Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi / Cilt: 22, Say1: 2, Haziran 2020, 593-614
Afyon Kocatepe University Journal of Social Sciences / Volume: 22, No: 2, June 2020, 593-614

Yayn Gelis Tarihi (Submitted): Kasim/November-2019 [Yayin Kabul Tarihi (Accepted): Haziran/June-2020
d

Isveren Markasi ise Adanmay Nasil Etkiler? Duygusal Emegin
Aracilik Rolii

How Does Employer Brand Affect Work Engagement? The Mediating Role Of
Emotional Labor

Dr. Ogr. Uyesi Mert GURLEK "%, Ogr.Gor. Dr. Aysen Akbas TUNA "2,

Dog. Dr. Murat YESILTAS 53
Oz
Bu aragtirma isveren markasinin duygusal emek ve ise adanma iizerindeki etkilerini incelemeyi
amagclamaktadir. Gelistirilen teorik model yapisal esitlik modellemesi kullanilarak test edilmistir.
Aragtirmada kullanilan veriler Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
isgorenlerinden elde edilmistir. Bulgulara goére, isveren markasi duygusal emegin ylizeysel davranis
boyutunu anlamli olarak etkilemezken, derin ve dogal davranig boyutlarini olumlu ve anlamli olarak
etkilemektedir. Diger yandan, derin ve dogal davranislar ise adanma {izerinde olumlu ve anlamli bir
etkiye sahipken, yiizeysel davranis ise adanma iizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir. Aracilik etkisi
acisindan, derin ve dogal davraniglar isveren markasinin ise adanma {iizerindeki etkisine aracilik

etmektedir. Sonug olarak, bu aragtirma igveren markasinin érgiitlere sundugu yararlardan bir kesit sunarak
alanyazina katki saglamaktadir.
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Abstract

This research aims to investigate the effects of employer brand on emotional labor and work engagement.
The developed theoretical model was tested using structural equation modeling. The data used in the
research were obtained from the employees working in five-star hotels in Ankara. According to the
findings, while employer brand does not significantly affect the surface acting dimension of emotional
labor, it affects the deep acting and natural acting dimensions positively and significantly. On the other
hand, deep acting and natural acting have a positive and significant effect on work engagement, whereas
surface acting does not have a significant effect on work engagement. In terms of mediation effect, deep
and natural actings mediate the impact of employer brand on work engagement. As a result, this research
contributes to the literature by providing a cross-section of the benefits of the employer brand to
organizations.
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Giris

Isveren markas1 kavrami doksanli yillarin ortasindan beri insan kaynaklari
arastirmacilart ve uygulamacilarinin giindeminde yer almaktadir (Martin, Beaumont, Doig ve
Pate, 2005; Love ve Singh, 2011). Marka bir orgiitiin en degerli varliklarindandir ve bu nedenle
marka yOnetimi bir¢ok orgiit i¢in temel bir faaliyettir. Markalasma cabalar1 genellikle iiriin ve
firma markalariin gelistirilmesine yogunlasmaktadir (Backhaus ve Tikoo, 2004). Fakat,
yetenekleri rekabetgi istiinliigiin temel itici giicii olarak kabul eden oOrgiitler, sadece iiriin ve
firma temelinde marka yaratmaya degil, ayn1 zamanda yetenekleri edinme, gelistirme ve elde
tutma icin kritik bir ara¢ olarak kabul edilen isveren markasi olusturmaya odaklanmaktadir
(Biswas ve Suar, 2016). Her ne kadar igveren markasi kavrami Kuzey Amerika ve Avrupa
iilkelerinde biliniyor olsa da (Gehrels ve de Looij, 2011), Tiirkiye’deki insan kaynaklar1 (IK)
yoneticileri tarafindan heniiz “etiket” olarak taninmaktadir. Isveren markasi “bir orgiitiin
mevcut ve gelecekteki personeline caligmak icin arzu edilen bir yer oldugunu bildirme
¢abalarinin toplamidir” ( Lloyd, 2002, s. 65). Bir bagka ifadeyle, isveren markasi, firmay1
calismak i¢in harika bir yer yapan 6zelliklerdir (Lievens, 2007).

Isveren markasma odaklanan arastirmalar genellikle calisanlarin isveren markasi
faaliyetlerini nasil algiladiklarim1 g6z ardi ederek yonetimsel tabanli bir yaklasim (Buil,
Martinez, ve Matute, 2016), benimsemislerdir. Bir baska ifadeyle, arastirmalarin ¢ogunlugu
isgorenlerin bireysel algilamalarindan ziyade orgiit diizeyindeki konulara odaklanmislardir
(Davies, 2008; Martin ve digerleri, 2005; Biswas ve Suar, 2016; Aldousari, Robertson, Yajid ve
Ahmed, 2017; Graham ve Cascio, 2018). Gerek uluslararasi yazinda (Schlager, Bodderas, Maas
ve Luc Cachelin, 2011; Tanwar ve Prasad, 2016; Charbonnier-Voirin, Poujol ve Vignolles,
2017; Davies, Mete ve Whelan, 2018; Sahu, Pathardikar ve Kumar, 2018; Tanwar ve Kumar,
2019), gerekse ulusal yazinda (Demir, 2014; Igirgen, 2016; Dénmez, 2016; Dursun ve Eris,
2018; Kanten, Kanten, Durmaz, Akkoyun ve Mirici, 2017; Nayir ve Findikli, 2018; Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2018; Albayrak, Kog, Oguztiirk, Kesgin ve Derdiyok, 2019), isgdrenlerin
igsveren markasina yonelik algilar1 ve isgdéren markasinin davranigsal degiskenler iizerindeki
etkileri ¢ok az ele alinmistir. Bu nedenle, igveren markasinin isgéren davranig ve tutumlari
iizerindeki etkileri daha fazla aragtirilmaya ihtiya¢c duymaktadir.

Bu aragtirmada, isgorenler {izerindeki etkileri baglaminda, igveren markasinin orgiitsel
yasamda ise yarayip yaramadigini belirlemek i¢in duygusal emek ve ise adanma kavramlari
tercih edilmistir. Duygusal emek kavraminin tercih edilmesinin nedeni, arastirmanin otel
endistrisinde yapilmasidir. Otel endiistrisinde, oOrgiitler hizmet kalitesini ve miisteri
memnuniyetini milkemmellestirmek icin “giilimsemeyle hizmete” (Pugh, 2001), biiyiik 6nem
vermektedir. Keyifli bir deneyim olsa da olmasa da, otel calisanlarinin genellikle kibar olmalar1
ve miisterilerin Oniinde giiliimsemeleri gerekmektedir (Kim, 2008). Hizmet caliganlarinin
duygusal gorintiilerini yonetmek, sadik miisterileri elde tutmanin énemli bir araci olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle, oOrgiitler ¢alisanlarmin miisterileriyle etkilesime girdiklerinde
duygularin1 yonetmelerini ve arkadasca duygular sergilemelerini saglamak i¢in 6nemli caba
gostermektedirler (Kim, Jung-Eun Yoo, Lee ve Kim, 2012). Bu bakimdan igveren markasi otel
isgorenlerinin sergilendikleri duygusal emegi artirmak icin bir ara¢ olabilir. Ise adanma
kavramini segilmesinin nedeni ise, kavrama yonelik yonetim alanyazininda son yillarda artan
ilginin yani sira, herhangi bir orgiitsel 6zelligin orgiitsel yasamda ise yarayip yaramadigini
gormek icin son derece uygun bir degisken olmasidir (Tims, Bakker ve Xanthopoulou, 2011;
Bakker, 2018; Kim, Kim, Koo ve Cannon, 2019). Ayrica, otel endiistrisinde adanmig iggorenler
tarafindan sunulan kaliteli hizmetin orgiitlere rekabetci iistiinliikk sagladigi varsayimi (Giirlek,
2018), ise adanmay1 sonug degiskeni olarak ele almak icin yeterli bir sebeptir.

Bu aragtirmada, igveren markasi, duygusal emek ve ise adanma arasinda sdyle bir iliski
mekanizmas1 kurulmaktadir. Isveren markas1t duygusal emek aracilifiyla ise adanmayi
etkileyecektir. Bu iligki mekanizmasinin soyle islemesi beklenmektedir: isveren markasi
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duygusal emegi artiracak. Duygusal emegin derin davranis ve dogal davranig boyutlar ise
adanmay artirirken, yiizeysel davranig boyutu ise adanmay1 azaltacaktir.

