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ONSOZ

Fastfood (tez yemek) restoran g¢alisanlarin duygusal emek ve 6z yeterlilikleri
arasindaki iliskiyi degerlendirmeye yonelik hazirlanan bu ¢alisma ¢ok degerli hocalarim ve
destekgilerimin yardimlari ile hazirlanmistir.

Oncelikle, gerek yiiksek lisans egitimim boyunca gerekse tez calismasi
siiresince tiim yogunluguna ragmen benden yardim ve destedini esirgemeyen, tiim
sorunlarimda bana biiyiik bir sabirla yardimci olan degerli danisman hocam Yrd. Dog. Dr.
Dilek ATCI’ya, yiiksek lisansa basladigim ilk giinden beri her asamada lizerimde emegi
olan ¢ok degerli hocam Dog¢. Dr. Kamil UNUR’a, yiiksek lisans egitimime degerli
yonlendirmeleri ve dersleri ile katkida bulunan degerli hocalarim Prof. Dr. Celil
CAKICI’ya ve Yrd. Dog. Dr. Giirkan AKDAGa, tezin analizleri kisminda desteklerini
esirgemeyen hocalarim Ogr. Gor. Kiirsat CAVUSOGLU’na ve Dog. Dr. Burgin Cevdet
CETINSOZ’ e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Yogun calisma temposuna ragmen
calismaya katilan calisanlara tesekkiir ederim.

Son olarak egitim hayatim boyunca hi¢bir zaman desteklerini esirgemeyip, tiim
zorluklarda sabirla yanimda olan ve bana her zaman gilivenen, hayattaki basarilarimin gizli
mimarlari olan camim Annem ve Babam basta olmak {lizere tiim aileme sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim.Tezimi egitim hayatinin basinda olan canim kardesim Hasan

KARAKECILI’ ye ithaf ediyorum.

Gokhan KARAKECILI



OZET
FAST FOOD iSLETMELERINDE CALISANLARIN DUYGUSAL EMEK VE OZ
YETERLILIKLERi ARASINDAKI iLISKiNIN DEGERLENDiRiLMESI

Mersin ilinde uluslararasi imtiyaz anlagsmali (Franchising) faaliyet gdsteren
fastfood (tez yemek) restoran ¢alisanlariin duygusal emek ve 06z yeterliliklerini
degerlendirmeye yonelik yapilan bu ¢alismada 201 goniillii katilimcidan anket yoluyla veri
toplanmustir.

Duygusal emek kavrami duygusal celiski ve duygusal caba olmak iizere iki
boyutta agiklanirken 6z yeterlilik boyutlar1 baglama, siirdirme ve yilmama olarak
belirlenmistir. Elde edilen verilere gore calisanlarin duygusal emek boyutlar1 duygusal
caba ve duygusal ¢eliski algilarinin orta diizeyde, 6z yeterlilik algilarinin ise ortalamanin
lizerinde oldugu tespit edilmistir. Oz yeterlilik ile duygusal emek arasinda anlaml iligkiler
bulunurken 6z yeterliligin duygusal celigkiyi olumsuz etkiledigi ve duygusal c¢abay1 ise
olumlu etkiledigi tespit edilmistir. Bu sonuglar 6z yeterliligi yiiksek ¢alisanlarin daha az
duygusal ¢eliski yasadigi ve daha fazla duygusal ¢aba harcadigi seklinde yorumlanabilir.
Anahtar kelimeler: Duygusal Emek, Oz Yeterlilik, FastFood Calisanlari, Imtiyaz

Anlasmali (franchising) FastFoodRestoranlari, Hizmet Sektorii Calisanlari



ii
ABSTRACT
THE EVALUATION OF THE RELATIiONSHIP BETWEEN THE SELF
EFFiICIANCY AND EMOTIONAL LABOR OF THE EMPLOYEES OF FAST
FOOD RESTAURANTS

In this study which aims to evaluatethe Emotional Labor and Self Efficiancy of Fast
food restaurants ( priviledged contracted) in Mersin the data has been collected fromthe

results of questionairres applied t0201 volunteers who work in Fast food restaurants.
Emotional Labor is explained in two dimentions emotional contradiction and
emotional effort while Self Efficiency is stated in commencecontinuation and never give
up dimentions. According to the results the emotional effort and emotional contradiction
dimensions of employees’ Emotional Labour perceptior% are on the average level while
Self efficiency perception is above average level. There is meaningful relationship between
self Efficiancy and Emotional Labor; Self Efficiency has a negative effect on emotional
contradiction but a positive effect on emotional effort. These results can be interested as
the employees who have high Self Efficiancy have less emotional contradiction but shows

more emotional effort.

Key words: Emotional Labor, Self Efficiancy, Fast Food Employees, Priviledged

Contracted (Franchising) FastFood Restaurants, Service Sector Employees
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GIRIS

Diinya genelinde yapilan seyahatler, iletisim, medya ve farklh Kkiiltiirler
yerylizlinde ortak bir kiiltiir olusmasina zemin hazirlamistir. Fastfood (tez yemek) sektori
de olusan bu ortak kiiltiirlerden birisidir (Park, 2004°den akt. At¢1 vd., 2015: 161). Ortak
kiltiir olarak degerlendiren fastfood (tez yemek) kiiltiirii bu isletmeleri miisteri odakliliga
ve dolayistyla personel odakliliga yoneltmistir. Personelin miisteri ile isletme arasindaki
koprii gorevinin oldugunu kabul eden isletmeler, ge¢gmisin “mekanik is¢isi’ne artik “insan
isci” olarak bakmak zorunda kalmistir (Man ve Oz, 2009). Personelin davranislarimin
isletmeyi temsil ettigini fark eden glinlimiiz isletmeleri, onlardan sadece fiziksel ve zihinsel
emek degil aym1 zamanda duygusal emek de harcamalarini beklemektedirler. Isletmenin
istedigi duygular1 sergilemek isteyen personelin, 6z yeterlilik algisi ile duygularim
yonlendirebilecegi diisiiniilmektedir. Duygusal emek harcamalari beklenen personelin
bunu basarabilmelerinde 6z yeterlilik algilarinin 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

Ozyeterlilik ~ inancinda  vurgulanan  bireyin ne  yapabileceginin
kapasitesidir(Snyder ve Lopez,2002: 278).Kisinin kendini yonetebilmesi, istenilen
davraniglarin  zorluklarin1 atlatabilmelerinde ¢ok etkili olmaktadir. Kisilerin kendi
yeteneklerinin farkinda olabildikleri kadar yani kendi 6z yeterliliklerinin farkina vardiklar
derecede basarili olacaklar1 tahmin edilmektedir.

Tezin amaci, Mersin ilinde bulunan wuluslararast imtiyaz (franchising)
anlagsmasina dahil fastfood (tez yemek) restoranlarinda calisanlarin 6z yeterlilik algilarinin
duygusal emekleri lizerindeki etkisini belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan
calisma Ui¢ bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde, tezin probleminin sunulmasina,

amacina, arastirma sorusuna ve bazi terimlerin tanimlarina yer verilmistir.
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Ikinci béliimiinde ilk olarak duygusal emek kavrami ve yaklasimlari
aciklanmaya c¢alisilmis, Sonrasinda 6z yeterlilik kavrami ve niteligi, boyutlari ile ele alinip
aciklanmaya ¢alisilmistir. Bu boliimiin sonunda 6z yeterlilik kavrami ile benzer olan diger
kavramlarin arasindaki kargasa kisaca degerlendirilip turizm (hizmet) sektoriindeki
oneminden bahsedilip diger boliime gecis yapilmistir.

Ugiincii boliimde, Mersin ilinde uluslararasi imtiyaz anlasmasina (franchising)
dahil fastfood (tez yemek) restoran ¢alisanlari iizerine yapilan bir arastirma yer almaktadir.
Tezde son olarak, yapilan alan aragtirmasi sonunda ulasilan bulgular dogrultusunda cesitli
tartismalara ve degerlendirmelere yer verilmektedir. Tez bu bulgular 1s18inda bazi

onerilerle son bulmaktadir.



