu olarak
tanimlanmaktadir. Tatmin duygusu yalnizca birey tarafindan hissedilir ve bireyin i¢
huzura ulagmasinda 6nemli rol oynar (Iscan ve Sayin, 2010: 198). Is tatmini,
calisanlarin isleri ile ilgili hissettikleri hosnutluktur. Is tatmini, calisanlarin istekleri
ile is Ozelliklerinin birbirine uymas1 sonucu gergeklesen ve calisanlarin yaptiklar
isten hosnutluk duymasi ile ilgili olgudur (Akinci, 2002: 2-3). Farkl bir sekilde ise is
tatmini, bireyin is hayat1 ile ¢alistig1 6rgiitlin kosullar1 arasindaki uyumun sonucunda
ortaya konan memnuniyet duygusu ve bireyin igine kars1 olan pozitif tutumu seklinde
de tanimlanmaktadir (Ugboro ve Obeng, 2000: 254). Tanimlardan hareketle, is
tatmini ¢alisanlarin i ve ¢alisma ortamindan beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki

fark olarak tanimlanabilir. Calisanlar islerinden bekledikleri sonuclara ulastiklari
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oranda tatmin olurlar. Aksi taktirde tatminsizlik yasarlar. Is tatmininin yiiksek
olmasi verimliligin yiikselmesi, ise bagliligin artmasi, is giicii devir oran1 ve is
devamsizligimin diismesi gibi orgiitler tarafindan arzu edilen sonuglara yol agar. Is
tatmini ayn1 zamanda bireyin yasam doyumu ile de iligkilidir (Tengilimoglu, 2005:

27).

Calisanlarin, iste devamlilik saglamasi, performansinin yiiksek olmasi ve isini
severek yapmaya devam etmesi, isinde istekli olmasi, kendi isletmesini benimsemesi
ve motivasyonunun yiiksek olmasi gibi unsurlar is tatminine baghdir. Isletmelerin
basarisi, isini ve Orgiitiinii  benimsemis ¢alisanlarin  varligmma baghdir. Bu tiir
calisanlarin varligi, motivasyon araglarinin uygun bir sekilde kullanilmasi ile dogru
orantihidir (Kingir, Bilen ve Karakas, 2015: 13). Calisanlarda is tatminin
saglanabilmesi i¢in fizyolojik ve psikolojik beklentilerinin  kargilanmasi
gerekmektedir. Bireylerin kendi hedefleri ile isletme hedeflerinin uyumu, isten
bekledikleri ve elde ettikleri odiillerin karsilastirilmasi is tatmini ile yakindan ilgili
konulardir (Iscan ve Sayin, 2010: 198). Sahip olduklar1 potansiyel sonuglar is tatmini
orgiitler agisindan 6nemli kilmaktadir. CUnkU calisanlarda is tatmini diizeyi arttikga
negatif orgiitsel davraniglarin yerini pozitif orgiitsel davraniglar alacaktir (Bickes vd.,

2014: 101).

Duygusal emek ile is tatmini arasindaki iliskiyi belirlemek amacli yapilan
calismalarda, is tatmini ile yiizeysel davranig boyutu arasinda negatif yonlii iliskinin
oldugu, derin davranis boyutuyla ise iligkinin olmadig1 saptanmistir (Oral ve Kose,
2011). Turizm sektoriinde yapilan ¢alismada ise Pala ve Tepeci (2014) yaptiklari
arastirma sonucunda, otel isletmelerinde is tatmininin derin davranis sergileyen
calisanlarda artarken, ylizeysel davranis sergileyen calisanlarda is tatminin azaldigim
ifade etmislerdir. Benzer sekilde, Irigiiler ve Giiler (2016) tarafindan turist rehberleri
lizerine yapilan ¢alismada, derin ve samimi davranig ile is tatmini arasinda pozitif
yonlii, ylizeysel davranig ile is tatmini arasinda ise negatif yonlii ve anlamli bir
iliskinin oldugu belirlenmistir. Gen¢ ve Glimiis (2017) tarafindan yapilan ¢alismada,
ylizeysel davranigin ig tatminine anlamli ve negatif; derin davranigin ig tatmine
anlaml ve pozitif etkisinin oldugu belirlenmistir. Benzer sekilde, Kingir ve digerleri
(2015) tarafindan turizm sektoriinde yapmis olduklar arastirma sonucunda, duygusal

emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda negatif yonli ve
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anlamli bir iligki oldugu belirlenmistir. Derin davranis boyutu ile is tatmini arasinda
ise pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Karakag (2015) ise
yaptig1 c¢alismada, calisanlarin duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasinda

iligkiye rastlandigini tespit etmistir.
6.3. PERFORMANS

Performans, bir isi yapan bireyin, grubun veya tesebbiisiin o isle amaclanan
hedefe yonelik olarak nereye varabildiginin nicel ve nitel olarak anlatimidir. Yapilan
herhangi bir isteki basarinin derecesidir (Calis Duman ve Akdemir, 2016: 30). Genel
anlamda ise, amaclh ve planlanmig bir etkinlik sonucunda elde edileni, nicel ve nitel
olarak belirleyen bir 6lciit olarak tanimlanabilir (Ertas ve Atalay, 2016: 71). Isletme
acisindan performans, belirli bir zamanda iiretilen mal veya hizmetin miktar1 olarak
tanimlanmaktadir. Ancak performans sozciigiiniin birey agisindan anlamina
bakildiginda hedefe ulasmak igin gosterilen bireysel “verimlilik” ve “etkinlik”
diizeyidir. Kisaca performans, ama¢ ve hedefin gerceklesme derecesidir (Tutar ve
Altinéz, 2010: 201). Bir isletmenin basarisi temelde onun c¢alisanlarinin
performansina baghdir. Bu ylizden iyi bir is performansi i¢in orgiitler ¢alisanlarini

tesvik eder (Esitti, 2015: 1321).

Performansin, gorev performansi ve baglamsal performans olmak lizere iki

boyutu vardir (Unli ve Yurir, 2011: 184-185):

Gorev performanst. Organizasyonun teknik cekirdegine isaret eden temel
faaliyetlerine teknolojik destek saglamak ya da kaynak, materyal veya hizmet temin
etmek suretiyle destek saglayan is ylkimlilikleri kapsaminda c¢alisanlarin

sergiledikleri eylemler olarak tanimlanmaktadir.

Baglamsal performans: Daha genis anlamda organizasyonun teknik merkezi
islevini yerine getirmesini saglayan faaliyetlere ek olarak; calisma ortaminin
organizasyonel, sosyal ve psikolojik havasimi zenginlestiren caligmalara isaret

etmektedir.

Duygusal emek kavrami, giinliik ¢alisma performansinin bir pargasi olarak
duygularin  yonetimini ifade etmektedir. Giiniimiizde isletmeler duygulari,
rasyonellige bulastirilmamasi gerekli tehlikeli bir unsur olarak gérmemektedirler.

Aksine isletmenin kar saglamak ig¢in kullanilabilecegi unsurlardan gérmektedirler.
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Bu yiizden de ¢aliganlarin orgiit tarafindan istenen ve beklenen duygular sergilemesi
ortaya koyduklar1 performansin énemli bir unsuru olmaya baslamistir (Man ve Selek

Oz, 2009: 76; Ozmete, 2011: 1; Bagc1 ve Mohan Bursali, 2015: 76).

Hizmet isletmelerinin giderek biiyiikk 6lgekli bir hal almasi g¢alisanlarin
gorevleri sirasinda sarf ettikleri performansin artmasinda ya da azalmasinda
calisanlarin duygulari da o6nemlidir. CUnku bireyin g0revi esnasinda kendisini
duygularindan arindirmasi ve soyutlamasi miimkiin degildir. Bununla beraber sahip
oldugu ya da olabilecegi yetenek ve becerilerle duygularin1 yonetmesi ve cesitli
amaclara hizmet edecek bigimde diizenlemesi gerekebilmektedir. Orgitler de bu
yonde bireylerden orgiit amaglart dogrultusunda duygularini kontrol etmelerini talep
etmektedirler. Bu durum neticesinde duygularin belirli bigimlerde diizenlenmesinin
yani duygusal olarak harcanan emegin hem calisanin kendi performanst hem de
Orgutln performansi agisindan olumlu ya da olumsuz sonuglara yol acabilecegi ifade
edilebilir (Bagc1 ve Mohan Bursali, 2015: 76). Isletmeler icin dncelikli 5neme sahip
olan performans bireysel performanstir. Ciinkii bir isletme ancak c¢alisanlarin

gosterdigi performans kadar iyi olabilir (C6l, 2008: 39).

Bir hizmet isletmesinde c¢alisanlarin performansinin yiiksek olmasi sunulan
hizmetin kalitesini, miisterinin memnuniyetini ve orgiitsel basariyr olumlu ydnde
etkilemektedir. Ancak performasi diisiik bir c¢alisan, isletmede islerin aksamasina,
hizmet kalitesinin diismesine ve memnuniyetsizliklerin ortaya g¢ikmasina sebep
olabilir. Performans kavrami orgiitler agisindan bu ylzden ¢ok 6nemli bir kavram

halini almustir.

Onay (2011) yaptig1 calismada, duygusal emegin derin davranis boyutu ile
baglamsal performans ve gorev performansi arasinda pozitif yonlii bir iliskinin
oldugunu, derin davranis sergilemenin baglamsal ve gorev performansini arttirdigini,
yiizeysel davranmis boyutu ile ise iliskinin olmadigim belirtmistir. Unlii ve Yurr
(2011) tarafindan yapilan caligmada ise derin davranis ve ylizeysel davranis boyutu
ile baglamsal ve gbrev performansi arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ifade
edilmistir. Cagliyan, Findik ve Doganalp (2013) calisanlarin sergiledikleri yiizeysel
davranig ile gorev performansi, baglamsal performans ve genel is performans ile

negatif yonlii bir iliskinin oldugu, samimi davranis boyutu ile baglamsal performans
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ve genel is performansi arasinda ise pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu tespit
etmiglerdir. Benzer sekilde Begenirbas ve Turgut (2014) tarafindan yapilan
calismada da yiizeysel davranis ile is performansi arasinda negatif yonlii, samimi
davranis boyutu ile is performansi arasinda ise pozitif yonlii bir iliskinin oldugu ifade
edilmistir. Turizm sektdriinde ise Esitti (2015) tarafindan konaklama isletmelerinde
yapilan arastirmada, duygusal emegin derin davranis ve samimi davranis boyutlari ile
is performansi arasinda da pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu, yiizeysel davranis

boyutu ile is performansi arasinda ise iliskiye rastlanmadigini tespit etmistir.
6.4. ISTEN AYRILMA NIYETI

Rusbult ve digerleri (1988: 602) isten ayrilma niyetini, ¢alisanlarin gérev
aldiklar1 Orgiitiin sartlarindan memnun olmadiklar1 durumda ortaya koyduklari
olumsuz ve aktif eylemler olarak tanimlamaktadir. Tanimdan hareketle isten ayrilma
niyeti calisanlarin bulunduklar1 orgiitten fiili olarak ayrilmasi degil, c¢alisanlarin
islerini terk etme gibi olumsuz diisiinceye kapilmas: durumudur. Isten ayrilma niyeti
bireyin farkli tutumlar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Calisanin isi birakma davranigini
gOstermez, uygun bir firsat karsisina ¢iktiginda aniden isten ayrilabilecegini ifade
eder. Niyetlerin davranisa doniismedigi zamanlar da olabilir. CUnkl bu davranigin
ortaya ¢ikmasini bireylerin kigisel ozellikleri, kisilikleri, i¢inde bulunduklari psiko-

sosyal durum ve diger cevresel faktorler engelleyebilir (Ozdeveceoglu, 2004: 99).

Davranisa doniismemis olan olumsuz niyetler, bireyin onunla ilgisi olmayan
diger davranislarin1 da etkiler. O bireyden beklenen ¢iktilarda azalma, performansta
diisme ve motivasyonda azalma gibi durumlar ortaya ¢ikabilir. Clinkli o bireyin
bulundugu orgiitte c¢alismama istegi vardir ve firsattim1 buldugu anda oOrgiit ile
iliskisini kesebilecektir. Bireyin is ortaminda goniilsiiz olarak ¢alismasi siiphesiz ki
calismanin sonuglarmi da olumsuz yapacaktir. Orgitsel davranista beklenen ise
bireylerin goniillii olarak orgiitte kalmalar1 ve ¢alismalaridir (Ozdevecioglu, 2004:
99). Bu baglamda c¢alisanlarin isten ayrilma niyeti diizeylerinin azalmasi igin

orgiitlere biiyiik is diismektedir.

Calisanlarin isten ayrilma niyetini etkileyen faktorleri digsal faktorler (igsizlik
orani, istihdam algisi, personel devir orani, sendikanin varligi), orgiitsel faktorler

(ticret, i performansi, genel is doyumu, iicretle ilgili, kendi ¢alismalan ile ilgili,
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yoneticisi ile ilgili, terfi ile ilgili memnuniyet, firsatlar, orgiite baglilik) ve kisisel
faktorler (yas, gorev siiresi, biyografik bilgi, egitim, medeni durum, bakmakla
yukiimlii oldugu kisi sayisi, dogal yetenek ve kabiliyetleri, zeka, davranigsal amaglar,

karsilanan beklentiler vb. gibi) olmak {izere siniflandirilmaktadir (Cotton ve Tuttle,

1986 57).

Bazi arastirmalar isten ayrilma niyetinin duygusal emegin bir sonucu
oldugunu savunmaktadir. Duygusal emek ile isten ayrilma niyetinin alt yapisini
calisanin yasadig1 duygusal ¢eliski olusturur (YUrlr ve Unli, 2011: 88). Duygusal
celiski, Orgiit tarafindan beklenen ve istenen duygular ile ¢alisanin hissettigi duygular
arasinda ¢eliski olmasi durumudur (Morris ve Feldman, 1996: 992). Calisanin
duygusal celiski yasamasi tiikkenmislik, performans azalmasi, is tatmininde azalma ve
isten ayrilma niyeti gibi bir¢ok olumsuz sonuglara sebep olabilmektedir. Calisan
duygusal emek davranislart sergilemede celiski yasamasi ve Orgiit tarafindan
beklenen ve istenen duygulari sergileme de giicliik yasamasi durumunda calisan isten
ayrilma  dislincesi  igerisine  girmekte bazende isten ayrilmayr fiilen
gerceklestirebilmektedir. Bu acindan calisanin duygusal ¢eliski yasamasinin 6niine

gecmek i¢in orgiitlere biiyiik is diismektedir.

Celik ve Yildiz (2016) yiizeysel davranis boyutu ile isten ayrilma niyeti
arasinda pozitif yonlii, derin davranig boyutu ile isten ayrilma niyeti arasinda ise
negatif yonlii bir iliskinin oldugunu tespit etmistir. Turizm sektériinde Y riir ve Unli
(2011) tarafindan yapilan g¢alismada, otel isletmesi g¢alisanlarinin sergiledikleri
ylizeysel davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda potizif yonli bir iligskinin oldugu
ve ylizeysel davranis sergileyen calisanlarin ayni zamanda isten ayrilma niyeti
icerisinde olduklar1 ifade edilmistir. Kilig, Ergen ve Giilaydin (2016) otel isletmesi
calisanlar lizerinde yapmis olduklar1 ¢aligmada, yiizeysel davranis boyutu ve derin
davranis ile isten ayrilma niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu,
calisanlarin ylizeysel davranis ve derin davranis sergilemelerinin isten ayrilma
niyetini arttirdig1 belirtilmistir. Glzel, Atilla Gok ve Biiyiik Isler (2013) tarafindan
duygusal emek ile ilgili turizm alaninda turist rehberleri tizerine yapilan arastirmada,
derin davranis ve bastirma boyutlarinin isten ayrilma niyeti pozitif yonli etkiledigi

ve arttirdigini belirtilmistir.
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7. TURIZM ISLETMELERINDE DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARI

Turizm isletmeleri sunmus olduklar1 iirliniin 6zelligi geregi insan odakli
isletmeler olarak degerlendirilmektedir. Uretim siirecine insan unsurunun katildig
tim sektorlerde oldugu gibi turizm isletmelerinde de calisanlar ile miisteriler
arasinda hizmetin sunumu esnasinda siki bir etkilesim olusmaktadir. Hatta
misterilerinde hizmetin sunumu esnasinda iretim siirecine katilmasi igletmenin
sundugu hizmetin kalitesine etki etmektedir (Avci ve Kilig, 2010: 290). Turizm
isletmelerinde otomasyon islemi belirli 6l¢tide kullanilmaktadir. Bu yiizden de insan
emegi, hizmet dretim sirecinden soyutlanamamaktadir. Bu durum turizm
isletmelerinin emek-yogun 0Ozelliginin, duygusal emek yogun bir sektor oldugu
seklinde genisletilmesini gerekli kilmaktadir. Anlasilacag tlizere bu &zellik turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin disariya yansittiklari duygu ve davraniglarini bir kat daha

6nemli hale getirmektedir (St Eroz, 2014: 206).

Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda sergiledikleri emek bi¢imi, duygularin
gosterimini igerdiginden duygusal emek olarak ifade edilmektedir. Turizm sektori
miisterilerle yiiz yilize iletisimin ¢ok yogun oldugu ve iirlinlin iretildigi yerde
tiikketilmesinin zorunlu oldugu c¢alisma alanlarindan biridir. Bu yiizden de c¢alisanlar
ve misteriler arasinda yasanan olumsuzluklarin telafisi zorlasip ve calisanlarin
miisterilerle etkilesimleri sirasinda gosterdikleri olumlu ya da olumsuz tutumlari,
duygular1 ve davraniglari, miisterilerin tekrar ayn1 isletmeyi hatta yani1 bolgeyi ya da
ulkeyi tercih etmeleri konusunda 6nemli bir rol oynamaktadir (Celik ve Atik, 2016:
508). Hizmetin “maddi olmayan” soyut unsurlardan olustugu g6z oniine alindiginda;
turizm isletmelerinin iiretim siireclerinde, maddi faktorler kadar hatta bazen daha
Onemlisi iletisim ve etkilesim temelinde gergeklesen g¢alisanlarin “duygusal emek”

3

davraniglarinin “lirtin/hizmet” olarak sunuldugu ve isletmenin en 6nemli ¢iktisini

olusturdugu goriilmektedir (Gencay, 2017: 85).

Ilgili literatiir incelendiginde turizm isletmelerinde duygusal emek ile ilgili

yapilan aragtirmalar ve sonuclari su sekilde goriilmiistiir.

Igbojekwe (2017) Nijarya’daki otel isletmeleri calisanlari iizerine duygusal

emek ile ilgili yapmis oldugu ¢aligma sonucunda, ¢alisanlarin duygusal emek ile baga
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¢ikmak igin derin davranistan ¢ok yiizeysel davranig sergilemeyi tercih ettiklerini

belirlemistir.

Shani, Uriely, Reichel ve Ginsburg (2014) tarafindan Israil’deki konaklama
isletmelerinde yapilan nitel arastirma neticesinde, otel isletmeleri ¢alisanlart icin
uygun bir ¢alisma ortaminin olusturulmasinin ¢alisanlar1 derin ve samimi davranis

sergilemeye tesvik ederek, yiizeysel davranist azalttigi sonucuna ulasilmistir.

Sohn ve Lee (2012) tarafindan turizm sektoriinde duygusal emek ile ilgili
yapilan ¢alisma sonucunda, ¢alisanlarin HEXACO (Humility-Honesty, Emotionality,
eXtraversion, Agreeableness, Constientiousness, Openness to Experience) kisilik
oOzellikleri olan digadoniikligiin, uyumlulugun, sorumlulugun ve agikligin duygusal
emek iizerinde pozitif yonli ve anlamli etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica derin
davranisin olumlu duygular sergileme ve olumsuz duygular1 gizleme iizerinde pozitif
yonlii etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayni1 zamanda c¢alisanlarin demografik

ozelliklerinin duygusal emegi etkilemedigi saptanmustir.

Eren ve Demirel (2018) tarafindan bes yildizli otel isletmeleri calisanlari
Uzerine yapilan arastirma sonucunda, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin ¢ok
yiiksek olmadigi, duygusal emek davraniglarinin genellikle derin davranig olarak

ortaya ¢iktig1 gozlenmistir.

Cakmact (2017) otel isletmeleri calisanlar1 lizerine yaptig1 arastirmada,
duygusal emegin sergilenmesinde duygusal uyumun c¢alisanlarin sosyal, aile ve
mesleki yasamlarina pozitif yonlii bir etki ederken, duygusal uyumsuzlugun negatif

yonlil bir etkisi oldugunu tespit etmistir.

Sercek ve Ozaltas Sergek (2017) tarafindan turizm sektoriinde duygusal emek
ile ilgili ylksek lisans ve doktora tezleri Uizerine yapilan teorik arastirma sonucunda,
negatif duyguya sahip bireylerin gercekten hissettikleri duygular ile sergiledikleri
duygular arasinda biiyiik farkliliklar oldugu kanitlanmistir.

Demirel (2015) tarafindan otel isletmelerindeki calisanlar lizerine yapilan
arastirma sonucunda, ¢alisanlarin duygusal emek diizeylerinin ¢ok yiiksek olmadigi,
duygusal emek davraniglarinin genellikle derin davranig olarak ortaya c¢iktig

gozlenmistir.
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Arikan Saltik (2014) tarafindan konaklama isletmeleri ¢alisanlar1 iizerine
yapilan arastirmada, calisanlarin duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski davranislarini

sergiledikleri goriilmistiir.

Kizanlikli (2014) otel isletmelerinde yaptig1 arastirmada, calisanlarin
misafirler ile etkilesim halindeyken en fazla derin davranis sergiledikleri ve bunu

sirayla samimi ve yiizeysel davranigin takip ettigini belirlemistir.

Unal (2011) tarafindan otel isletmeleri calisanlar1 iizerine yapilan arastirma
sonucunda, c¢alisanlarin duygusal emek boyutlar1 arasindan en fazla sergiledikleri
davranisin derin davranis boyutu oldugu ortaya konmustur. Calisanlarin en az

sergiledikleri davranigin ise samimi davranig oldugu saptanmustir.

Avct ve Kilig (2010) tarafindan konaklama sektoriinde yapilan arastirmada,
duygusal emegin yerli ve yabanci miisterilere hizmet sunan calisanlarda “duygusal
caba” boyutunda farklilik gostermedigi, ancak “duygusal ¢eliski” boyutunda farklilik
gosterdigi tespit edilmistir.

Yadisaputra (2015) tarafindan Asya-Pasifik Bolgesinde bulunan Macau’daki
otel isletmelerinde yapilan arastirma sonucunda, duygusal zeka ile yiizeysel davranis
arasinda negatif yonli, derin davranis ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu
belirlenmistir. Yiizeysel davranis ile duygusal tiikkenmisglik arasinda ise pozitif yonlii,
derin davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda ise negatif yonlii anlamh bir
ilisgkinin oldugu saptanmistir. Ayrica derin davranis ile hizmet iyilestirme

performanst arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu ifade edilmistir.

Hur ve Kim (2014) tarafindan tur operatorleri Gizerine yapilan arastirmada, tur
operatorlerinin derin davranig ile Orgiitsel destek algilar1 arasinda pozitif yonli
anlamli bir iligkinin oldugu, ylizeysel davranis ile orgiitsel destek algilar1 arasinda ise

negatif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Jung ve Yoon (2014) tarafindan yiyecek endiistrisi lizerine yapilan aragtirma
sonucunda, restoran c¢alisanlarinin duygusal emek davramiglart ile duygusal
uyumsuzluk, is stresi ve isten ayrilma niyetleri arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir

iliskinin oldugu belirlenmistir.
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Yim (2014) tur rehberlerinin derin davraniglari ile oOrgiitsel destek algilart
arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliskinin oldugunu belirlemistir. Yiizeysel davranig

boyutu ile orgiitsel destek algilar arasinda ise iligkiye rastlanmadigi ifade edilmistir.

Lu, Shih ve Chen (2013) tarafindan Cin’deki otel isletmeleri {izerine yapilan
arastirmada, duygusal emek ile is tatmini ve Orgiitsel vatandaslik davraniglari
arasinda pozitif yonli ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Ayrica
calisanlarin hizmet sunumu esnasinda olumlu duygular sergiledikleri, olumlu bir is
ortam1 ve atmosferi yarattiklar1 ve is tatminlerinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu
durum ¢alisanlarin istifa etme ve isten ayrilma niyetlerini azalttigin1 gostermektedir.
Otel isletmeleri calisanlarinin duygusal emek diizeylerinin ve is tatminlerinin ytliksek
oldugu bu durumunda orgiitsel vatandaslik davraniglarina olumlu yonde etki ettigi

belirlenmistir.

Mishra (2013) tibbi satis temsilcileri ve konaklama isletmeleri calisanlari
lizerine duygusal emek ve algilanan oOrgiitsel destek ile ilgili yapmis oldugu
calismanin neticesinde, ¢alisanlarin derin davramis ile Orgiitsel destek algilar
arasinda pozitif yonlii, yiizeysel davranis boyutu ile ise negatif yonlii ve anlamli bir

iliskinin oldugu sonucuna ulasilmstir.

Rathi, Bhatnagar ve Mishra (2013) Hindistan’daki otel isletmeleri ¢aliganlar
tizerine duygusal emek ile ilgili yapilan ¢alisma sonucunda, calisanlarin yiizeysel
davranislar ile duygusal tiikenmislik ve isten ayrilma niyetleri arasinda pozitif yonlii
ve anlamli, orgiitsel baghlik ile ise negatif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu
belirlenmistir. Derin davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda ise negatif yonlii ve
anlaml bir iligskinin oldugu ifade edilmistir. Ayrica calisanlarin yiizeysel davranislar
sergilemesinin oOrgiitler acisindan olumsuz sonuglar dogurabilecegi sonucuna

ulasilmistir.