Duygusal emek, isgorenlerin orgiit tarafindan arzu edilen duygular sergilemek igin
duygularimi fiziksel ve zihinsel olarak yonetmesidir (Hochschild, 1983). Duygusal emek,
“kisilerarasi islemler sirasinda orgiitsel olarak arzu edilen duygularin ifadesini” gerektirmektedir
(Morris ve Feldman, 1996, s. 987). Sosyal kimlik teorisine gbre bireyler olumlu bir sosyal
kimlige sahip orgiitler ile kendilerini simiflandirmak istemektedirler (Tajfel ve Turner, 1979).
Bununla beraber bireyler, olumlu orgiitsel 6zellikler algiladiklart zaman, orgiitiin beklentilerini
daha fazla yerine getirmektedirler (Mishra, Bhatnagar, D’Cruz ve Noronha, 2012). Sosyal
degisim teorisi (Blau, 1964) ise, orgiit tarafindan calisanlara sunulan yararlara c¢alisanlarin
olumlu doniitler verdiklerini ileri siirmektedir. Bu bakimdan isveren markas1 isgérenlere orgiit
icin daha fazla caba sarf etme motivasyonu vererek duygusal emegi artirabilir. Duygusal emek,
siklikla ¢aba gerektirmekte ve duygusal kontrol i¢in kullanilan kaynaklarin tiikenmesine yol
agmaktadir (Biron ve van Veldhoven, 2012). Bu acidan, otel calisanlar1 daha fazla duygusal
emek sergilemek icin kaynaklara ihtiyag duymaktadirlar. Kaynaklarin korunumu teorisi,
calisanlarin is gorevlerinde kendilerine yardimci olan belirli kaynaklari edinme ve koruma
egiliminde olduklarmi belirtmektedir (Hobfoll, 1989). Teori bireylerin kaynak kaybi yasadiklar
zaman degisik psikolojik sorunlarla yiizlestiklerini, is i¢in yeterli kaynaklara sahip olduklarinda
ise Orgiit i¢cin daha fazla c¢aba sarf ettiklerini vurgulamaktadir (Alola, Olugbade, Avci ve
Oztiiren, 2019). Isveren markas: &rgiitiin calismak icin iyi bir yer oldugunu gdstermekte olup,
calisanlara sunulan fayda ve kaynaklardan tesekkiil etmektedir. Bu agisinda, igveren markasi
duygusal emegi artirabilir.

Duygusal emek boyutlari itibariyle ise adanma iizerinde olumlu ve olumsuz etkiler
meydana getirebilir. Is talepleri ve kaynaklar1 modeline gére, asir1 is talepleri ise adanmayi
azaltmaktadir. Otel ¢alisanlar1 misterileri tatmin etmek i¢in ¢ok fazla duygusal emek
harcamaktadir (Han, Han ve Kim, 2018). Harcanan duygusal emek ise adanma iizerinde farkli
etkiler meydana getirebilmektedir. Duygusal emek yiizeysel, derin ve dogal olmak lizere iig tiire
sahiptir. Yilzeysel davranig, gercekte hissedilen duygular ile gosterilen duygular arasindaki
derin tutarsizlik meydana getirmesi nedeniyle duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir
(Hochschild, 1983). Duygusal uyumsuzluk vyarattigi stres ve tiikenmiglik nedeniyle is
kaynaklarini azaltabilmektedir (Andela, Truchot ve van der Doef, 2016). Diger taraftan, derin
davranig ise sahte duygular olusturmak yerine, Orgiit tarafindan gosterilmesi beklenilen
duygularin igsel olarak benimsenmesine odaklanmasi nedeniyle, duygusal uyumsuzlugu
azaltmakla beraber, miisterilerden olumlu doniitler alinmasina neden olmaktadir. Bu bakimdan,
derin davramis bir isgdrenin duygusal emek harcarken sergiledigi kaynaklarm geri
kazanilmasina neden olmaktadir (Grandey, 2003). Buna gore, derin davranisin ise adanmay1
artirmas1 muhtemeldir. Dogal davranis ise, dogal olarak hissedilen duygularin gosterilmesidir
(Diefendorff, Croyle, and Gosserand, 2005). Bu tip duygular bir ¢aba ve kaynak
harcanmaksizin, kendiliginden dogal olarak hissedilmektedir. Yani birey orgiit talep ettigi icin
degil kendisi istedigi igin bu tiir davranislart gerceklestirmektedir (Ashforth ve Humphrey,
1993). Bu bakimda dogal davranis ylizeysel davranista oldugu gibi kaynaklari azaltmamakta
aksine ise adanma igin gerekli olan duygusal kaynaklari ¢alisanlara sunmaktadir.

Bu aragtirma alanyazina birkag¢ katki saglamaktadir. Birincisi, yukarida belirtildigi gibi
gerek ulusal alanyazinda gerekse uluslararasi yazinda isveren markasinin mevcut isgérenler
tizerindeki etkisi yeterince ele alinmamuistir. Bu aragtirma isveren markasinin duygusal emek ve
ise adanma tizerindeki etkilerini ortaya koyarak isveren markasinin sonuglarinin anlagilmasina
katki saglamaktadir. Ikincisi, bu arastirma duygusal emegin ise adanma iizerinde ne tiir
etkilerinin oldugunun anlasilmasina katki saglamaktadir. Ugiinciisii bu arastirma isveren
markasinin derin ve dogal davrams aracilifiyla ise adanmayr artirdigimi ortaya koyarak,
duygusal emek degiskenin hangi boyutlarmin isveren markasi ile ise adanma arasindaki iliskide
kilit bir rol oynadiginin ortaya ¢ikarilmasina katki saglamaktadir.
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Sekil 1. Aragtirmanin modeli

Hz(+)

Yiizeysel Davrams

Derin Davrams ise Adanma

isveren Markasi

Dogal Davrams

1. Teorik Cergeve ve Hipotezler
1.1. isveren Markasi ve Duygusal Emek

Isveren markasi ilk olarak Ambler ve Barrow (1996, s. 187) tarafindan “6rgiit tarafindan
saglanan fonksiyonel, ekonomik ve psikolojik faydalar paketi” olarak tanimlanmistir. Berthon,
Ewing ve Hah (2005) isveren markasina yonelik, sosyal deger, ilgi degeri, uygulama degeri,
gelisim degeri ve ekonomik deger olmak iizere bes boyut ileri stirmiistiir. Bu bes boyut Ambler
ve Barrow (1996) tarafindan onerilen {ic boyutun (islevsel, psikolojik ve ekonomik) rafine
edilmis ve genisletilmis versiyonudur. Berthon ve digerlerine (2005) gore, ilgi ve sosyal deger,
psikolojik yararlari; gelistirme ve uygulama degeri, islevsel faydalari igermektedir. Bununla
beraber her iki boyutta ekonomik yararlari kapsamaktadir. flgi degeri, isverenin yeni is
uygulamalar1 saglama ve yenilik¢i hizmetler liretmek i¢in ¢alisanlarinin yaraticiligini kullanma
derecesidir. Sosyal deger, isverenin iggorenlerine mutlu bir ¢aligma ortami saglama ve iyi bir
meslektashk iligkisi ve ekip atmosferi sunma derecesidir. Ekonomik deger, isverenin
ortalamanin tizerinde ticret, ig giivenligi ve terfi firsatlar1 sunma derecesidir. Gelistirme degeri,
igverenin mevceut is pozisyonu ve gelecekteki istihdam firsatlar i¢in beceri gelistirme imkanlar
ile birlikte taninma, benlik saygis1 ve 6z giiven sunma derecesini ifade etmektedir. Son olarak,
uygulama degeri, igverenin ¢alisanlarina 6grendiklerini uygulama ve baskalarina 6gretme firsati
sunma derecesini ifade etmektedir (Berthon ve digerleri, 2005). Yukarida agiklanan boyutlar,
orgiitiin ¢alismak icin uygun bir yer oldugunu gosteren somut ve maddi olmayan faydalar
kapsamaktadir. Isveren markasmin temel iddiasi yukarida belirtilen bes boyutun o&rgiitii
isgorenler nezdinde bir marka haline getirmesidir (Lloyd, 2002; Tanwar ve Prasad, 2017).

Isveren markasinin mevcut calisanlar iizerinde ne tiir etkilerinin oldugu belirsizligini
korumaktadir. Ozellikle duygusal ¢alismanin son derece yiiksek oldugu otel endiistrisinde (Lam
ve Chen, 2012), gergeklestirilen bu arastirmada duygusal emek kavrami, igveren markasinin
etkilerini goérmek icin etkili bir ara¢ olabilir. Duygusal emek, orgiit tarafindan arzu edilen
duygular1 sergilemek igin isgdrenlerin duygularini fiziksel ve zihinsel olarak yonetmesidir
(Hochschild, 1983). Alanyazinda Orgiit tarafindan arzu edilen duygular1 yansitmak igin ii¢
duygusal emek strateji bulunmaktadir: yilizeysel davranis, derin davranig (Hochschild, 1983), ve
dogal davranig (Diefendorff ve digerleri, 2005).