LBOLUM: TEZIN PROBLEM TANIMI VE ONEMIi

Hizmet sektoriindeki hizli gelisim beraberinde agir rekabet sartlarin1 da
getirmektedir. Isletmelerin, ¢alisanlarin ve onlarin miisterilere davranis seklinin éneminin
farkina vararak bu davranislar1 degistirmeye ¢alistiklart bilinmektedir. ‘Fastfood (tez
yemek) (tez yemek) calisanlarmin  Duygusal Emek ve Oz Yeterliliklerinin
degerlendirilmesi’ adli bu tezin birinci boliimiinde problem tanimi, arastirmanin amaci,
arastirmanin hipotezleri ve aragtirma sorulari, arastirmanin énemi ve tezde kullanilan bazi
kavramlarin tanimlar1 yer almaktadir.
I.1.Problem Tanimi

Teknolojinin gelismesiyle birlikte tiiketicilere sunulan iirlinler de git gide birbirine
benzemeye baslamistir. Bu benzerlik rekabeti siddetlendirmekle beraber, tiiketicilerin de
farklilik aramalarina neden olmustur. Buna paralel olarak isletmelerin de c¢alisanlarindan
beklentileri degismeye baslamistir. Gegmisin“mekanik is¢isi” ne artik “insan is¢i” olarak
bakmak zorunluluk haline gelmistir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 313). Ozellikle hizmet
isletmeleri s6z konusu oldugunda, hizmetin soyutluk ve eszamanlilik gibi 6zellikleri
dolayisiyla farklilik yaratmanm yolu ¢alisanin hizmet sunumundan gegmektedir. Oyle ki,
calisanlarin fiziksel ve zihinsel is gili¢lerinin yan1 sira duygusal giiclerini de kullanmalari
gerekmektedir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 310). Sanayi isletmelerinde isin kalitesini is
gorenlerin “elleri” veya “beyinleri” belirlerken; hizmet endiistrisindeki islerde sunulan
hizmetin kalitesini belirleyen en Onemli unsur is gorenlerin miisterilere karsi
olan‘“samimiyetleri, igtenlikleri ve giiliimsemeleri”, yani duygular1 olmaktadir (Chu ve
Murrman, 2006: 1181).

Hizmet endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmelerde ¢alisanlar sadece is bilgisi ve

fiziksel ozellikleriyle degil, duygusal ozellikleriyle de ise katilmaktadirlar. Bu nedenle,



dogru duygulan gostermek veya duygusal caba harcamak onemlidir (Kozak ve Gilgli,
2008: 2). Bu baglamda daha ¢ok hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin
calisanlarindan duygusal anlamda emek vermelerini bekledigi goriilmektedir. Normal
sartlarda duygu, soyut ve kisiye 0Ozel nitelikte olmasina ragmen, giliniimiizde adeta
ekonomik degeri olan somut bir iiriin olarak deger kazanmistir (Begenirbas ve Yalgin,
2012: 48). Giiniimiizde isletmeler, duygulari, rasyonellige bulastirllmamas: gereken
tehlikeli unsurlar olarak degil, tersine isletmenin karlilig1 i¢in kullanilabilecek unsurlar
olarak gérmektedirler (Man ve Oz, 2009).

Literatiire Hoschild tarafindan kazandirilan “duygusal emek” kavrami, ¢alisanlarin
fiziksel ve zihinsel glig¢lerinin yani sira duygusal giiclerinin de kullanildigini ileri
stirmektedir. Hoschild (1989)’e gore duygusal emek, agikca gozlemlenebilen yiiz ifadeleri
ve bedensel gosterimleri yaratmak amaciyla duygularin yonetilmesidir (Hsieh, 2009: 11).
Brotheridge ve Grandey (2002) ise duygusal emegi, miisteri hizmetlerini odak alarak
durum ve zamana karsi, calisanlarin miisteriler ile olan iligkilerinde pozitif iliskiler
kurabilmeleri i¢in duygularin kontrol edilmesi olarak tanimlamistir.

Standartlastirilmis kitle iiretiminin ve yogun talepten dogan yiliksek temponun
oldugu isletmeler olarak nitelendirilen fastfood (tez yemek) isletmelerinde calisanlardan
beklenen emek, fiziksel emegin Gtesine gegmektedir. Fastfood (tez yemek) diisiik fiyatl,
hizli sunum ve fazla dayanikli olmayan yiyecek tiirleri olarak tanimlanabilir. Buna ragmen
fastfood (tez yemek) restoranlarindan beklenen hizmetin niteligi deg§ismemektedir (Atg1
vd. 2015: 162). Yiyecek igecek isletmelerindeki agir rekabet ortami fastfood (tez yemek)
restoranlarin1 da etkilemektedir (Lam ve Zhang, 2003: 214). Genelde tiim hizmetler, 6zelde
ise fastfood (tez yemek) restoranlar1 agisindan bakildiginda miisteri memnuniyetinde en

onemli etkenin ¢alisanlarin hizmet sunumundaki davranislari oldugu belirtilebilir.



Hizmet sunumunda bazi davraniglari sergilemesi beklenen insan, bir makine
degildir. Calisanlarin hizmet verdikleri sirada duygular1 davranislarina yansiyabilecek ve
miisteri memnuniyetini olumlu veya olumsuz etkileyebilecek durumlar s6z konusu
olabilecektir. Bir beceriye sahip olmakla onu farkli ortam ve kosullarda kullanabilmek
arasinda fark vardir (Kurbanoglu, 2004: 79). Kisiler duygusal anlamda calistig1 iste yetkin
olabilir fakat bunu kullanamadiklar1 durumda basarili sayilmazlar. Bu durumda ¢alisanlarin
kendilerini tanimalari, duygularmin farkinda olmalar1 ve yonetebilmeleri 6nem
kazanmaktadir. Bu ise 6z yeterlilik kavramiyla aciklanabilir.

Oz sodzciigii; kisilerin kendilerine ait algilarin toplamini ifade ederken yeterlilik
kavram1 bir isi yapma giiclinii saglayan oOzel bilgi, ehliyet ve yeterlilik olarak
tanimlanmaktadir (TDK, www.tdk.org.tr) . Bu durumda ise 6z yeterlilik, kisinin kendi
becerilerine, yetkinliklerine iliskin algilarinin toplam1 olmaktadir. Bandura (1977)kisilerin,
yasamlar1 siiresince edindikleri tecriibelere dayali olarak, bas etme yeteneklerine iligkin
0zel inanclar gelistirdiklerini ve sahip olduklar1 bu 6z yeterlilik inang¢lar1 arttikca, davranis
degisikliginin de arttigin1 ortaya koymaktadir. Oz yeterlilik, kisinin bir isi basariyla
yapmak i¢in gerekli becerilere sahip oldugu konusundaki inancidir (Kurbanoglu, 2004:
137).Yine, 6z yeterliligi Bandura (1997), bireyin belli bir performansi1 gostermesi i¢in
gerekli etkinlikleri diizenleyip basarili bir bicimde gerceklestirme kapasitesi hakkinda
kendine iligkin yargisi olarak tanimlamistir (Lee, 2005: 491).