Chen, Sun, Lam, Hu, Huo ve Zhong (2012) tarafindan otel isletmelerinde
yapilan calismada, duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is tatminin
arasinda negatif yonli, tiikkenmislik ile ise pozitif yonlii anlaml bir iliski oldugu
sonucuna ulagilmistir. Derin davranis boyutunun is tatmini ile arasinda pozitif yonlii,

tikenmiglik ile arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliskinin var oldugu

85



belirlenmistir. Is tatmini ve tiikenmisligin, duygusal emek ile is performansi arasinda

aract rol tstlendigi saptanmistir.

Kim ve digerleri (2012) Kore’deki otel isletmeleri ¢alisanlari tizerine
yaptiklar1 arastirmada, duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin,
duygusal zekayr negatif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigini belirlemislerdir.
Derin davranisin ise duygusal zekay1 pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigi
saptanmistir.  Yiizeysel davranisin duygusal tiikkenmisligi pozitif yonde, derin

davranisin ise negatif yonde etkiledigi belirlenmistir.

Lam ve Chen (2012) tarafindan turizm isletmelerinde yapilan arastirma
sonucunda, calisanlarin yiizeysel davraniglar ile isten ayrilma niyetleri arasinda
pozitif yonll, hizmet kalitesi ve is tatmini arasinda ise negatif yonli ve anlamli bir
iliskinin oldugu belirlenmistir. Calisanlarin derin davranislar: ile is tatmini arasinda

da pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir.

Lv, Xu ve Ji (2012) Cin’deki otel isletmeleri ¢alisanlari tizerine yaptiklari
arastirmada, calisanlarin ylizeysel davraniglari ile duygusal tiikenmislik arasinda
pozitif yonde, derin davranislari ile duygusal tiikkenmislik arasinda ise negatif yonlii
iliski oldugunu belirlemiglerdir. Ayrica derin davranis ile isten ayrilma niyeti

arasinda negatif yonlii bir iligki oldugu belirtilmistir.

Huang, Qu ve Zhang (2011) tarafindan Cin’de otel isletmeleri g¢alisanlari
Uzerine yapilan c¢alismada, miisteri kaynakli stresin c¢aliganlarin yiizeysel
davraniglarint arttirdigl, derin ve samimi davranislarini ise diislirdiigi sonucuna
ulagilmigtir. Ayrica ylizeysel davranis ile duygusal tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii
ve anlamli, derin davranis ile duygusal tiikenmislik arasinda da negatif yonli ve
anlamli  bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Ayrica ylizeysel davranisin
duyarsizlasmay1 pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigi, derin ve samimi
davranisin ise duyarsizlasma iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu

sonucuna ulasilmustir.

Kim (2008) tarafindan yapilan c¢alismada, yiizeysel davramis sergileyen
calisanlarin derin davranis sergileyen calisanlara goére daha fazla tiikenmislik

yasadig1 ve sinik oldugu belirlenmistir. Ayrica tilkenmislik ile is ve kisilik 6zellikleri
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arasindaki iliskide duygusal emegin aract roliiniin olduk¢a zayif oldugu

belirlenmistir.

Cakmakci1 ve Oztiirk (2017) tarafindan duygusal emek iizerine yapilan teorik
calismada, duygusal emek siirecinde g¢alisanlarin duygusal uyum yakalayabilmis
olmalarinin onlar i¢in is tatmini saglayabilecegi ve bu durumun onlarin is dis1 yasam
iligkilerinde de basarili olmalarini saglayabilecegi belirtilmistir. Bu sayede meslekte
kalic1 bir kariyer olusturmanin miimkiin olabilecegi belirtilmistir. Ancak duygusal
uyumsuzluk yasayan calisanlar acisindan durumun farkli olabilecegi belirtilmistir.
Ciinkii bu kisiler bir yandan geg¢imlerini saglamak iizere ¢alismaya devam ederken,
Ote yandan yasadiklar1 duygusal uyumsuzluklari cevreleri ile olan iliskilerine
olumsuz bir sekilde yansitabilmektedir. Dahasi bu durumdakiler i¢in meslege
yabancilagsmanin kaginilmaz olarak kendini gdsterecegi ve firsat bulundugu anda is
ya da is kolunu degistirme gibi durumun s6z konusu olabilecegi belirtilmistir.
Duygusal uyumsuzlugun derinlesmesinin  insanlara kars1 giivensizlik ve
duyarsizlasmanin gelismesine ve kisisel basar1 hissinde bir diislise yol acabilecegi

seklinde degerlendirilmistir.

Coban (2017) turizm alaninda otel isletmeleri calisanlar1 {izerine yaptig
arastirma sonucunda, c¢alisanlarin hizmet verme yatkinliginin derin davranis ve
ylzeysel davranig ile pozitif yonli ve anlamli bir iliskinin oldugu sonucuna
ulasmistir. Ayrica diizenleyici degisken olan duygusal zekd ile derin davranis
tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu, yiizeysel davranis {izerinde ise

etkisinin olmadig1 belirlenmistir.

Deniz (2017) tarafindan konaklama isletmeleri calisanlari {izerine yapilan
arastirmada, algilanan dissal prestij duygusal caba, orgiitle 6zdeslesme ve grup i¢i
0zdeslesme iizerinde ayni1 yonde, duygusal c¢eliski iizerinde ise ters yonde bir etkiye
sahip oldugu belirlenmistir. Orgiitsel 6zdeslesmenin yalmzca grup i¢i dzdeslesme
boyutunun duygusal caba {izerinde ayn1 yonde ve duygusal celiski lizerinde ters

yonde etkisine rastlanmistir.

Geng ve Giimiis (2017) tarafindan turizm sektorii ¢calisanlar1 iizerine yapilan
calismada, bireysel zekanin yiizeysel davraniga anlamli ve negatif; sosyal zekanin

ylizeysel davranisa anlamli ve negatif; sosyal zekanin derin davranisa anlamli ve
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pozitif; bireysel zekanin is tatminine anlamli ve pozitif; sosyal zekanin is tatminine
anlamli ve negatif etkisi oldugu belirlenmistir. Bireysel zekanin derin davranisa

etkisi ise istatistiksel agidan anlamli olmadig1 sonucuna ulagilmstir.

Gilindiiz (2017) tarafindan dort ve bes yildizli otel isletmeleri calisanlari
Uzerine yapilan arastirma sonucunda, calisanlarin duygusal emek diizeylerinin
oldukca yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica, duygusal emek ile hizmet kalitesi

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir.

Karakas (2017) otel isletmelerinde yaptig1 aragtirmada, c¢alisanlarin duygusal
emek diizeyleri ile isten ayrilma niyetleri arasinda anlamli ve negatif bir iliski
oldugunu, duygusal emek ile tilkenmislik diizeyleri arasinda da anlamli ve negatif

yonlii zayif bir iligki oldugunu saptamistir.

Kaya, Yildiz, Atsiz ve Aghayeva (2017) tarafindan turizm 6grencileri iizerine
yapilan arastirma sonucunda, duygusal c¢eliski ile caresiz yaklasim ve boyun egici
yaklagim arasinda pozitif yonde anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Duygusal
celiski ile kendine gilivenli yaklasim, iyimser yaklasim ve sosyal destege basvurma
arasinda ise bir iliski bulunamamistir. Duygusal ¢aba ile ¢aresiz yaklasim ve boyun
egici yaklasim arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir.
Duygusal caba ile kendine giivenli yaklasim, iyimser yaklagim ve sosyal destege

basvurma arasinda ise anlamli bir iligkiye rastlanmamuistir.

Kirmizigiil, Evliyaoglu, Cevher ve Yilmaz (2017) tarafinda otel isletmeleri
calisanlar tizerine duygusal emek kavramu ile ilgili yapilan arastirmada, ¢alisanlarin
orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile yilizeysel davranig arasinda negatif yonde anlamli
bir iliski oldugu goriilmiistiir. Orgiitsel 6zdeslesme diizeyleri ile samimi davranis ve

derin davranis arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir.

Soba, Babayigit ve Akbulut (2017) tarafindan duygusal emek ile ilgili yapilan
calismada, ylizeysel davranisin duygusal tikkenmislik ve duyarsizlagsma ile pozitif
yonlii, kisisel bagari ile negatif ve anlamli bir iliskisinin oldugu belirlenmistir. Derin
davranisin ise duygusal tiikenmislik ve duyarsizlagsma ile negatif yonlii, kisisel basari

ile pozitif yonlii bir iligkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tuna ve Salvarci (2017) tarafindan duygusal emek ile ilgili turizm

isletmelerinde yapilan arastirma neticesinde, yonetimin destegi-otonomi-6zgurlik ve
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isin iddiali olusu gibi orgiit iklimi boyutlarinin duygusal ¢eliskiyle negatif, rol
belirsizligi ile pozitif iliskisi oldugu tespit edilmistir. Yonetimin destegi-otonomi-
Ozgiirliik ve isin iddiali olusu 6rgiit iklimi boyutlarinin duygusal c¢aba ile pozitif, rol
belirsizliginin ise negatif yonde iliskisi oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica iki
duygusal emek boyutu olan duygusal ¢eligki ile duygusal ¢aba arasinda da negatif

yonli bir iliski oldugu belirlenmistir.

Unal (2017) tarafindan turist rehberleri iizerine yapilmis arastirmada, turist
rehberlerinin duygusal emek diizeylerinin ve ise yabancilagmalarinin tiikenmislik
tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Turist rehberlerinin duygusal emek
davraniglarinin tiikenmislik ve boyutlar1 (duygusal tilkenme, duyarsizlasma ve kisisel

basar1 hissi) iizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir.

Akdu ve Akdu (2016) tarafindan turist rehberleri lizerine yapilan arastirmada,
duygusal emek ile is stresi arasinda ve duygusal emek ile de tiikenmislik arasinda

pozitif yonlii bir iligkinin oldugu sonucuna ulagtlmigtir.

Aktas Polat ve Polat (2016) yaptiklar1 ¢alisma sonucunda, tur rehberlerinin
kendini kabul diizeyleri ile derin davranis ve yiizeysel davranis arasinda pozitif yonlii
ve anlamli bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Tur rehberlerinin en fazla

sergiledikleri duygusal emek davraniginin ise derin davranis oldugu belirlenmistir.

Arikan Saltik ve Asunakutlu (2016) tarafindan konaklama isletmelerinde
yapilan arastirmada hem duygusal ¢aba hem de duygusal celiski diizeyinin hizmet
sunulan miisterinin kiiltiiriine gore farklilagtig1 goriilmiistlir. Ayrica ¢aliganlarin Rus
turistlere hizmet sunarken, Ingiliz turistlere sunduklar1 hizmete oranla daha fazla
duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski sergiledigi belirlenmistir. Bununla birlikte her iki
duygusal emek boyutu incelendiginde calisanlarin yerli turiste hizmet sunumu ile
Ingiliz veya Rus turistlere hizmet sunumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

fark bulunamamustir.

Ayana (2016) tarafindan otel isletmeleri calisanlar iizerinde yapilan aragtirma
sonucunda, c¢aliganlarin duygusal emek diizeyleri ile cinsiyet, yas, egitim, isletmede
caligma siiresi ve gelir diizeyleri arasinda anlamli farkliligin oldugu belirlenmistir.
Ayrica c¢aliganlarin duygusal zeka ve duygusal emek diizeylerinin orgiitsel sinizm

diizeylerini diisiik diizeyde etkiledigi belirlenmistir.
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Celik ve Atik (2016) tarafindan seyahat acentalar1 calisanlarina yonelik
yapilan c¢alismada, duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranigin ise
yabancilasmaya etki edip, arttirdigi gozlemlenmistir. Derin davranigin ise ise

yabancilagmay1 negatif yonlii etkiledigi yani azalttigi sonucuna ulasilmustir.

Deniz (2016) tarafindan duygusal emek ile ilgili butik otel igletmeleri iizerine
yapilan arastirmada, nevrotikligin duygusal uyumsuzlugu olumlu ve anlamli bir
sekilde etkiledigi goriiliirken, orgiitsel bagliligin duygusal uyumsuzlugu olumsuz ve
anlamli bir sekilde etkiledigi belirtilmistir. Buna ilave olarak sosyalizasyon
diizeylerinden orgiitsel kabullenme ve is tatmininin duygusal ¢aba tizerindeki etkisi
ile sosyalizasyonun bir bitun olarak duygusal caba tzerindeki etkisinin olumlu ve

anlamli oldugu tespit edilmistir.

Isik, Isik ve Tirak (2016) tarafindan konaklama isletmelerinde duygusal emek
ile ilgili yaptiklar1 aragtirmada, duygusal emek ile bireysel yenilik¢ilik arasindaki
iligkiyi incelemis olup, her iki 6l¢egin birbirleriyle negatif ve anlamli bir sekilde
iliskili oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda duygusal emek harcayan personellerin
bireysel  yenilik¢ilik  performanslarinda  diisiis  yasayabilecegi  seklinde

yorumlanmugtir.

Irigiiler ve Giiler (2016) tarafindan turist rehberleri {izerine yapilan ¢alismada,
derin davranis ve samimi davramis ile duygusal tiikkenmislik ve duyarsizlasma
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Yiizeysel davranis
boyutu ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlasma arasinda ise pozitif yonli ve
anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir. Bunun birlikte, derin ve samimi davranig
ile i tatmini arasinda pozitif yonlii, yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda ise

negatif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir.

Keles ve Tuna (2016) tarafindan bes yildizli otel isletmeleri calisanlari
lizerine yapilan aragtirmada, orgiitsel adaletin alt boyutlari ile yiizeysel ve derin
davranis arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde, bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Ayrica oOrgiitsel adalet alt boyutlar1 ile samimi davranis arasinda pozitif yonli ve
diisiik diizeyde anlamli bir iligkinin varlig1 goriilmiistiir. Ayrica ylizeysel davranis,
derin davranis ve samimi davranig boyutlarinin Orgiitsel adalet boyutlarindan

etkilendigi sonucuna ulasilmstir.
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Kili¢ ve digerleri (2016) tarafindan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlar
lizerinde yapilan aragtirma sonucunda, duygusal emek davranislart ile orgiitsel
yabancilasma arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu, Oorgiitsel
yabancilagsmay1 en fazla etkileyen boyutun ise derin davranig boyutu oldugu

belirlenmistir.

Kizanlikli ve Unliiénen (2016) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda, derin
davranis ile genel davranig kurali algisi, olumlu davramis kurali algisi, olumsuz
davranis kurali algis1 ve is doyumu arasinda orta diizeyde pozitif yonlii iliski tespit
edilmistir. Samimi davranigin is doyumu ve olumlu davranis kurali algist ile olan
iligkisi incelendiginde aralarinda orta diizeyde ve pozitif yonli iliskilerin varligi
tespit edilmistir. Yiizeysel davramisin biitiin degiskenler ile olan iligkisi
incelendiginde ise aralarinda pozitif yonlii iliskiler tespit edilmis olup bu iligkilerin

derecesinin zayif oldugu saptanmustir.

Tiirker (2016) tarafindan acenta satis temsilcileri iizerine yapilan arastirma
sonucunda, duygusal zeka ve duygusal emegin satis performansi iizerinde pozitif
yonlii ve anlaml bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Duygusal zekanin alt boyutu
olan sosyal yeterlilik ile duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranisin satis
performansini pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmis olup,
bireysel yeterlilik boyutu ve derin davranig boyutu ile satis performansi arasinda

anlamli bir iliskiye rastlanmamustir.

Ugurlu Kara ve Begenirbas (2016) tarafindan yapilan arastirma sonucunda,
otel calisanlarimin miisterilere gosterdikleri duygusal emege psikolojik sermaye
diizeylerinin etki ettigi belirlenmistir. Calisanlarin psikolojik sermaye diizeyi
arttik¢a, s6z konusu etkinin onlarin yiizeysel ve derin davranislarini olumsuz olarak

etkiledigi, samimi davraniglarini ise olumlu yonde destekledigi sonucuna ulasilmistir.

Esitti  (2015) tarafindan konaklama isletmelerinde yapilan aragtirma
sonucunda, duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu ile birey-Orgit uyumu
arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica derin ve
samimi davranis ile is performansi arasinda da pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu

saptanmistir.
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Isik (2015) duygusal emek ile ilgili konaklama isletmeleri {izerine yaptig
arastirmada, calisanlarin duygusal emek diizeyleri ile is-aile ¢atismasi arasinda

pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu belirlemistir.

Irigiiler (2015) tarafindan tur rehberleri iizerine yapilan arastirma neticesinde,
duygusal emegin ylizeysel davranis boyutu ile tiikkenmislik arasinda pozitif yonlii bir
iligkinin oldugu, derin davranig ile negatif yonlii bir iligkinin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Yiizeysel davranigin is tatmini ile kismen negatif yonlii bir iligkisinin
oldugu, buna karsin derin davranisin is tatmini ile pozitif yonlii bir iliskisinin oldugu

belirlenmistir.

Karakag (2015) yaptig1 aragtirmada, ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ile
isten ayrilma niyetleri arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugunu
belirlemistir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ile tiikenmislik
arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iligkiye rastlanmistir. Buna karsilik, ¢alisanlarin

duygusal emek diizeyleri ile is tatmini arasinda ise iligkiye rastlanmamugtir.

Kiligc ve Bas (2015) engelli turistlerin algiladigi duygusal ¢aba diizeyinin
artmasi sonucu memnuniyet diizeylerinin de arttifini tespit etmistir. Arastirmada
gbze carpan baska bir sonug ise, literatiirden farkli olarak duygusal ¢eliski algilama
diizeyinde artis olmasimin memnuniyet diizeyini, duygusal ¢aba kadar olmasa da

artirdigi tespit edilmistir.

Kingir ve digerleri (2015) tarafindan turizm sektoriinde yapilan arastirma
sonucunda, duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis ile is tatmini arasinda
negatif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Derin davranig boyutu ile is

tatmini arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu belirlenmistir.

Ulutas (2015) tarafindan otel isletmelerinde yapilan arastirma sonucunda,
calisanlarin duygusal emek boyutlariin derin ve yiizeysel davranig boyutu ile etik

iklimi arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Yakar (2015) otel isletmeleri ¢alisanlar1 {izerine yapmis oldugu arastirma
sonucunda, yiizeysel davranig ile duygusal tiikenmislik ve duyarsizlagsma arasinda
anlaml1 ve pozitif yonlil iliski oldugu belirlenmis, derin davranis ile tiikkenmisligin alt

boyutlari arasinda anlamli bir iliskiye rastlanmamistir. Samimi davranis ile duygusal
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tilkenmislik boyutu arasinda ise negatif yonlii ve anlamli bir iligki bulundugu tespit

edilmistir.

Keles (2014) otel isletmeleri calisanlar1 {izerine yapmis oldugu arastirma
sonucunda, ¢alisanlarin duygusal emek diizeyleri ile orgiitsel adalet algilar1 arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iligkinin oldugu sonucuna ulagsmistir. Ayrica ¢alisanlarin
dagitim, prosediir ve etkilesim adaleti algilarinin; yiizeysel, derin ve samimi

davranislari iizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Nur Iplik, Topsakal ve Iplik (2014) turizm sektdriinde yaptiklar1 caligmada,
duygusal emegin duygusal tilkenmiglik {lizerine negatif yonlii bir etkisinin oldugu
belirlenmistir. Bunun yaninda, duygusal emegin is tatmini iizerine pozitif yonlii bir

etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Pala Morko¢ (2014) tarafindan otel isletmeleri g¢alisanlari iizerine yapilan
arastirmada, samimi, yiizeysel ve derin davranis ile zaman temelli is-aile yasam
catigsmasi arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunurken, samimi davranis ile sikinti
temelli aile-is yasam c¢atismasi arasinda negatif yonlii bir iliskinin oldugu

belirlenmistir.

Pala ve Tepeci (2014) tarafindan turizm sektOriinde duygusal emek ile ilgili
yaptiklar1 aragtirma sonucunda, otel igletmelerinde is tatmini ve iste kalma niyetleri
derin davranis sergileyen c¢alisanlarda artarken, yiizeysel davranis sergileyen

calisanlarda is tatminin azaldig1 gézlemlenmistir.

SU Erdz (2014) tarafindan turizm alaninda duygusal emek ile ilgili yapilan
arastirma neticesinde, duygusal emek boyutlari ile orgiitsel iklim boyutlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Bu bulguya
gore; duygusal emegin boyutlarinin 6rgiit ikliminin boyutlarindan olumlu yo6nde

etkilendigi saptanmigstir.

Yildiz (2014) otel isletmeleri ¢alisanlari lizerine yaptig1 arastirma neticesinde,
duygusal emek alt boyutlarindan duygusal celiskinin duygusal tiikkenme ve
duyarsizlasmaya anlamli ve pozitif yonde; bununla birlikte kisisel basari hissine
anlamli ve negatif yonde etki ettigi belirlenmistir. Diger bir duygusal emek alt

boyutu olan duygusal ¢abanin ise, duygusal tilkenme ve duyarsizlasmaya anlamli ve
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negatif yonde; bununla birlikte kisisel basari hissine anlamli ve pozitif yonde etki

ettigi tespit edilmistir.

Duran ve Giimiis (2013) lisans 6grencilerinin duygusal emek davraniglari
lizerine yaptig1 arastirma neticesinde, turizm lisans Ogrencileri ylizeysel duygu
gosteriminin etkisiyle Kkariyerlerine bu alanda devam etmeyi diistinmedikleri
goriilmiistiir. Bu sonucun, yiizeysel duygu davranisinin ¢alisanlarda biiyiik sorunlara
neden olacagim isaret ettigi diisiiniilmektedir. Baska bir deyisle, gelecekte yapay
duygulara sahip bu kisilerin tiikenmislik gibi 6nemli saglik sorunlariyla kars1 karsiya
kalacagi belirtilmistir. Diger yandan samimi ve derin duygu cabalarindan ziyade
yiizeysel davranig yonli durumun, hizmet sunulan misafirlerin algilarinda da

sorunlara yol agabilecegi belirtilmistir.

Geng (2013) tarafindan turizm isletmeleri calisanlari lizerine yapmis oldugu
arastirma sonucunda, turizm isletmelerinde c¢alisanlarin duygusal emeklerinin is
tatminini  anlamli olarak etkiledigi bulunmustur. Arastirmada ¢alisanlarin
miisterilerle iliskilerinde yiizeysel davranis sergilediklerinde is tatminlerinde azalma;
derin davranis sergilediklerinde ise, is tatminlerinde artis oldugu bulunmustur.
Ayrica duygusal emek ile duygusal zekd arasinda pozitif yonlii bir iliski

belirlenmistir.

Geng, Giimiis ve Hamarat (2013) turizm isletmesi ¢alisanlarinin sergiledikleri
derin davranisin ve duygusal zekd boyutlarindan bireysel zekanin, is tatminini
artirdigini belirlemislerdir. Ayrica g¢alisanlarin sergiledikleri yiizeysel davranisin,
bireysel zeka ile is tatmini arasinda araci rol iistlendigi ve is tatminini diisiirdiigiini

tespit etmislerdir.

Kurt (2013) otel isletmeleri ve acenta ¢alisanlar1 {izerine yaptig1 arastirma
sonucunda, duygusal emegin yabancilasmay: etkiledigi, yiizeysel davranigs boyutunun
ise yabancilagsmay1 pozitif yonli etkiledigi, derin davranisin ise yabancilagmay1

negatif yonli etkiledigini belirlemistir.

Bas (2012) tarafindan turizm isletmelerinde engelli turistler ve onlara hizmet
eden calisanlar iizerinde duygusal emek ile ilgili yapilan arastirma neticesinde,
isletme ¢abalari, duygusal ¢aba ve duygusal ¢eliski faktorlerinin engelli miisterilerin

miisteri memnuniyeti diizeylerini arttirdigini belirlemistir.

94



Kaya ve Ozhan (2012) turist rehberleri iizerine yaptiklar1 arastirma
sonucunda, turist rehberlerinin derin ve samimi davranig sergileme diizeyleri arttikca
tilkkenmislik boyutlarindan olan duyarsizlagsma diizeylerinin azaldig1 ve kisisel basari

hislerinin arttig1 sonucuna ulasilmislardir.

Yiiriir ve Unlii (2011) tarafindan otel isletmeleri ¢alisanlar1 iizerine yapilan
arastirma sonucunda, duygusal emek davraniglarindan yilizeysel davranis ile isten
ayrilma niyeti arasinda anlamli pozitif bir iliskinin var oldugu tespit edilmis olup,
derin davranis ile isten ayrilma niyeti ve duygusal tiikkenme arasinda anlamli iligki

olmadig1 goriilmiistiir.

Pala (2008) turizm isletmeleri ¢alisanlarin {izerine yaptig1 arastirmada,
calisanlarin derin davraniglarinin is tatminini ve iste kalma niyetini pozitif yonli
etkiledigini belirlemistir. Yiizeysel davranigin ise sadece iste kalma niyetini pozitif

yonli etkiledigini tespit etmistir.