Yiizeysel davranis, isgorenin gercekte hissettigi duygulan gizleyerek, is ortaminin arzu
ettigi duygular1 sergilemesidir. Yani, isgdrenin gercekte hissetmedigi duygulari, sahte bir
sekilde hissediyormus gibi davranmasidir. Derin davranis ise, isgérenin sahte duygular
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olusturmak yerine, is ortamin talep ettigi duygulan igsel olarak benimseyerek duygularini
gostermesidir (Hochschild, 1983). Derin davramig, oOrgiit tarafindan beklenilen duyguyu
isgorenin fiilen yasamaya ya da hissetmeye c¢alismasini icermektedir (Mann ve Cowburn,
2005). Yiizeysel davranis inanmayarak numara yapmak, derin davranis ise inanarak numara
yapmak seklinde ifade edilebilir (Allen, Pugh, Grandey ve Groth, 2010). Derin davranig
sergileyen isgdren, tipik olarak olumlu duygulari deneyimlemeye calisir ve bdylece olumlu
duygularint dogal olarak gosterebilir. Buna karsilik, yiizeysel davranis sergileyen isgoren
genellikle pozitif duygular taklit etmeye ve bazen de olumsuz duygu gosterimlerini bastirmaya
calisir ve boylece pozitif duygular gosterebilir (Grandey, 2003).

Arastirmacilar, yalnizca yiizeysel davraniga ve derin davranisa odaklanan arastirmalarin,
calisanlarin kendiliginden dogal olarak uygun duygular1 deneyimleme ve gdsterme olasiligini
ihmal ettiklerini savunmaktadir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Diefendorff ve digerleri, 2005).
Duygu gosterimlerinin orgiitiin beklentileriyle ortiismesini saglamak igin iggdrenler bilingli bir
sekilde dogal olarak hissettikleri duygularin1 gosterebilirler (Ashforth ve Humphrey 1993). Bu
duygu gosterimi alanyazinda dogal davranis veya dogal olarak hissedilen duygularin gdsterimi
olarak anilmaktadir. Dogal davranis iggorenlerin duygularin1 otomatik olarak diizenleyerek is
ortaminin talep ettigi duygular1 dogal olarak gostermesidir. Bir baska ifadeyle dogal olarak
hissedilen duygularin is ¢evresinde kullanilmasidir (Diefendorff ve digerleri, 2005). Isgérenler
gercek duygularini ifade ettikleri igin dogal davranis gergekte hissedilen duygu ile gosterilen
duygu arasinda duygusal bir uyumsuzluk yaratmamakta ve isgorenlerin daha az kaynak
tiikketmesine neden olmaktadir (Walsh, 2019).

Duygusal emek, calisanlar {izerinde bir baski ve stres meydana getirmektedir (Kim,
2008). Isgorenler duygusal emek siirecinde yasadiklar1 duygusal celiskiyi en aza indirgemek
veya dogal olarak gosterdikleri davraniglart kendi i¢ diinyalarinda tesvik etmek i¢in kaynaklara
ihtiyag duymaktadirlar (Gursoy, Boylu ve Avci, 2011). Kaynaklarin korunumu teorisi,
bireylerin degerli beceri ve kaynaklarini korumak istediklerini ve bu kaynaklar1 kazanmak i¢in
miicadele ettiklerini varsaymaktadir (Hobfoll, 1989). Kaynaklar kaybedildiginde veya geri
doniisii olmaksizin kullanildiginda, tiikenmislik gibi sorunlar yasanmaktadir. Bu nedenle,
kaynaklarin1 kaybeden calisanlar kaynaklart korumak ve tekrar kazanmak i¢in motive
olmaktadirlar. Duygusal emek, kaynaklar1 harcayan bir igyeri unsurudur (Park, O'Rourke ve
O'Brien, 2014). Orgiitsel talepleri yerine getirmek icin istemeden duygularim degistirmeleri
calisanlarin psikolojik kaynaklar1 kullanmalarina ve dolayisiyla bu kaynaklarini kaybetmelerine
neden olmaktadir (Lee ve Ok, 2014). Duygusal taleplerin hizmet c¢alisanlarinin psikolojik
kaynaklarin1 ve enerjilerini azalttigi ve c¢alisanlarin bu kaynaklari korumaya calistiklart goz
Oniine alindiginda, ¢alisanlar hem biligsel hem de duygusal kapasitelerine zarar veren isler igin
orgiit tarafindan ek kaynaklar sunulmasini talep edebilirler (Glomb, Kammeyer-Mueller ve
Rotundo, 2004). Kaynaklarin korunumu teorisi, bireylerin duygusal veya sosyal kaynaklarin
kaybina yol acabilecek durumlarla karsi karsiya kaldiklarinda, kaybedilen kaynaklan telafi
etmeye caligtiklarini ileri siirmektedir (Hobfoll, Halbesleben, Neveu ve Westman, 2018).
Isveren markasimin ¢alisanlara sunulan somut ve maddi olmayan faydalar kiimesi (Tanwar ve
Prasad, 2017) oldugu dikkate alindiginda, duygusal ¢alismanin beraberinde getirdigi kaynak
taleplerini karsilamak suretiyle isgorenleri daha fazla duygusal emek sergilemeye tesvik
edebilir.

Sosyal degisim teorisi, Orgiitiin c¢alisanlara bir takim yararlar sunmasi durumunda,
calisanlarin Orgiitsel talepleri yerine getirmek icin daha istekli oldugunu ileri slirmektedir
(Cropanzano ve Mitchell, 2005). Ornegin, Southwest Havayollar1 érneginde, yiiksek diizeyde
orgiitsel destek algilayan calisanlar, miisterilere daha iyi muamele ile karsilik vermislerdir
(Eisenberger ve Stinglhamber, 2011). Bu bakimdan ¢aligsanlara 6rgiit tarafindan sunulan kaynak
ve faydalarn kapsamasi nedeniyle igveren markasi, duygusal emegi olumlu yonde etkileyebilir.
Nitekim, Mishra (2014) algilanan orgiitsel destegin derin davranisi olumlu yonde etkiledigini
tespit etmistir. Diger yandan sosyal kimlik teorisi bireylerin genellikle kendilerini olumlu bir
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sosyal kimlige ve sosyal kabule sahip olan orgiitler ile tanimlamak istediklerini vurgulamaktadir
(Tajfel ve Turner, 1979). Orgiitleri hakkinda olumlu bir sosyal kimlik algilayan calisanlar
orgiitleri icin daha fazla ¢aba gdstermek i¢in motive olmaktadirlar (Giirlek ve Tuna, 2019a).
Isveren markas: orgiite benzersiz ve cekici bir kimlik sunmaktadir. Boyle bir drgiitte calisan
isgorenlerin kendilerini daha fazla 6rgiitle tanimlamalar1 ve boylece orgiitsel talepleri daha fazla
karsilamalar1 beklenilebilir (Maxwell ve Knox, 2009). Yukaridaki teorik tartismaya dayali
olarak asagidaki hipotezler ileri siiriilmiistiir.

Hi: Isveren markasi yiizeysel davranisi olumlu ve anlaml olarak etkilemektedir.
Ha: Isveren markasi derin davranisi olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
Ha: Isveren markasi dogal davranisi olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
1.2.Duygusal Emek ve Ise Adanma

Ise adanma (work engagement) kavrami arastirmacilar arasinda son derece yogun bir
ilgi gormektedir (bkz: Bakker, Schaufeli, Leiter ve Taris, 2008; Young, Glerum, Wang ve
Joseph, 2018; Di Stefano ve Gaudiino, 2019). Ulusal yazin bu yiikselen ilgiye kayitsiz
kalmamakta ve ise adanma kavrami giderek daha fazla arastirma konusu yapilmaktadir (bkz:
Kanten ve Yesiltag, 2013; Giirlek, 2018). Ulusal yazinda work engagement kavrami, “ise
cezbolma, ise baglanma, isle biitiinlesme, ise goniilden adanma, ise adanma, ise baglilik, ise
angaje olma ve caligmaya tutkunluk olmak iizere sekiz farkli sekilde” Tiirkcelestirilmigtir
(Giirlek, 2018, s. 47). Giirlek (2018) alanyazinda yer alan ise adanma tanimlarin1 dikkate alarak,
mevcut Tirkce kullanimlarin work engagement terimini karsilayip karsilamadigi tartismis ve
“work engagement” kavramini Tiirk¢cede en iyi ise adanma kavraminin ifade ettigi sonucuna
varmistir.