Yukarida belirtilen nedenler goz oniine alindiginda hizmet sektdriinde personelin
isletmelerdeki 6nemi ©On plana ¢ikmaktadir. Yapilan arastirmalarda restoran tercih
sebeplerini etkileyen baslica faktorler arasinda sunum (Kaya, 2009; Ondogan, 2010;
Albayrak, 2014) ve personel (Kaya, 2009; Ondogan, 2010) faktorlerinin ilk siralarda yer

aldig1 goriilmektedir. Daha bilingli ve secici davranan miisteriler, isletmelerin stratejilerini
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de Onemli Olgiide etkilemistir (Erbasi ve Ersoz, 2011: 7). Miisterilerin istekleri
dogrultusunda stireklilik saglamaya calisan isletmeler personelinden daha fazla g¢aba
beklemektedir. Marka kisiligi ve marka imajin1 personel araciligiyla yansitabileceklerinin
farkina varan restoran isletmeleri “miisteri ile isletme arasindaki koprii” gorevini personele
vermistir (Morris ve Feldman, 1996). “Miisteri etkilesimini” personelin iistleniyor olmasi
onlara yeni sorumluluklar yiiklemektedir (Grandey, 2000; Hochschild, 1993). Bu
sorumluluklarin basinda gelen ve isin gerekliligi durumundaki duygusal davraniglar
restoran personelini duygusal emege zorlamaktadir. Restoran isletmelerinde calisan
personelin basaris1 sarf ettigi duygusal emekle paralel tutulunca, personelden isinin
stirekliligi i¢in bu duruma ayak uydurmasi beklenir hale gelmistir. Bu siirecin basar ile
devam ettirilebilmesi ise kisinin kendi becerileri yani 6z yeterliligi ile paralel ilerledigi
diistiniilebilir. Bu nedenle bu ¢alismada Mersin ilindeki uluslararasi fastfood (tez yemek)
restoran calisanlarinin duygusal emek ve 6z yeterlilikleri ve bu olgular arasindaki iliski
incelenmektedir.
I.2. Arastirmanin Amaci

Oz yeterlilik ve duygusal emek kavramlar literatiirde siklikla arastirilmis
kavramlar olmasima ragmen Oz yeterlilik ve duygusal emegi birlikte ele alan ¢alismalar
sayica azdir. Bu nedenle bu kavramlar arasindaki iliskiyi anlamak calismanin temel
amacii olusturmaktadir. Calisma, Mersin ilinde uluslararast imtiyaz anlasmasi
(franchising) sistemine dahil olarak faaliyet gosteren fastfood (tez yemek) restoranlarinda
calisanlarin 6zyeterlilik algilarinin duygusal emekleri {izerindeki etkisini anlamaya yonelik

olarak yiirtitiilecektir.



I.3.Arastirma Sorulari
Onceki béliimde bahsedilen amaglar dogrultusunda, arastirma sorular1 sunlardir.
1) Fastfood (tez yemek)restoranlarinda miisteri ile dogrudan iletisim iginde
bulunan ¢alisanlar ne derecede duygusal emek harcamaktadir?
2) Fastfood (tez yemek) restoran ¢alisanlarinda duygusal emegin boyutlari
nelerdir?
3) Fastfood (tez yemek)restoran galisanlarinin 6z yeterlilik diizeyleri nasildir?
4) Fastfood (tez yemek) restoran ¢alisanlarinda 6z yeterlilik diizeyleri ile duygusal
emekleri arasinda iliski var midir?
I.4. Arastirmanin Onemi
Oz yeterlilik ve duygusal emek konulari ilgi ¢eken konular olmasina ragmen
literatiirde ozellikle ikisinin iligkisine yoOnelik c¢ok sayida arastirmanin olmadigi
gorilmiistiir. Bu calisma ileride konuyla ilgili yapilacak olan ¢aligmalar i¢in yol gosterici
olabilecektir. Ayrica, hizmet sektoriiniin bir pargasi olan fastfood (tez yemek)
restoranlarinda, calisanlarinin miisteri memnuniyeti saglamak i¢in, hizli ve kaliteli
sunumun yani sira duygusal agidan da tatmin edici ¢abalar sarf etmesi beklenmektedir. Bu
calisma fastfood (tez yemek) restoran yoneticilerine bu sorunun ¢dziimiine 151k tutma
hususunda fayda saglayacaktir.
L.5. Tanimlar
Fastfood (tez yemek):Kisa siirede hazirlanan ve seyyar saticilarda, biifelerde ve
restoranlarda hemen tiiketmek veya paket yapilmak {izere satisa sunulan yiyecek.
Ingilizce fastfood (tez yemek) kavrami Tiirkceye birebir ‘cabuk yemek’ya da ‘hazir

yemek’ olarak c¢evrilir. Hazir halde satisa sunulan ekmek aras1 doner, hamburger, patates
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kizartmasi, pizza gibi pek ¢ok yiyecek fastfood (tez yemek) kabul edilir (Yurtman, 2011:
3).

Franchising: ‘Bir iiriin veya hizmetin imtiyaz hakkina sahip tarafin, belirli bir siire,
sart ve sinirlamalar dahilinde isin yonetim ve organizasyonuna iliskin bilgi ve destek
(know-how) saglamak sureti ile imtiyaz hakkini, ticari isler yiirlitmek tizere ikinci tarafa
verdigi imtiyazdan dogan, uzun dénemli ve stirekli bir is iliskilerinin biitiinii’diir (UFRAD,

www.ufrad.org.tr). Baska bir tanimda ise ‘Bir iiriin ya da hizmet iizerinde imtiyaz hakk1

olan 6zel ya da tiizel kisinin, bir bagka iiretici ya da tacire bir {iriin veya hizmeti belirli bir
bolge ve siire ile sinirli olmak {izere iiretme ya da satma hakkini, bir bedel karsiliginda

vermesidir’(Kiigtik, 2011: 18).
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II. BOLUM: DUYGUSAL EMEK VE OZYETERLILIK KAVRAMLARI VE
OZELLIKLERI

Bu boliimde ilk olarak duygusal emek kavrami, 6nciilleri ve sonuglari incelenmekte
ve turizm isletmeleri acgisindan degerlendirilmektedir. Sonrasinda ise 6z yeterlilik kavrama,
boyutlar, olast sonuclari ele alinarak turizm isletmeleri acisindan acgiklanmaya
calisiimastir.
I1.1.Duygusal Emek Kavramm

Emek, sanayi toplumunda tabiat, sermaye, girisimci gibi baglica {retim
faktorlerinden biridir(Selvi, 2012: 201). Ertek’e(2006) gore, emek, bireylerin mal ve
hizmet lretiminde sarf ettikleri bedensel ve zihinsel ¢abalardir (Bas, 2012; 5).Tirk Dil
Kurumu (TDK)’na gore emek, bir isin yapilmasi i¢in harcanan beden ve kafa giicii, zahmet
olarak tanimlanmistir. Emekle ilgili bir¢cok tanimda emegin bedensel (fiziksel) ve beyinsel
(zihinsel) boyutundan bahsedilirken duygu boyutundan c¢ok da séz edilmedigi
gozlemlenmektedir. Oysa ki kisiler yaptiklari islerde duygusal bir emek de sarf etmektedir.
Kaya’ya (2009) gore fiziksel emek, personelin kurumun amaglarina ulagsmak i¢in harcadig
cabay1 anlatirken zihinsel emek personelin ortaya koydugu bilgi ve yetenekleridir. Savas
(2012) ise bunlara ek olarak duygusal emegi, etkili ve verimli bir ¢alisma i¢in personelin
kendinden beklenen duygulari tasimasi ve gostermesi olarak tanimlamaktadir.