Turizm alaninda ulusal ve uluslarasi literatiir incelendiginde, calisanlarin
duygusal emek davraniglarinin bircok degiskenle iliskilendirildigi goriilmiistiir.
Uluslararas literatiirde ¢alisanlarin duygusal emek davranislar ile orgiitsel destek
algilar1 arasinda ¢ok az ¢alismanin varoldugu, ulusal literatirde ise ilgili kavramlar
arasindaki iliskiyi tespit etmek amaciyla yapilan c¢alismaya rastlanmadigi
belirlenmistir. Ulkemizde bu konu ile ilgili turizm alaninda ve literatiirde 6nemli bir
acik oldugu gorllmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin hem turizm alanindaki
literatire hem de turizm sektoriine katki saglayacagi ve kaynak teskil edecegi

distiniilmektedir.
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8. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK ILE DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARI ARASINDAKI iLISKININ INCELENMESI

Calisanlarin oOrgiitler tarafindan beklenen ve istenen duygular1 sergilemeleri
calisma ortami, adalet, giiven, orgiitsel ddiiller ve ¢alisma kosullari, yonetici destegi,
calisma arkadasi destegi ve oOrglitsel destek gibi kavramlarla iligkili ve ilgilidir.
Algilanan orgiitsel destek Eisenberger ve digerleri (1983: 500) tarafindan ¢alisanlarin
orgiitin amag¢ ve hedeflerine katkida bulunmasina karsilik, orgiitiin c¢alisanlarina
deger verdigine ve c¢alisanlarin mutlulugunu 6nemsedigine dair ¢alisanlarin duydugu
inang olarak tammlanmaktadir. Orgiit tarafindan calisanlara ihtiyag duyduklar
destegin saglanmasi ile c¢alisanlarin Orgiitlerine olan baglhiliklarinin arttigi ve
calisanlarin bu sayede olumlu duygulanim i¢ine girdigi yapilan ¢caligmalar sonucunda
ortaya konulmustur (Yimaz, 2014: 2). Orgiit calisanlarinin Orgiite olumlu
duygulanim iginde bulunmalarinin, yiizeysel davranis ile negatif yonlii, derin
davranis ve gercek duygular ile pozitif yonli bir iliskisi oldugu gorulmektedir
(Grosserand ve Dienfendorff, 2005: 1256).

Calisanlarin duygusal emek sergileme sekilleri Orgitsel hedeflere ulasilmasi
acisindan biiyiilk Onem tasimaktadir. Calisanlarin  duygularmi 6rglte fayda
saglayacak sekilde sergilemesi, Orgiitin amaglarinin gergeklesmesine katki
saglayacaktir. Bu bakimdan, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilariin duygusal emek

davraniglar tizerinde etkili oldugu distiniilmektedir (Oktug, 2013: 371-372).

Literatlirde algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek kavramlar: arasindaki
iliski ve etkiyi inceleyen ¢alisma ¢ok fazla bulunmamaktadir. Algilanan Orgiitsel
destek ile duygusal emek kavramlar: arasindaki iliski ile ilgili yapilan ¢alismalar su

sekilde incelenmistir.

Nargis ve Bukhari (2017) tarafindan yapilan “Hemsirelerin Orgiitsel Destek
Algilar ile Duygusal Emek Arasindaki Iliski Uzerine Bir Arastirma” adli calismada,
algilanan orgiitsel destegin, duygusal emegin 6nemli bir yordayicisi oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Anomneze, Ugwu, Enwereuzor ve Ugwu (2016) “Ogretmenlerin Duygusal
Emek ve Tiikenmisliginde: Algilanan Orgiitsel Destek Onemli mi?” adli Niyarja’daki

ortaokul 6gretmenleri iizerine yapmis olduklari arastirmada, algilanan orgiitsel destek
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ile yiizeysel davranis ve derin davranig arasinda diisiik diizeyde potizif yonlii anlamli

bir iligkinin oldugunu ifade etmistir.

Kim ve digerleri (2016) “Biitiin Destekler Esit Mi? Yonetici, Calisma
Arkadast ve Orgiitsel Destegin, Duygusal Emek ve Is Performans1 Arasindaki Iliski
Uzerindeki Dengeleyici Etkisi” adli Giiney Kore’de ugus gorevlileri iizerindeki
yapmis olduklar1 calismada, algilanan orgiitsel destegin ylizeysel davranis ile negatif
yonlii ve anlamli, derin davranis ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugunu
aktarmistir. Ayrica, algilanan oOrgiitsel destegin, yonetici destegi, ¢alisma arkadasi
destegi ve is performansi ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu

belirlenmistir.

Hur, Han, Yoo ve Moon (2014) tarafindan “Algilanan Orgiitsel Destegin
Duygusal Emek ve Isle Ilgili Sonuglar1 Arasindaki Iliski Uzerinde Dengeleyici Rolii”
adli Giiney Koreli magaza satis calisanlar1 {lizerine yapilan arastirmada, algilanan
orgiitsel destek ile ylizeysel davranig arasinda bir iliskiye rastlanmazken, derin
davranis ile arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica
algilanan orgiitsel destegin ylizeysel davranig ile is tatmini ve derin davranis ile is

performansi arasindaki iliskiyi 6nemli dl¢iide etkiledigi belirlenmistir.

Yilmaz (2014) “Duygusal Emegin Tiikenmislik ve Isten Ayrilma Niyeti
Uzerine Etkisi: Algilanan Orgiitsel Destegin Bicimlendirici Rolii” adli havalimani
calisanlar1 iizerinde yapmis oldugu arastirmada, algilanan Orgiitsel destek ile
ylizeysel davranig, samimi ve derin davranig arasinda pozitif yonli anlamli bir

iligkinin oldugunu belirtmistir.

Oktug (2013) “Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Davranislari
Arasmdaki Iliskide Algilanan Orgiitsel Prestijin Bigimlendirici Etkisi” adh
arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma davranisi arasinda
negatif yonli, derin rol yapma ve samimi duygular1 sergileme davraniglar1 arasinda
ise pozitif yonli iliski oldugunu, algilanan Orgiitsel destek ile duygusal emek
davraniglar1 arasindaki en giiclii iligskinin ise derin rol yapma davranisi oldugunu

aktarmistir.
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Hur, Moon ve Jun (2012) tarafindan “Havayolu Sektoriinde Algilanan
Orgiitsel Destegin Duygusal Emek Uzerindeki Rolii” adli Giiney Kore’de ucus
gorevlileri Gzerinde yapilan arastirmada, algilanan oOrgiitsel destegin derin davranis
ile pozitif yonli ve anlamli bir iliskiye sahip oldugu, ancak yiizeysel davranis ile
arasinda bir iligkiye rastlanmadigi belirlenmistir. Ayrica algilanan orgiitsel destegin
derin davranig ve yiizeysel davranig ile duygusal tilkenmiglik arasinda yonlendirici

rol tstlendigi tespit edilmistir.

Lee, Hung ve Huang (2012) “Is Tatmini ve Orgiitsel Destek Duygusal Emegi
Etkiler Mi?” adl1 iiniversitesi ¢alisanlari lizerinde yaptiklari arastirma neticesinde, is
tatmini ve Orgiitsel destegin samimi davranis ve derin davranis iizerinde pozitif yonlii
ve anlaml bir etkisi oldugu, ylizeysel davranis iizerinde ise negatif yonlii anlamli bir

etkinin oldugu sonucuna ulasildigini ifade etmislerdir.

Duke, Goodman, Treadway ve Breland (2009) tarafindan “Duygusal Emek ve
Sonuglar1 Arasindaki Iliskide Bir Bigimlendirici Olarak Algilanan Orgiitsel Destek”
adl1 arastirma iki perakende satis firmasi ¢alisanlari tizerinde yapilmis olup, algilanan
orgutsel destek ile duygusal emek ve sonuglar1 arasinda anlamli bir iliskinin oldugu
ve calisanlarin Orgiitsel destek algisinin duygusal emegin olumsuz sonuglarini

azalttig1 sonucuna ulasilmistir.

Algilanan orgiitsel destek kavrami ile duygusal emek kavrami arasinda turizm

sektdriinde yapilan ¢aligmalara bakildiginda;

Hur ve Kim (2014) “Korail Tur Operatorlerinin Duygusal Emeklerinin
Miisteri Odakliligina Etkisinde: Algilanan Orgiitsel Destegin Dengeleyeci Rolii” adli
yapilan calismada, tur operatorlerinin Orgiitsel destek algilar1 ile derin davranis
arasinda pozitif yonlii, ylizeysel davranig arasinda ise negatif yonlii ve anlamli bir

iligkinin oldugu sonucuna ulagilmstir.

Yim (2014) “Duygusal Emek, Algilanan Orgiitsel Destek ve Algilanan
Yoénetici Desteginin Tur Rehberlerinin Davranis Performanslarma Etkisi Uzerine
Ampirik Bir Arastirma” adli ¢alismasinda, tur rehberlerinin orgiitsel destek algilari
ile derin davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligskinin oldugu, buna karsilik

yiizeysel davranis ile arasinda bir iligkiye rastlanmadigini ifade etmistir.
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Mishra (2013) “Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Arasindaki
[liski” adli tibbi satis temsilcileri ve konaklama isletmelerinde calisanlar iizerine
yapmis oldugu arastirmada, algilanan Orgiitsel destegin yiizeysel davranis ile
arasinda negatif yonlii ve anlaml, derin davranis ile arasinda ise pozitif yonli ve

anlamli bir iligki oldugu sonucuna ulagilmstir.

Algilanan oOrgiitsel destek ile duygusal emek davraniglar arasindaki iliski
genel olarak degerlendirildiginde, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek
davraniglar1 arasinda anlamli bir iliskinin oldugu yapilan g¢alismalar neticesinde
belirlenmistir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, algilanan orgiitsel destek ile
yiizeysel davranig arasinda genel olarak negatif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu
tespit edilmistir (Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Mishra, 2013; Hur ve Kim, 2014; Kim
vd., 2016). Diger sekilde ifade edilirse, ¢alisanlarin iiyesi oldugu orgiitiin destegine
yonelik algilarinin yiizeysel davranig sergileme egilimlerini azalttig1 seklinde ifade
edilebilir. Bu dogrultuda arastirmanin birinci hipotezi asagidaki sekilde

olusturulmustur.

Hi: Otel isletmeleri ¢alisanlarimin orgiitsel destek algilar: ile yiizeysel davranis

arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski vardir.

Konuyla ilgili yapilan caligmalarda, algilanan orgiitsel destek ile derin
davranis arasinda ise genel olarak pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu
belirlenmistir (Hur vd., 2012; Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Mishra, 2013; Yim, 2013;
Hur vd., 2014; Hur ve Kim, 2014; Yilmaz, 2014; Anomneze vd., 2016; Kim vd.,
2016). Bu durum orgiitiin ¢alisanlarint destekleyici bir sekilde davranmasi ile
calisanlarin islerini daha iyi bir sekilde yapabilmek i¢in Orgiit tarafindan istenen ve
beklenen duygulari hissetmeye calismasi ve bu duygulari hizmet sunumu esnasinda
miisteriye yansitmasi ile ilgilidir. Bu dogrultuda arastirmanin ikinci hipotezi

asagidaki sekilde olusturulmustur.

Ho: Otel isletmeleri ¢alisanlarimin orgiitsel destek algilari ile samimi davranis

arasinda pozitif yonlu ve anlaml: bir iliski vardur.

Yapilan ¢aligmalarda duygusal emek davranist genel olarak iki boyut olarak
ele alinmaktadir. Fakat Diefendorff ve digerleri (2005) yapmis olduklar1 ¢alismada,

samimi duygularin isletmelerde yiizeysel davranis ya da derin davranistan daha fazla
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sergilendigini ifade ederek, Ashforth ve Humphrey (1993) ile Diefendorff ve
Gosserand’in (2003) da one siirdiikleri gibi samimi duygularin sergilenmesinin
duygusal emegin yiizeysel davranis ve derin davranis ile birlikte tigiincii bir davranis
tirii olarak kabul edilmesi gerektigini belirtmiglerdir. Calisanlarin sergilemesi
gerektigi duygulart gercekten hissederek de sergileyebilecegi ifade edilmistir.
Yapilan ¢aligmalarda algilanan orgiitsel destek ile samimi davranig arasinda pozitif
yonli ve anlamh bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Lee vd., 2012; Oktug, 2013;
Yilmaz, 2014). Farkli bir sekilde ifade edilirse ¢alisanlarin orgiitsel destek algilari
calisanlarda samimi davranigi sergileme egilimini arttirdigt sdylenebilir. Bu

bilgilerden hareketle arastirmanin tiglincii hipotezi asagidaki sekilde olusturulmustur.

His: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilart ile derin davranis

arasinda pozitif yonlii ve anlamly bir iliski vardir.

Turizm sektorinde ulusal literatiir incelendiginde algilanan orgiitsel destek
kavrami ile Gliglendirme (Bigici, 2013), Is Ortamn (Yilmaz ve Tanriverdi, 2017b),
Is Rotasyonu (Bigici, 2013), Is Sonuclar (Karatepe, 2015), is Stresi (Yilmaz ve
Tanriverdi, 2017c; Akgiindiiz vd., 2017; Adan Gok vd., 2017; Yilmaz, 2016;
Akgiindiiz ve Cakict, 2015), Is Tatmini (Civilidag, 2014; Bilgin ve Demirer, 2012;
Colakoglu, 2010), is-Aile Catismasi (Arslaner ve Boylu, 2017; Arslaner, 2015), ise
Gomulmusliik (Akgiindiiz ve Sanli, 2017; Sanli, 2016; Karatepe, 2012), Isin
Anlamhhg (Akgindiz vd., 2017), Isten Ayrilma Niyeti (Adan GOk vd., 2017;
Akgiindiiz ve Sanli, 2017; Sanli, 2016; Turung ve Avei, 2015; Kaya, 2012; Giizel
vd., 2011), Is-Yasam Kalitesi (Yilmaz ve Tanriverdi, 2017a; Yilmaz, 2016),
Kariyer (Kaya, 2012; Ozdash ve Kanten, 2011), Karsit Duygular (Ozkoc ve
Bektas, 2016), Kisilik Ozellikleri (Ozkan, 2017; Akgiindiiz vd., 2017), isgéren
Avukath@ (Akgiindiiz ve Sanli, 2017; Sanli, 2017), Lider-Uye Etkilesimi (Turung
ve Avcl, 2015), Mobbing (Civilidag, 2014), Orgiitsel Adalet (Bakan vd, 2017),
Etiksel iklim (Kaplan, 2010), Orgitsel Baghhik (Ozkan, 2017; Kaplan ve Ogiit,
2012; Bilgin ve Demirer, 2012; Kaplan, 2010; Colakoglu vd., 2010), Orglitsel
Demokrasi (Bakan vd., 2017), Orgiitsel Giiven (Kestek, 2016), Orgiitsel Sinizm
(Guzel vd., 2011), Orgutsel Vatandashk (Akgiindiiz ve Cakici, 2015), Oz
Yeterlilik (Ozkoc ve Bektas, 2016), Performans (Yilmaz ve Tanriverdi, 2017b;
Yilmaz, 2016; Karatepe, 2015), Presentism (Arslaner ve Boylu, 2017; Arslaner,
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2015), Prestij (Aydogdu ve Deniz, 2016), Tiikenmislik (Civilidag, 2014),
Yaratiaahk (Akgindiz vd., 2017), Yenilik¢i Davrams (Ozdash ve Kanten, 2011)

kavramlart iliskilendirilmistir.

Turizm sektorinde ulusal literatiir incelendiginde duygusal emek ile Birey-
Orgut Uyumu (Esitti, 2015), Bireysel Yenilikgilik (Istk vd., 2016), Davrans
Kurah Algisi (Kizanlikli ve Unliionen, 2016), Duygusal Zeka (Coban, 2017; Geng
ve Guimis, 2017; Tirker, 2016; Ayana, 2016; Geng vd., 2013; Geng, 2013), Etiksel
Iklim (Ulutas, 2015), Prestij (Deniz, 2017), Hizmet Kalitesi (Eren ve Demirel,
2018; Giindiiz, 2017; Demirel, 2015), Hizmet Verme Yatkihg (Coban, 2017), is
Davramslan (Karakas, 2015), s Stresi Ve Stres (Kaya vd., 2017; Akdu ve Akdu,
2016), Is Tatmini (Geng ve Giimiis, 2017; Kizanlikli ve Unliionen, 2016; Irigiiler ve
Giiler, 2016; Kingir vd., 2015; Irigiiler, 2015; Arikan Saltik, 2014; Pala ve Tepeci,
2014; Geng vd., 2013; Geng, 2013), Is Tutumlari, Sosyal Destek Ve Is Otonomisi
(Nur Iplik vd., 2014) Is-Aile Catismasi (Isik, 2015; Pala Morkog, 2014), Iste Kalma
Niyeti (Pala ve Tepeci, 2014), Isten Ayrilma Niyeti (Kili¢ vd., 2016; Karakas, 2017;
Guizel vd., 2013; Yirir ve Unli, 2011), Kariyer (Duran ve Giimiis, 2013), Kendini
Kabul Degerleri (Polat ve Polat, 2016), Kisilik Ve Sosyalizasyon (Deniz, 2016),
Kaltir (Arikan Saltik ve Asunakutlu, 2016), Moral Ve Motivasyon (Gencay,
2017), Miisteri Memnuniyeti (Kili¢ ve Bas, 2015; Bas 2012), Orgiit iklimi (Tuna
ve Salvarci, 2017; Sii Eroz, 2014), Orgltsel Adalet (Keles ve Tuna, 2016; Keles,
2014), Orgiitsel Giiven (Unal, 2011), Orgiitsel Ozdeslesme (Kirmizigiil vd., 2017;
Deniz, 2017), Orgutsel Sinizm (Ayana, 2016) Orgiitsel Yabanecilasma (Unal, 2017;
Kilig¢ vd., 2016; Kurt, 2013), Performans (Tirker, 2016; Esitti, 2015), Psikolojik
Sermaye (Ugurlu Kara ve Begenirbas, 2016), Sosyal, Aile Ve Mesleki Yasam
(Cakmakei, 2017), Tiikenmislik (Soba vd., 2017; Karakas, 2017; Unal, 2017; Akdu
ve Akdu, 2016; Kaplan ve Ulutas, 2016; Irigiiler, 2015; Yakar, 2015; Ulutas, 2015;
Arikan Saltik, 2014; Yildiz, 2014; Kaya ve Ozhan, 2012; Yiiriir ve Unlii, 2011)

kavramlar iliskilendirilmistir.

Turizm sektorunde algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek arasindaki
iligkiyi inceleyen literatiir tarandiginda, uluslararasi literatiirde c¢ok az calisma
bulundugu goriilmiistiir. Ulusal literatlr incelendiginde ise algilanan oOrgiitsel

destegin ve duygusal emegin bircok degisken ile iliskilendirildigi fakat turizm
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sektoriine iliskin Tirkiye’de calisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeyleri ile
duygusal emek davraniglar arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢aligmaya rastlanmadigi
belirlenmistir. Dolayis1 ile turizm sektoriinde galisanlarin orgiitsel destek algilari ile
duygusal emek davranislari arasindaki iliskiyi inceleyen bir ¢alisma olmamasi, ilgili
literatlirde bir acik teskil etmektedir. Buradan hareketle arastirmanin amaci otel
isletmeleri calisanlarinin Orgiitsel destek algilar1 ile duygusal emek davraniglari
arasindaki iliskiyi belirlemektir. Bu nedenle arastirma turizm alanindaki literatiire
katki saglamak, isletmelere ve isletme yoneticilerine kaynak olusturmak acisindan
6nemlidir. Otel isletmeleri ¢alisanlarinin algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek
davraniglar1 arasindaki iligkiyi belirlememenin, isletmeler agisindan miisteri
memnuniyeti, verimlilik, hizmet kalitesi, orgiitsel baglilik ve oOrgiitsel basar1 gibi

unsurlara katki saglayacagi diisiiniilmiisttir.
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UCUNCU BOLUM
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK iLE DUYGUSAL EMEK

DAVRANISLARI ARASINDAKI ILISKI UZERINE BIR ARASTIRMA:
AFYONKARAHISAR’DAKI BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERiI ORNEGI

Aragtirmanin  bu bdliimiinde otel isletmeleri c¢alisanlar1 {izerinde
gergeklestirilen uygulamanin amaci, onemi, varsayimlari ve bu kapsamda gelistirilen
hipotezler ile arastirmanin sinirliliklar1 ve yontemi ile ilgili bilgilere yer verilmistir.
Otel isletmeleri calisanlar1 iizerinde gerceklestirilen anket sonucunda elde edilen

bulgulara ve bu dogrultuda tartigmalara yer verilmistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI, ONEMi, VARSAYIMLARI, MODELi VE
HIiPOTEZLERI

Aragtirmanin amaci, 6nemi, varsayimlari, modeli ve hipotezlerine iliskin

bilgiler basliklar altinda bu kisimda sunulmustur.
1.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmada, algilanan orgiitsel destek ve duygusal emek davraniglari ile
ilgili literatiir taramasi yapilarak teorik bilgilere yer verilmis ve bes yildizli otel
isletmeleri ¢aliganlar1 {izerinde yapilan uygulama ile toplanan veriler neticesinde
calisanlarin oOrgiitsel destek algilar1 ile sergiledikleri duygusal emek davraniglari
(yiizeysel davranig, samimi davramis ve derin davranig) arasindaki iligskinin
incelenmesi amaglanmigtir. Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari
arasindaki iligkinin belirlenmesi, konuyla ilgili literatiire katki saglanmasi, konunun
isletme verimliligi ve isletmeler agisindan 6neminin ortaya konulmasi, orgiitlere ve

yoneticilere veri kaynagi olugturmasi beklenmektedir.

Eisenberger ve digerleri (1986: 500) tarafindan literatiire kazandirilan
algilanan orgiitsel destek kavrami, calisanlarin Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda
yapmis olduklar1 katkilara orgiit tarafindan deger verildigini ve orgiit tarafindan
onemsendigini hissetmesi ve bu duruma inanmasi olarak tanimlanmaktadir. Turizm
sektoriiniin emek-yogun yapisi diisiiniildiigiinde otel isletmelerinde ¢alisanlarin bir
amag igin bir araya gelerek olusturdugu biiyiik orgiitlerdir. Insanlar yapisi geregi

degerli olduklar1 ve énemsendiklerini hissetmek isterler. Calisanlar da orgiitleri i¢in
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yapmis olduklar1 katkilarin fark edilmesini ve orgiitlerinin onlar1 dnemsendiklerini
hissetmek ister ve beklerler. Bu agidan orgiitlerin destekleyici olmasi, calisanlarin
orgiitiin amaglar1 dogrultusunda daha fazla ¢aba sarf etmesini saglayacaktir. Bunun
sonucunda ise hem orgiitsel basarmin saglanmasma hemde c¢alisanlarin kisisel
basarilarina 6nemli katki saglanacaktir. Bu baglamda calisanlarin orgiitsel destek

algist, isletme verimliligi ve orgiitsel basar1 agisindan 6nemlidir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve miisteriyle yogun temasin yasandigi
otel isletmelerinde, turistik {iriiniin {iretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu, turizm
hizmetlerine adeta bir “canli yayin” 6zelligi kazandirmaktadir. Bu 6zellik ayni
zamanda misterilerle etkilesim halinde iken yasanacak olumsuzluklarin telafisini
gliclestirmektedir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin bir bakima vitrini olan
calisanlardan beklenen “giiler yiizlii olma” davranis kuralinin gerceklesmesinde,
calisanlarin duygulart ve duygusal emek davraniglarinin arastirilmasi ayri bir yer
tutmaktadir (Kizanlikli ve Unliiénen, 2016: 503). Bu baglamda, turizm
isletmelerinde ¢alisanlarin hizmet sunumu esnasinda sergiledikleri duygusal emek
davraniglarinin - Orgilit tarafindan yonetilmesi, ¢alisanlarin uygun davramiglar
sergilemesi isletmeler agisindan karlilik, verimlilik, miisteri memnuniyeti ve orgiitsel

basar1 agisindan onem tasimaktadir.

Hochschild (1983: 6) tarafindan literatiire kazandirilan duygusal emek
kavrami herkes tarafindan gozlenebilen yiiz mimikleri ve beden hareketlerinin
calisanlar tarafindan kontrol edilmesi ve orgiitler tarafindan oOrgiitiin amaclar
dogrultusunda yonetilmesi olarak tanimlanmigtir. Turizm sektoriinde 6zellikle otel
isletmelerinde iiretim ve tiiketimin es zamanli olmasi ve hizmet sunumu sirasinda
oOrgiitiin ¢alisan davranislar tizerindeki hakimiyetinin minimum seviyede olmasindan
dolay1 galisanlarin davraniglarinin 6rgiit amaglart dogrultusunda yonetilmesi 6nem
arz etmektedir. Calisanlarin hizmet sunumu esnasinda orgiit tarafindan belirlenen
kurallar ¢er¢evesinde Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda davraniglar sergilemek igin
caba sarf etmesi duygusal emek olarak adlandirilmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda
Orgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygular1i ¢alisanlar bazen gergekten
hissederek, bazen hissetmeye c¢alisarak ve bazen de hissetmeyerek gostermektedirler.
Calisanlarin  duygular1 hissetmeden sergilemeye calisma ve sergilemesi bazi

durumlarda Orgiitler acisindan olumsuz sonuglara sebebiyet verebilmektedir. Bu
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yilizden, orgiit tarafindan istenen ve beklenen, ¢alisanlarin hizmet sunumu esnasinda
calisanlarin duygularin1 gergekten yasamasidir. Calisanlarin  ger¢ek duygular
yasamasi Orgiit agisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi, hizmet kalitesinin

artmasi ve orgiitsel basar1 agisindan 6nemlidir.

Turizm sektorinin emek-yogun yapida olusu isletme agisindan galiganin,
calisan acisindan isletmenin 6nemini bir kat daha arttirmaktadir. Yonetimin hizmet
sunumu sirasinda calisan tizerindeki etkisinin az olmasi Orgiitiin bireye sagladigi
destegin ve bunun sonucunda calisanin sergileyecegi duygusal emek davraniginin ve
oOrgiitiin calisana olan desteginin 6nemini arttirmaktadir. Bu sebepten dolay1 ¢alisanin
orgute aitlik hissetmesi ve destek gérmesi, sergileyecegi duygusal emek davranisini
sekillendirmesinde 6nem arz etmektedir. Orgiitiin destekleyici olmasi ve ¢alisanin
orgiitsel destek algisi, hizmet sunumu esnasinda sergileyecegi duygusal emek
davranisin1 etkileyeceginden dolay1 miisteri memnuniyetini, hizmet kalitesini ve
orgiitsel basariy1 da etkileyecektir. Bu kapsamda ¢aliganlarin orgiitten destek gérmesi

isletmeler, ¢alisanlar ve miisteriler a¢isindan 6nem arz etmektedir.