Alanyazinda ise adanma iki temel tanima dayanmaktadir (Giirlek ve Tuna, 2019a). ilk
tanim, “bireylerin rol performanslart sirasinda kendilerini fiziksel, biligsel ve duygusal olarak
islerine vermesini” ifade etmektedir (Kahn, 1990:694). Ikinci tamim ise, “dinglik, baglanma ve
yogunlasma boyutlarindan tesekkiil eden tatmin edici isle ilgili olumlu ruhsal durumu” ifade
etmek olup, tiikenmislik anti tez yaklagimina dayanmaktadir (Schaufeli ve digerleri, 2002, s.
74). Gerek uluslararasi yazin (Cole, Walter, Bedeian ve O’Boyle, 2012; Giirlek ve Tuna, 2019a)
gerekse ulusal yazin (Giirlek, 2018; Giirlek ve Tuna, 2019b), tilkenmislik anti tez yaklagimi
cercevesinde gelistirilen ikinci tanimin tam olarak benzersiz bir yap1 olmadigini ve bu tanima
dayal1 olarak yapilacak dlglimlerin sorunlar yaratabilecegini vurgulamaktadir. Bununla beraber,
ikinci tanimi g¢ergevesinde gelistirilen ise adanma 6lgeginin ise adanmanin Onciillerini igerdigi
ve dolayisiyla ise adanmay1 6lgmek i¢in yararlt bir ara¢ olmadig: ifade edilmektedir (Newman
ve Harrison, 2008; Rich, Lepine ve Crawford, 2010; Giirlek ve Tuna, 2019a; Giirlek ve Tuna,
2019b). Bu nedenle bu arastirmada, Kahn (1990, s. 694) tarafindan ileri stirilen ve “bireylerin
rol performanslar sirasinda kendilerini fiziksel, biligsel ve duygusal olarak islerine vermesini”
ifade eden ige adanma kavramsallastirmasi takip edilmektedir. Operasyonel agidan ise adanma
fiziksel, biligsel ve duygusal adanma boyutlarindan olusan ¢ok boyutlu bir kavramdir (Rich ve
digerleri 2010). Fiziksel adanma, “bireyin tiim enerjisini isi i¢in kullanmasini” ifade ederken;
duygusal adanma, “bireyin hevesli, istekli ve heyecanl bir sekilde ¢aligmasini”, biligsel adanma
ise “bireyin zihnini ve dikkatini tiimiiyle isine vermesini” ifade etmektedir (Giirlek, 2018, s. 52).
Boyutlar metaforla ifade etmek gerekirse, adanma isgorenin elini, bagin1 ve gonliinii ayn1 anda
isine vermesidir (Ashforth ve Humphrey, 1995; Giirlek, 2018).

Duygusal emek hizmet endiistrisinin ayrilmaz bir pargasidir (Kim, 2008; Yoo ve Jeong,
2017). Bununla beraber ise adanma hizmet kalitesinin ve performansinin artirilmasinda 6nemli
bir rol oynamaktadir (Salanova, Agut ve Peir6, 2005). Bu bakimdan otel endiistrisinde duygusal
emek ve is adanma arasindaki iligkileri incelemek arastirmacilar ve uygulamacilar i¢in deger
yaratabilir. Duygusal emek boyutlari itibariyle ise adanma iizerinde farkli etkiler yaratabilir. Is
talepleri ve kaynaklar1 modeli, duygusal emek ve ise adanma arasindaki iliskileri agiklamak icin
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yararli bir teorik zemin saglamaktadir (Karatepe, 2011). Is talepleri, yapilmakta olan isin
psikolojik ve fizyolojik maliyetlere neden olan yonlerine atifta bulunurken, is kaynaklar ise,
isin basariyla yerine getirilmesine katkida bulunan ve is taleplerinin dogurdugu fizyolojik ve
psikolojik maliyetlerin azaltilmasim saglayan kaynaklara atifta bulunmaktadir (Bakker ve
Demerouti, 2007). Is taleplerinin yogun olmasi ise adanmayi azaltirken, calisanlarin is
kaynaklarina sahip olmasi ise adanmay1 artirmaktadir (Hakanen, Schaufeli ve Ahola, 2008;
Girlek, 2020). Yiizeysel davranig bir is talebi olarak ise adanmay1 azaltirken, derin ve dogal
davranislar bir is kaynagi olarak ise adanmay1 artirabilir. Duygusal talepler calisanlar arasinda
yiksek diizeyde duygusal uyumsuzluk meydana getirirse ve bu talepleri azaltacak kaynaklara
calisanlar sahip olmazlarsa c¢alisanlarin ise adanma diizeyi diisebilir. Diger taraftan calisanlar
duygusal uyumsuzlugu azaltabilecek kaynaklara sahip olurlarsa ise adanma diizeyi artabilir
(Xanthopoulou ve digerleri, 2013).

Yiizeysel davranig sadece ¢aba gerektirmekle kalmamakta, ayn1 zamanda ¢aliganlarin
kaynaklarin1 azaltan duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir. Duygulari hizmet ortaminin
gereklerine uygun olarak diizenlemek i¢in derin davranig sergilemek duygularini etkilemek i¢in
bilingli bir ¢aba gerektirmektedir. Basarili bir derin davranistan sonra uygun duygu gercekten
hissedilir ve duygusal uyumsuzluk giderilir. Bu durum, derin davranisi yiizeysel davranistan
daha az zararl kilar (Philipp ve Schiipbach 2010). Derin davranig duygusal emek siirecinde
harcanan duygusal kaynaklarin telafi edilmesine neden olmaktadir. Derin davranis sergilerken
isgorenler biligsel olarak c¢aba sarf etseler de, hissedilen duygular ve gosterilen duygular
arasindaki uyusmazligi azaltarak kaynaklarini onarmaktadirlar (Goldberg ve Grandey, 2007).
Yiizeysel davranis hissedilen duygular ve gdsterilen duygular veya sahte duygular arasinda bir
tutarsizlik meydana getirmektedir. Gergek duygulari engelleme eylemi, ¢ok fazla fizyolojik
caba ve zihinsel caba gerektirmektedir. Yiizeysel davranis biiylik o6l¢iide duygularin
bastirilmasini igerdigi i¢in daha fazla kaynak harcanmasina neden olmaktadir. Bu nedenle, derin
davranigla kiyaslandiginda, yiizeysel davramis daha ¢ok kaynak kaybina neden olmaktadir
(Brotheridge ve Lee, 2002).

Derin davranig yiizeysel davranigin aksine olumlu ¢iktilara neden olabilmektedir. Derin
davranis duygusal uyumsuzlugu azaltmakla beraber, miisterilerden olumlu doniitler alinmasina
neden olmaktadir. Bu bakimdan, derin davranig bir isgoreninin duygusal emek harcarken
sergiledigi kaynaklarin geri kazanilmasina neden olmaktadir (Grandey 2003). Yiizeysel davranig
ve derin davranig sergilemek zahmetli olsa da, yiizeysel davranig derin davramis gibi
odiillendirici (isveren ve yonetici doniitleri) iliskilerden dogan kaynak kazancina neden
olmamaktadir (Chou, Hecker ve Martin, 2012). Derin davranis daha az duygusal uyumsuzluk
meydana getirmesi nedeniyle ¢alisan davraniglar lizerinde olumlu etkiler yaratabilir. Ayrica,
derin davramis olumsuz hisleri gecersiz kilacak olan olumlu bir basar1 duygusu
yaratabilmektedir. Derin davranista isgorenlerin kendilerinden beklenilen duygu gosterimlerini
igsellestirerek, misterilere karsi gercege yakin duygular sergilemesi, hizmet sunumunda
basarinin bir gostergesidir (Kamassi, Boulahlib, Manaf ve Omar, 2020). Arastirmacilar
ylizeysel davranisin calisanlar arasinda stresi ve tiikenmisligi artirdigini, derin davranisin ise
calisanlarin is stresi ve tiikenmigliginin azaltilmasina katkida bulundugunu savunmaktadir (Kim,
2008; Kim ve digerleri, 2012; Li ve digerleri, 2017; Choi, Mohammad ve Kim, 2019).

Dogal davranis, ylizeysel ve derin davranigin aksine dogal olarak hissedilen duygulari,
yani ger¢ek duygular ifade etme siirecini kapsamaktadir. Dogal olarak hissedilen duygular,
daha 6zgiin duygu gosterimleri yaratir ve artan kisisel basari hissi ve istenen is sonuglari ile
iliskilendirilir (Haver, Akerjordet ve Furunes, 2014). Miisteriyle temas ederken, gercek ve dogal
duygularin1 gosteren calisanlarin, miisterilere daha iyi hizmet vermek igin duygularini
degistirmelerine gerek yoktur, ¢linkii dogal olarak duygularini sergilerler ve bu siiregte daha az
kaynak harcarlar (Park ve digerleri, 2014). Dogal davranis sergileyen calisanlar duygularina
degistirmek i¢in bilingli bir ¢aba sarf etmezler (Hiilsheger, Lang, Schewe ve Zijlstra, 2015). Bu
nedenle, dogal duygularini gosteren ¢alisanlar kaynaklarini diger kullanimlar i¢in koruyabilir ve
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islerine kendilerini daha fazla verebilirler (Nart, Sututemiz, Nart ve Karatepe, 2019).
Yukaridaki agiklamalar dayali olarak, su degerlendirmelerde bulunulabilir. Yiizeysel davranis
calisanlar arasinda duygusal uyumsuzluk dogurmasi nedeniyle is taleplerini artirirken, is
kaynaklarini azaltmaktadir. Bu nedenle is adanmay1 azaltmast muhtemeldir. Derin davranis ise
hem duygusal uyumsuzlugu azaltmasi hem de olumlu geri doniitler yaratmasi nedeniyle
kaynaklarin geri kazanilmasina katki saglamaktadir. Dolayisiyla ise adanmayi artirabilir. Dogal
davranig ise duygularin degistirilmeksizin, otomatik olarak diizenlenerek gosterilmesine
odaklanmasi nedeniyle calisanlarin kaynaklarimi korumasina neden olmaktadir. Bu nedenle
dogal davranis ise adanmay1 artirabilir. Duygusal emek ve ise adanma arasindaki iliskilere
odaklanan alanyazin son derece dardir. Sadece bir kag¢ arastirma yiizeysel davranisin ise
adanmay1 negatif olarak, derin davranigin ise ise adanmay1 pozitif olarak etkiledigi ortaya
koymustur (Lu ve Guy, 2014; Yoo, 2016; Han ve digerler, 2018). Tiim bu teorik arka plana
dayali olarak asagidaki hipotezler sunulmustur.