Duygusal emegin daha iyi anlagilabilmesi i¢in 6ncelikle duygu kavraminin
tanimindan bahsedilmesi dogru olacaktir. Duygu kavrami M.O. 500 yilinda Heraklitus,
Platon ve Hipokrat gibi diisiiniirler tarafindan ilk kez tanmimlanmaya calisilmistir. Bu
kavram, Ronesans doneminde Descartes tarafindan, sevgi, merak, nefret, arzu, mutluluk ve

lizlintii olmak tizere alt1 baglikta siniflandirilmistir (Akbiyik, 2013).
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Psikolojik agidan duygu, “belirli bir kisi, olay ya da nesnenin bireyin ig
diinyasinda uyandirdig1 izlenimler” olarak agiklanmaktadir (Gengdz, 2007’den akt.
Akbiyik, 2013: 4). TDK ’ya gore duygu, “duyularla algilama, his” ve “belirli nesne, olay
veya bireylerin insanin i¢ dilinyasinda uyandirdigi izlenim’’ olarak tanimlanmaktadir.
Herhangi bir durumun gerektirdigi caba veya giidiilleme sonucunda olusan fizyolojik
siireclere dayali olabilen, 6znel olarak cesitli diizeylerde olusabilen pozitif veya negatif
olabilen durumlardir (Akoglan Kozak ve Giglii, 2008: 40). Duygu, hislerde ve zihinsel
tutumda fizyolojik degisiklikler ve aciklayici davranislarla birlikte ortaya ¢ikan harekettir
(Barutgugil, 2002: 65).

Duygunun tanimlarina bakildiginda bir isin gerektirdigi ¢aba, his, glidiileme, ve
zihinsel tutumlardan meydana gelen fizyolojik degisiklikten s6z edildigi goriilmektedir.
Birebir miisteri ile iletisim i¢inde olan personelin giilimsemesi de personelde fizyolojik
degisikliklere yol actig1 i¢cin duygusal emek kavramindan bahsetmek miimkiindiir. Tablo
1’de duygusal emegin farkli tanimlarina yer verilmektedir.

Tablo 1.1. Duygusal Emek Tanmimlar1

Yazarlar Tammlama

Hochschild (1983) Acikga gozlenebilen bedensel ve mimiksel gosterimleri
olusturmak i¢in hislerin yonetilmesi.

Ashforth  ve  Humphrey | Hizmet sunumu esnasinda beklenen duygulari ifade etme
(1993) davranisi.

Morris ve Feldman (1996) Kisileraras1  etkilesimlerde oOrgilit tarafindan istenen
duygular ifade etmek i¢in gerekli olan ¢aba, planlama ve
kontrol.

Grandey (2000) Duygusal  ifadeleri  diizenlemek  i¢in  duygular
yogunlastirma, bastirma veya rol yapmaktir.

Kruml ve Geddes (2000) Calisanlarin hissetmeleri gereken veya en azindan isleriyle

ilgili etkilesimlerde belirli duygular1 yansitmak gerektigi
zaman ortaya koydugu davranislardir.

Chu (2002) Kisinin davranis kurallar1 veya mesleki normlarla uyumlu
davraniglart  sergileyebilmesi  i¢in  hislerini  veya
davraniglarini beceriyle yonetme derecesidir.

Diefendorff ve Gosserand | Orgiitsel amaglara ulasabilmek i¢in, miisteriler veya ¢alisma
(2003) arkadaglar1 gibi etkilesimde bulunulan kisilerin duygularin
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etkilemeye yonelik davraniglardir.

Johnson (2007: 3) Organizasyonun istedigi duygularin hizmet personeli
tarafindan sergilenmesidir.

(Kizanikli, 2014: 17; Bas, 2012: 6' dan yararlanilarak olusturulmustur)

Literatiire Hoschild tarafindan kazandirilan “duygusal emek” kavrami, ¢alisanlarin
fiziksel ve zihinsel gili¢lerinin yani sira duygusal giliclerinin de kullanildigini ileri
stirmektedir. Hochschild (1989)’e gore duygusal emek, agikca gozlemlenebilen yiiz
ifadeleri ve bedensel gosterimleri yaratmak amaciyla duygularin yonetilmesidir (Hsieh,
2009: 11). Bir baska tanima gore, uygun duygular1 (duygusal davranis kurallarina uygun
olan duygular gibi) sergileme davraniglaridir (Ashfort ve Humphrey, 1993: 95).
Brotheridge ve Grandey (2002) ise duygusal emegi, miisteri hizmetlerini odak alarak
durum ve zamana karsi, ¢alisanlarin miisteriler ile olan iliskilerinde pozitif iligkiler

kurabilmeleri i¢in duygularin kontrol edilmesi olarak tanimlamistir.

I1.1.1. Duygusal Emek Boyutlar:

Duygusal emek kavrami, Tablo 2’de goriildiigii gibi alanyazinda bir¢ok arastirmact
tarafindan farkli boyutlarla degerlendirilmis ve bu boyutlar asagidaki tabloda
gosterilmistir.

Tablo 1.2: Duygusal Emek Boyutlari

Yazarlar Duygusal emek boyutlar:
Hochschild (1983) Yiizeysel davranig Derin davranis
Asforth ve Humprey (1993) Yiizeysel davranig Derin davranig | Samimi
davranig
Morris ve Feldman Duygulari gosterme | Duygularin Duygularin Duygularin
(1996) sikligi stiresi cesitliligi yogunlugu
Kruml ve Geddes (2000) Duygusal  uyumsuzluk | Duygusal ¢caba
(Celiski)
Grandey (2000) Yiizeysel davranig Derin davranis
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Brotheridge ve Grandey (2002) | Is odakl Caligan odakli
Diefendorff ve digerleri (2005) | Yiizeysel davranig Derin davranis | Samimi
davranig
Cukur (2009) Derinlemesine rol yapma | Yiizeysel rol | Otomatik duygu | Duygusal
yapma diizenleme sapma
Lee ve Ok (2012) Yiizeysel davranig Derin davranis | Samimi
davranig

Ik olarak 1983’de Hocschild tarafindan yiizeysel ve derin davranis olmak iizere iki
boyutta degerlendirilen duygusal emek kavramina 1993 yilinda Ashforth ve Humphrey ek
olarak samimi davranig boyutunu eklemislerdir (Hocschild, 1983; Ashforth ve Humphrey,
1993). Morris ve Feldman (1996) ise bunlardan farkli olarak duygusal emegi duygulari
gosterme sikligi, duygularin siiresi, duygularin ¢esitliligi ve duygularin yogunlugu olmak
tizere dort boyutta incelemistir (Morris ve Feldman, 1996).

2000 yilinda Kruml ve Geddes s6z konusu kavrami, duygusal ¢eliski (uyumsuzluk)
ve duygusal ¢aba olmak iizere iki boyut olarak ele almislardir (Kruml ve Geddes, 2000).
Ayn1 donemde Grandey (2000) daha once yapilan caligmalarin sentezi niteligindeki
calismasinda duygusal emek kavramini yiizeysel ve derinlemesine davranis olarak iki
boyutta incelemistir (Grandey, 2000).

Brotheridge ve Grandey (2005) ise daha 6nceki ¢alismalardan farkli olarak kavrami
is odakli ve galisan odakli olmak tiizere iki boyutta incelenebilecegini 6ne stirmiislerdir. Bu
durumda is odakli duygusal emek, calisanlarin Orgiitiin istedigi duygulart sergilerken
thtiya¢ duyduklar1 beceri planlama ve kontrolleri isletme destekli yapmalar1 olurken,
calisan odakli boyut ise yapilacak iste kisinin sergileyecegi is i¢in kendi ¢abasini ifade
etmektedir. Cukur (2009) duygusal emegi, farkli boyutlarda incelemis ve derinlemesine rol
yapma, yiizeysel rol yapma, otomatik duygu diizenleme ve duygusal sapma olarak dort

boyutta degerlendirmistir. Lee ve Ok (2012) Kruml ve Geddes’in belirttigi “duygusal
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celiski (uyumsuzluk)” boyutunun aslinda ylizeysel davranmis ve “duygusal ¢abanin” da
aslinda derin davranis ile samimi davranisi kapsadigini savunmustur.

Goriildugi tizere kavramla ilgili yapilan ¢alismalarda benzerlikler olmakla birlikte,
farkliliklar da mevcuttur. Takip eden bolimde duygusal emek boyutlarinin daha iyi
anlasilmasi i¢in bahsi gecen yazarlar ve ¢alismalar1 daha ayrintili anlatilmaktadir.