Turizm sektortindeki hizmet isletmelerinden birisi olan otel isletmelerinde
hizmetin ana unsuru olan insan kaynaginin Orgiitten destek goérmesi, calisanin
sergileyecegi duygusal emek davranisinin belirlenmesinde etkili olacaktir. Bu
calismada otel isletmeleri galisanlarinin orgiitsel destek duzeylerini tespit etmek ve
otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilar1 sonucunda, duygusal emek
davranigina iligkin goriislerini belirlemek ve iligkilendirmek agisindan 6nem
tasimaktadir. Bu kapsamda ¢aligsma ilgili literatiire katk1 saglamasi, daha etkili rgt,
insan kaynagi ve isletme yonetiminin olusturulmasi ve yoneticilere kaynak teskil

etmesi agisindan buyuk 6nem tasimaktadir.
1.2. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI
Bu calismada asagida sunulan varsayimlarindan hareket edilmistir.

e Arastirmada kullanilan anket formlarinda ¢alisanlarin  demografik
ozelliklerini, orgiitsel destek algilarin1 ve sergiledikleri duygusal emek
davranislarini belirlemek amaciyla ifadelere yer verilmis ve katilimcilar
tarafindan Gl¢eklerde bulunan ifadelere gergegi yansitacak bicimde ciddi bir

tutumla, samimi ve kendi 6zgiir iradeleri ile cevap verdigi varsayilmustir.
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e Anket tekni8i ile veri toplamak amaciyla belirlenen Olceklerde yer alan
ifadelerle arastirma konusunun test edilmesi agisindan sayr ve anlam
bakimindan yeterli olacagi, s6z konusu olgularla ilgili tiim detaylar1 kapsadigi
varsayilmistir.

e Insan psikolojisinin siirekli degisken olmasindan dolay: ¢alisanlarmn da
orgiitsel destek algilar1 ve duygusal emek davraniglar ile ilgili diistincelerinin
zamanla degisiklik gosterebileceginden hareketle, calisanlarin o anki orgiitsel
destek algilar diizeyleri ile duygusal emek davraniglarini ile ilgili diisiinceleri

genel diisiinceleri olarak varsayilmistir.
1.3. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari arasindaki iliskiyi

belirlemeye yonelik kurulan arastirmanin temel hipotezleri su sekildedir:

Hi: Otel isletmeleri ¢aliganlarinmin orgiitsel destek algilart ile yiizeysel

davrams arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski vardir.

Ho: Otel isletmeleri ¢alisanlarvmin orgiitsel destek algilart ile samimi

davranig arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir.

Has: Otel isletmeleri ¢calisanlarimin érgiitsel destek algilart ile derin davranis

arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

Arastirmanin temel hipotezleri dogrultusunda, calisanlarin orgiitsel destek
algilar1 ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iligskiye yonelik gelistirilen

aragtirmanin modeli ise sekil 5’te sunulmustur.

4 N
H1 (_ Yiizeysel Davranig
\ J
Algilanan H2 (+) ( )
> Samimi Davranig
Orgltsel Destek H3 ( +) L )

Derin Davranis }

Sekil 5. Arastirmanin Modeli
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Bu arastirmanin amag¢ ve hipotezleri dogrultusunda ayrica bu arastirmada su

sorulara cevap aranmistir:

o Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algilanan orgiitsel destek diizeyleri

nedir?

e Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarimin sergiledikleri duygusal emek
davramslarma (yiizeysel davramis, samimi davranis Ve derin davranis)

yonelik dlzeyleri nedir?

e Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarimin orgiitsel destek algilart bireysel

oOzelliklerine gore anlamli bir farkiiik gostermekte midir?

e Bes yuldizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin duygusal emek davranis (yuzeysel
davramg, samimi davranmg Ve derin davranig) algilart bireysel Ozelliklerine

gore anlamli bir farklilik gostermekte midir?

Arastirma sonucunda sorulara verilecek yamtlarin ilgili literatiire, turizm
sektoriine, isletme yoneticileri ve calisanlarinin  yan1 sira  konuyla ilgili

aragtirmacilara katkilar saglayacag: diisiiniilmektedir.
2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirmada, zaman, maliyet ve ulasilabilirlik gibi faktoérler gbz 6nune
alinarak, siirl sayida calisandan anket teknigi kullanilarak arastirma ile ilgili veriler
toplanmistir. Verilerin toplanmasi amaciyla olusturulan anket formuna c¢esitli
sebeplerden dolay1 ¢aliganlarin rahat cevap verememesi varsayimindan hareketle
aragtirmaya bir siirlilik getirebilecegini belirtmek olasidir. Bu durum goéz 6niinde
bulundurularak calisanlarin daha 6zgiir bir bi¢imde cevap vermesi ve katilimin
arttirllmas1  amaciyla anket formuna “vereceginiz yanitlar bilimsel amagh
kullanilacak olup size herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir” seklinde agiklama

eklenmistir.

Aragtirmanin bir diger siirliligini ise uygulama alani olusturmaktadir.
Aragtirmanin turizm sektorii icerisinde faaliyet gdsteren Afyonkarahisar’daki bes
yildizli otel isletmelerinde g¢alisanlarin olusturmasi kapsam agisindan arastirmanin
smirliligint  olusturmaktadir.  Ayrica  arastirmanin = kapsaminda yer alan

Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin 6rgiitsel destek algilari
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ile duygusal emek davranmiglart arasindaki iligkinin incelenmesi konu agisindan

arastirmanin sinirliligini olusturmaktadir.

Turizm sektérinde algilanan 6rgiitsel destek kavrami ile ilgili arastirmalarin
az olmasi, ulusal ve uluslararas: literatiirde konuyla ilgili ¢cok fazla calismaya

rastlanmamasi aragtirmanin bir diger sinirliligini olusturmaktadir.
3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirmanin yontemi kapsaminda; verilerin toplanmasi, evren, 6rneklem ve

verilerin analizine iligkin bilgiler sunulmustur.
3.1. VERILERIN TOPLANMASI

Uygulamali bir nitelik tagiyan bu arastirmada; algilanan orgiitsel destek ve
duygusal emek davraniglari ile ilgili literatiir taramas1 yapilmis ve Bilimsel Arastirma
Projeleri kapsaminda bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisanlarin algilanan orgiitsel
destek diizeyleri ile duygusal emek davranislart arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaciyla 2018 yili Haziran ve Agustos aylari arasinda anket uygulamasi ile veriler

toplanmustir. Uygulanan anket formu EK-1’de verilmistir.

Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarindan veri toplamak amaciyla uygulanan
anket formu 3 boliimden olugmaktadir. Anketin birinci boliimiinde; ¢alisanlarin bazi
bireysel ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, turizm alaninda
egitim diizeyi) ve isletmeye ait ozelliklerini (¢alisilan departman, sektorde galisma
stiresi, isletmedeki caligma siiresi, gelir, isletmedeki c¢alisma sekli) belirlemeyi
amaclayan 10 kapali uglu soruya yer verilmistir. Anketin ikinci boluminde;
calisanlarin algilanan oOrgiitsel destek diizeylerini belirlemek amaciyla 6lgegin dil
gecerliligi i¢in Yilmaz (2016) ve Kaya (2012)’min c¢alismalarinda yer alan,
Eisenberger ve digerleri (1986: 502) tarafindan gelistirilen 36 ifadeden olusan
Orgutsel destek 6l¢eginin kisaltilmig versiyonu olan, Rhoades ve Eisenberger (2002:
699) tarafindan onerilen 8 ifadelik tek boyuttan olusan 6lcek kullanilmustir. Olgekte
yer alan ifadeler (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Az Katiliyorum, (3) Orta Dizeyde
Katiliyorum (4) Cok Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum olarak 5’li Likert

seklinde derecelendirilmistir.
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Anketin Ugiincli bolimiinde ise; ¢alisanlarin duygusal emek davranislarini
belirlemek amaciyla dlgegin dil gegerliligi i¢cin Kizanlikli (2014)’nin ¢aligmasinda
yer alan, Chu ve Murmann (2006)’in Brotheridge ve Lee (1998), Delay (1999),
Grandey (1999), Kruml ve Geddes (2000)’1n ¢alismalarindan yola ¢ikarak agirlama
sektorii icin iki boyutlu olarak gelistirdigi Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi
(Hospitality Emotinal Labour Scale-HELS)’ nin arastirmacilara 6nerdigi 19 ifadelik
hali kullanilmistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1188). Duygusal Emek Olgegi’nin 11
ifadesi “ylizeysel davranis” ve “samimi davranig” tiirlerini temsil eden duygusal
celiski boyutuna ait ifadelerden olusmakta iken; 8’i duygusal emegin “derin
davranis” tiiriinii temsil eden duygusal ¢aba boyutuna ait ifadelerdir. Olgekte yer
alan ifadeler (1) Hi¢ Katilmiyorum, (2) Az Katiliyorum, (3) Orta Diizeyde
Katiliyorum (4) Cok Katiliyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum olarak 5’li Likert

seklinde derecelendirilmistir.
3.2. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evreni, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinin ¢alisanlarindan olusmaktadir. Arastirma kapsamini bes yildizli otel
isletmelerinin olusturmasinin nedeni, bu tlr isletmelerin yonetim yapisinin ve
orgitlenmelerinin diger otel isletme tirlerine (bir yildizli, iki yildizli, G¢ yildizli ve
dort yildizli) gore daha profesyonel olarak faaliyet gostermeleridir (Pelit, 2011: 125).
Afyonkarahisar il Kiltur ve Turizm Midiirliigii (2018) verilerine gore
Afyonkarahisar ilinde 2018 yil1 itibariyle Merkezde 7 adet, Sandikli il¢esinde ise 3
adet faaliyet gosteren bes yildiz otel isletmesi bulundugu ve bu tesislerin toplam oda
sayisinin - 2986 oldugu tespit edilmistir (www.afyonkulturturizm.gov.tr). Bu
isletmelerdeki ¢alisan sayisi ile ilgili net bir sayiya ulasilamadigi ancak Kiiltiir ve
Turizm Bakanhigr’nin Tiirkiye’deki oda sayist basina diisen personel sayisinin 1,18
oldugu (Agaoglu, 1992: 114) dikkate alindiginda 2986*1,18= 3523 personel sayisina
ulasilmis olup, bu say1 evrenin N<10.000’den kii¢iik oldugunu (sinirli evren) ortaya
koymaktadir. Karasar (2008: 11); zaman, maliyet, ulasilabilirlik ve kontrol giicliikleri
gibi nedenler géz oniine alindiginda, arastirma evreninin tamamina ulagmanin bazen
miimkiin olamayacagini ifade etmistir. Bu baglamda, arastirmada evrenin tamami
yerine, bilimsel yontem kurallarina gore 6rneklem alma yoluna gidilerek ¢alisanlara

anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Evreni temsil dlzeyine sahip 6rneklemin
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seciminde olasiklik digit Ornekleme yontemlerinden kolay 6rnekleme yontemi
kullanilmistir. Bu yontemde amag, isteyen herkesin drneklem igerisine ve drnekleme
dahil edilmesidir. Yoéntemde, katilimci bulma islemi belirlenen 6rneklem hacmine
ulagilincaya kadar devam eder. Ulagilabilen ve isteyen herkes anket uygulamasina
katilabilmektedir (Ural ve Kilig, 2018: 39). Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisanlarin sayisi on binden kiigiik oldugundan dolay1, sinirlt evrenler
(N<10.000) ve nicel arastirmalar i¢in Onerilen Ornekleme hacmi hesaplama

N-o?-Z§

(N-1)-H2+Z%-0

formulinden; (n = ~) yararlanilarak (Ozdamar, 2001: 257; Ural

ve Kilig, 2018: 41-43) ve evren hacmi N= 3523; standart sapma o= 1; anlamlilik
diizeyi 0,05'e karsilik gelen teorik deger Zo= 1,96 ve etki genisligi H= 0,1 olarak
alinmak suretiyle minimum 6rneklem sayist;

n = 352317 -1,962
(3523-1) 0,12 + 1,962 - 12

= 346 olarak hesaplanmustir.

Afyon Kocatepe Universitesi’nin Bilimsel Proje Arastirmalar1 Koordinasyon
Birimi’nce (BAPK) desteklenen bu arastirmada hedeflenen Orneklem sayina
ulasilmasi1 amaciyla Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli otel isletmelerine toplamda
600 adet anket dagitilarak BAPK projesi dahilinde Haziran ayinda baslanan anket
calismast Agustos ayinda sonlandirilmistir. Sonug olarak geriye donen anket sayisi
570 adet olup, cksik ve hatali doldurulma nedeniyle 26 adet anket
degerlendirilmeden ¢ikarilmistir. Eksik ve hatali doldurma nedeniyle 26 adet anket

cikartilarak 544 adet anket analiz islemine dahil edilmistir.
3.3. VERILERIN ANALIZI

Arastirmayla ilgili anket teknigi ile elde edilen veriler sosyal bilimler igin
kullanilan istatistik paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Bununla birlikte,
calisanlarin bireysel oOzelliklerine gore dagilimi frekans ve yiizde yontemi ile
betimlenmistir. Calisanlarin orgiitsel destek algilart ve duygusal emek davraniglarina
iliskin tutumlarinin, frekans, ylizde dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma

degerleri hesaplanarak betimlenmistir.

110



Arastirma ile ilgili kullanilan 6l¢eklerin orjinalleriyle ayni faktorlere (boyut)
sahip olup olmadigmi belirlemek amaciyla Olgeklere agiklayici faktor analizi
uygulanmis ve Olgekler test edilmistir. Ayrica Olgeklerin i¢ tutarligina iligskin
glivenirligini test etmek amaciyla Cronbach’s Alpha degeri hesaplanmustir. Bununla
birlikte, arastirma kapsamindaki calisanlarin Orgiitsel destek algilar1 ve duygusal
emek davraniglarina iligkin tutumlarinin bireysel o6zelliklerine goére anlamli bir
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla parametrik testlerden bagimsiz
orneklemler i¢in t testi (independet samples t test) ve tek (iliskisiz) faktorlii varyans
analizi (One Way Anova) ile istatistiki olarak ¢oziimlenmis ve tek faktorli varyans
analizi sonuglar1 Tukey Testi sonuglari ile birlikte verilmistir. Arastirmada kullanilan
bu analizler i¢in degisken ve verilerin nicel 6zellik tasimasi, aragtirmada 6rneklemi
olusturan katilimecilarin evrenden yansiz olarak sec¢ilmesi, drneklem biiyiikliigiiniin
10’dan az olmamasi, varyanslarin homojen olma sartlarini tasimasi nedeniyle

parametrik testler kullanilmistir (Ural ve Kilig, 2018: 81).

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin goriisleri neticesinde, algilanan oOrgutsel
destek ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla
korelasyon analizi yapilmistir. Bu kapsamda analizler sonucunda asagidaki kisimda

elde edilen bulgular ve yorumlara yer verilmistir.
4. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmanin bu kisminda arastirmada kullanilan Olgeklerin  gilivenirlik
analizleri, bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin algilanan orgiitsel destek
diizeyleri ve duygusal emek davraniglarina iliskin tutumlari ile katilimeilarin bireysel
ve isletmeye ait Ozelliklerine yonelik bulgular sunulmus ve ¢alisanlarin algilanan
orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari ile ilgili goriislerinin bireysel ve
isletmeye ait Ozelliklerine gore karsilagtirilmas: yapilmistir. Bununla birlikte,
calisanlarin orgiitsel destek algilari ile duygusal emek davranislart arasindaki iliski

yapilan farkli analizler ile belirlenmis ve degerlendirilmistir.

4.1. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLERIN GECERLIK VE
GUVENIRLIK ANALIZINE YONELIK BULGULAR

Bu kisimda arastirmada kullanilan algilanan orgiitsel destek Olcegi ile

duygusal emek OoOlgeginin yapr gegerligine yonelik aciklayic1 faktor analizi ve
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Olgeklerin giivenirliklerini test etmeye yonelik Cronbach’s Alpha degerlerine iliskin
bulgulara yer verilmistir. Bununla birlikte, verilerin normal dagilim gosterip
gostermedigine iliskin yapilan normallik testi sonucunda arastirmada kullanilan
Olgeklere ait ifadelere iliskin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin
-1,0 ile +1,0 arasinda oldugu ve Hair, Black, Babin ve Anderson (2014: 34) gore
verilerin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir. Algilanan orgiitsel destek dlgegi
ile Duygusal Emek Olgegi’nin yap1 gegerliginin ortaya konmas1 amaciyla agiklayici
faktor analizi yontemi uygulanmig Tablo 1 ve Tablo 2’de bulgular sunulmustur.

Tablo 1. Algilanan Orgiitsel Destek Olceginin AciKlayict Faktor Analizine Yonelik
Bulgular

. Faktor
Ifadeler =
1.(Algilanan Orgiitsel Destek)
Calistigim otel, otelin iyiligine yonelik yaptigim katkilara deger verir. 0,822
Calistigim otel, gosterdigim ekstra ¢abayi takdir etmez. 0,898
Calistigim otel, sikayetlerimi dikkate almaz. 0,871
Caligtigim otel, gercekten iyiligimi diisiiniir. 0,836
Calistigim otel, isimi miimkiin olan en 1iyi sekilde yapsam bile bunu 0.740
fark etmez. ’
Calistigim otel, genel olarak isimle ilgili memnuniyetimi dnemser. 0,795
Calistigim otel, bana ¢ok az yakinlk gosterir. 0,832
Calistigim otel, isimdeki bagarilarimla gurur duyar. 0,828
Ozdeger 5,499
Toplam Varyansi A¢iklama Oram (%) 70,560

1.Faktér: Algilanan Orgiitsel Destek, Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO)= 0,817; Bartlett’s Testi: X?= 2152,398; p= 0,000

Tablo 1’de Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi’ne iliskin yapilan Bartlett’s testi
sonucunda (p=0,000<0,05) faktor analizine alinan degiskenler arasinda iliskinin
oldugu belirlenmistir. Yapilan test sonucu (KMO=0,817>0,60) &rneklem
biiytikliigiiniin faktor analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu belirlenmistir. Faktor
analizlerinde 100’iin iizerindeki katilimcinin oldugu tim orneklemlerde ve faktor
yuklerinin 0,50’in iizerinde oldugu analizlerde sonuglar istatistiksel olarak anlamli
alinmaktadir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2017: 277). Bununla birlikte faktor
yiikleri degerinin 0,45 veya daha yiiksek olmasi, se¢im i¢in iyi bir Sl¢ii olurken
uygulamada daha az sayidaki madde i¢in bu smir degeri 0,30’a kadar
distiriilebilmektedir (Biytikoztirk, 2010: 124). Faktér analizi uygulamasinda
varimax yoOntemi secilerek faktorler arasi iligkinin yapisinin aym1  kalmasi

saglanmistir. Faktor analizi sonucuna gore faktor yiklerinin 0,740 ile 0,898 arasinda
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degisiklik gosterdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte, faktor analizinde 6lgegin 0z

degerinin 1’den biiyiik ve toplam agiklanan varyansin %70,560 olan tek faktor

altinda toplandi81 belirlenmistir. A¢iklanan varyans degerine gore Algilanan Orgiitsel

Destek Olgegi’nin gegerli bir dlgme araci oldugu anlasilmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Olgeginin Aciklayict Faktor Analizine Yonelik Bulgular

ifadel Faktorler
adeler 1.(Derin) 2.(Ylzeysel)  3.(Samimi)
Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymusum gibi 0,154 0,573 0,271
yaparim.
Miisterilerle ilgilenirken gostermis oldugum duygular i
hissettiklerimden farklidir. 0,088 0,813 0,056
!slm 11e.11g111 gercek duygular ifade ederken sahte yiiz -0,040 0,730 0,023
ifadeleri takinirim.
Davraniglarimla gercekte hissettiklerim birbirlerinden 0,017 0,830 0,015
farklidir.
Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 0,003 0,732 -0,036
Miisterilerle oldukc¢a yapay bir etkilesim igerisindeyim. 0,021 0,798 -0,070
Gergekte hissetmedigim duygulari sergilerim. 0,046 0,803 -0,155
Miisterilerle ilgilenirken gergek duygularimi gizlemek 0,014 0,782 0,072
zorunda kalirim.
Muste_rllere yansittigim duygular, gergekte hissettiklerimle 0,317 -0,055 0,809
plre bir uyumludur.
Isimi iyi yal_omak igin gostermem gereken duygulart 0,449 0,025 0,732
gercekten hissederim.
Hissettigim duygular1 miisterilere aynen yansitirim. 0,395 0,033 0,782
Duvygglarlml, miisterilere gostermem gerektigi sekilde 0,698 0,143 0,106
degistirerek yansitmaya caligirim.
Miisterilerle etkilesim halindeyken otelin istedigi imaj1
sunmak iizere kendimde bazi duygular yaratmaya gayret 0,743 -0,098 0,125
ederim.
Caligmaya hazirlanirken iyi seyler diistintiriim. 0,828 0,048 0,076
Miisterilere yardim ederken hissettigim seyleri, gercekten
hissetmekten kurtulmak igin, kendimi ikna etmeye 0,714 -0,033 0,302
calisirim.
I§.‘..e haglrlamrken kendime iyi bir giin gegirecegimi 0,825 0,034 0,106
sOylerim.
Musterllerle etkilesimde bulunurken gostermek zorunda 0,818 0,029 0,222
oldugum duygulari yasamaya caligirim.
Mﬁsterﬂer@ géste.rmem gereken duygularl gercekten 0,829 0,048 0,206
hissetmek i¢in elimden gelen her seyi yaparim.
Gergekten hissettigim bir duyguyu gdstermek istedigimde, i
davranislarima daha fazla konsantre olmak zorunda kalirim. 0,651 0,077 0,247
Ozdeger 5,190 4,698 2,204
Varyansi A¢iklama Orani (%) 27,317 24,728 11,600
Toplam Varyansi A¢iklama Orani (%0) 63,644

1.Faktér: Derin Davranis, 2.Faktor: Yiizeysel Davranis, 3.Faktor: Samimi Davranis, Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO)=

0,909, Bartlett’s Testi: X°= 5993,898; p= 0,000
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Tablo 2’de Duygusal Emek Olcegi'ne iliskin yapilan Bartlett testi sonucu
(p=0,000<0,05) faktor analizine alinan degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit
edilmistir. Yapilan test sonucu (KM0O=0,909>0,60) 6rneklem biiyiikligiiniin faktor
analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu belirlenmistir. Faktér analizi sonucuna gore
faktor yudklerinin 0,573 ile 0,830 arasinda degisiklik gosterdigi gorulmektedir.
Bununla birlikte, faktér analizinde 6lgegin 6z degerinin 1’den biiyiik ve toplam
aciklanan varyansin %63,644’tinii agiklayan 3 boyutta (faktor) altinda toplandigi
belirlenmistir. Boyutlar agisindan bakildiginda ise bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davraniglarini belirlemeye yonelik
uygulanan olcekte “derin davranis” boyutu toplam varyansin %27,317’sini, ikinci
faktor “yuzeysel davranig” boyutu toplam varyansin %24,728’ini, ti¢iincii faktor ise
“samimi davranig” boyutu toplam varyansin %11,600’iinii agikladig1 goriilmektedir.
Aciklanan varyans degerine gore Duygusal Emek Olgegi’nin gegerli lgme araci

oldugu anlagilmistir.

Chu ve Murrmann (2006) tarafindan gelistirilen Duygusal Emek Olcegi’nin
yiizeysel davranig ve samimi davranis tiirlerinden olusan duygusal ¢eliski boyutu ve
derin davranis1 ifade eden duygusal caba boyutlarindan olusmakla birlikte bu
calismada da yapilan faktor analizi sonucunda Kizanlikli (2014)’nin ¢alismasinda
oldugu gibi ii¢ yapili bir faktor ortaya ¢ikmis ve duygusal emek davranisi ylizeysel,
samimi ve derin davranig boyutlariyla ele alinmigtir. Chu ve Murrmann (2006)
tarafindan duygusal celiski ve duygusal caba olmak iizere iki faktor olarak
gelistirmelerinin yani sira Duygusal Emek Olgegi, arastirmalarinin bazi asamalarinda
ylizeysel, derin ve samimi davranig olarak ele alinan tclii faktoriin daha iyi uyum
gosterdigi de ifade edilmistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1188).