Ha: Yiizeysel davranis ise adanmay1 olumsuz ve anlamli olarak etkilemektedir
Hs: Derin davranis ise adanmay1 olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.

He: Dogal davranis ise adanmay1 olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
1.3.isveren Markasi ve ise Adanma

Isveren markasi, bir orgiiti calismak igin miilkemmel yapan oOzelliklere atifta
bulunmakla beraber calisanlara sunulan yararlar icermektedir (Lloyd, 2002; Lievens, 2007).
Caliganlara oOrgiit tarafindan sunulan yararlarin calisanlart {izerinde ne tiir etkiler meydana
getirdigini agiklamak icin kullanilan en yaygin teori, sosyal degisim teorisidir (Blau, 1964).
Ozellikle konu ise adanmaysa sosyal degisim teorisinin kullanilmas1 kagimilmazdir (bkz:
Xanthopoulou, Bakker, Demerouti ve Schaufeli, 2009; Chernyak-Hai ve Rabenu, 2018; Yin,
2018). Sosyal degisim teorisine gore, galisanlara bir yarar sunulmasi durumunda, c¢alisanlar
sunulan yarar1 geri 6demek veya yarara karsilik vermek icin ise ve orgiite yonelik olumlu tutum
ve davranislar sergilemektedirler (Saks, 2006). Sosyal bilgi islem teorisi perspektifinden
(Salancik ve Pfeffer, 1978), bir igveren markasinin olumlu ya da olumsuz olarak yorumlanmasi,
orgiit tarafindan igveren markasinin cesitli 6zelliklerini tanimlayan ve orgiitli benzersiz kilan
politikalar ve uygulamalar acisindan iletilen mesajlara baghdir. Bir isveren markasinin
calisanlar arasinda olumlu bir sekilde yorumlanmasi ¢aligan ve orgiit arasindaki sosyal degisim
iligkilerini gliglendirmektedir (Kashyap ve Chaudhary, 2019). Bu bakimdan, igveren markasi
yonetim siirecinde, {icret ve yararlar, egitim ve gelisim, etik ve kurumsal sosyal sorumluluk, is-
yasam dengesi ve saglikli is atmosferi olusturma gibi uygulamalara (Tanwar ve Prasad, 2017),
calisanlar ise adanmayla karsilik verebilirler. Nitekim birka¢ arastirma isveren markasinin
calisanlar arasinda ise adanma diizeyini artirdigini tespit etmistir (Kunerth ve Mosley, 2011;
Davies, Mete ve Whelan, 2018). Ozellikle Kunerth ve Mosley (2011) diinyaca bilinen mesrubat
sirketlerinden Coca-Cola Hellenic’in etkili bir igveren markasi yonetimiyle ise adanmayi
artirdigini ortaya koymustur. Yukaridaki teorik tartigmaya dayali olarak asagidaki hipotez
sunulmustur.

H-: Isveren markasi ise adanmayi1 olumlu ve anlamli olarak etkilemektedir.
1.4.1sveren Markasi, Duygusal Emek ve ise Adanma

Ise adanma ve isveren markasi hizmet isletmeleri icin son derece 6nemli olmasina
ragmen, isveren markasinin ise adanmay1 nasil etkiledigi belirsizligini korumaktadir. Duygusal
emek igveren markasinin ise adanma iizerindeki etkisine aracilik ediyor olabilir. Nitekim hizmet
sektoriinde yapilan arastirmalar duygusal emegi bir araci degisken olarak onermektedir (Kiffin-
Petersen, Jordan ve Soutar, 2011; Santos, Mustafa ve Chern, 2016; Wu, Shie ve Gordon, 2017).
Ornegin, Wu ve digerleri (2017) miisteri odakliligin isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde
duygusal emegin aracilik roliinii tespit etmistir. Isveren markasi calisanlara bir takim yararlar
sunmasi nedeniyle daha fazla yiizeysel ve derin davranis sergilenmesine neden olabilir. Fakat,
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igveren markasi tarafindan tesvik edilen yiizeysel ve derin davraniglar ige adanma iizerinde
farkli etkiler meydana getirebilir. Derin davranis isgdren kaynaklarini daha az tiiketerek ve
olumlu miisteri geri doniitleri sayesinden kaybedilen kaynaklarin geri kazanilmasini saglayarak
(Goldberg ve Grandey, 2007; Chou ve digerleri, 2012) ise adanmay1 artirirken, yiizeysel
davranis meydana getirdigi yliksek duygusal uyumsuzluk nedeniyle (Brotheridge ve Lee,
2002), ise adanmay:1 azaltabilir. Esasen isveren markas: olumlu isgoren davranislari
olusturabilecek, duygusal emek stratejisini tesvik edebilecegi gibi olumlu iggéren davraniglarini
azaltabilecek duygusal emek stratejisini de tiretebilir. Bu nedenle, isveren markasinin olumlu ig
davraniglarina neden olmasi i¢in Oncelikle yiizeysel davranig degil fakat derin veya dogal
davraniglar olusturmasi gerekmektedir. Alanyazindaki pek ¢ok arastirma derin ve dogal
davranigin hizmet sektoriinde arzu edilen davraniglar oldugunu ileri sirmektedir (Kim, 2008;
Kim, Jung-Eun Yoo, Lee ve Kim, 2012; Choi ve digerleri, 2019).

Duygusal emegin dogal davranis boyutu duygu degistirmek i¢in ek bir kaynak ihtiyact
dogurmamasina ragmen (Hiilsheger ve digerleri, 2015), yine de caligsanlar1 daha fazla dogal
davranis sergilemeye motive etmek i¢in bir takim kaynaklar sunulmasi gerekmektedir (Haver,
Akerjordet ve Furunes, 2013). Bu bakimdan, isveren markasi tarafindan ¢alisanlara sunulan
yararlar sadece yiizeysel ve derin davranisi degil, ayn1 zamanda dogal davranigi da artirabilir.
Bu nedenle, dogal davranig, ek is talebi dogurmayarak, c¢alisanlarin ise kaynaklarimi tesvik
etmek suretiyle ise adanmay1 artirabilir. Nitekim, Nart ve digerleri (2019) i¢sel pazarlama
uygulamalarinin dogal davranig araciligiyla olumlu isgéren davranmiglarina neden oldugunu
tespit etmistir. Hizmet sektoriinde miisterilerle siirekli yakin etkilesim esas oldugundan,
duygusal emek olmaksizin neredeyse higbir hizmet silireci miimkiin degildir (Brunetto,
Shacklock, Teo ve Farr-Wharton, 2014; Geng, Li, Bi, Zheng ve Yang, 2018). Bu bakimda
hizmet sektoriinde yapilan arastirmalarda duygusal emegi aracilik iligkilerine dahil etmek son
derece mantiklidir.  Yukaridaki teorik tartismaya dayali olarak asagidaki hipotezler
sunulmustur.