I1.1.1.1. Hochschild Yaklasim

Hochschild 1983 yilinda bir hava yolu sirketinin hostes egitim merkezinde kurslara
katilarak firmanin onlardan beklentilerini gozlemlemistir (Hochschild, 2003: 7-8). Bu
beklentiler icinde kisisel bakimlari, makyajlari, bilgi ve birikimlerinin yani sira onlarin
giiliimsemeleri yer almaktadir. Ciinkii bu giiliimsemeler, firmanin miisterilerine vaat ettigi
hizmetlerdendi(Keles, 2014: 52). Hosteslerin giiliimsemeleri sahte dahi olsa isleri i¢in bunu
yapacaklarin1 ve duygusal olarak bir ¢aba igine gireceklerini diisiinen Hochschild 1983
yilinda “TheManagedHeart” kitabinda bu olay1 duygusal emek olarak ele alirken yiizeysel
ve derin davranis olarak iki boyutu oldugunu savunmustur (Keles, 2014; Hochschild, 2003;
Ozkan, 2011).

Hochschild (1983) hizmeti sov, hizmet sunani aktor, miisterileri seyirci ve isin
yapildig1r yeri de sahne olarak goérmektedir (Celik ve Turung, 2011: 228). Hochschild
yapmis oldugu arastirmalarda, calisanlarin isin gerekliligi olan duyguyu sergilemeleri i¢in
harcadiklart1 duyguyu hissetmelerine gore iki boyutta incelemistir. Birincisi yiizeysel
davranig (surfaceaction),ikincisi derinlemesine davranis (deepaction)’dir (Caldag, 2010: 7).

Yiizeysel davranis: I¢sel duygu durumlarmni degistirmeksizin duygu ifadelerinin
degistirilmesini icerir (Eroglu, 2014: 149). Calisanlarin kendilerinden beklenen davranisi
hissetmedikleri halde dis goriinlislerine, jest ve mimiklerine ve beden dillerine

yansitmasidir. Bu durum ¢alisanin tamamen duygusuz oldugunu gostermemektedir. Sadece
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sergilenenle hissedilenin farkli oldugunu vurgulamaktadir ( Chu ve Murrmann, 2006:
1182; Ashforth ve Humprhrey 1993: 94). Konu ile ilgili verilebilecek en basit 6rnek
calisanlarin sahte giiliimsemeleridir.

Derinlemesine davranis: Derin davranis, i¢gsel duygularin, sergilenmesi gereken
duygulara adapte edilmesidir (Zapf vd., 1999: 375). Derin davranis, samimi ve gergek
goriinmek amaciyla sergilenmesi gereken duygulari hissetmek icin bir aktoriin hayal
giiclinli veya anilarim1 kullanarak rol yapma metodunu uygulamasi iizerine kurulmustur
(Eroglu, 2014: 150). Hoschild derinlemesine davranisi iki baglik altinda incelemektedir.
Bunlardan birincisi, bireyin hislerini, bir duyguyu bastirmak ya da uyandirmaya calismak
yoluyla uyarmasi, ikincisi ise, bireyin hayal giiciinii, konu ile ilgili duyguyu hissetmek i¢in
fikir, diisiince ve hatiralar canlandirmaya calismak yoluyla yénetmesidir (Unlii ve Yiiriir,
2011: 289).

I1.1.1.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasim

Hochschild’den sonra Ashfort ve Humprey’de duygusal emegi agiklamaya
calismiglardir. Ashfort ve Humprey 1993 yilinda duygusal emegi “Hizmet sunumu
esnasinda beklenen duygular ifade etme davranisi” olarak tanimlamislardir (Ashfort ve
Humprey, 1993: 90). Ashfort ve Humprey duygusal emegi, Hochschild’in aksine
hissedilenden ziyade sergilenen duygularla degerlendirip agiklamaya calismislardir
(Ashfort ve Humprey, 1993; Akbiyik, 2013; Caldag, 2010; Koksel, 2009).

Duygusal emegin hizmet sektorii i¢in 6nemli oldugunu savunan Ashfort ve
Humprey bu diislincesini dort temel nedene baglamistir (Ashfort ve Humprey, 1993: 89-
90).

e Miisterilerle iletisim halindeki personel isletmeyi temsil etmektedir.
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e Hizmet sektorii personel ve miisteri arasindaki yiiz yiize iletisime bagh
bir sektordiir.

e Hizmet, misterilerin ve personelin arasinda gecen iletisime bagh
oldugu i¢in dinamik ve degisken bir yapiya sahiptir.

e Hizmet soyut bir sunum oldugu i¢in miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmesi oldukc¢a zordur.

Ashforth ve Humphrey (1993), Hochschild (1983)’in ¢alismasinda yer alan
davranig tiirlerinde yiizeysel ve derin davranig tiirline ek olarak dogal olarak gelisen
samimi davranig tlirlinii tanimlamislardir (Bas, 2012: 10).

Samimi davranis: Calisan tarafindan sergilenmesi beklenen duygularin igten ve
samimi olarak hissedilmesi ve yansitilmasidir (Ashforth ve Humprhrey 1993: 99). Bir
doktorun ¢ocuk hastalara daha sicak davranmasi i¢in herhangi bir destege ihtiyaci yoktur.
Cocuklarin ~ kirilgan  yapis1  doktorlari  bilingsizce  samimi  davranis  olarak
adlandirabilecegimiz sicak icten gelen bir davranisa iter.

Ashforth ve Humphrey (1993)sosyal kimlik teorisi (socialidentityteory) lizerinde de
durmuslardir. Sosyal kimlik teorisine gore, bireyler sergiledikleri davranis1 kendi sosyal
kimlikleri (kisilik ozellikleri gibi) dogrultusunda benimsemeleri sonucunda samimice
sergileyeceklerdir. Bu 0Ozdeslesme sonucunda duygusal emegin olumsuz sonuglari
azalacaktir (Ashfort ve Humprey, 1993; Ozgen, 2010).

I1.1.1.3. Morris ve Feldman Yaklasim

Morris ve Feldman (1996) duygusal emegi, kisilerarasi etkilesimlerde orgiit
tarafindan istenen duygulari ifade etmek igin gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol olarak

tanimlamistir. Morris ve Feldman’in yaklasiminda, oOrgiitiin personelden bekledigi
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duygusal gosterim siirecinde harcanan ¢aba bu yaklagimin odak noktasini olusturmaktadir
(Yalgin, 2012: 19).

Morris ve Feldman (1996), Ashfort ve Humprey(1993)’den farkli olarak, personelin
hissettigi duygularla orgiitiin istedigi duygu gdosteriminin birbirine ¢ok yakin olmasi
durumunda dahi, personelin istenilen duyguya biiriinmek i¢in harcadigi bir c¢abanin
oldugunu savunmaktadirlar (Yal¢in, 2012: 19). Yani Morris ve Feldman (1996)’a gore
hissedilen duygu ile istenilen duygunun benzer olmasi personelin duygusal bir ¢aba sarf
etmedigini géstermemektedir. Duygusal emek siirecinin orgiitsel ve kisisel faktorlerden de
etkilendigini savunan Morris ve Feldman bu agidan, bireyleri duygulari diizenleyip kontrol
altina almasini savunan Hochschild ve Ashfort ve Humrey’den farkli bir bakis agis1 daha
kazandirmistir(Yalgin, 2012; Degirmenci, 2010; Kdksel, 2009).

Morris ve Feldman duygusal emegi dort boyutta incelemistir. Bunlar;

e Duygusal emegin gosterilisindeki siklik,

e Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat,
e Gosterilmesi gereken duygularin cesitliligi,

e Duygusal celigki (Degirmenci, 2010).