Tablo 3. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi ile Duygusal Emek Olgegine Yonelik
Giivenirlik Katsayilart

Cronbach’s Alpha

Olgekler Madde Sayisi Katsayilars
Yiizeysel Davrantis 8 0,89
Samimi Davranis 3 0,85
Derin Davranig 8 0,91
Duygusal Emek Olcegi 19 0,86
Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi 8 0,83
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Tablo 3’te arastirmada kullanilan Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi ile
Duygusal Emek Olgegi ve boyutlarma iliskin giivenirlik katsayilari Cronbach’s
Alpha degerleri ile betimlenmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklere iliskin
Cronbach’s Alpha degerleri ile ilgili sonuclara gore Algilanan Orgiitsel Destek
Olgegi ve Duygusal Emek Olgegi ve alt boyutlarina ait Cronbach’s Alpha degerleri
0,80’in iizerinde hesaplanmis olup Olceklerin giivenilirlik diizeylerinin yiiksek
oldugu saptanmistir. Giivenirlik katsayisi i¢in 0 ile 1 arasinda degerler alinir ve sonug
degerin 1’e yakin olmasi giivenirlik diizeyinin yliksek oldugu anlamina gelmektedir
(Ural ve Kilig, 2018: 268). Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi’ne iliskin Cronbach’s
Alpha katsayisi incelendiginde (0=0,83) olarak hesaplandigi ve 6lgegin guvenilir
oldugu belirlenmistir. Duygusal Emek Olgegi ile alt boyutlarina iliskin Cronbach’s
Alpha katsay1 incelendiginde Duygusal Emek Olgegi’ninden geneli (0=0,86) olarak
hesaplanmistir. Duygusal emegin, ylizeysel davranig boyutunun (0=0,89) olarak,
samimi davranis boyutunun (a=0,85) olarak, derin davranis boyutunun Cronbach’s
Alpha katsayisinin (0=0,91) olarak hesaplandigi ve olduk¢a giivenilir olduklari

belirlenmistir.
4.2. KATILIMCILARIN BIREYSEL OZELLIKLERINE YONELIK BULGULAR

Calismada degerlendirmeye alinan 544 ankete cevap veren calisanlarin bazi
bireysel ve isletmeye ait O6zelliklerine yoOnelik istatistiki veriler Tablo 4’te
sunulmustur. Arastirmaya katilan 544 kisiden (%47,2) kadin, (%52,8)’ini ise erkek
katilimcilar olusturmaktadir. Calisanlarin yas gruplart incelendiginde katilimcilarin
cogunlugu 23-27 yas araligindaki (%34,0) calisanlardan olusurken, bunu sirayla 33-
37 yas arasi (%16,4) ve 22 yas ve alt1 (%16,0) arasi takip etmistir. Arastirmaya
katilanlarin  (%59,7)’sinin evli, (%40,3)’liniin ise bekar calisanlardan olustugu

belirlenmistir.

Katilimcilarin =~ turizm  sektoriinde ¢alisma  siirelerine iligkin  veriler
incelendiginde calisanlarin; %18,4’Unln 1 yil veya daha az, %37,3’inln 2-4 yil
arast, %25,0’1 5-7 yil arasi, %9,0’u 8-10 yil arasi, %10,3“0 11 yil veya iizerinde
turizm sektoriinde calistigir goriilmektedir. Calisanlarin gorev aldiklari isletmedeki
calisma siirelerine iliskin veriler goz Oniine alindiginda arastirmaya katilan

calisanlarin yaklasik olarak %80’lik bir oranla gorev aldiklar isletmelerinde 4 yildan
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daha az bir siiredir calistiklar1 belirlenmis olup, bu durum ise turizm sektoriindeki
calisan devir hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte katilimcilarin
isletmelerdeki ¢alisma sekillerine bakildiginda daimi olarak ¢alisan 434 kisi (%79,8),
sezonluk olarak gorev alan 83 kisi (%15,3), ve diger (Staj vb.) durumda ¢alisan 27
kisi (%4,9) oldugu belirlenmistir. Bu durum yil boyu faaliyet godsteren sehir
otellerinin turizm sektoriinde sayfiye otellerine gore ¢alisanlara daimi olarak ¢alisma

imkani sundugunu gostermektedir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Calisanlarin Bireysel ve Isletmeye Ait Ozelliklerine
Yonelik Bulgular

Degiskenler f % Degiskenler f %
- Kadin 257 47,2 Onbiiro 75 13,8
Cinsiyet . .
Erkek 287 52,8 Yiyecek-I¢ecek 141 25,9
22 yag ve alt1 87 16,0 Kat Hizmetleri 126 23,2
23-27 yas arasi 185 34,0 | Cahsilan Insan Kaynaklari 26 438
Yas 28-32 yas arasi 86 15,8 | Departman Misafir iliskileri 31 57
Grubu 33-37 yas arast 89 16,4 Satig-Pazarlama 38 70
34-42 yag arasi 54 99 Fitness&Spa 42 17
43 yas ve lizeri 43 79 Diger (Giivenlik vb.) 65 11,9
Medeni Bekar 219 40,3 1600 TL ve alt1 154 28,3
Durum Evli 325 59,7 ) 1601-2500 TL arast 287 52,8
1 yil veya daha az 100 18,4 CD;[ejlzlgyi 2501-3400 TL arast 79 145
Sektdrde 2-4 y]] arasi 203 37,3 3401 TL ve Uzeri 24 4.4
Calisma 5-7 yil arast 136 25,0
Suresi 8-10 yil aras1 49 90 iIkogretim 105 19,3
11 y1l ve lizeri 56 10,3 Egitim (?rtaégretim (Lise) 252 46,3
1 yil veya daha az 190 34,9 Durumu Onlisans 76 14,0
isletmede  2-4 yil arasi 234 43,1 Lisans ve Lisansustu 111 20,4
Calisma 5-7 yil arast 81 14,9
Stresi 8-10 y1l arasi 23 472 Almadim 271 49,8
11 yil ve tizeri 16 2,9 | Turizm Turizm Meslek Lisesi 145 26,7
isletmede Daimi 434 79,8 ﬁlgiltl;i::da 1ur!zm ('Lj_nlisans 30 54
Cahsma  Sezonluk 83 153 | piizeyi g oo e 64 1138
Sekli Diger (Staj vb.) 27 49 Diger (Kurs vb.) 34 63

Katilimcilarin otel isletmelerinde c¢alistiklar1 departmana iliskin bilgiler

incelendiginde otel isletmelerindeki departmanlarin istthdam yogunluguna bagl 141
kisinin (%25,9) yiyecek-icecek departmaninda, 126 kisinin (%23,2) kat hizmetleri
departmaninda, 75 kisinin (%13,8) Onbiiro departmaninda, 42 kisinin (%7,7)
fitness&spa departmaninda, 38 kisinin (%7,0) satis-pazarlama departmaninda, 31
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kisinin (%5,7) misafir iligkileri departmaninda, 26 kisinin (%4,8) insan kaynaklar
departmaninda ve c¢alisan sayismin fazla olmadigi “diger” diye adlandirilan
(glivenlik, muhasebe, teknik servis vb.) departmanlarda 65 kisinin (%11,9) calistig

belirlenmistir.

Calisanlarin aylik gelir diizeylerine bakildiginda 1600 TL ve alt1 gelir elde
eden 154 kisi (%28,3), 1601-2500 TL aras1 gelir elde eden 287 kisi (%52,8), 2501-
3400 TL arasi gelir elde eden 79 kisi (%14,5), 3401 TL ve Uzeri gelire sahip olan 24
kisi (%4,4) oldugu belirlenmis ve gelir dagilimma bakildiginda ¢alisanlarin

yarisindan fazlasinin asgari iicret ve lizerinde gelir elde ettigi belirlenmistir.

Calisanlarin egitim durumlar1 ile ilgili veriler incelendiginde, ilkogretim
mezunu 105 kisi (%19,3), ortadgretim (lise) mezunu 252 kisi (%46,3), Onlisans
mezunu 76 kisi (%14,0), lisans ve lisanststi mezunu 111 kisi (%20,4) oldugu
belirlenmistir. Bu baglamda otel isletmeleri ¢alisanlarinin yarisina yakininin
ortaggretim (lise) diizeyinde egitim alan kisilerden olustugu saptanmistir.
Calisanlarin turizm alaninda egitim diizeylerine bakildiginda, turizm meslek lisesi
mezunu 145 kisi (%26,7), turizm 6nlisans mezunu 30 kisi (%5,4), turizm lisans ve
lisansiistl mezunu 64 kisi (%11,8) ve turizm alaninda diger (kurs vb.) sekilde egitim
alan 34 kisi (%6,3) oldugu belirlenmistir. Turizm alaninda egitim almayan kisi sayisi
ise 271 (%49,8) oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda otel isletmelerinde ¢alisanlarin
yarisina yakininin turizm alaninda egitim almayan kisilerden olustugu goriilmistiir.
Bu durumun sebebi olarak turizm alaninda elde edilen gelirin diisiik olmasi ve bu
sebepten dolayr turizm alaninda egitim alan kisilerin farkli sektorlere yonelmesi

gosterilebilir.

4.3. KATILIMCILARIN ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK DUZEYLERINE
YONELIK BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda uygulamanin gergeklestirildigi bes yildizli otel
isletmelerindeki ¢alisanlarin algilanan orgiitsel destek ile ilgili goriislerine iliskin

elde edilen bulgular ve betimsel istatistikler Tablo 5’te sunulmustur.
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Tablo 5. Calisanlarin Algilanan Orgiitsel Destek Gériislerine Yonelik Betimsel

Istatistikler

ifadeler

A
Hic

(2
Az

(3)

Orta

(4)
Cok

®)

Tam

f

%

%

f

%

f

%

f

%

>

S.S.

Calistigim otel, otelin
iyiligine yonelik yaptigim
katkilara deger verir.

40

74

43

79

94

17,3

141

25,9

226

41,5

3,86

1,24

Caligtigim otel,
gosterdigim ekstra ¢cabay1
takdir etmez.”

98

18,0

97

17,8

100

18,4

106

19,5

143

26,3

3,18

1,45

Caligtigim otel,
sikayetlerimi dikkate
almaz.”

97

178

98

18,0

115

21,1

84

154

150

27,6

3,16

1,45

Calistigim otel, gergekten
iyiligimi diisiinir.

17

31

67

12,3

133

24,4

138

25,4

189

34,7

3,76

1,14

Calistigim otel, isimi
mumkdin olan en iyi
sekilde yapsam bile bunu
fark etmez.”

91

16,7

95

17,5

108

19,9

121

22,2

129

23,7

3,18

1,40

Calistigim otel, genel
olarak igimle ilgili
memnuniyetimi 6nemser.

24

44

54

9,9

111

20,4

158

29,0

197

36,2

3,82

1,15

Calistigim otel, bana ¢ok
az yakinhk gésterir.”

104

19,1

105

19,3

113

20,8

110

20,2

112

20,6

3,03

1,40

Calistigim otel, isimdeki
basarilarimla gurur duyar.

20

3,7

42

7,7

108

19,9

136

25,0

238

43,8

3,97

1,13

Algilanan Orgiitsel
Destek

3,50

0,64

X: Aritmetik Ortalama; s.s.: Standart Sapma; *: Ters Kodlu [fadeler

Tablo 5’te bes yildizli otel isletmelerinde g¢alisanlarin algilanan orgiitsel
destek diizeylerinin X=3,50 aritmetik ortalama ile orta diizeyin iizerinde oldugu
belirlenmistir. Katilimcilarin algilanan orgiitsel destek ile ilgili en yiiksek diizeyde
katildiklar1 ifade (X=3,97) ile “Calistigim otel, isimdeki basarilarimla gurur duyar”
olmustur. Bu ifadeye iliskin siklik diizeyi ise; %3,7 hi¢ katilmiyorum, %7,7
katilmiyorum, %19,9 orta diizeyde katiliyorum, %25,0 ¢ok katiliyorum, %43,8
tamamen katiliyorum seklindedir. Yiiksek diizeyde katildiklar1 diger bir ifade ise
X=3,86 aritmetik ortalamasi ile “Calistigim otel, otelin iyiligine yonelik katkilara
deger verir” olmustur. Calisanlarin yiiksek diizeyde katildiklar iigiincii ifade ise
(X=3,82) “Calistigim otel, genel olarak igimle ilgili memnuniyetimi onemser” olarak
belirlenmigtir. Katilimcilar tarafindan diger ifadelere gore en diisiik diizeyde
katildiklar1 ifade ise (X=3,03) aritmetik ortalama ile “Calistigim otel, bana ¢ok az
yvakinlik gosterir” olmustur. En diisiik diizeyde katilim gosterdikleri ifadeye iliskin
siklik diizeyi ise; %19,1 hi¢ katilmiyorum, %19,3 katilmiyorum, %20,8 orta diizeyde
katiliyorum, %20,2 ¢ok katiliyorum, %20,6 tamamen katiliyorum seklindedir.
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Buna gore, calisanlarin en ylksek duzeyde orgiitsel destek algiladiklar
durumun orgiit tarafindan basarilarina yonelik gosterdikleri destege iliskin oldugu,
buna karsilik calistiklar1 isletmeden az yakinlik gordiiklerine dair algiya sahip
olduklar1 belirlenmistir. Bununla birlikte, Katilimcilarin algilanan orgiitsel destek
dizeylerinin ise orta duzeyin Uzerinde oldugu tespit edilmistir. Bu durum otel
isletmeleri calisanlarinin 6rgiitleri tarafindan desteklendigi ve ¢alisanlarin Grgiitsel
destek algilarmin yiiksek oldugu seklinde agiklanabilir. Turizm sektorinde Kaplan
(2010), Kaya (2012), Bigici (2013) ve Sanli (2016) tarafindan yapilan ¢alismalarda
da benzer sekilde otel isletmelerinde calisanlarin orgiitsel destek algilarmin orta
diizeyin tizerinde oldugunu tespit etmislerdir. Bu sonug¢ ise arastirmada cevap
arananan sorulardan birisi olan “Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algilanan

orgltsel destek dlzeyleri nedir?” sorusunun cevabini igermektedir.

4.4. KATILIMCILARIN ORGUTSEL DESTEK ALGILARININ BIREYSEL
OZELLIKLERINE GORE KARSILASTIRILMASINA YONELIK
BULGULAR

Aragtirmanin bu kisminda katilimcilarin bireysel ve isletmeye ait Ozellikleri
ile 6rglsel destek algilari karsilastirilarak Tablo 6, Tablo 7, Tablo 8, Tablo 9, Tablo
10, Tablo 11, Tablo 12, Tablo 13, Tablo 14 ve Tablo 15°te elde edilen bulgulara yer
verilmis olup s6z konusu bulgular ayn1 zamanda arastirma ile ilgili cevap aranan
sorulardan birisi olan “Bes yuldizli otel isletmeleri ¢alisanlarmmin orgiitsel destek
algilart bireysel ozelliklerine gore anlamli bir farkliik géstermekte midir?”
sorusunun cevabini icermektedir.

Tablo 6. Katiimcilarin Orgiitsel Destek Algilart ile Cinsiyet Degiskeninin
Karsilastirtlmasina Yonelik t Testi

Degiskenler n X S.S. t p
o Kadmn 257 3,36 0,89
Cinsiyet 0,305 0,760
Erkek 287 3,34 0,88

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 6’da bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilari
ile cinsiyet degiskeninin karsilastirirmasina yonelik yapilan t testi sonucuna gore

anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p=0,760; p>0,05). Konuyla ilgili
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olarak turizm sektérunde Kaya (2012), Sanli (2016), Yilmaz (2016), Boz ve digerleri
(2017) ve Kestek ve digerleri (2018) tarafindan arastirmalarda da benzer sonuclar
elde edilerek, cinsiyetin galisanlarin orgiitsel destek algilar tizerinde etkili olmadigi
sonucuna ulasilmistir. Turizm sektoriinde calisanlarin Orgiitsel destek algilarinin
cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterdigine iliskin ise Yilmaz ve Tanriverdi
(2017b) tarafindan yapilan ¢alismada, kadin ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin
erkek calisanlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna karsilik Yoon ve
Lim (1999), Giil (2010) ve Nayir (2011) tarafindan yapilan ¢aligmalarda ise kadin
calisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin erkek ¢alisanlara gore daha diisiik
oldugu ifade edilmistir.

Tablo 7. Katiimcilarin  Orgiitsel Destek Algilart ile Yas Degiskeninin
Karsilagtirtimasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F p T|_L|J é([e)y
22 yag ve alt1 87 3,45 1,01
23-27 yas arasi 185 3,28 0,83
28-32 yas arasi 86 3,37 0,81
Yas Grubu 33-37 yas arasi 89 3,47 0,97 1028 0400
38-42 yas arasi 54 3,23 0,88
43 yag ve lzeri 43 3,29 0,78

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 7°de bes yildizl1 otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilar
ile yas degiskeninin karsilastirilmasina yonelik uygulanan varyans analizi sonucunda
calisanlarin orgiitsel destek algilart ile yas degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
olmadig: tespit edilmistir (p=0,400; p>0,05). Benzer sonuglar Bigici (2012), Sanl
(2016) ve Kaya (2012) tarafindan yapilan ¢alismalarda da goriilmiistiir. Buna gore,
calisanlarin orgiitsel destek algilarinin yas degiskenine gore farklilik gdstermedigini
ifade etmislerdir. Buna karsilik, turizm sektoriine iliskin yapilan ¢alismalarda yasl
calisanlarin algilanan orglitsel destek diizeylerinin geng ¢alisanlara gore daha yiiksek
oldugunu (Ozkan, 2017), turizm sektoriinde yapilan bir diger ¢alismada ise Kestek ve
digerleri (2018) geng calisanlarin orgiitsel destek algilarinin yash ¢alisanlara goére
daha yiiksek oldugunu belirtmistir.
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Tablo 8. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilart ile Medeni Durum Degiskeninin
Karsilastiriimasina Yonelik t Testi

Degiskenler n X S.S. t p
. Bekar 219 3,32 0,91
II?)/ISSSQ': 0,583 0,560
Evli 325 3,37 0,86

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 8’de bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek
algilarinin medeni durum degiskenine gore karsilagtirilmasina yonelik t testi
sonucunda anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir (p=0,560; p>0,05).
Turizm sektdriine iliskin literatiir incelendiginde Bicici (2013) ve Ozkan (2017)
tarafindan yapilan arastirmalarda da benzer sonuglar elde edilmistir. Buna gore,
calisanlarin orgiitsel destek algisi ile medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik
olmadig tespit edilmistir. Buna karsilik, turizm sektoriinde algilanan orgiitsel destek
lizerine yapilan arastirmalar incelendiginde farkli sonuglara da rastlanmakla birlikte,
bekar ¢alisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin evli calisanlara goére daha
yiiksek olduguna yonelik bulgularda tespit edilmistir (Kaya, 2012; Yilmaz, 2016;
Kestek vd., 2018).

Tablo 9. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilart ile Egitim Durumu Degiskeninin
Karsilagtirtimasina Yonelik Varyans Analizi

o, - Tukey
Degiskenler n X S.S. F p HSD
[Ikdgretim 105 3,33 0,92
Egitim Ortadgretim (Lise) 252 3,33 0,91
- 0,246 0,864
Durumu Onlisans 76 3,43 0,85
Lisans ve Lisansusti 111 3,36 0,81

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 9°da bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek
algilariin yapilan varyans analizi sonucunda egitim durumlarina gore farklilik
gostermedigi tespit edilmistir (p=0,864; p>0,05). Turizm sektoriinde yapilan
calismalarda da Kaya (2012), Ozkan (2017) ve Boz ve digerleri (2017) calisanlarin
orgiitsel destek algilari ile egitim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
olmadig1 tespit edilmistir. Buna karsilik yapilan bazi caligmalarda ise egitim

diizeyleri yiiksek olan ¢alisanlarin egitim diizeyi diisiik olan galisanlara gore daha
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yiiksek oOrgiitsel destek algisina sahip oldugu (Yilmaz, 2016; Kestek, 2016; Kestek
vd., 2018), baz1 ¢alismada ise egitim diizeyleri diisiik ¢alisanlarin egitim diizeyleri
ylksek olan g¢alisanlara gore (Bicici, 2013) orgiitsel destek algilarinin daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Karatepe (2012) tarafindan yapilan caligmada ise, egitim
diizeyi ile algilanan orgiitsel destek arasinda pozitif yonlii bir iligki oldugu ve
calisanlarin egitim diizeyi arttik¢a orgiitsel destek algisininda arttig1 belirlenmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilari ile Calisilan Departman
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F p T|_l|J ggy
Onbiiro 75 3,23 0,83
Yiyecek-igecek 141 3,31 0,97
Kat Hizmetleri 126 3,46 0,90
Calsilan inéan Kfl}fnaklar.l 26 3,22 0,92 0.620 0.740
Departman Misafir Iliskileri 31 3,32 0,89
Satig-Pazarlama 38 3,34 0,80
Fitness&Spa 42 341 0,83
Diger (Guvenlik vb.) 65 3,40 0,77

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 10°da bes yildizli otel isletmeleri calisanlarinin orgiitsel destek
algilarinin yapilan varyans analizi sonucunda ¢alistiklar1 departmanlara gore farklilik
gostermedigi tepsit edilmistir (p=0,740; p>0,05). Buna benzer sonuglar, Kaya (2012)
tarafindan turizm sektoriinde yapilan calismada da goriilmiistiir. Buna gore,
calisanlarin orgiitsel destek algilarinin calisilan departman degiskenine goére bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Buna karsilik, turizm sektériinde yapilan bazi
calismalarda ise kat hizmetleri ¢alisanlarinin, yiyecek-icecek, onbiro, mutfak ve
diger departmanlarda c¢alisanlara gore (Bigici, 2013), oOnbiiro departmaninda
calisanlarin kat hizmetleri departmaninda ¢alisanlara gore, spa departmaninda
calisanlarin, yiyecek-igecek, kat hizmetleri, teknik servis, giivenlik ve otelin diger
departmanlarinda ¢alisanlara gore, insan kaynaklari departmaninda calisanlarin kat
hizmetleri, teknik servis ve otelin diger departmanlarinda c¢alisanlara gore (Kestek,
2016), daha yiiksek orgiitsel destek algisina sahip oldugu belirlenmistir. Kestek ve
digerleri (2018) tarafindan yapilan calismada kat hizmetleri departmaninda
calisanlarin algilanan Orgiitsel destek diizeylerinin diger departmanlarda calisanlara

gore daha diisiik oldugu belirlenmistir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilart ile Sektorde Calisma Siiresi
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F p T#é(gy
1 y1l veya daha az 100 3,47 1,01
) 2-4 y1l arast 203 3,37 0,87
Sektorde T st 136 327 089 1205 0,308 -
Calisma Siiresi
8-10 y1l arasi 49 3,18 0,72
11 y1l ve {izeri 56 3,39 0,75

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 11°de bes yildizli otel isletmeleri calisanlarinin Orgiitsel destek
algilarinin sektorde ¢alisma siireleri degiskenine gore karsilagtirilmasina yonelik
yapilan varyans analizi sonucunda anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir
(p=0,308; p>0,05). Turizm sektériinde Bigici (2013), Kaya (2012), Kestek (2016) ve
Kestek ve digerleri (2018) tarafindan yapilan calismalarda da benzer sekilde
calisanlarin turizm sektoriinde ¢alisma siirelerinin orgiitsel destek algilarina iligkin

goriisleri arasinda farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo 12. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilar ile Turizm Alaminda Egitim Diizeyi
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

<. < Tukey
Degiskenler n X S.S. F HSD
Almadim 271 3,41 0,86
Turizm Meslek Lisesi? 145 3,20 0,95
Turizm - TR b
Turizm Onlisans 30 3,23 0,77 .
Alaninda e 2562 0038 0
Egitim Diizeyi  1urizm Lisans ve 64 335 081
Lisansisti ' !

Diger (Kurs vb.)* 34 3,65 0,94

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 12°de bes yildizli otel isletmeleri calisanlarinin Grgiitsel destek
algilarinin yapilan varyans analizi sonucunda turizm alaninda aldiklar1 egitim
diizeylerine gore farklilik gosterdigi belirlenmistir (p=0,038; p<0,05). Calisanlarin
turizm alaninda aldiklar1 egitim dizeylerine gore orgiitsel destek algilarinin hangi
gruplar arasinda farklilik gosterdigini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi
sonucunda turizm alaninda diger (kurs vb.) sekilde egitim alan ¢alisanlarin turizm
meslek lisesi ve Onlisans dlzeyinde egitim alan ¢alisanlara gore daha fazla orgiitsel

destek algisina sahip olduklari belirlenmistir. Bu durum turizm alaninda diger (kurs
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vb.) sekilde egitim alan calisanlarin genelde egitim diizeyi diisiik c¢alisanlardan
olustugu ve bu tiir egitimlerin genellikle isletme tarafindan ¢alisanlara saglandigi géz
Oniine alindiginda bu durumu egitim destegi olarak gordiikleri bundan dolay1
orgiitsel destek algilarinin diger gruplara gore yuksek oldugu seklinde agiklanabilir.
Konuyla ilgili olarak turizm sektoriinde Yilmaz (2016) tarafindan yapilan arastirma
sonucunda turizm alaninda egitim alanlarin egitim almayan caliganlara gore daha
fazla oOrgiitsel destek algisina sahip oldugu ifade edilmistir. Buna karsilik, turizm
sektdriinde Kaya (2012) tarafindan yapilan ¢alismada ise ¢alisanlarin turizm alaninda
aldiklar1 egitim diizeylerinin orgiitsel destek algilarina iliskin gorisleri (zerinde
degiskenlik gostermedigi tespit edilmistir.

Tablo 13. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilar: ile Isletmede Calisma Siiresi
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

o, < Tukey
Degiskenler n X S.S. F p HSD
1 y1l veya daha az 190 3,40 0,92
. 2-4 yi1l arast 234 3,37 0,90
Isletmede  “p o arast 81 319 077 1957 0100 -
Calisma Siiresi
8-10 y1l aras1 23 3,09 0,78
11 y1l ve lizeri 16 3,70 0,78

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 13’te bes yildizli otel isletmeleri calisanlarinin Orgiitsel destek
algilarinin yapilan varyans analizi sonucunda su an calistiklar igletmedeki ¢alisma
stireleri arasinda anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p=0,100;
p>0,50). Konuyla ilgili turizm sektérinde Yilmaz (2016), Bigici (2013), Kaya
(2012), Kestek (2016) ve Kestek ve digerleri (2018) tarafindan yapilan ¢alismalarda
destekler niteliktedir. Buna gore, calisanlarin orgiitsel destek algilarinin su an

calistiklart isletmedeki ¢alisma siirelerine gore farklilik géstermedigi belirtilmistir.