Hg: Isveren markasi yiizeysel davranis araciligiyla ise adanmay etkilemektedir.
Ho: Isveren markasi derin davrams araciligiyla ise adanmay etkilemektedir.
Hio: Isveren markasi dogal davranis araciliryla ise adanmayi etkilemektedir.
2.Yontem

2.1. Aragtirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Yontemi

Bu aragtirma Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinde
gergeklestirilmistir. Bu amagla bes yildizli otellerde calisan isgorenlere kolayda ornekleme
yontemi ile 1000 anket dagitilmistir. Arastirmada anketler igsgorenler tarafindan yiiz yiize
gorlisme teknigi kullanilarak doldurulmustur. Dagitilan anketlerden 560 tanesi geri donmiistir.
20 adet eksik ve doldurulmamis anket analiz dist birakilmis ve calisma 540 anketle
tamamlanmigtir. Ankara ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel igletmelerinde ¢alisan toplam
isgéren sayis1 hakkinda bir veri bulunmamaktadir. Bu nedenle evrenin belirlenmesinde genel
kabullerde yararlanilmigtir. Bu dogrultuda alanyazinda yer alan yatak basina diisen isgoren
sayisi ile yatak sayisi carpilarak elde edilen sonug¢ evren olarak kabul edilmistir. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 verilerine gore 2019 yilinda Ankara ilinde 26 adet bes yildizli otel, 5217 oda
ve 10728* yatak bulunmaktadir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligmin 1989 yilinda yapmis oldugu
“Turizm Endiistrisi Isgiicii Arastirmasina” gore bes yildizli otellerde yatak basma 0.59 calisan
bulunmaktadir (akt. Kara, Uysal, Sirgy ve Lee, 2013). Bu dogrultuda Ankara ilinde bulunan bes
yildizli otellerdeki caligan sayis1 6.330 olarak hesaplanmigtir. Arastirma evrenini temsil etmek
icin 364 6rneklem hacmi, %95 giliven araligindan yeterli kabul edilmektedir (Altunisik, Coskun,

4 Oda ve yatak sayilan Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, Yatirm Isletmeleri Genel Miidiirliigiinden ¢evrimici olarak talep edilmistir.
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Bayraktaroglu ve Yildirim, 2005). Arastirmada 540 anket elde edildigi dikkate alindigindan,
orneklemin evreni temsil giiciine sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

2.2. Olgekler

Isveren Markasi Olgegi: Arastirmada isveren markasii dlgmek amaciyla Berthon ve
digerleri (2005) tarafindan Ambler ve Barrow’un (1996) teorik ve operasyonel tanimindan
yararlanlarak gelistirilen Olcekten faydalamlmistir. Olgek isveren markasina gekicilik
perspektifinden yaklagmaktadir. Bu arastirma kapsaminda 6lgek onceki arastirmalara dayali
olarak potansiyel isgdrenlere degil, mevcut iggérenlere uygulanmistir (Schlager ve digerleri,
2011; Sahu ve digerleri, 2018). Isveren markasi géreceli olarak yeni bir kavramdir ve dl¢iimiine
yonelik calismalar devam etmektedir (Tanwar ve Prasad 2017). Olgek 25 madde ve bes
boyuttan (sosyal degerler, ekonomik degerler, uygulama degerleri, ilgi degerler ve gelisim
degerler) olusmaktadir. Bu oOlgegin daha once Tiirkce gecerlilik ¢aligmasi yapilmamasi
nedeniyle Tiirk¢e gecerlik ¢alismasi yapilmistir. Bu amagla Brislin’in (1976) 6nerileri dikkate
almmistir. Aragtirmada ilk olarak ifadeler alamiyla ilgili bes uzmana goénderilmis ve ifadelerin
Tiirkgelestirilmesi istenmistir. Daha sonra olusturulan ortak form tekrar Ingilizceye cevrilmis ve
orijinal formla karsilastirilmistir. Bu yolla 6lcek meydana gelen olumsuz bir degisimin olup
olmadig1 incelenmistir. Ifadelerin Tiirkce hali 30 kisi ile pilot bir teste tabi tutulmus ve
ifadelerin anlasilip anlagilmadigi kontrol edilmistir.

Duygusal Emek Olgegi: Duygusal emegi 6lgmek amaciyla Basim ve Begenirbas (2012)
tarafindan onceki aragtirmalarindan (Diefendorff ve digerleri, 2005; Grandey, 2003; Kruml ve
Geddes, 2000) uyarlanarak olusturulan 14 maddelik Glgekten faydalanilmigtir. S6z konusu
Olcekte yiizeysel davranis yedi, derin davranist dort ve dogal davranis ii¢ ifadeden olugmaktadir.

Ise Adanma Olgegi: Ise adanma, Rich, Lepine and Crawford (2010) tarafindan
geligtirilen ve Giirlek (2018) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanan dlgek kullanilarak Slciilmiistiir.
Olgek 18 ifade ve ii¢ boyuttan (fiziksel, bilissel ve duygusal) olusmaktadur.

2.3. Verilerin Analizi

Bu arastirmada 6lglim modeli ve arastirmanin hipotezleri yapisal esitlik modellemesi
(YEM) kullanilarak test edilmistir. YEM i¢in Smart PLS (V.3.2.7) programindan
yararlanilmistir (Ringle, Wende ve Becker, 2015). Smart PLS verilerin normal dagilmadig:
durumlarda kullamlmaktadir. Istatistik alan yazmina gore normal dagilim igin carpiklik ve
basiklik degerleri -2 ve +2 araligindan olmasi gerekmektedir (Kline, 2011; Ali, Kim ve Ryu,
2016). Verilerin ¢arpiklik degerleri incelendiginde degerlerin -0.004 ile -2.028 araliginda
oldugu, basiklik degerlerinde incelendiginde ise degerlerin 0.285 ile 4.906 araliginda oldugu ve
baz1 maddelere ait degerlerin >2 oldugu belirlenmistir. Carpiklik ve basiklik degerleri dikkate
alindiginda verilerin normal dagilmadigr goriilmektedir. Bu nedenle arastirmada Smart PLS
programinin kullanilmasinin uygun alacagi kanaatine varilmistir. Arastirmada yol katsayilarinin
ve aracilik etkilerinin anlamliliginin tespit edilmesinde 6n yiikleme (bootstrapping) yontemi
kullanilmigtir. Analiz siirecinde, Anderson ve Gerbing’in (1988) ikili yaklagimina uygun olarak
oncelikle 6l¢iim modeli test edilmis, daha sonra yapisal modelin testine gecilmistir.

3. Bulgular
3.1. Arastirma Katihmcilarina Ait Ozellikler

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde, katilimcilarin yaklasik
olarak %631 erkeklerden, %37’i ise kadin ¢alisanlardan olusmaktadir. Tiirk turizm sektoriinde
genel olarak kadin ¢alisanlarin erkek caliganlardan daha az yer aldigi dikkate alindig1 dikkate
alindiginda, arastirmanin cinsiyet dagilimi son derece normaldir (Pinar, McCuddy, Birkan ve
Kozak, 2011; Giirlek ve Tuna, 2019). Katilimcilarin yaklasik olarak % 53’1 bekéar ¢alisanlardan
olusmaktadir. Katilimcilar egitim diizeyleri incelendiginde yaklasik yarisinin lise mezunu (%51)
oldugu, %49’nun ise tiniversite (6n lisans ve lisans) mezunu oldugu tespit edilmistir.
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3.2. Ortak Yontem Sapmasi

Ortak yontem sapmasi davranigsal arastirmalarda ol¢iim hatalarimin 6nemli kaynag:
olmasi nedeniyle oldukca 6nemlidir (Kang ve Busser, 2018). Buna ilaveten, farkli yapilarin
Ol¢iilmesinde ortak yontem sapmasi gozlenen degiskenler iizerinde dikkate deger etkiye sahip
olabilmektedir (Yiiksel, 2017). Podsakoff, MacKenzie, Lee ve Podsakoff (2003) bu sorunun
giderilmesinde arastirmalarda nitel ve nicel bazi ¢éziimlemelerin yapilmasi gerektigini ve bu
yollarla ortak yontem sapmasinin giderildigini savunmaktadir. Aragtirmada istatistiksel teknik
olarak Harman’in tek faktor testi uygulanmistir (Podsakoff ve Organ, 1986). Buna gore tiim
ifadelere yonelik her hangi bir déndiirme teknigi uygulanmadan faktor analizi yapilmistir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda tek bir faktoriin baskin faktoér olmadigi ve ilk faktoriin toplam
varyansin %33.9’unu agikladigi tespit edilmistir. Bu degerin ise sinir degerin altinda (<50 %)
oldugu goriilmektedir. Arastirmada tek faktoriin baskin faktér olmamasi (Podsakoff ve
digerleri, 2003) ortak yontem sapmasinin bir sorun olusturmadigim gostermektedir.