Duygusal emegin gosterilisindeki siklik; personelle miisteri arasindaki iletisim
sikligr ile ilgilidir. Bir is ne kadar sik duygu gosterimi igeriyorsa o kadar ¢ok duygusal
emek gerektirir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Ornegin; biiyiik bir alis veris merkezinde
bulunan ve yogun bir restoranin kasiyeri ile kii¢iik bir restoranin kasiyerinin miisteri ile
iletisimi ayn1 siklikta olmadig: i¢in harcadiklar1 duygusal emek de ayni degildir.

Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat; bu boyutta kendi ig¢inde iki boyuttan

olusur. Bunlar gosterilen duygularin siiresi ve yogunlugudur. Belirli bir is i¢in gosterilen
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duygu ne kadar yogun ise ya da ne kadar uzun siireli ise o kadar ¢ok duygusal emek
gerektirir (Morris ve Feldman, 1996; Agirman, 2012: 25).

Gosterilmesi gereken duygularin ¢esitliligi; personelin miisteriye gosterdigi
duygular ne kadar fazla ¢esitli olursa harcamasi gereken duygusal emek de o kadar ¢ok
olur. Yani personelin ¢esitli duygular arasinda gegis yaparken harcadigi emegin
yogunlugundan soz edilmektedir (Morris ve Feldman, 1996: 991).

Duygusal c¢eliski; orgiitiin istedigi duygu ile personelin sergiledigi duygunun birbiri
ile ortiismemesi sonucu ortaya ¢ikan durumu ifade eder (Morris ve Feldman, 1996: 992).
Yazarlarin, uyumsuzluk arttig1 siirece harcanan duygusal emegin artacagini savunduklari
bu boyut bazi yazarlarca da ele alinmistir (Ashfort ve Humprey, 1993; Kruml ve Geddes,
2000).

I1.1.1.4. Grandey Yaklasimi

Grandey’e gore, duygusal emek, orgiitiin gésterim kurallarin1 karsilayacak sekilde
duygusal gosterimlerin rol yapma, abartma ya da bastirma yoluyla dontstiiriilmesi isidir
(2000: 95).Yazar, duygusal emek kavraminin daha oOnceki yaklagimlarda tam olarak
aciklanamamis oldugunu ileri stirmektedir (Caldag, 2010: 19). Grandey (2000), daha
onceki li¢ yaklagimda duygusal emegi farkli bakis agisina gore degerlendirip gelistirmesine
ragmen duygusal emegin gercek anlamda tanimlanamadigini savunmus ve bu li¢
yaklasimin sentezi ile ancak tam anlamiyla tanimlanabilecegini belirtmistir (Caldag, 2010:
20).

Grandey’in duygusal emegi degerlendirirken duygu diizenlemesi modelinden de
yararlanmas1 duygusal emek kavraminda digerlerinden farkli olmasii saglamistir
(Akbiyik, 2013: 12). Grandey (2000)’nin dile getirdigi duygu diizenlemesi

(EmotionRegulation), kisilerin hangi duygulara sahip olduklari, bu duygulari ne zaman ve
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nasil hissedip ifade ettiklerini anlatan bir siirectir (Gross, 1998: 275). Duygusal diizenleme
beklenmedik duygusal olaylarin yerine, kisilerin gerekli oldugunda duygularinmi diizenleyip
ona gore duygularini degistirebilmelerini saglayan siirectir (Yalgin, 2012: 23).

Grandey  (2000) onceki ili¢  c¢alismayr  sentezledigi  ¢alismasinda
Hochschild(1983)’in, “miisteri etkilesimi’> kavramindan yararlanmistir. Calisanlarin
miisteri ile olan etkilesimi olmaksizin duygusal ¢aba sarf etmelerinin miimkiin olmadigini
belirterek miisteri ile olan etkilesim tiizerinde durmustur(Savas, 2012: 57).Ashfort ve
Humprey (1993)’in “gézlemlenen davranis’ olarak adlandirdigi boyutu da ele alan
Grandey, calisanlarin denetim altinda olduklarinda daha yogun duygusal emek
harcadiklarmi savunmustur. Grandey son olarak Morris ve Feldman (1996)’1n “duygusal
celiski” boyutunu da ele almis ve bunun bir sonu¢ oldugunu ifade ederek bu sorunun
igverenlerin katkisi ile agilacagini savunmustur (Grandey, 2000; Savas, 2012: 57).

Grandey (1999)’a gore duygusal emegi sonug olarak degil bir siire¢ olarak gormek
gerekir. Bu silirecin her asamasinin iyi degerlendirilip yonlendirilmesi ile g¢alisanlarin
orgiitsel ve bireysel sonuglarini olumlu hale getirmek miimkiindiir (Caldag, 2010: 20).

Man ve Oz (2009)’e gore duygusal emek ile ilgili yanls anlagilmalardan biri de bu
emek tiirlinlin siirekli tek yonlii bir maskelemeyi temsil ettigi yoniindeki algidir. Onlara
gore duygusal emek siirekli “giiliiciik dagitma”y1 ifade etmez. Bundan ziyade bu kavram
“duygularin diizenlenmesini” ifade eder (Man ve Oz, 2009: 80). Man ve Oz’iin bu
yaklagimi1 Grandey’ i destekler niteliktedir.

Tim bu yaklasimlart 6zetlemek gerekirse, Hochschild “agikca gozlenebilen
bedensel ve mimiksel gdsterimleri olusturmak icin hislerin yonetilmesi” olarak tanimladigi
duygusal emek kavramini ylizeysel ve derin davranis olarak iki boyutta incelemistir

(Hochschild, 1983). Asfort ve Humprey ise Hochschild’in duygu yonetimi konusunu
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desteklerken bu kavrami hissedilenlerden ziyade gosterilenlerle bagdastirmistir. Yine bu
yazarlar Hochschild’ in duygusal emek boyutlarini kabul edip bunlara samimi davranis
boyutunu ekleyerek farkli bir bakis acis1 ile degerlendirmislerdir (Ashfort ve Humprey,
1993).

Konuyla ilgili arastirma yapan diger yazarlar Morris ve Feldman bu kavrami
“Kisilerarasi etkilesimlerde orgiit tarafindan istenen duygulari ifade etmek i¢in gerekli olan
caba, planlama ve kontrol” olarak tanimlarken bu kavramin daha genis kapsamli oldugunu
ve boyle bir davranis i¢in personel kadar 6rgiitiin de 6nemli oldugunu savunmustur. Morris
ve Feldman sadece tanim olarak degil boyut olarak da ¢ok farkli bir yaklagim
benimsemislerdir. Onlara gore duygusal emek  “duygulari gosterme sikligi, siiresi,
cesitliligi ve yogunlugu” olmak tlizere dort farkli boyutta incelenmelidir (Morris ve
Feldman, 1996).

Son olarak Grandey tiim bu yaklasimlarin kendi ig¢inde dogru oldugunu, lakin
duygusal emegi tanimlama konusunda hepsinin eksik kaldigin1 savunmustur. Duygusal
emek kavramini tanimlamak i¢in Onceki ii¢ yaklasimin sentezini yapip “duygu
diizenlemesi” modeli ile destekleyerek agiklamaya c¢alismis bu konuda 6nemli bir bakis
acis1 kazandirmistir (Grandey, 2000).

I1.1.2. Hizmet Sektoriinde Duygusal Emek Kavram

Fiziksel ve zihinsel emekten sonra duygusal emek kavraminin ortaya ¢ikmasinda
etkili olan sektor siiphesiz ki hizmet sektoriidiir. Duygusal emek kavrami, emek
kavraminin farkli boyutlarinin arastirilmasi ile fiziksel ve zihinsel emegin yan1 sira yeni
boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Ozellikle hizmet sektdriinde emek siiregleri arastirilirken goz

Oniine alinmistir (Kaya ve Serceoglu, 2013: 316).
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Hizmet belirlenen zaman ve mekanda tiiketilmesi gereken sahiplik ifade etmeyen
ve Uretildigi anda tliketilmesi gereken iirtinlerdir (Kurt, 2009: 22).Hizmet sektoriiniin bu
tiir Ozellikleri géz Oniine alindiginda personelin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir. Hizmetin
trlinlin tretildigi anda tiiketilmesi 6zelligi, miisteri ile personel arasindaki etkilesimden
kaynaklidir. Bu etkilesim degisken ve dinamik bir yapiya sahiptir (Hochschild, 1993;
Grandey, 2000).