Tablo 14. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilar: ile Gelir Diizeyi Degiskeninin
Karsilagtirtimasina Yonelik Varyans Analizi

<. - Tukey
Degiskenler n X S.S. F p HSD
1600 TL ve alti® 154 3,51 0,94
... 1601-2500 TL aras1 287 3,35 0,85 N a>b
Gelir Dlzeyi 4,856 0,002
2501-3400 TL arast” 79 3,16 0,84 a>c
3401 TL ve Uzeri® 24 2,92 0,77

**: p <0,001; *: p<0,05
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Tablo 14’te bes yildizl1 otel isletmeleri calisanlarinin rgiitsel destek algilar
ile gelir diizeyi degiskeninin karsilastirilmasina yonelik yapilan varyans analizi
sonucunda anlamli bir farkliik gosterdigi belirlenmistir (p=0,002; p<0,05).
Calisanlarin gelir diizeyine gore orgiitsel destek algilarmin hangi gelir gruplar
arasinda farklilik gdsterdigini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonucunda
1600 TL ve alt1 gelire sahip olan calisanlarin orgiitsel destek algilarinin, 2501-3400
TL aras1 ve 3401 TL ve (zeri gelire sahip olan galisanlara gore daha fazla oldugu
tespit edilmistir. Bu durumun nedeni ise otel isletmelerinde gelir diizeyi orta ve
yiiksek olan calisanlar1 genelde orgiitii yoneten ve ¢aliganlara destegi saglayan orta
ve Uist kademe yoneticilerin olusturmasindan ve daha fazla beklenti igerisinde
olduklarindan dolay1 diisiik oldugu seklinde yorumlanabilir. Konuyla ilgili Bigici
(2013) tarafindan yapilan arastirmada gelir diizeyi disiik olan c¢alisanlarin gelir
diizeyi yiiksek olan calisanlara gore daha yiiksek oOrgiitsel destek algisina sahip
oldugu, buna karsiik Ozkan (2017), Kestek (2016), Kestek ve digerleri (2018)
tarafindan yapilan calismalarda ise gelir diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin gelir diizeyi
diisiik olan galisanlara gére daha fazla orgiitsel destek algiladiklar1 belirlenmistir.

Tablo 15. Katilimcilarin Orgiitsel Destek Algilar ile Isletmede Calisma Sekli
Degiskeninin Karsilastiriimasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F P Tl—lijgl?)y
. Daimi 434 3,38 0,88

Calisma Sekli
Diger (Staj vb.) 27 3,49 0,82

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 15°te bes yildizli otel isletmeleri c¢alisanlarinin Orgiitsel destek
algilarinin yapilan varyans analizi sonucunda isletmedeki calisma sekillerine gore
anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p=0,123; p>0,05). Konuyla ilgili
yapilan caligmalarda Kaya (2012), Kestek (2016) ve Kestek ve digerleri (2018)
tarafindan da benzer sekilde calisanlarin orgiitsel destek algilarinin isletmede ¢alisma

sekillerine gore farklilik géstermedigi belirlenmistir.

Calisanlarin orgiitsel destek algilari ile bireysel ve isletmeye ait 6zellikleri
arasindaki iliski genel olarak degerlendirildiginde, bes yildizli otel isletmeleri

calisanlarinin orgiitsel destek algilarinin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
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calisilan departman, turizm sektoriinde ¢alisma siiresi, su anki isletmede g¢alisma
stiresi ve isletmede calisma sekli degiskenlerine gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarin 6rgiitsel destek algilarinin turizm
alanindaki egitim diizeyleri ve gelir diizeylerine gore farklilik gosterdigi, turizm
alaninda diger (kurs vb.) sekilde egitim alan calisanlarin turizm meslek lisesi ve
turizm Onlisans dizeyinde egitim alan calisanlara gore, gelir diizeyi diisiikk olan
calisanlarin gelir dizeyi orta ve yiiksek olan galisanlara gore daha fazla orgiitsel

destek algisina sahip olduklari belirlenmistir.

4.5. KATILIMCILARIN DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARINA YONELIK
BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda uygulamanin gergeklestirildigi bes yildizli otel
isletmelerindeki ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislarina yonelik elde

edilen bulgular Tablo 16, Tablo 17 ve Tablo 18’de sunulmustur.

Tablo 16. Calisanlarin Duygusal Emegin Yiizeysel Davranis Boyutu
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

ile ilgili

ifadeler

(L)
Hig

2
Az

(3)

Orta

(4)
Cok

(®)

Tam

f

%

%

f

%

f

%

f

%

>

S.S.

Miisterilerle etkilesim
halindeyken mutluymusum
gibi yaparim.

111

20,4

91

16,7

121

22,2

115

21,1

106

19,5

3,02

1,40

Miisterilerle ilgilenirken
gostermis oldugum
duygular hissettiklerimden
farklidur.

125

23,0

149

27,4

136

25,0

79

14,5

55

10,1

2,61

1,26

Isim ile ilgili gergek
duygular ifade ederken
sahte yuz ifadeleri
takinirim.

130

239

122

22,4

133

24,4

91

16,7

68

12,5

2,71

1,33

Davranislarimla gercekte
hissettiklerim
birbirlerinden farkhdir.

133

24,4

132

24,3

154

28,3

74

13,6

51

9,4

2,59

1,25

Miisterilerle uygun sekilde
ilgilenebilmek igin rol
yaparim.

126

23,2

125

23,0

124

22,8

102

18,8

67

12,3

2,74

1,33

Miisterilerle oldukga yapay
bir etkilesim igerisindeyim.

156

28,7

119

153

28,1

67

12,3

49

9,0

2,51

1,27

Gergekte hissetmedigim
duygulari sergilerim.

155

28,5

131

24,1

118

21,7

86

15,8

54

9,9

2,54

1,31

Miisterilerle ilgilenirken
gercek duygularimi
gizlemek zorunda kalirm.

148

27,2

129

23,7

125

23,0

85

15,6

57

10,5

2,58

1,31

Yiizeysel Davranis

2,66

0,99

X: Aritmetik Ortalama; s.s.:

Standart Sapma
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Tablo 16’da arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin
duygusal emegin ylizeysel davranis boyutuna iliskin goriislerine yonelik betimsel
istatistiklere yer verilmistir. Calisanlarin genel ylizeysel davranis diizeylerinin
X=2,66 aritmetik ortalama ile orta diizeyin altinda oldugu belirlenmistir.
Katilimecilarin  duygusal emegin yizeysel davranis boyutunda en yiiksek goriis
bildirdikleri ifade (X=3,02) ile “Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymusum
gibi yaparum” olarak belirlenmistir. Bu ifadeye iliskin siklik diizeyi; %20,4 hig
katilmiyorum, %16,7 katilmiyorum, %22,2 orta diizeyde katiliyorum, %21,1 ¢ok
katiliyorum, %19,5 tamamen katiliyorum seklindedir. Katilimcilarin yiiksek diizeyde
katildiklar1 diger bir ifade X=2,74 aritmetik ortalamas: ile “Miisterilerle uygun
sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim” olmustur. Katilimcilarin yiliksek diizeyde
katildiklar iiciincii ifade ise (X=2,71) “Isim ile ilgili gercek duygulari ifade ederken
sahte yiiz ifadeleri takimiruim” olarak belirlenmistir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin
en diisiik diizeyde katildiklar1 ifade ise (X=2,51) “Miisterilerle oldukca yapay bir
etkilesim icerisindeyim” olmustur.

Tablo 17. Calisanlarin Duygusal Emegin Samimi Davranis Boyutu ile ilgili
Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

1) (2 ©) (4) (5)
ifadeler Hic Az Orta Cok Tam

f % f % f % f % f %

ol

S.S.

Miisterilere yansittigim
duygular, gercekte
hissettiklerimle bire bir
uyumludur.

67 12,3 64 11,8 142 26,1 126 23,2 145 26,7 3,40

1,32

Isimi iyi yapmak icin
gdstermem gereken
duygulari gergekten
hissederim.

29 53 86 15,8 132 24,3 146 26,8 151 278 3,55

1,20

Hissettigim duygular
miisterilere aynen 42 7,7 90 16,5 145 26,7 120 22,1 148 27,0 3,44
yansitirim.

1,25

Samimi Davranis 3,46

111

X: Aritmetik Ortalama; s.s.: Standart Sapma

Tablo 17°de ise arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmeleri galisanlarinin

duygusal emegin samimi davranis boyutuna iliskin goriislerine yonelik betimsel
istatistiklere yer verilmistir. Calisanlarin genel samimi davranis diizeylerinin X=3,46
aritmetik ortalama ile orta diizeyin lizerinde oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin

duygusal emegin samimi davranis boyutunda en yiiksek olumlu goriis bildirdikleri
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ifade X=3,55 aritmetik ortalama ile “Isimi iyi yapmak icin gostermem gereken
duygulart gercekten hissederim” olarak belirlenmistir. Bu ifadeye iligkin siklik
duzeyi; 9%05,3 hi¢ katilmiyorum, %15,8 katilmiyorum, %24,3 orta dizeyde
katiliyorum, %26,8 ¢ok katiliyorum, %27,8 tamamen katiliyorum seklindedir.
Katilimcilarin olumlu yiiksek goriis bildirdikleri diger bir ifade ise (X =3,44)
“Hissettigim duygulari miisterilere aynen yansitirim” olmustur. Katilimecilarin
samimi davranis boyutundaki diger ifadelere gore daha diisiik goriis bildirdikleri
ifade ise “Miisterilere yansittigim duygular, gercekte hissettiklerimle bire bir

uyumludur” yargist olmustur.

Tablo 18. Calisanlarin Duygusal Emegin Derin Davranis Boyutu ile ilgili

Goriislerine Yonelik Betimsel Istatistikler

ifadeler

)
Hic

(2
Az

(3)

Orta

(4)

Cok

®)

Tam

%

%

f

%

f

%

f

%

>

S.S.

Duygularimi, misterilere
gostermem gerektigi
sekilde degistirerek
yansitmaya calisirim.

32

59

60

127

23,3

153

28,1

172

31,6

3,68

1,19

Miisterilerle etkilesim
halindeyken otelin istedigi
imaj1 sunmak iizere
kendimde bazi duygular
yaratmaya gayret ederim.

32

59

50

9,2

122

22,4

151

27,8

189

34,7

3,76

1,18

Calismaya hazirlanirken iyi
seyler diigtiniiriim.

15

2,8

43

79

123

22,6

138

254

225

414

3,94

1,09

Miisterilere yardim
ederken hissettigim seyleri,
gergekten hissetmekten
kurtulmak igin, kendimi
ikna etmeye caligirim.

29

53

57

10,5

141

25,9

129

23,7

188

34,6

3,71

1,19

Ise hazirlanirken kendime
iyi bir giin gegirecegimi
sOylerim.

15

2,8

M

75

101

18,6

168

30,9

219

40,3

3,98

1,06

Miisterilerle etkilesimde
bulunurken gostermek
zorunda oldugum
duygular1 yagamaya
caligirim.

17

31

48

8,8

135

24,8

144

26,5

200

36,8

3,84

1,10

Miisterilere gostermem
gereken duygulari
gercekten hissetmek icin
elimden gelen her seyi
yaparim.

16

2,9

47

8,6

108

19,9

168

30,9

205

37,7

3,91

1,08

Gergekten hissettigim bir
duyguyu gostermek
istedigimde,
davranislarima daha fazla
konsantre olmak zorunda
kalirim.

40

74

52

9,6

101

18,6

155

28,5

196

36,0

3,76

1,23

Derin Davrams

3,82

0,89

X: Aritmetik Ortalama; s.s.: Standart Sapma
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Tablo 18’de arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin
duygusal emegin derin davranis boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik
betimsel istatistiklere yer verilmistir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin orta diizeyin
lizerinde en olumlu gériis bildirdikleri boyutun (X=3,82) aritmetik ortalama ile derin
davranis boyutu oldugu belirlenmistir. Katilimeilarin duygusal emegin derin davranig
boyutunda en yiiksek olumlu goriis bildirdikleri ifade X=3,98 aritmetik ortalama ile
“Ise hazirlanirken kendime iyi bir giin gecirecegimi séylerim” olmustur. Bu ifadeye
iliskin siklik diizeyi; %2,8 hi¢ katilmiyorum, %7,5 katilmiyorum, %18,6 orta
diizeyde katiliyorum, %30,9 ¢ok katiliyorum, %40,3 tamamen katiliyorum olarak
belirlenmistir. Katilimeilarin olumlu yiiksek goriis bildirdikleri diger bir ifade X=3,94
ortalamasi1 ile “Calismaya hazirlanmirken iyi seyler diisiiniiriim” olmustur.
Katilimeilarin olumlu yiiksek goriis bildirdikleri {igiincli ifade ise “Miisterilere
gostermem gereken duygular: gercekten hissetmek icin elimden gelen her gseyi
vaparim” olarak belirlenmistir. Katilimcilarin diger ifadelere gore daha diisiik goriis
bildirdikleri ifade ise X=3,68 aritmetik ortalama ile “Duygularimi, miisterilere

gostermem gerektigi sekilde degistirerek yansitmaya ¢alisirim” olarak belirlenmistir.

Calisanlarin duygusal emek davraniglarina iliskin cevap verdikleri ifadeler
genel olarak degerlendirildiginde, katilimcilarin duygusal emek ifadelerinde en
yiiksek katilim1 X=3,98 aritmetik ortalamasi ile derin davramis boyutundaki “Ise
hazirlamirken kendime iyi bir giin gegirecegimi soylerim” ifadesine yonelik olurken,
en diisiik diizeyde katildiklar1 ifadenin ise yiizeysel davrams boyutundaki X=2,51
aritmetik ortalama ile “Miisterilerle olduk¢a yapay bir etkilesim icerisindeyim”
ifadesi olmustur. Bu durum caligsanlarin otel isletmelerinde goérevlerini yapmaya
hazirlanirken iyi bir giin gegirecegini diisiinerek kendilerini movite ettikleri, hizmet
sunduklar1 miisteriler ile dogal bir etkilesim icerisinde olduklar1 seklinde

yorumlanabilir.

Calisanlarin  sergiledikleri duygusal emek davraniglar1 boyutlara gore
degerlendirildiginde ise en yiiksek ortalamaya sahip olan davranis boyutu X=3,82
ortalama ile derin davranis, ikinci en yiiksek genel ortalamaya sahip olan davranis
boyutu X=3,46 samimi davranis, en diisiik ortalamaya sahip olan davranis boyutu ise

X=2,66 ortalama ile yiizeysel davranis boyutu olarak belirlenmistir. Bu durum otel
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isletmeleri ¢alisanlarinin en fazla derin davranis ikinci olarak samimi davranis en az
olarak da yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklar1 belirlenmistir. Bu sonug
arastirma kapsaminda cevap aranan sorulardan birisi olan “Bes yildizli otel
isletmeleri ¢alisanlarimin  sergiledikleri duygusal emek davramglar: (ylzeysel
davranis, samimi davranig Ve derin davranig) yonelik dizeyleri nedir?” sorusunun

cevabini igermektedir.

Kizanlikli (2014) ve Kili¢ ve digerleri (2016) tarafindan yapilan ¢alismalarda
da benzer sekilde ¢alisanlarin en fazla derin davranis, ikinci olarak samimi davranis,
en az ise yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklar1 belirlenmistir. Buna
karsilik, Kurt (2013) tarafindan yapilan ¢alismada ise otel isletmeleri ¢alisanlarinin
en fazla yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklari, en az ise derin davranis
sergileme egiliminde olduklar1 tespit edilmistir. Pala Morkog (2014) ve Ayana
(2014) tarafindan yapilan ¢alismalarda ise otel isletmeleri ¢alisanlarinin en fazla
samimi davranig sergileme egiliminde olduklari, ikinci davranigin derin davranis
oldugu, en az sergileme egiliminde olduklar1 davranisin ise ylizeysel davranis oldugu

ifade edilmistir.

4.6. KATILIMCILARIN DUYGUSAL EMEK DAVRANISLARININ BIiREYSEL
OZELLIKLERINE ~ GORE  KARSILASTIRILMASINA  YONELIK
BULGULAR

Aragtirmanin bu kisminda katilimcilarin bireysel ve isletmeye ait Ozellikleri
ile sergiledikleri duygusal emek davraniglart karsilagtirilarak Tablo 19, Tablo 20,
Tablo 21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24, Tablo 25, Tablo 26, Tablo 27 ve Tablo
28’de elde edilen bulgulara yer verilmis olup s6z konusu bulgular ayn1 zamanda
aragtirma kapsaminda cevap aranan sorulardan birisi olan “Bes yudizli otel
isletmeleri ¢calisanlarimin  sergiledikleri duygusal emek davramsiar: (yizeysel
davrani, samimi davranis ve derin davrang) bireysel ozelliklerine gére anlaml bir

farkliik gostermekte midir?”” sorusunun cevabini igermektedir.

Tablo 19’da bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglar1 olan yiizeysel davranis (p=0,237; p>0,05), samimi davranis
(p=0,878; p>0,05) ve derin davranis (p=0,368; p>0,05) ile cinsiyet degiskeninin

karsilastirilmasina yonelik yapilan t testi sonucuna gore anlamli bir farklilik
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gostermedigi belirlenmistir. Konuyla ilgili turizm sektoriinde yapilan ¢aligmalarda da
benzer sonuglar elde edilmistir. Buna gore, Kizanlikli (2014), Yakar (2015) ve
Karakas (2015) ¢alisanlarin, duygusal emegin, yiizeysel davranis ve samimi davranis
boyutlar1 ile Keles (2014) samimi davranis boyutunun cinsiyet degiskenine gore
farklilagsmadig1 sonucuna ulasilmigtir. Buna karsilik, turizm alaninda yapilan bazi
calismalarda ise erkek calisanlarin kadin c¢alisanlara gore daha fazla yiizeysel,
samimi ve derin davranis sergileme egiliminde olduklar1 (Ayana, 2016), bir diger
caligmada ise kadin ¢alisanlarin erkek ¢alisanlara gore daha fazla yiizeysel, samimi
ve derin davranis sergiledikleri (Isik, 2015) ile ilgili bulgular literattirde mevcuttur.

Tablo 19. Katilimcilarin Duygusal Emek Davramslart ile Cinsiyet Degiskeninin
Karsilastirtlmasina Yonelik t Testi

Degiskenler n X s.S. t p
R Kadin 257 3,38 1,00
&S Cinsiyet 1,185 0,237
S Erkek 287 328 098
s £ Kadmn 257 345 112
E L Cinsiyet 0,154 0,878
IS Erkek 287 347 1,09
c g Kadin 257 386 081
S £ Cinsiyet 0,900 0,368
- Erkek 287 379 0,96

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 20’de bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davranislar1 ile yas degiskeninin karsilastirilmasina yonelik yapilan varyans
analizi sonucunda yulzeysel davranis (p=0,169; p>0,05) ve derin davranisin (p=0,123;
p>0,05) calisanlarin yaslarina goére anlamli bir farklilik gostermedigi, samimi
davranigin  (p=0,028; p<0,05) ise yas degiskenine gore farklilik gdsterdigi
belirlenmistir. Calisanlarin sergiledigi samimi davranisin hangi yas gruplari arasinda
farklilik gosterdigini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonucunda, 22 yas ve
alt1 ve 43 yas ve lizeri ¢alisanlarin 38-42 yas arasi ¢alisanlara gore daha fazla samimi
davranig sergiledigi bulgusuna ulasilmistir. Bu durum otel igletmelerinde 22 yas ve
alt1 ¢alisanlarin ise yeni baslamasindan veya ilk isleri olmasindan dolay1 orta yas

grubu calisanlara gore daha hevesli olmalarindan kaynaklandigi seklinde
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yorumlanabilir. Bununla birlikte, 43 yas ve iizeri calisanlarin ise uzun yillardir
calismanin vermis oldugu samimiyet ile orta yas grubu calisanlara gére daha fazla

samimi davranis sergileme egiliminde olduklar1 seklinde agiklanabilir.

Tablo 20. Katilimcilarin Duygusal Emek Davramslart ile Yas Degiskeninin
Karsilagtirllmasina Yonelik VVaryans Analizi

<. < Tukey
Degiskenler n X S.S. F P HSD
22 yag ve alt 87 3,26 0,92
= 2 23-27 yas arast 185 3,22 1,03
¢ g 28-32 yas aras1 86 330 1,01
2 & Yas Grubu 1,563 0,169 -
:>:_ = 33-37 yas arast 89 3,41 0,97
a 38-42 yas arast 54 350 092
43 yas ve lizeri 43 3,60 0,95
@ 22 yag ve alti® 87 3,68 1,04
=
s 23-27 yas arast 185 3,43 1,06
>
s 28-32 86 3,40 1,21 .
2 Yas Grubu yas arast 2537 0,028 a>b
= 33-37 yas aras! 89 343 1,08 c>b
§ 38-42 yas arasi® 54 312 119
« 43 yas ve lizeri® 43 3,79 1,08
o 22 yag ve alt1 87 3,91 0,90
= 23-27 yas arast 185 3,75 0,90
S
2 28-32 yas arasi 86 3,99 0,79
A Yas Grubu 1,741 0,123 -
c 33-37 yas arast 89 3,80 0,89
g 38-42 yas arasi 54 3,61 1,02
43 yas ve lizeri 43 3,95 0,86

**:p <0,001; *: p<0,05

Turizm sektoriinde ilgili literatiirde Yakar (2015) tarafindan yapilan
calismada da benzer sonuglara rastlanmis ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emegin
yiizeysel davranig ve derin davranis boyutlar ile yas degiskeni arasinda anlamli bir
iligkinin olmadig1, samimi davranis boyutunda ise 41-45 yas arasi ¢alisanlarin 26-30
yas calisanlara goére daha fazla samimi davramis sergiledikleri tespit edilmistir.
Duygusal emegin diger boyutlart ile ilgili gerekli literatlir incelendiginde farkli
sonucglara da rastlanmistir. Kizanlikli (2014) yiizeysel davranig boyutunda geng
calisanlarin yaslilara gore daha fazla yiizeysel davranig sergiledigini ve samimi
davranis boyutunda ise orta yasl calisanlarin geng ¢alisanlara gore daha fazla samimi
davranis sergiledigini belirlemistir. Bununla birlikte, Keles (2014) yiizeysel davranis

boyutunun c¢alisanlarin yas degiskenine gore farklilagtigi, Ayana (2016) yiizeysel,
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samimi ve derin davranis boyutlarinin c¢alisanlarin yas degiskenine gore farklilik

gosterdigi sonucuna ulagmustir.

Tablo 21. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranmiglart ile Medeni Durum
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik t Testi

Degiskenler n X S.S. t p

2 E . Bekar 219 324 098
o £ '\[;'ede”' 1753 0,080
Nz urum ]
>a Evli 325 339 099
s £ Medeni Bekar 219 355 1,06
£ L eden 1553 0,121
T = Durum .
n A Evli 325 3,40 1,13

= Bekar 219 381 0,89
c = . ) ’
g £ Medeni 0205 0,838
oz Durum .

g Evli 325 383 090

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 21°de bes yildizh otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglart olan yiizeysel davranis (p=0,080; p>0,05), samimi davranig
(p=0,121; p>0,05) ve derin davranis (p=0,838; p>0,05) ile medeni durum degiskeni
arasinda yapilan varyans analizi sonucunda farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Konuyla ilgili turizme iliskin yapilan ¢aligmalar incelendiginde Yakar (2015) ve
Ayana (2016) ve Karakas (2015) tarafindan yapilan caligmalar neticesinde de
calisanlarin duygusal emek davraniglarinin medeni durumlarina goére degisiklik
gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Medeni durum degiskeni ile ¢alisanlarin
duygusal emek davranislart arasinda turizm alaninda iligki oldugu sonucuna rastlanan
caligmalarda mevcut olup Keles (2014) evli calisanlarin bekar ¢alisanlara gére daha
fazla yiizeysel davranig sergiledigi, Kizanlikli (2014) evli ¢ocuksuz c¢alisanlarin
bekar ve evli cocuklu ¢aliganlara, bekar ¢aligsanlarin ise evli cocuklu ¢alisanlara gore
daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi, evli ¢cocuklu calisanlarin bekar calisanlara
gore daha fazla samimi davranis sergiledigi sonucuna ulasmislardir. Sat ve digerleri
(2015) yapmis olduklar1 calismada calisanlarin sergiledikleri derin davranis ve
samimi davranig boyutlari ile medeni durum arasinda anlamli bir farklilik oldugu,

evli caliganlarin bekar calisanlara gore daha fazla samimi davranis sergiledigi, derin
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davranis boyutunda ise bekar calisanlarin evli ¢alisanlara gore daha fazla derin

davranis sergiledigini belirlemislerdir.