3.3. Ol¢iim Modelinin Degerlendirilmesi

Arastirmada iki agamali analitik bir yontem tercih edilmistir. Bu yontemle tutarh olarak,
Olciim modelinin degerlendirilmesinin ardindan yapisal model test edilmistir (Anderson ve
Gerbing, 1988). Olgiim modelinin olusturulmasinin temel mantig1 dlgiilen yapilarin her bir
gosterge tarafindan dogru bir sekilde olgiiliip Olgiilmediginin test edilmesi ve gecerlik ve
giivenilirligin kontrol edilmesidir (Merli, Preziosi, Acampora ve Ali, 2018). Yakinsak gecerligi
kontrol etmek i¢in faktdr yiikleri ve ortalama varyans agiklama (OVA) degerleri; yapi
giivenirligini kontrol etmek i¢in birlesim giivenilirligi (BG) degerleri incelenmistir.
Alanyazinda faktor yiiklerinin ve birlesim giivenilirligi degerlerinin >0.70 {istiinde olmasi
Onerilirken, OVA degerinin ise >0.50’nin iistiinde olmas1 Onerilmektedir (Ali ve digerleri,
2018). Bununla beraber, igsel tutarlilik i¢in bir sorun yaratmadig siirece 0.60’1n {istiinde olan
faktor yiikleride kabul edilmektedir (Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2017). Tablo 1
incelendiginde OVA degerlerinin 0.859-0892 araliginda oldugu, tiim faktor yiiklerinin ise
yukarida ifade edilen degerlerden yiiksek oldugu goriilmektedir (Tablo 1). Diger yandan,
birlesim giivenilirligi degerlerinin 0.860-0.964 araliginda oldugu ve kabul edilebilir sinir deger
olan >0.70’in istiinde oldugu goriilnektedir. Bu sonuglar dogrultusunda aragtirmada yakinsak
gecerligin ve yap1 giivenirliginin saglandig1 sOylenebilir. Ayrica arastirmada igsel tutarlilik
giivenilirliginin saglanmasi i¢in C.A. katsayisi hesaplanmis ve tiim boyutlarin C.A. degerlerinin
literatiirde kabul edilen sinir deger olan >0.70’in istiinde (Hair ve digerleri, 2019) oldugu
belirlenmistir.

Tablo 1. Olgiim modeli

Yapilar Maddeler F. Yiikleri C.Alfa BG OVA
ISVEREN CEKICILiGi 0.960 0.964 0.570
Ekonomik Degerler B2 0.779 0.857 0.903 0.701
B6 0.867
B7 0.883
B8 0.817
Ilgi Degerler B15 0.806 0.756 0.860 0.672
B21 0.835
B22 0.818
Gelisme Degerler B3 0.832 0.883 0.920 0.742
B4 0.897
B5 0.872
B6 0.842
Sosyal Degerler B10 0.799 0.888 0.918 0.692
B11 0.846
B12 0.859
B13 0.827
B14 0.826
Uygulama Degerler B16 0.839 0.878 0.916 0.733
B17 0.849
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B18 0.908
B19 0.826
DUYGUSAL EMEK
Yiizeysel Davranislar C3 0.702 0.901 0.918 0.652
C4 0.908
C5 0.863
Cé6 0.811
Cc7 0.796
Derin Davraniglar C8 0.737 0.835 0.889 0.667
C9 0.821
C10 0.828
Cl1 0.876
Dogal Davraniglar C12 0.926 0.915 0.946 0.855
C13 0.946
Cl4 0.901
ISE ADANMA 0.959 0.962 0.589
Fiziksel Adanma F1 0.866 0.936 0.949 0.757
F2 0.847
F3 0.885
F4 0.896
F5 0.891
F6 0.835
Duygusal Adanma F7 0.851 0.915 0.946 0.855
F8 0.861
F9 0.833
F10 0.791
F11 0.833
F12 0.799
Biligsel Adanma F13 0.844 0.902 0.925 0.674
F14 0.873
F15 0.672
F16 0.858
F17 0.845
F18 0.817

Not. BG=Birlesim Giivenirligi, OVA= Ortalama Varyans Aciklama

3.4.Hipotez Test Sonuclar1

Arastirma modelinin uyumu iyiligini degerlendirmek i¢in standardized root mean
square residual (SRMR) degeri kullanilmistir (Henseler vd., 2016). Analiz sonuglarma gore
SRMR degeri 0.062 olarak tespit edilmistir. S6z konusu degerin 0.08'in altinda olmas1 modelin
iyl bir uyuma sahip oldugunu gostermektedir (Hu ve Bentler, 1999). Bu nedenle gelistirilen
modelin elde edilen veriyle iyi bir uyum gosterdigi soylenebilir. Hipotez testi sonuglari Tablo
2’de sunulmustur. Yapisal esitlik modellemesi sonuglarina gore, igveren markasi yiizeysel
davranis lizerinde anlamli bir etkiye sahip degildir ($=0.05, p>0.05). Bu bulgunun tersine,
igveren markasinin derin davranis ($=0.29, p<0.001) ve dogal davranis iizerindeki etkisi
anlamhidir (f=0.27, p<0.001). Bu nedenle, H; desteklenemezken, H, ve Hs desteklenmistir.
Yiizeysel davranisin ise adanma iizerinde herhangi bir anlaml etkisi tespit edilememistir
(B=0.03, p>0.05). Bununla beraber, derin davranisin (=0.13, p<0.05) ve dogal davranigin
(B=0.14, p<0.01) ise adanma tizerindeki etkisi anlamlidir. Dolayisiyla, Hs desteklenemezken, Hs
ve Hs desteklenmistir. Isveren markasinin ise adanma iizerindeki etkisi anlamlidir (B=0.47,
p<0.001). Bu bulgu H7’nin desteklendigine isaret etmektedir.
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Tablo 2. Hipotez testi sonuglar1

B t-degeri p degeri  Karar
Isveren Markas1 -> Yiizeysel Davranis 0.055 0.851 0.395 Desteklenmedi
Isveren Markas1 -> Derin Davranis 0.287 5.760 0.000 Desteklendi
Isveren Markas1 -> Dogal Davranis 0.266 5.917 0.000 Desteklendi
Isveren Markas1 -> Ise Adanma 0.029 0.767 0.444 Desteklenmedi
Derin Davranis -> Ise Adanma 0.130 2.599 0.010 Desteklendi
Dogal Davranis -> Ise Adanma 0.135 2.714 0.007 Desteklendi
Isveren Markas1 -> Ise Adanma 0.470 11.800 0.000 Desteklendi

Arastirmada igveren markasinin ise adanma iizerindeki etkisinde ylizeysel, derin ve
dogal davranislarin aracilik roliinii belirlemek i¢in 6n yiikleme (bootstrapping) tekniginden
faydalanilmigtir. Aracilik analizi sonuglar1 Tablo 3’te sunulmustur. On yiikleme teknigiyle
tutarli olarak, ham verilerden (n=540) %95 giiven araligindan 5000 veri 6rneklem yinelemesi
kullanilarak parametre tahminlemesi yoluna bagvurulmustur. Yiizeysel davranigin aracilik rolii
alt-ist giiven araliklarinin sifirt igermesi nedeniyle % GA = [-0.005 araliginda 0.006]
onaylanamamistir. Dolayisiyla H8 reddedilmistir. Derin davranisin aracilik roli alt-iist giiven
araliklariin % GA = [0.015-0.069] sifir icermemesi nedeniyle onaylanmistir. Benzer bir
sekilde, dogal davramisin aracilik rolii alt-iist giiven araliklarimin % GA = [0.015-0.061] sifir
icermemesi nedeniyle onaylanmistir. Bu nedenle Hg ve Hig kabul edilmistir.

Tablo 3. Aracilik Hipotezlerine Yonelik Test Sonuglar

Dolayl Etkiler B t-degeri (p-degeri) ADGA UDGA
Isveren Markas1 -> Yiizeysel Davraniglar -> Ise Adanma  0.002  0.483 (0.629) -0.005 0.006
Isveren Markas1 -> Derin Davranislar -> Ise Adanma 0.037  2.285(0.022) 0.015 0.069
Isveren Markas1 -> Dogal Davranislar -> Ise Adanma 0.036  2.572(0.010) 0.015 0.061

ADGA (LLCI)=Alt Diizey Giiven Aralig1; UDGA(ULCI)=Ust Diizey Giiven Aralig1

Tartisma
Bulgularin Ozeti

Bu aragtirma isveren markasinin ise adanma tizerindeki etkisinde yiizeysel, derin ve
dogal davranislarin aracilik rollerini temel alan bir arastirma modeli 6nermektedir. Bulgulara
gore, isveren markasi yiizeysel davranig lizerinde anlamli bir etkiye (H1) sahip degilken, dogal
davranig (H2) ve derin davramis (Hs) tizerinde anlamli ve olumlu bir etkiye sahiptir. Sosyal
degisim teorisi perspektifinden (Blau, 1964) isveren markasi iggorenler tarafindan yiizeysel
davranig sergilemek icin ihtiya¢ duyulan bir kaynak olarak goriilmezken, derin ve dogal
davranis sergilemek icin ihtiyag duyulan bir kaynak olarak goriilmektedir. Isgdrenler duygusal
emek siirecinde yasadiklart duygusal celiskiyi en aza indirgemek icin kaynaklara ihtiyag
duymaktadirlar (Gursoy, Boylu ve Avci, 2011). Kaynaklarin korunumu teorisi, perspektifinden,
dogal ve derin davranig kaynaklarin geri kazanilmasina katki saglamaktadir (Hobfoll, 1989;
Goldberg ve Grandey, 2007; Chou ve digerleri, 2012).