Degisen rekabet ortaminda orgiitlerin personelden beklentileri degismistir. Morris
ve Feldman (1996)’m“personel miisteri ile isyeri arasinda koprii gorevindedir” fikri
personelden beklenenleri daha da farkli boyutlara tasimistir. Belirtilen bu nedenle
personelin hissetmedigi duygulari isinin devami i¢in yansitmasi beklenmis ve bu durumun
isletme karlilig1 agisindan 6nemli oldugunu diisiiniilm{istiir.

Duygusal emek iizerine yapilan tiim caligmalarin temelini hizmet sektoriindeki
calisanlar olusturmaktadir. Cagr1 merkezi ¢alisanlari, (Kaya ve Serceoglu, 2013; Man ve
Oz 2009; Ozkan, 2011), otel ¢alisanlari(Chu ve Murmann, 2006;Kizamkli, 2014; Kurt,
2013;Pala Morkog, 2014; Keles, 2014), hava yolu calisanlari, (Hochschild, 1993), saglik
calisanlari, (Koksel, 2009; Caldag, 2010; Degirmenci, 2010; Agirman 2012), turizm
calisanlar1 (Pala, 2008; Kurt, 2013) ve egitimciler (Kaya, 2009; Savas 2012) {izerine
yapilan ¢aligsmalar bu kavramin daha ¢ok hizmet sektoriine ait bir kavram oldugu goriisiinti
destekler niteliktedir.

Duygusal emek kavramini, hizmet sektorii tizerinde ilk kez arastiran Hochschild
1979 yilinda hava yolu g¢alisanlarinm1 gozlemleyerek ve onlardan beklenen davranislarda
duygusal gosterim oldugunu fark etmistir (Hochschild, 1993). Bu yildan sonra hizmet
sektoriinde sik¢a kullanilmaya baslanan duygusal emek kavrami 2006’da Chu ve Murmann

tarafindan otel calisanlar1 iizerinde calisilmistir. Pala (2008) turizm isletmeleri
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calisanlarinin duygusal emeklerini 6lgmek i¢in yayimnladigi calismayla da hizmet sektori
calisanlarinin duygusal emek boyutlarinin ortalamanin tlizerinde oldugunu 6l¢miistiir. Otel
calisanlar1 iizerine bir baska calisma ise Kurt (2013) tarafindan Istanbul’daki turizm
caligsanlar lizerinde yapilan duygusal emek diizeylerinin yabancilagsmaya etkisini 6lgmeye
yoneliktir. Calismada ¢alisanlarin duygusal emeklerinin ise yabancilasma iizerinde etkisi
oldugunu bulgulamigslardir. 2014 yilinda ise yine otel calisanlar1 iizerine Kizanikli (2014)
duygusal emek Onciillerinin belirlenmesine yonelik yaptig1 calismada personelden
beklenen davranis kurallarinin personele bildirilmesinin duygusal emeklerini olumlu
etkileyecegi sonucuna ulasmistir. Pala Morkog¢ (2014) duygusal emek ve is-aile catigsmasini
arastiran calismasinda, duygusal emegin is-aile yasam catigmasini arttiracagi sonucuna
ulasmistir. Keles (2014) ise orgiitsel adaletin duygusal emek iizerine etkisini arastiran
caligmasinda bireylerin algiladiklari olumlu orgiitsel adalet duygular1 onlarin sarf ettikleri
duygusal emegi olumlu yonde etkiledigini bulgulamislardir.

Man ve Oz (2009) calismalar1 ile duygusal emek kavramini cagri merkezi
calisanlar1 lizerinde incelemis ve duygusal emeklerinin ortalamanin {izerinde oldugunu
bulgulamistir. 2011 yilina gelindiginde bu kez cagri merkezi ¢alisanlar {izerine calisan
Ozkan (2011) cagr1 merkezi calisanlarinin, duygusal emeklerinin Orgiitsel iletisim
doyumuna bagli is doyumlarini inceleyen bir ¢alisma sonucunda degiskenler arasi anlamli
iliski oldugunu savunmus ve duygusal emek boyutlarinin is doyumlarimi pozitif yonde
etkilemistir.

Tiirkiye’de duygusal emegi saglik calisanlari iizerinde arastiran calismalar da
bulunmaktadir. Koksel’ in (2009) Manisa’daki doktorla yaptigi calismasinda yiizeysel
davranigta bulunan doktorlarin is doyumlarinin azatligi sonucuna ulagmistir. Degirmenci’

nin (2010) Istanbul’daki hemsireler iizerine yaptif1 c¢alismasi, Caldag’in  (2010)
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Konya’daki saglik calisanlarina yaptigi calismasi ve Agirman’in (2012) Erzurum sehir
merkezinde bulunan hemsireler iizerine yaptig1 ¢alismalar saglik calisanlarina yapilan
diger caligmalardir.

Son olarak hizmet sektoriine ait yapilan ¢alismalardan bir kismi1 da egitimciler
lizerine yapilan ¢alismalardir. Savas (2012) 2010-2011 yillar1 arasinda Gaziantep sehir
merkezindeki ilkdgretim okul midiirleri ve 6gretmenlerin duygusal zeka ve duygusal emek
yeterliliklerinin is doyumuna etkisini arastirmistir.

Hizmet sektoriinlin emek yogun bir sektér olmasi, bu sektoriin insan giiciine ve
performansina her zaman ihtiya¢ duyacagini belirtmektedir. Yukarida belirtilen ¢aligmalar
da hizmet sektoriinde diger emeklerin oldugu kadar duygusal emegin 6nemini destekler
niteliktedir.

I1.2. Oz Yeterlilik Kavram ve Niteligi

Konu ile ilgili ilk yorumlar, Williams James tarafindan “Ozgiiven” kavraminin
kullanilmast ile baglamistir. William James ayni zamanda, bu alanla ilgili olarak
“Psikolojinin Temelleri” isimli bir kitap yazmistir (Akgiindiiz, 2012: 38). James, belirli bir
basar1 elde etmek ve bir seyler yapmak i¢in Oncelikle kisinin kendisi hakkinda belli
fikirlere sahip olmas1 ve bu fikirleri i¢sellestirmesi gerektirdigini savunmustur (Bandura,
1993).

James’den sonra 6z yeterlilik kavrami1 Bandura (1977) tarafindan sosyal biligsel
teori g¢ercevesinde tanimlanmaya c¢alisilmistir (Keskin ve Orgun, 2006: 93). Bandura
(1977), kisilerin, yasamlar siiresince edindikleri tecriibelere dayali olarak, kendi bas etme
yeteneklerine iligkin 6zel inanglar gelistirdiklerini ve sahip olduklar1 bu 6z yeterlilik
inanglar1 arttikca, davranis degisikliginin de arttigini ortaya koymaktadir. Bu bilgilerin

1518inda 6z yeterliligi Bandura (1994) bireylerin yasamlarini etkileyen olaylar iizerinde
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tesiri olan belli seviyedeki performansi ortaya ¢ikarmak icin bireylerin yeteneklerine iliskin
sahip oldugu inanglar olarak tanimlanmaktadir (Ercan, 2014: 30). Baska bir tanimda,
bireyin bir isi yapabilme ve basarabilme yetenegi konusundaki kisisel goriisii olarak ifade
edilmektedir (Zimmerman, 2000, s 82).