Tablo 22. Katihmcilarin Duygusal Emek Davramslart ile Egitim Durumu
Degiskeninin Karsuastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

_ Tuke
Degiskenler n X S.S. F p |_l|JSDy
= 2 Hkégretim 105 3,47 0,93
0w = oo o w . .
§ ; Egitim (?rta?ogrenm (Lise) 252 3,36 0,99 1919 0.125 i
S i Durumu Onlisans 76 320 1,01
= Lisans ve Lisansusti 111 3,20 1,01
_ = Hkégretim 105 3,35 1,20
== . VI .
= ; Egitim (?rta?ogrenm (Lise) 252 3,43 1,10 1279 0.281 i
8 z Durumu Onlisans 76 348 1,01
Lisans ve Lisansusti 111 3,63 1,10
- Hkégretim 105 3,82 0,94
£ g Ortadgretim (Lise 252 382 0,93
= 8 Egitim ki g ( ) 0,674 0,568 )
A & Durumu Onlisans 76 3,72 0,84
a

Lisans ve Lisansusti 111 3,91 0,81

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 22’de bes yildizh otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davramiglar1 olan yiizeysel davranis (p=0,125; p>0,05), samimi davranis
(p=0,281; p>0,05) ve derin davranisin (p=0,568; p>0,05) egitim durumu degiskenine
gore anlaml bir farklilik gostermedigi yapilan varyans analizi sonucunda tespit
edilmistir. Turizm alaninda Kizanlikli (2014) ve Yakar (2015) ve Karakas (2015)
tarafindan yapilan calismalar sonucunda da benzer sekilde ¢alisanlarin sergiledikleri
duygusal emek davraniglarinin egitim durumlarina gore farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. {lgili literatiirde ¢alisanlarmn sergiledikleri duygusal emek davramslari ile
egitim durumlarina iligkin farkli sonuglara da rastlanmistir. Bu durumda, lise
diizeyinde egitim almis ¢alisanlarin lisansiistii diizeyde egitim almis calisanlara gore
daha fazla ylizeysel, derin ve samimi davranis sergiledigi (Ayana, 2016), ilkdgretim
ve ortadgretim(lise) diizeyinde egitim almis c¢alisanlarin ise onlisans ve lisans
diizeyinde egitim almis c¢alisanlara gore daha fazla derin davranis sergiledikleri,
ilkogretim dilizeyinde egitim alan kisilerin ortadgretim(lise), Onlisans ve lisans
diizeyinde egitim alan ¢alisanlara gore daha fazla samimi davranis sergiledigi (Keles,

2014) ile ilgili sonuclar mevcuttur.
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Tablo 23. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranislart ile Calisilan Departman
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F p Tl_l: g gy
Onbiiro 75 335 0,99
z Yiyecek-Icecek 141 3,31 0,97
§ Kat Hizmetleri 126 3,34 1,02
a Calgilan  Insan Kaynaklari 26 3,29 0,90 1210 0.205 )
‘g Departman  Misafir iliskileri 31 298 1,09 ’ '
°§>; Satis-Pazarlama 38 3,16 1,21
> Fitness&Spa 42 3,50 0,98
Diger (Guvenlik vb.) 65 3,51 0,77
Onbiiro 75 350 1,12
z Yiyecek-Icecek 141 3,38 1,11
s Kat Hizmetleri 126 3,47 1,11
g Calgilan  Insan Kailynaklarl 26 332 1,25 0.895 0.510 )
‘£ Departman  Misafir iligkileri 31 332 121 ’ ’
% Satis-Pazarlama 38 3,49 1,06
v Fitness&Spa 42 338 1,05
Diger (Giivenlik vb.) 65 3,74 1,04
Onbiiro 75 393 0,85
- Yiyecek-Icecek 141 3,68 1,10
5 Kat Hizmetleri 126 391 081
;5 DCallgllan inéan Ka'l)fnaklafl 26 3,75 0,84 0.968 0.454 i
c epartman  Misafir iliskileri 31 3,90 0,61
'5:) Satig-Pazarlama 38 373 081
Fitness&Spa 42 3,89 0,80

Diger (Giivenlik vb.) 65 386 0,85

**:p <0,001; *: p<0,05

Tablo 23’ de bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglar1 olan yiizeysel davranis (p=0,295; p>0,05), samimi davranis
(p=0,510; p>0,05) ve derin davranmisin (p=0,454; p>0,05) calisgilan departman
degiskenine gore anlamli bir farklihlk gostermedigi yapilan varyans analizi
sonucunda belirlenmistir. Turizm ile ilgili Ayana (2016) ve Karakas (2015)
tarafindan yapilan calismalarda da benzer bi¢imde calisanlarin duygusal emek
davranislar ile ¢alistiklar1 departman degiskenine gore farklilik gdstermedigi tespit
edilmistir. Buna karsilik, turizm alaninda yapilan farkli ¢alismalarda ise Yakar
(2015) yiyecek-igecek departmaninda g¢alisanlarin diger departmanlarda ¢alisanlara
gore daha fazla samimi davranig sergiledigi, Keles (2014) onbiiro, yiyecek-igecek ve

kat hizmetleri departmanlarinda calisanlarin diger (giivenlik vb.) departmanlarda
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calisanlara gore daha fazla derin davranis sergiledigi, Kizanlikli (2014) Giivenlik
departmaninda gorev yapan calisanlarin muhasebe departmaninda gorev yapan

calisanlara gore daha fazla ylizeysel davranis sergiledigi sonucuna ulagmiglardir.

Tablo 24. Katilimcilarin Duygusal Emek Davramislari ile Sektorde Calisma Siiresi
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

- Tukey
Degiskenler n X S.S. F P HSD
1 yil veya daha az 100 3,31 1,00
T £ Sektorde  2-4 ylarasi 203 3,19 0,99
§ g Calisma 5-7 yil arast 136 3,46 0,97 2,079 0,082 -
S & suresi 810 yil arast 49 349 097
11 yil ve {izeri 56 3,41 0,97
1 y1l veya daha az 100 3,55 1,07
E é Sektorde 2-4 yi1l arast 203 3,49 1,04
% E Ca}lsm_a 5-7 yil arast 136 3,36 1,17 1,373 0,242 -
» &  Suresi 8-10 yil aras 49 323 117
11 yil ve {izeri 56 3,65 1,18
1 y1l veya daha az 100 3,85 0,93
- E’ Sektérde 2-4 y1l arasi 203 3,84 0,84
S £ Cabsma 57 yilaras 136 377 089 0813 0517 -
O F suresi g0 yilaras 49 369 099
11 yil ve tizeri 56 3,97 0,92

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 24’ de bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglar1 olan yiizeysel davranig (p=0,082; p>0,05), samimi davranis
(p=0,242; p>0,05) ve derin davramis (p=0,517; p>0,05) ile katilimcilarin turizm
sektoriinde caligma siiresi degiskeninin karsilastirilmasina yonelik yapilan varyans
analizi sonucuna gore anlamli bir farklilik gostermedigi belirlenmistir. Turizm
sektoriinde Ayana (2016) ve Karakas (2015) tarafindan yapilan arastirmalar
sonucunda da galisanlarin duygusal emek davraniglarinin sektorde ¢alisma siirelerine
gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Turizm alaniyla ilgili literatiirde farklh
sonuclarda mevcut olup, Keles (2014) 11 yil ve {izeri turizm sektoriinde ¢alisanlarin
6-11 yil arast ve 5 yil ve daha az sektorde calisanlara gore daha fazla yiizeysel ve
derin davranis sergilediklerini, Kizanlikli (2014) 1-3 yil, 3-5y1l ve 7-9 yil arasi
calisanlarin 10 yi1l ve iizeri calisanlara gore daha fazla ylizeysel davranis

sergiledikleri, 10 yi1l ve iizeri turizm sektoriinde ¢alisanlarin 1-3 yil arasi turizm
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sektoriinde calisanlara gore daha fazla samimi davranis sergilediklerini tespit

etmislerdir.

Tablo 25. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranislart ile Turizm Alaminda Egitim
Diizeyi Degiskeninin Karsilagtirtlmasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X s.S. F P T|_l|J ggy
Almadim 271 3,43 0,96
3 é’ Turizm Tur?zm l'\./lestlek Lisesi 145 3,25 0,93
,q? g Alavl-n'nda Tur?zm O_nllsans 30 3,13 0,94 1776 0.132 )
S Egitim  Tyrizm Lisans ve 64 315 112
| Digzeyi Lisansusti : :
Diger (Kurs vb.) 34 334 1,19

@ Almadim 271 3,46 1,14

= . R R

g Turizm Turizm lYIesIek Lisesi 145 3,39 1,10

s Turizm Onlisans 30 3,20 0,86

a A]f:%‘i‘t‘i“n‘:a S 1369 0243 -

g gitim urizm Lisans ve

£ Duzeyl Lisansiistil 64 3% 113

©

» Diger (Kurs vb.) 34 376 1,01

- Almadim 271 3,83 0,93

§ Turizm Turizm lYIesIek Lisesi 145 381 0,86

2 Turizm Onlisans? 30 3,40 0,80 .

g Alanmda ——— 3519 0,008 b>a

< Egitim  7yrzm Lisans ve 64 382 079

S Duozeyi | jsansiisti ’ ’

a

Diger (Kurs vb.)° 34 423 090

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 25’ te bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglart olan yiizeysel davranis (p=0,132; p>0,05) ve samimi davranig
(p=0,243; p>0,05) ile ¢alisanlarin turizm alaninda almis olduklar1 egitim diizeyilerine
gore farklilik gostermedigi, calisanlarin sergiledigi derin davramisin (p=0,008;
p<0,05) ise ¢aliganlarin turizm alaninda egitim diizeylerine gore farklilik gosterdigi
yapilan varyans analizi sonucu tespit edilmistir. Calisanlarin sergiledigi derin
davranisin turizm alaninda hangi diizeyde egitim alan c¢alisanlara gore farklilik
gosterdigini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonucunda, diger (kurs vb.)
diizeyde turizm alaninda egitim alan calisanlarin Onlisans diizeyinde egitim alan
calisanlara gore daha fazla derin davramis sergileme egiliminde olduklar
belirlenmistir. Bu durum turizm sektoriinde diger (iskur igbasi egitimi kurslari,
turem, halk egitim kurslari, 6zel kurslar) sekilde egitim almis kisilerin genelde egitim

diizeylerinin diisik c¢alisanlardan olustugu g6z Oniline alindiginda ¢alistiklar:
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isletmelerde kalici olabilmek ve gorevlerinde yiikselme istegi gibi durumlardan
dolay1 isletme tarafindan istenen duygular1 hissetmeye ¢alismasi ile mimkiin
olabilecegini diisiindiikleri ve orgiitsel baglilik hissine sahip olabilecekleri géz 6niine
alindiginda onlisans mezunlarinin ise yaptig1 islerde daha profesyonel davrandigi
varsayilirsa, diger (kurs vb.) diizeye goOre turizm egitimi alan ¢alisanlarin daha fazla

derin davranis sergilemek zorunda olduklari seklinde agiklanabilir.

Turizm sektoriinde Karakas (2015) tarafindan yapilan ¢alismada g¢alisanlarin
sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin turizm alaninda aldiklar1 egitim
diizeylerine gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Kizanlikli (2014) ise turizm
egitimi alan calisanlarin almayan calisanlara gore daha fazla samimi ve derin

davranis sergilediklerini belirlemistir.

Tablo 26. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranmislart ile Isletmede Calisma Siiresi
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X S.S. F P T|_L|j ggy

1 yil veya daha az 190 3,29 0,95
R isletmede 2-4 yil aras1 234 3,32 1,01
§ g Calisma 5-7 yil arast 81 3,42 0,99 0,623 0,646 -
$ & suresi g0 yilanasi 23 355 101

11 yil ve lizeri 16 3,21 1,07

1 y1l veya daha az 190 3,51 1,13
E g isletmede 2-4 y1l arast 234 3,46 1,07
% E Ca"llsm_a 5-7 yil arast 81 3,31 1,14 1,801 0,127 -
» & Suresi 810yl arasi 23 317 1,10

11 yil ve lizeri 16 4,00 1,14

1 y1l veya daha az 190 3,85 0,95
- E’ isletmede 2-4 y1l arast 234 3,84 0,83
S £ Cansma 57 yilarasi 81 368 09 1029 0,392 -
O & suresi 810 yilarasi 23 375 081

11 y1l ve tlizeri 16 411 0,92

*%: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 26’ da bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davraniglar1 olan yiizeysel davranis (p=0,646; p>0,05), samimi davranis
(p=0,127; p>0,05) ve derin davranis (p=0,392; p>0,05) ile isletmede ¢alisma siiresi
degiskeninin karsilastirilmasina yonelik yapilan varyans analizi sonucuna gore

anlamli bir farklilik géstermedigi saptanmustir.
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Benzer bulgular turizm sektériinde Yakar (2015) tarafindan yapilan ¢alismada
elde edilmistir. Bu durumda, c¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek
davranislarinin  igletmede c¢alisma siirelerine gore farklilik gdstermedigini
belirlemistir. Buna karsilik yapilan bazi ¢aligmalarda ise Keles (2014) 5 y1l ve daha
az siiredir isletmede c¢alisanlarin 6-10 y1l ve 11 yil ve lizeri ¢alisanlara gére daha az
yuzeysel davranis sergilediklerini, Kizanlikli (2014) 10 y1l ve tizeri ¢alisanlarin 1-3
yil arast caliganlara goére daha fazla samimi davranig sergilediklerini tespit
etmislerdir.

Tablo 27. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranislart ile Gelir Diizeyi Degiskeninin
Karsilastiriimasina Yonelik Varyans Analizi

Degiskenler n X s.S. F P Tl_l: ggy

= = 1600 TL ve alti 154 325 1,00
2 £ i 1601-2500 TL 287 335 1,02
gg Celir arast 0584 0626 -
:>:_ % Duzeyi 2501-3400 TL arasi 79 3,35 0,90

= 3401 TL ve iizeri 24 348 073
. 1600 TL ve alt® 154 366 0,98
EE  Gelir 1601-2500 TL arast 287 343 1,13

& A ’ : 4,232 0,006" a>b
§ = Dizeyi  2501-3400 TLarast 79 337 116

a 3401 TL ve lizeri® 24 286 1,14

. 1600 TL ve alti 154 3,86 0,84
£ 5  Gelir 1601-2500 TL arast 287 386 0,90
c £ it 1,501 0,213 -
A z Duzeyi 2501-3400 TL aras1 79 3,68 0,97

a

3401 TL ve Uzeri 24 3,59 0,91

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 27’ de bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davranislar1 olan yiizeysel davranis (p=0,626; p>0,05) ve derin davranigin
(p=0,213; p>0,05) ¢alisanlarin gelir diizeyine gore anlamli bir farklilik géstermedigi,
samimi davranigin (p=0,006; p<0,05) ise ¢alisanlarin gelir diizeylerine gore anlamli
bir farklilik gosterdigi yapilan varyans analizi sonucunda tespit edilmistir.
Calisanlarin sergiledigi samimi davranisin hangi gelir diizeyine sahip ¢alisanlar
arasinda farklilik gostedigini belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonucunda,
1600 TL ve alt1 lizeri gelir diizeyine sahip ¢alisanlarin 3401 TL ve Uzeri gelire sahip
calisanlara gore daha fazla samimi davranis sergileme egiliminde oldugu
belirlenmistir. Bu durum 3401 TL ve Uzeri gelire sahip c¢alisanlarin otel

isletmelerinde genel olarak orta ve Ust kademe yoneticilerin olusturdugu g6z oniine
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alindiginda, bu kisilerin hem personel yonetimi hem de miisteriler ilgili problemlerin
yonetiminde gercek duygularini sergilemede zorluk ¢ektikleri diislintildiigiinde

samimi davranis sergileme egilimlerinin diisiik olmasinin sebebi olarak agiklanabilir.

Turizm alanina iligskin Yakar (2015) tarafindan yapilan ¢aligmada da benzer
nitelikte, calisanlarin gelir diizeyinin yiizeysel davranis ve derin davranig iizerinde
onemli bir degisken olmadigi, samimi davranis boyutunda ise 1251-1500 TL arasi
gelire sahip calisanlarin 751-1000 TL arasi, 1001-1250 TL aras1 ve 1500 ve iizeri
gelir diizeyine sahip caligsanlara goére yiiksek oldugu belirlenmistir. Buna karsilik
ilgili literatirde Kaya ve Ozhan (2012) tarafindan yapilan diger bir ¢alismada ise
calisanlarin duygusal emek davraniglar1 ile gelir diizeyleri arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 tespit edilmistir.

Tablo 28. Katilimcilarin Duygusal Emek Davranislar: ile Isletmede Calisma Sekli
Degiskeninin Karsilastirilmasina Yonelik Varyans Analizi

. _ Tukey
Degiskenler n X S.S. F P HSD
Daimf® 434 341 0,99
2 £ isletmede
&L Cabyma  Sezonluk® 83 311 091 8408 0,000 :Ztc’
S Sekli
Diger (Staj vb.)° 27 273 095
g Daimi 434 344 112
E isletmede
S (Cabsma  Sezonluk 83 345 104 1,706 0,182 -
E  Sekli
&)Es Diger (Staj vb.) 27 385 098
z Daimi 434 383 0091
s .
5 Isletmede
& Cabsma  Sezonluk 83 379 080 0097 0,908 -
E Sekli
a Diger (Staj vb.) 27 386 094

**: p <0,001; *: p<0,05

Tablo 28’ de bes yildizl1 otel isletmeleri ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal
emek davranislar1 olan yiizeysel davramisin (p=0,000; p<0,001), ¢alisanlarin
isletmede ¢alisma sekillerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi, buna karsilik,

samimi davranig (p=0,182; p>0,05) ve derin davranis (p=0,908; p>0,05) ile isletmede
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calisma sekli degiskeninin ise yapilan varyans analizi sonucuna goére anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Calisanlarin sergiledigi yiizeysel davranisin
isletmede c¢alisma sekillerine gore hangi gruplar arasinda farklilik gdésterdigini
belirlemeye yonelik yapilan Tukey testi sonucu, daimi olarak isletmede gorev yapan
calisanlarin sezonluk ve diger (staj vb.) sekilde gorev yapan ¢alisanlarina gére daha
fazla yiizeysel davranig sergileme egiliminde oldugu belirlenmistir. Bu durum otel
isletmelerinde daimi olarak ¢alisan bireylerin, isletmede sezonluk ve diger (Staj vb.)
sekilde caliganlara gore isletmede ¢aligma siirelerinin daha uzun olmasindan dolay1
kaynaklandigi seklinde yorumlanabilir. Buna karsilik, Yakar (2015) tarafindan
yapilan g¢aligmada calisanlarin duygusal emek davraniglarinin isletmede calisma

sekillerine gore farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Genel olarak degerlendirildiginde bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin
sergiledikleri duygusal emek davranislarinin cinsiyet, medeni durum, egitim durumu,
calisilan departman, sektorde ¢aligsma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi degiskenlerine
gore anlaml bir farklilik gdstermedigi tespit edilmistir. Buna karsilik, ¢alisanlarin
sergiledikleri duygusal emek davraniglarindan samimi davranis boyutunun
calisanlarin yas grubu ve gelir dizeylerine gore, derin davranis boyutunun turizm
alaninda egitim diizeylerine gore, yilizeysel davranig boyutun ise c¢aliganlarin
isletmede c¢alisma sekillerine gore farklilik gosterdigi  belirlenmistir. Otel
isletmelerinde daimi olarak c¢alisanlarin sezonluk ve diger (staj vb.) sekilde
caliganlara gore daha fazla yiizeysel davranis sergileme egiliminde olduklar
belirlenmistir. Geng ve yaslt ¢alisanlarin orta yas grubundaki ¢alisanlara gére daha
fazla samimi davranig sergileme egiliminde olduklar1 tespit edilmistir. Gelir diizeyi
diisiik olan ¢alisanlarin ylksek dizeyde gelir sahibi olan ¢alisanlara gdre daha fazla
samimi davranis sergileme egiliminde olduklar belirlenmistir. Turizm alaninda diger
(kurs vb.) seklide egilim alan ¢alisanlarin Onlisans diizeyinde egitim alan ¢alisanlara

gore daha fazla derin davranis sergileme egiliminde olduklar1 saptanmistir.
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4.7. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK ILE DUYGUSAL EMEK
DAVRANISLARI ARASINDAKI ILISKININ INCELENMESINE YONELIK
BULGULAR

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskiye
yonelik gerceklestirilen “Korelasyon Analizi (Pearson Korelasyon Katsayisi)
sonuclart Tablo 29°da verilmistir.

Tablo 29. Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Davramgslar: Arasindaki
Lliskiye Yonelik Korelasyon Analizi

Algilanan

Sgour oo s o
Destek
r -
Algilanan Orgiitsel Destek p -
n -
r -0,246™ -
Yiizeysel Davranis p 0,000 -
n 544 -
r 0,491™ -0,033 -
Samimi Davranig p 0,000 0,438 -
n 544 544 -
r 0,456™ -0,064 0,605™ -
Derin Davranig p 0,000 0,134 0,000 -
n 544 544 544 -

"p<0,001; r: Pearson Korelasyon Katsayisi; n: Birey Sayist

Tablo 29’daki bulgulara gore, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek
davraniglar1 (yiizeysel davranig, samimi davranig, derin davranig) arasinda 0,001
anlamlilik diizeyinde 6nemli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir. Diger bir sekilde
ifade edilecek olursa tiim faktorler arasindaki Pearson Korelasyon Katsayisi (r)
anlamlidir (p<0,001).

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari arasindaki iliskiye
ait korelasyon katsayilar1 incelendiginde, calisanlarin oOrgiitsel destek algilar ile
duygusal emek davranislar1 arasinda en yiiksek iliski igerisinde oldugu davranisin
“samimi davranis” boyutu (r=0,491) oldugu, iliskinin pozitif yonlii ve orta dizeyde

anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Korelasyon analizi sonucunda elde edilen
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katsayilarin yorumlanmasinda, 0,00<r<0,20 arasinda “¢ok zayif’; 0,20<r<0,40

(13

arasinda  “zayif’;  0,40<r<0,60 arasinda orta”;  0,60<r<0,80 arasinda
“kuvvetli/yiiksek” ve “0,80<r<1,00” arasinda olmasi durumunda “cok kuvvetli/cok
yiksek” iligkili oldugu (Biiyiikoztiirk, 2010: 32), benzer sekilde korelasyon
katsayisinin  0,00<r<0,29 aras1 “zayif veya diisiik”; 0,30<r<0,64 aras1 “orta”;
0,65<r<0,84 aras1 “kuvvetli/ yliksek” ve 0,85<r<1,00 arast olmasi durumunda ise
“cok kuvvetli/ ¢ok yiiksek” iligkinin oldugu (Ural ve Kilig, 2018: 232) dikkate
almarak degerlendirilmistir. Bu dogrultuda, “Hz: Otel isletmeleri ¢aliganlarinin

orgiitsel destek algilari ile samimi davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir

iliski vardwr” desteklenmistir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde benzer sekilde algilanan orgtsel
destek ile samimi davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu (Lee
vd., 2012; Oktug, 2013; Yilmaz, 2014) tespit edilmistir. Bu durum otel
isletmelerindeki oOrgiitsel yapilarin destekleyici olmasi ¢aliganlarin hizmet sunumu
esnasinda misterilere karst daha fazla dogal duygular sergileme egilimlerini
arttirabilecegi seklinde ifade edilebilir. Calisanlarin miisterilere karst dogal ve
samimi duygular sergilemesi otel isletmeleri i¢cin miisteri memnuniyetinin artmasi ve
miisteri sadakatinin saglanmasi agisindan katki saglayabilecegi ve orgiitsel basariy1
da arttirabilecegi sOylenebilir. Calisanlarin orgiitsel destek algilarinin yiiksek olmasi
aynt zamanda Orgiitsel baghlik ve ise baghlik diizeylerininde artmasina katki
saglayacag ifade edilebilir. Orgiitlerinden destek alan calisanlarm Orgiitlerine ve
islerine siki sikiya baglinacaklar1 ve daha fazla samimi davranis sergileme egiliminde

olabilecekleri ifade edilebilir.

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emegin diger bir boyutu olan “derin
davranis” boyutu (r=0,456) ile de pozitif yonli ve orta diizeyde anlamli bir iliskiye
sahip oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda, “Hs: Otel isletmeleri calisanlarinin
orgiitsel destek algilar ile derin davramis arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir

iligki vardwr” desteklenmistir.

Konuyla ilgili literatirde yapilan ¢alismalarda da benzer sonuglar ortaya
konmus algilanan orgiitsel destek ile derin davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli

bir iligskinin oldugu (Lee vd., 2012; Hur vd., 2012; Oktug, 2013; Misra, 2013; Yim,
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2014; Hur ve Kim, 2014; Hur vd., 2014; Yilmaz, 2014; Anomneze vd., 2016; Kim
vd., 2016) tepsit edilmistir. Bu durum, otel isletmelerindeki Orgiitsel yapinin
destekleyici olmasiin calisanlarin orgiitlerine karsi aidiyet duygusunun artmasina
katki saglayacag1 ve desteklendigini hisseden ¢alisanlarin 6rgiit tarafindan istenen ve
beklenen duygular1 hissetmek ve sergilemek i¢in elinden gelini yapmaya calisacagi
seklinde agiklanabilir. Calisanlarin orgiitsel destek algisinin yiiksek olmasi orgiitsel
baghliklarinin artmasma ve isten ayrilma niyeti diizeylerinin diismesine katki
saglayabilecektir. Calisanlarin derin davranis sergileme egiliminde olmasi otel
isletmeleri agisindan basarinin anahtari olarak gortlebilir ¢lnki bir sure sonra

calisanlarin derin davranigi sergileme egilimi, samimi davranisa doniisecegi ifade

edilebilir.

Calisanlarin orglitsel destek algilari ile duygusal emegin “yiizeysel davranis”
boyutu (r=-0,246) arasinda ise negatif yonlii ve diisiik diizeyde anlamli bir iligkinin
oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda, “Hi: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin érgiitsel
destek algulart ile yiizeysel davranis arasinda negatif yéonlii ve anlamli bir iligki

vardwr” desteklenmistir.