Yiizeysel davranigin ise adanma iizerinde anlamli bir etkisi (Hs) bulunmazken, derin
(Hs) ve dogal (Hs) davranigin ise adanma iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi bulunmaktadir.
Bu bulgular 6nceki arastirma akisiyla tutarlidir (Lu ve Guy, 2014; Yoo, 2016; Han ve digerler,
2018). Alanyazinda ylizeysel davranisin isgorenler lizerinde tiikkenmislik gibi olumsuz sonuglari
oldugu belirtilse de (Andela ve digerleri, 2016), elde edilen bulguda goriildiigi gibi yiizeysel
davranis ise adanmayi azaltacak kadar olumsuz bir ydne sahip degildir. Ote yandan, derin ve
dogal davranislar bir is kaynagi olarak ise adanmay1 artirmaktadir. Bu bakimdan derin ve dogal
davranis duygusal ¢alismanin dogurdugu fizyolojik ve psikolojik maliyetlerin azaltilmasina
katki saglamaktadir (Bakker ve Demerouti, 2007). Is talepleri ve kaynaklar modeli
perspektifinden, derin ve dogal davraniglar daha az duygusal uyumsuzluk meydana getirmeleri
nedeniyle, is taleplerini azaltmaktadirlar (Xanthopoulou ve digerleri, 2013).
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Isveren markasmnin ise adanma iizerinde dogrudan etkisi olumlu ve anlamlidir (H7). Bu
bulgu mevcut alanyazin ile tutarhdir (Kunerth ve Mosley, 2011; Davies, Mete ve Whelan,
2018). Sosyal degisim teorisi perspektifinden (Blau, 1964), calisanlar kendilerine saglanan
fonksiyonel, ekonomik ve psikolojik faydalar (Ambler ve Barrow, 1996), karsiliginda islerine
daha fazla adanmaktadirlar. Arastirma bulgularima gore isveren markasimin ise adanma
iizerindeki etkisinde yiizeysel davranisin aracilik rolii tespit edilemezken, (Hg) derin davranisin
(Ho) ve dogal davramigin aracilik rolii (Hig) tespit edilmistir. Buna gore, igveren markasi
calisanlara maddi ve maddi olmayan yararlar saglayarak derin ve dogal davranigi artirmaktadir.
Derin ve dogal davranis ise duygusal emek siirecinde kaybedilen kaynaklarin geri kazanilmasini
saglamak ve duygusal uyumsuzlugu azaltmak suretiyle ise adanmay1 artirmaktadir.

Arastirmanin Teorik Katkilar

Bu arastirma alanyazina birka¢ katki saglamaktadir. Birincisi, alanyazindaki
arastirmalar iggorenlerin isveren markasima yonelik bireysel algilamalarindan ziyade orgiit
diizeyindeki konulara odaklanmiglardir (Sahu ve digerleri, 2018; Tanwar ve Kumar, 2019).
Sadece uluslararasi yazinda degil (6rn: Charbonnier-Voirin, Poujol ve Vignolles, 2017; Davies,
Mete ve Whelan, 2018), ayn1 zamanda, ulusal yazinda (6rn: Nayir ve Findikli, 2018; Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2018; Albayrak, Ko¢, Oguztirk, Kesgin ve Derdiyok, 2019) isgdren
markasiin davranigsal degiskenler iizerindeki etkileri cok az ele alinmistir. Bu nedenle, mevcut
arastirma igveren markasinin iggéren davranis ve tutumlarmi {izerindeki etkilerinin ortaya
koyarak alanyazina katki saglamaktadir.

Ikincisi, alanyazinda isveren markasinin ise adanma iizerindeki etkisi sadece birkag
arastirma tarafindan ele alinmistir (6rn: Kunerth ve Mosley, 2011; Davies ve digerleri, 2018).
Bununla beraber hizmet ¢evresinde igsveren markasinin nasil is adanmay1 artirdigi ortaya
cikarilmamigtir. Bu aragtirma igveren markasmin derin ve dogal davramig araciligiyla ise
adanmay1 artirdigini ortaya koyarak alanyazina katki saglamaktadir. Uciinciisii, alanyazinda
igveren markasinin duygusal emek {izerindeki etkileri incelenmemistir. Bu arastirma isveren
markasimin derin ve dogal davranigi artirdigini ortaya koyarak alanyazina katki saglamaktadir.
Dérdiinciisii, duygusal emegin ise adanma tizerindeki etkisi ¢ok az arastirma tarafindan ele
almmustir (Lu ve Guy, 2014; Yoo, 2016; Han ve digerleri, 2018). Bu arastirma derin ve dogal
davranisin ise adanmay1 artirdigini ortaya koyarak mevcut alanyazini genisletmektedir.

Arastirmanin Pratik Katkilar

Arastirma bulgular1 uygulamacilara bazi katkilar sunmaktadir. Duygusal emek otel
isletmelerinde gorevin vazgegilmez bir pargasidir. Isgorenlerin uygun duygusal emek stratejisini
belirlemesi ve yerine getirmesi olduk¢a 6nemlidir (Choi ve digerleri, 2019). Otel isletmelerinde
duygusal emegin yayginlastirilmasi igin alan yazinda farkli yollar yer almaktadir. Ornegin Choi
ve digerleri (2019) duygusal zekas1 yiiksek bireylerin igse alinmasini tavsiye etmektedir. Wen,
Huang ve Hou (2019) ¢alisanlarin daha fazla duygusal emek harcamasi igin duygusal zekaya
ilaveten algilanan Orgiitsel destegi uygulamacilara 6nermektedir. Mevcut aragtirma ise elde
ettigi bulgulara dayali olarak, isveren markasim1i dogal ve derin davranisi artirmak igin
uygulamacilara dnermektedir. Uygulamacilar isveren markasi yaratmak icin agagidaki onerileri
takip edebilirler. 1ilk olarak, isverenler gerginlikten ve stresten uzak ve isgdrenlerin mutlu
olabilecegi bir ¢aligma ortami yaratabilirler. Ikinci olarak, isgorenlerine ortalamanin iizerinde
licret, is giivenligi ve terfi firsatlar1 sunabilirler. Ornegin, etkili bir iicret ve yardim paketi, bir
orgiitiin yetenekleri elde tutmasina yardimci olmaktadir (Tanwar ve Prasad, 2017). Ugiincii
olarak, mevcut i pozisyonu ve gelecekteki istihdam firsatlar1 i¢in beceri gelistirme ve
taninma imkanlar1 sunabilirler. Dordiincli olarak, calisanlarina 6grendiklerini uygulama ve
baskalarmma Ogretme firsatt sunabilirler. Besinci olarak, c¢alisanlarinin yaraticiliklarini
gosterebilecekleri bir ¢aligma ortami yaratabilirler (Berthon ve digerleri, 2005). Bu oneriler
calisanlarin goziinde Orgiitii bir marka haline getirmek suretiyle duygusal emegin derin ve dogal
davranig boyutlarini artirabilirler.
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Arastirma bulgulari, ylizeysel davranisin degil fakat derin ve dogal davranisin ise
adanmay1 artirdigini ortaya koymustur. Bu bulgulara dayali olarak, isgorenlere gercekte
hissetmedigi duygulari, sahte bir sekilde hissediyormus gibi davranmak (Allen ve digerleri,
2010) yerine, duyguyu fiilen yasamaya ve hissetmeye ¢aligmalari ya da duygularini otomatik
olarak diizenleyerek is ortaminin talep ettigi duygulari dogal olarak gostermeye calismalart
tavsiye edilmektedir. Unutulmamalidir ki, gercekte hissedilmeyen duygular1 sahte bir sekilde
hissediyormus gibi davranmak, duygusal uyumsuzluk yaratmak suretiyle ruh saglig1 {izerinde
olumsuz etkiler meydana getirmektedir (Mann ve Cowburn, 2005).

Arastirma bulgulari isveren markasinin ise adanmay1 olumlu olarak etkiledigini ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla bu bulgu mevcut isgérenlerin orgiitii ¢alisilabilecek bir yer olarak
algilamas1 durumunda islerine daha fazla adanacaklarim1 gostermektedir. Son yillarda Kuzey
Amerika ve Avrupa iilkelerinde isveren markasi diisiincesi potansiyel calisanlar1 oOrgiite
cekmenin 6tesinde, mevcut calisanlart elde tutmak icin yararli bir ara¢ olarak kabul edilmeye
baslanmistir (Kunerth ve Mosley, 2011). Bu aragtirma igveren markasinin orgiitlere sundugu
yararlardan bir kesit sunarak, ulusal baglamda faaliyet gosteren uygulamacilar arasinda isveren
markasma yonelik farkindaligin artmasina katki saglayabilir. Sonug¢ olarak, orgiitler isveren
markasini bir etiket olarak gérmenin ve kullanmanin 6tesinde iggorenler goziinde marka haline
gelmeye caligsmalidir.
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