Konuya iliskin yapilan calismalarda da benzer sekilde algilanan orgiitsel
destek ile yilizeysel davranis arasinda negatif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu
(Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Misra, 2013; Hur ve Kim, 2014; Kim vd., 2016)
saptanmigtir.  Bu durum, otel isletmelerindeki oOrgiitsel yapilarin destekleyici
olmasmin c¢alisanlarin ylizeysel davramis sergileme egilimlerini diisiirebilecegi
seklinde yorumlanabilir. Calisanlarin yiizeysel davranis egilimlerinin diisiik olmasi
otel isletmeleri icin miisteri memnuniyeti ve sadakati saglanmasinda katki
saglayacagi1 ve oOrgiitsel basariy1 arttirabilecegi ve g¢alisanlarin isten ayrilma niyeti
diizeylerini diislirebilecegi bi¢iminde yorumlanabilir. Buna karsilik, konuya yonelik
literatiirde farkli sonuglarda mevcut olup algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel
davranis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu da (Yilmaz, 2014;
Anomneze vd., 2016) tespit edilmistir. Baz1 ¢alismalarda ise algilanan orgiitsel
destek ile yiizeysel davranig arasinda anlamli bir iligkiye rastlanmadigi belirlenmigtir

(Hur vd., 2012; Hur vd., 2014; Yim, 2014).
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Bu durumda caliganlarin 6rgiitsel destek algilart ile samimi davranig arasinda
pozitif yonlii iliski oldugu ve calisanlarin samimi davranis sergilemesini pozitif
yonli olarak arttirdign seklinde ifade edilebilir. Benzer sekilde algilanan orgiitsel
destek ile derin davranis arasinda da pozitif yonlii bir iliski oldugu ve g¢alisanlarin
derin davranig sergilemesini pozitif yonlii arttirdigii sdylemek miimkiindiir.
Calisanlarin Orgiitsel destek algilar1 ile ylizeysel davranis sergilemeleri arasinda
negatif yonli bir iligki oldugu ve ¢alisanlarin orgiitsel destek algisinin calisanlarda

yiizeysel davranig sergileme diisiincesini azalttigi seklinde yorumlanabilir.
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SONUC VE ONERILER

Bes yildizli otel igletmeleri ¢alisanlarinin algilanan orgiitsel destek diizeyleri
ve sergiledikleri duygusal emek davraniglar belirlenerek, algilanan orgiitsel destek
ile duygusal emek davranislart arasinda iligkinin belirlenmesini amaglayan bu
aragtirmanin  Orneklem grubunu farkli bireysel Ozelliklere sahip 544 calisan

olusturmaktadir.

Arastirmanin 6rneklem grubunu olusturan Afyonkarahisar’daki bes yildizli
otel isletmeleri ¢alisanlarinin ¢ogunlugu; cinsiyeti erkek, gelir diizeyi 1601-2500 TL
arasi olan, lise diizeyinde egitim almis, medeni durumu evli, turizm alaninda hig
egitim almamis bireyler olusturmaktadir. Bununla birlikte, arastirmaya katilan
calisanlarin yarisindan fazlasi 4 yil ve daha az siiredir turizm sektoriinde calisirken,
biiyiik bir ¢ogunlugu 4 yil ve daha az siiredir su anki isletmelerinde daimi olarak
gorev yaptigi belirlenmistir. Turizm sektoriinde ve isletmede 4 yil ve daha az siredir
gorev yapan calisanlarin olmasi turizm sektoriinde iggoéren devir hizinin yiiksek

oldugu seklinde yorumlanabilir.

Bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarina yonelik
elde edilen bulgular irdelendiginde, calisanlarin orgiitsel destek algisina yonelik en
yiiksek katihm sagladigi ifade X=3,97 ortalama ile “Calistigim otel, isimdeki
basarilarimla gurur duyar” olarak belirlenmigtir. Arastirmaya katilan ¢aligsanlarin en
diisiik diizeyde katilim sagladig1 ifade ise X=3,03 ortalama ile “Calistigim otel, bana
¢ok az yakinlik gosterir” olarak tepsit edilmistir. Calisanlarin genel olarak
“algilanan orgiitsel destek” dizeylerine iliskin aritmetik ortalama degeri X=3,50
olarak gerceklesmistir. Bu baglamda calisanlarin genel olarak orgiitsel destek algi
diizeylerinin orta diizeyin iizerinde oldugu ve su an calistiklart otel isletmeleri
tarafindan desteklendikleri seklinde algiya sahip olduklart belirlenmistir. Bununla
birlikte, ¢alisanlarin su an gorev yaptiklar1 isletmelerde en fazla orgiitsel destek
algisina sahip olduklart durumun yaptiklar isleri ile ilgili bir basar1 gosterdikleri
zaman oldugunu belirtmislerdir. Buna karsilik, gorev aldiklar isletmeler tarafindan

kendilerine yakinlik gosterilmedigini ifade etmislerdir.
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Arastirma ile ilgili cevap aranan sorulara yonelik incelenen bes yildizli otel
isletmelerindeki c¢alisanlarin oOrgiitsel destek algilari ile bireysel ve isletmeye ait
Ozellikleri arasindaki farklarin belirlenmesine yonelik t testi ve varyans analizi
sonuclarina gore calisanlarin orgiitsel destek algilarinin, cinsiyet, yas, medeni durum,
calisilan departman, turizm sektoriindeki ¢alisma siiresi, su anki isletmede ¢alisma
siiresi ve igletmede c¢alisma sekline gore anlamli bir farklilik gostermedigi
belirlenmis olup, c¢alisanlarin oOrgiitsel destek algilarinin turizm alaninda egitim
dizeyleri ile gelir diizeylerine gore anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna

ulagilmistir. Buna gore;

Bes yildizli otel isletmelerinde turizm alaninda diger (Kurs vb.) sekilde egitim
almis ¢alisanlarin 6rgiitsel destek algilarinin, turizm meslek lisesi ve turizm alaninda

Onlisans diizeyinde egitim almis ¢alisanlara gore daha fazla oldugu belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinde 1600 TL ve alt1 gelire sahip olan ¢alisanlarin
orgiitsel destek algilarinin, 2501-3400 TL arasi ve 3401 TL ve Uzeri gelire sahip olan

calisanlara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Calisanlarin  sergiledikleri duygusal emek davranislarina iligkin bulgular
irdelendiginde calisanlar tarafindan ankete verilen cevaplarda en yiiksek katildiklar
ifade derin davranis boyutunda X=3,98 ile “Ise hazirlamirken kendime iyi bir giin
gecirecegimi séylerim” olmustur. Duygusal emek davranislarina yonelik ¢alisanlarin
en az katilim gosterdikleri ifade ise X=2,51 aritemetik ortalama ile yiizeysel davranis
boyutundaki “Miisterilerle oldukca yapay bir etkilesim icerisindeyim” ifadesi
olmustur. Calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislarinin en yiiksek
X=3,82 aritmetik ortalamasi ile “derin davranis” boyutunda daha sonra X=3,46
aritmetik ortalama ile “samimi davranig” boyutunda gergeklestigi, boyutlar arasinda
en diisiik ise X=2,66 aritmetik ortalama ile “yiizeysel davranis” boyutunda
gerceklestigi belirlenmistir. Bu durum otel isletmelerinde calisanlarin derin davranis
ve samimi davranis sergileme egilimlerinin yiiksek oldugu, yiizeysel davranis
sergileme egilimlerinin ise diisiik oldugu seklinde ifade edilebilir. Bununla birlikte,
calisanlarin gorevlerine hazirlanirken kendilerini pozitif anlamda motive ettikleri ve
miisteriler ile dogal bir etkilesim icerisinde olduklar1 diger bir ifade miisterilere kars1

dogal davranislar sergiledikleri seklinde yorumlanabilir.
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Arastirmada cevap aranan sorulara iliskin incelenen bes yildizli otel
isletmelerindeki ¢alisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglari ile bireysel
Ozellikleri arasindaki farklarin belirlenmesine yonelik t testi ve varyans analizi
sonuglarina gore calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin, cinsiyet,
medeni durum, egitim durumu, ¢alisilan departman, turizm sektoriindeki calisma
siiresi ve su anki isletmede calisma siiresi gore anlamli bir farklilik géstermedigi
belirlenmis olup, c¢alisanlarin duygusal emek davranislarinin (yiizeysel davranis,
samimi davranis, derin davranig) yas, turizm alaninda egitim diizeyi, gelir diizeyi ve
isletmede c¢alisma sekillerine gore anlamli bir farklilik gdsterdigi sonucuna

ulagilmistir. Buna gore;

Bes yildizli otel isletmelerinde 22 yas ve alt1 ve 43 yas ve lizeri ¢alisanlarin
38-42 yas arasi calisanlara gore daha fazla samimi davranis sergileme egiliminde

oldugu bulgusuna ulasilmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinde diger (kurs vb.) sekilde egitim almis
calisanlarin turizm alaninda 6nlisans diizeyinde egitim almis kisilere gore daha fazla

derin davranis sergileme egiliminde olduklar1 belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinde 1600 TL ve alt1 gelire sahip olan ¢alisanlarin
3401 TL ve Uzeri gelire sahip olan ¢alisanlara goére samimi davranig Ssergileme

diizeylerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinde daimi olarak galisanlarin sezonluk ve diger
(staj vb.) sekilde g¢alisanlara gore yiizeysel davranis sergileme egilimlerinin daha

yiiksek oldugu belirlenmistir.

Arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davraniglart olan
yilizeysel davranig, samimi davranig ve derin davranig arasinda 0,001 anlamlilik
dizeyinde iligkinin oldugu belirlenmistir. Algilanan oOrgiitsel destek ile samimi
davranig arasinda (r=0,491) pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Calisanlarin sahip oldugu orgiitsel destek algisinin samimi davranis

sergileme egilimlerini arttirdig1 tespit edilmistir.

Benzer sekilde, algilanan orgiitsel destek ile derin davranis arasinda (r=0,456)
pozitif yonlii orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Orgiit tarafindan

saglanan deste8i calisanlarin algiladigi ve oOrgiit tarafindan istenen ve beklenen
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duygular1 hissederek sergilemek igin derin davranig gosterme egilimi igerisinde
olduklar1 oOrgiitsel destegin calisanlarin derin davranis sergileme egilimlerini

arttirdig1 saptanmustir.

Bununla birlikte, algilanan orgiitsel destek ile ylizeysel davranis arasinda (r=-
0,246) negatif yonlii disiik diizeyde anlamli bir iliski oldugu saptanmistir. Otel
isletmelerindeki oOrgiitsel yapilarin destekleyici olmasinin ¢alisanlarin yiizeysel
davranis sergileme egilimlerini diislirecegi tespit edilmistir. Bu dogrultuda algilanan
orgutsel destek ile duygusal emek davraniglari arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik

kurulan Hy, H2 ve Hz hipotezleri desteklenmistir.

Bu arastirmanin bulgular1 dogrultusunda elde edilen ve yukarida belirtilen
sonuclar ¢ercevesinde ¢esitli kurum, kurulus, isletme ve turizm isletmelerinde ¢alisan
ust kademe ve orta kademe yoneticilere ve 6zellikle insan kaynaklari departmani
mudarlerine yonelik olarak sunulabilecek ¢esitli oneriler maddeler halinde su sekilde

Ozetlenebilir. Calisanlarin 6rgiitsel destek algilarina iliskin sunulan 6neriler sunlardir;

Caligsanlarda destekleyici bir orgiit algisinin  olusturulabilmesi i¢in,
calisanlarin fikir, oneri ve elestirileri dikkate alinmali ve isleri ile ilgili alinacak
kararlarda katkilarina basvurulmali, 6diil ve ceza sistemi olusturulmali ve ¢alisanlara
kars1 adil ve esit davranig anlayisi benimsenmesi Orgiitsel destek algis1 ve orgiitsel

baglilig1 yiiksek c¢alisanlara sahip olumasi igin isletmelere katki saglayabilir.

Calisanlara orgiit tarafindan rahat ve huzurlu bir ¢alisma ortami sunulmasi ve
desteklenmesi, c¢alisanlarin isten ayrilma niyetine iligkin diizeylerinin diismesine
katki saglayacaktir. Bu durum ise otel isletmeleri i¢in ¢alisan devir hizinin diismesine
ve devamliligin saglanmasima katki saglayarak personel bulma, se¢me ve

oryantasyon egitimi gibi giderlerin diigmesine fayda saglayabilir.

Orgiit tarafindan calisanlarin isleri ile ilgili sikayetlerinin dikkate alinmast,
gosterdikleri ekstra g¢abanin takdir edilmesi ve Orgiit yoneticileri tarafindan
calisanlarla yakin iligki kurulmasi calisanlarin 6rgiitsel destek algisinin artmasina

katki saglayabilir.

Calisanlarin orgiitsel destek algilarinin arttirtlmasi i¢in galisanlar ile Orgut
arasinda duygusal anlamda bir bag kurulmasi ve ¢alisanin kendisini isletmenin

sadece bir ¢alisani olarak degil o ailenin bir parcast oldugunu hissetmesi saglanarak,
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hizmet kalitesinin arttiritlmasina, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasina

ve bununla birlikte, 6rgiitsel basarinin yUkseltilmesine katki saglayabilir.

Calisanlarin sergiledikleri duygusal emek davranislarina iligskin sunulabilecek

onerler su sekildedir;

Isletmelerde adil iicreti sistemi, etkili performans degerlendirme sistemi ve
objektif bir yonetim anlayisi benimsenerek calisanlarin is tatmini diizeylerinin
arttirtlmasi saglanarak isletme tarafindan istenen ve beklenen olumlu duygusal emek

davranislarinin ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi saglanabilir.

Isletme tarafindan ¢alisanlara egitim destegi saglanarak duygu ydnetimi ile
ilgili egitimler verilmesi g¢alisanlarin sergileyecegi duygulari kontrol ve isletme
tarafindan istenen ve beklenen duygular1 sergilemesi i¢in isletmeler katki

saglayabilir.

Calisanlarin ~ orgiit  tarafindan  destekledigini  hissetmesi  ¢alisanlarin
sergileyecegi yiizeysel davranisin azalmasina ve ¢alisanlarda yukimliluk
duygusunun olusmasi sonucunda isletme tarafindan istenen duygular sergilemek i¢in
caba gostermesi derin davranis sergilemesine katki saglayacaktir. Calisanlarin derin
davranis sergileme egilimi igerisine girmesi ve hizmet sunumu esnasinda isletme
tarafindan istenen duygulari hissetmeye calismasi bir siire sonra samimi davranisa
dontiserek hizmet kalitesinin artmasina, miisteri memnuniyetinin saglanmasina ve
sadik miisterilerin olusmasina bu durum sonucunda ise isletmenin rakiplerine karsi

rekabet istiinliigii saglamasina katki saglayabilir.

Turizm isletmelerinin emek-yogun yapist ve hizmetin {retildigi yerde
tiikketilmesi ve hizmet sunumu sirasinda orgiitiin calisanlarin sergiledigi tutum ve
davranislar {izerindeki kontroliin minimum diizeyde olmasi ve ¢alisanlarin sergiledigi
davraniglarin miisterilerin hizmet kalitesi algilarina dogrudan etki etmesi Orgiitsel
destegi isletmeler agisindan 6nemli kilmaktadir. Orgiitlerin destekleyici olmasi
calisanlarin sergileyecegi duygusal emek davranislarini olumlu yonde etkileyerek
hizmet kalitesinin artmasina ve miisteri memnuniyeti ve sadakati saglanmasina katki

saglayabilir.
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Emek-yogun yapist ve hizmetin iretildigi yerde tiiketilmesi 6zelliklerine
sahip turizm sektoriinde miisteri memnuniyeti ve sadakati saglama zorunlulugu olan
otel isletmelerinin ¢alisanlarini destekleyici davranmasi, ¢alisanlarin hizmet sunumu
sirasinda sergileyecegi davranislarin ve sunulan hizmetin kalitesini dogrudan etki
etmektedir. Bu arastirmada da ortaya konuldugu gibi, otel isletmelerinin ¢alisanlarini
desteklemesi ve calisanlarinin orgiitsel destek algilarin yiikseltilmesi, ¢alisanlarin
sergileyecegi duygusal emek davraniglarini olumlu yonde etkileyecek ve galisanlarin
hizmet sunumu esnasinda dogal (samimi) davramslar sergilemesine neden
olabilecektir. Bu durumda miisterilerinin hizmet kalitesi algisini olumlu yo6nde
etkileyerek miisteri memnuniyetinin artmasina ve sadik miisteriler olusmasina katki
saglayacaktir. Bununla birlikte orgiitsel destek algisina sahip calisanlar isletmelerine
sik1 sikiya baglanarak isletmenin amag¢ ve hedeflerine ulagsmasi i¢in elinden geleni
yapacaklardir. Orgiitsel destek algis1 ve bagliligi yiiksek calisanlara sahip isletmeler
ise rakiplerine karsi rekabet Uistlinliigiinii bir kat daha yiikseltebileceklerdir.

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari arasindaki iliskiyi
belirlemeye yonelik hem ulusal hem de uluslararasi ¢alisma sayisinin sinirli olmasi
bu arastirmanin yapilmasinda belirleyici olmustur. Gerek turizm ve seyahat
endustrisinde faaliyet gosteren farkli isletmelerde (seyahat isletmeleri, yiyecek-
icecek isletmeleri, diger konaklama isletmeleri vb.) ya da diger hizmet isletmelerinde
(reklam, sigorta, ulastirma, saglik ve bankacilik gibi) gerekse baska sektorlerde
faaliyet gosteren kurum-kurulus ve isletmelerde uygulanacak yeni arastirmalar ile
algilanan orgiitsel destek ve duygusal emek davranislari arasindaki iliski daha genis
bir cercevede ortaya konarak farkliliklar tespit edilebilir. Dolayis1 ile hem turizm
alanindaki literatiire onemli Ol¢lide katki saglayacak hem de tiim sektorler icin

konunun 6nemi vurgulanabilecektir.
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EKLER

Ek-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

SAYIN KATILIMCI;

Bu anket formu, Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarm “Orgutsel
Destek Algilart ile Duygusal Emek Davramislart Arasindaki Iliski” yi belirlemek amaciyla Yiiksek
Lisans Tezi ¢aligmasina veri toplamak igin hazirlanmigtir. Vereceginiz yanitlar gizlilik ilkesine
uyularak bilimsel amagl kullanilacak olup size herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir. Gostermis
oldugunuz ilgiden ve katiliminizdan dolayir simdiden tesekkiir eder, iyi bir ¢alisma hayata dileriz.
Saygilarimizla...

Dr. Ogr. Uyesi Gonca KILIC
Afyon Kocatepe Universitesi
kilicgonca@aku.edu.tr

Mustafa GU LAYDIN
Afyon Kocatepe Universitesi
mustafagulaydin@gmail.com

1.Cinsiyetiniz:

( )Kadin () Erkek

2.Yasiniz:

( )22yasvealti ( )23-27 yas ( )28-32yas

( )33-37yas () 38-42yas ()43 yas ve lzeri

3.Medeni Haliniz:

() Bekar ( )Evl

4.Egitim Durumunuz:

() Ilkogretim () Ortadgretim (Lise) () Onlisans () Lisans () Lisansiistii
5.Cahstigimz Departman:

() Onbiro () Yiyecek-igecek () Kat Hizmetleri () Insan Kaynaklar
() Misafir iliskileri () Satig-Pazarlama () Fitness & Spa ( )Diger (ceeevernnnn. )

6.Sektorde Ne Kadar Siiredir Cahsiyorsunuz:

( )lyilveyadahaaz ( )2-4yil ( )57yl ( )8-10yil () 11 y1l veya daha fazlasi
7.Hangi Diizeyde Turizm Egitimi Aldimiz:

() Almadim () Turizm ve Otel. Mes. Lisesi () Turizm Onlisans

() Turizm Lisans () Turizm Lisanstistii ( )Diger (.eeevnnene )

8.Bu isletmede Ne Kadar Siiredir Cahsiyorsunuz:

( )lyllveyadahaaz ( )24yl ( )57yl ( )8-10y1l () 11 y1l veya daha fazlasi
9.Geliriniz:

() 1600 TL ve alt1 () 1601-2500 TL () 2501-3400 TL
(' )3401-4300 TL () 4301 TL ve Uzeri
10.Bu isletmede Calisma Sekliniz:
() Daimi () Sezonluk ( )Diger (.ecvennnen.n. )
SAYIN KATILIMCI,; s W
. .. . D = Q=2 = =
Liitfen asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi, asagida verilen @ a E a a E a
puanlamaya gore sizin i¢in uygun olan secenegi (X) seklinde o) g N O NOy¥O=0
isaretleyerek belirtiniz. ZTS< 5 8 5 8 E <§E 5
. = - <c = =
(1.HIC KATILMIYORUM ™# 5 TAMAMEN KATILIYORUM) > T ET % g
. . X X N4 N4
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK X ©
1- Calistigim otel, otelin iyiligine yonelik yaptigim katkilara deger verir. 1 2 3 4 5
2- Calistigim otel, gosterdigim ekstra cabayi takdir etmez. 1 2 3 4 5
3- Calistigim otel, sikayetlerimi dikkate almaz. 1 2 3 4 5
4- Cahistigim otel, gercekten iyiligimi diisiiniir. 1 2 3 4 5
5- Caligtigim otel, isimi miimkiin olan en iyi sekilde yapsam bile bunu farketmez. | 1 2 3 4 5
6- Calistigim otel, genel olarak isimle ilgili memnuniyetimi 6nemser. 1 2 3 4 5
7- Calistigim otel, bana ¢ok az yakinlik gosterir. 1 2 3 4 5
8- Cahistigim otel, isimdeki basarilarimla gurur duyar. 1 2 3 4 5



mailto:kilicgonca@aku.edu.tr
mailto:mustafagulaydin@gmail.com

SAYIN KATILIMCI;

Litfen asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi, agsagida verilen D 5 9 5 S >5
puanlamaya gore sizin i¢in uygun olan segenegi (X) seklinde % X o X wo
. . o> O NO vO 50O
isaretleyerek belirtiniz. = = ’<\El > 2> o> <>
(l.HiC KATILMIYORUM ==y 5 TAMAMEN KATILIYORUM) = % = > 4 Od =4
= ESE ESE
';( < < < F«
DUYGUSAL EMEK ¢ X ox X X
1- Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymusum gibi yaparim. 1 2 3 4 5
2- Miisterilerle ilgilenirken gostermis oldugum duygular hissettiklerimden 1 2 3 4 5
farkhdir.
3- Isim ile ilgili ger¢ek duygular ifade ederken sahte yiiz ifadeleri takinirim. 1 2 3 4 5
4- Davramislarimla gercekte hissettiklerim birbirlerinden farkhdir. 1 2 3 4 5
5- Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek i¢in rol yaparim. 1 2 3 4 5
6- Miisterilerle oldukc¢a yapay bir etkilesim icerisindeyim. 1 2 3 4 5
7- Gergekte hissetmedigim duygulari sergilerim. 1 2 3 4 5
8- Miisterilerle ilgilenirken gercek duygularim gizlemek zorunda kahirim. 1 2 3 4 5
9- Miisterilere yansittigim duygular, gercekte hissettiklerimle bire bir 1 2 3 4 5
uyumludur.
10- isimi iyi yapmak icin gostermem gereken duygular: gercekten 1 2 3 4 5
hissederim.
11- Hissettigim duygular miisterilere aynen yansitirim. 1 2 3 4 5
12- Duygularimi, miisterilere gostermem gerektigi sekilde degistirerek 1 2 3 4 5
yansitmaya calisirim.
13- Miisterilerle etkilesim halindeyken otelin istedigi imaj1 sunmak iizere 1 2 3 4 5
kendimde bazi duygular yaratmaya gayret ederim.
14- Cahismaya hazirlanirken iyi seyler diisiiniiriim. 1 2 3 4 5
15- Miisterilere yardim ederken hissettigim seyleri, gergcekten hissetmekten 1 2 3 4 5
kurtulmak igin, kendimi ikna etmeye ¢aligirim.
16- Ise hazirlanirken kendime iyi bir giin gegirecegimi soylerim. 1 2 3 4 5
17- Miisterilerle etkilesimde bulunurken gostermek zorunda oldugum 1 2 3 4 5
duygular1 yasamaya ¢alisirim.
18- Miisterilere gostermem gereken duygulari gercekten hissetmek i¢in 1 2 3 4 5
elimden gelen her seyi yaparim.
19- Gergekten hissettigim bir duyguyu gostermek istedigimde, davraniglarima 1 2 3 4 5

daha fazla konsantre olmak zorunda kalirim.
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OZGECMIS

Mustafa GULAYDIN, 1991 yilinda Izmir ilinin Kinik ilgesinde dogmustur.
Ik ve orta 6grenimi Yayakent Ilkogretim okulunda tamamlanustir. Lise 6grenimini
Bergama Anadolu Meslek Lisesi Konaklama ve Seyahat Hizmetleri Bolimiinde
bitiren Giilaydin, lise Ogrenimi sirasinda Berksoy Hotel yiyecek-icecek
departmaninda ve Jasmin Beach Hotel 6nbiiro departmaninda olmak tizere iki adet
staj yapmustir. Giilaydin, lisans egitimini Afyon Kocatepe Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’nda Konaklama Isletmeciligi Béliimiinii 2015
yilinda bitirerek tamamlamigtir. Lisans 0grenimi sirasinda Afyonkarahisar ilinde
bulunan Korel Termal Hotel’de 6nbiro, yiyecek-icecek ve kat hizmetleri
departmanlarinda uygulamali egitim almistir. Ayrica Antalya ilinin Manavgat
ilgesinde bulunan Von Grup otellerinde staj yapmis ve halen ayni sirketin biinyesinde
bulunan Mugla ilinin Bodrum ilgesinde faaliyet gosteren Bronze Hotel’de Onbiiro
Sorumlusu olarak gorev yapmaktadir. Bununla birlikte Giilaydin, Ege Universitesi,
Bergama Meslek Yiiksek Okulu, Turizm ve Otel Isletmeciligi Programi’nda Insan
kaynaklar1 yénetimi, Onbiiro ve odalar béliimii yonetimi ve Yiyecek-icecek yonetimi
derslerini vermektedir. Akademik Kkariyerine 2015-2016 egitim-6gretim yilinda
Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dali’inda baslamis, turizm isletmeleri {izerine yonetim ve kongre turizmi
alanlarinda yapmis oldugu akademik ¢aligmalarla 6grenime devam etmektedir.
Glilaydin’in akademik ilgi alanlari turizm isletmeciligi, turizm isletmelerinde
ekonomi, yonetim, 6rgltsel davranig, insan kaynaklar1 yonetimi, kongre turizmi ve

yiyecek-igecek isletmeciligi ve yonetimi gibi konulardir.
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