Oz yeterlilik kisinin alisilagelmisten farkli, karmasik ve zor gorevleri basarabilmek
i¢in kendine duydugu giivendir. Oz yeterlilik kisilerin duygularina gore de farklilik
gostermektedir. Bu farklilik hissedilenin, diisiiniilenin ve davranis haline getirilenin
bireyler arasindaki farklihigindan dogar. Oz yeterliligi yiiksek insanlar kendilerine yiiksek
hedefler belirlerler ve basarmak i¢in hedefe dogru ilerlerler. Davranislar diisiincelerle
yeniden sekil alir ve bir atilimda bulunuldugunda, yiiksek 6z yeterlilik sahibi kisiler daha
cok caba sarf eder ve dayamiklilik gosterirler. Kisilerin 6z yeterliligi ne kadar yiiksek
olursa, gelecekte zorlu gorevlere karst meydan okumada o kadar istekli olurlar (Ercan,
2014: 31; Bandura, 2000).

Alanyazin incelendiginde 6z yeterlilik kavrami genel olarak {i¢ baglik altinda
degerlendirilmektedir. Bunlardan birinci olan gorevsel ve durumsal 6z yeterlilik algisi
kisilerin belirli gorevler i¢in yliksek, belirli gorevler i¢in diisiik 6z yeterlilige sahip
oldugunu savunur (Ercan, 2014: 31). Ornegin; bir otelde misafir iliskileri miidiiriiniin genel
miidirlige terfi etmesi durumunu ele alalim. Genel miidiir oldugunda eski gorevindeki
insan 1iligkileri yeteneklerini kullanarak, personelle olan iliskisinde yiiksek 0z yeterlilige
sahip olabilir. Lakin ayn1 kisinin istatistiki bilgilerde aym 6z yeterlilige sahip olmamasi
gorevsel 0z yeterliligi ile ilgilidir.

Ikincisi, yonetsel 6z yeterliligin de bu kapsamda degerlendirildigi alana &zel 6z
yeterliliktir (Cetin, 2011: 74). Bandura (1989) bu kavramin bireyin bir grup veya topluluk

icindeki rollerini inceledigini ve bu nedenle “rol yeterliligi’’ olarak da adlandirildigini
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savunur (Akgiindiiz, 2012: 45). Ugiinciisii ise genel 6z yeterlilik kavramidir ki bu kavram
kisinin karsilasabilecegi tiim zorluklardaki 6z yeterliligini i¢ermektedir. Bu kavramin en
onemli yani kisinin gelecekteki performansini ge¢cmistekinden daha {istiin gorerek
ilerlemesidir (Cetin, 2011: 75). Akgiindiiz’e (2012) gore genel yeterlilik, bireyin yagamin
miicadele gerektiren alanlarinda ortaya koyacagi performans agisindan kendisini ne kadar
yeterli hissedecegi ile dogrudan ilgilidir. Bu tanimlarin 1s1nda genel 6z yeterliligi yiliksek
kisilerin daha 6nce hi¢ karsilasmadiklar1 sorunlarda dahi basarili olabilecegi sdylenebilir.

I1.2.1. Oz Yeterliligi Etkileyen Kaynaklar

Kisiler kendilerine iliskin sahip olduklar1 bilgilerin farkindaligi dogrultusunda,
kendi yeterlilikleri hakkinda inanca sahip olurlar (Erkog, 2015: 28).Belirlenen hedefleri
planlamak, uygulamak ve onlara ulasmak i¢in kisinin kendi 6z yeterliligi inancinin ve
bunun farkinda olmasinin 6nemi yiiksektir (Bozbas, 2015: 43). Kisilerin kendinin farkinda
olarak davraniglarin1 sekillendirmesinde 6nemli rol oynayan 6z yeterlilik, birbiri ile
etkilesim halindeki dort kaynaktan meydana gelmektedir (Bandura 1994°den akt.
Akdiindiiz, 2012: 40). Bunlar; yasanmis deneyimler, bagkalarinin (dolayli) deneyimleri,
sozel ikna ve fiziksel ve duygusal durumdur.

11.2.1.1. Yasanms Deneyimler

Oz yeterlilik kavraminin kaynaklarmin ilki, tecriibelerle sabitlesen yeteneklerden
gecer. Bu da, iistlenilen gorevi her seferinde daha etkili bir sekilde tamamlayabilmek i¢in
cesitli durumlarda farkli yollar bulmaktir. Kisinin yeterliligi, basarilar1 ve yenilgileri
tatmaktan gecer (Ercan, 2014: 33). Kisiler belli bir gorev ve isleri gerceklestirirler,
bunlarin sonuglarin1 analiz edip degerlendirerek gelecekteki goérev ve isleri igin
kendilerince 6z yeterlilik gelistirirler ve bu gelistirdikleri 6z yeterlilik dogrultusunda

davranirlar (Kurbanoglu, 2004: Uysal, 2016: 12). Kisiler yaptiklar1 hatalar ve basarilarin
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toplam1 ile elde ettikleri tecriibe dogrultusunda bilgilerini sekillendirip, buna uygun
davranarak kendi yasamis deneyimleri ile elde ettikleri 6z yeterliliklerini kullanirlar.

11.2.1.2. Bagkalarimin Deneyimleri (Dolayh Deneyimler)

Oz vyeterlilikte kisinin kendine olan inancini gelistirmesinden sonra yararlandig
ikinci kaynak gozlem ve duyumlarla elde edilen baskalarinin deneyimleridir. Bu kaynakta
kisi bagka bir kisiyi model olarak alir. Model olarak alinan kisinin edindigi tecriibeye
giivenilmesi o kisinin benimsenmesi ile yakindan ilgilidir (Askar ve Umay, 2001; Karagol,
2015). Insanlar “Eger digerleri yapryorsa ben de yaparim.” diyerek kendilerini ikna ederler.
Ayni sekilde model aldig1 kisiler yaptiklari iste basarisiz olursa bu, kisilerin kendi 6z
yeterliklerini de olumsuz bir sekilde etkiler (Bandura, 1995°den akt. Karagol, 2001: 30).

11.2.1.3. Sizel ikna

Insanlarin basarabilecegi inancini giiglendirici yollardan figiinciisii sézel iknadir.
Diger insanlarin verdigi tepkiler kisilerin 6z yeterlilik inan¢larinin gelisiminde etkilidir. Bu
daha cok sozlii degerlendirmeyi kapsamaktadir (Uysal, 2016: 13). Disaridan gelen tepkiler
kisilerin 0z yeterliligi iizerinde etkilidir. Kisiler bu tepkilerle farkinda olmadiklar
yeteneklerinin farkina varip basarili olabilecekleri gibi, sahip olduklar1 yeteneklerinin
yetersiz oldugu kanisina varip basarisiz da olabilmektedirler (Erkog, 2015; Ozerden, 2010;
Uysal, 2016).

11.2.1.4. Fiziksel ve Duygusal Durum

Oz yeterliligin kaynaklarindan sonuncusu olan fiziksel ve duygusal durum kisinin
psikolojiyle de yakindan ilgilidir. Bandura’ ya (1997) gore bireyler, yeterliliklerini
yargilarken psikolojik ve duygusal durumlarmi da gdz éniinde bulundururlar (Ozerden,
2010: 11). Insanlar i¢inde bulunduklar1 psikolojik duruma gére yaptiklari islerde basarili ya

da basarisiz olabilirler. Neseli bir ruh haline sahip bir kisinin 6z yeterliligi yiiksek
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olabilecegi gibi, olumsuz ruh hali kisinin diisiik 6z yeterlilige sahip olmasinaneden olabilir
(Kavanagh ve Bower, 1985). Kisinin her giin yaptig1 iste bir giin basarili iken bagka bir
giin basarisiz olabilmesinin nedeni insan psikolojisinin ve sagliginin degisken olmasi ile
alakalidir ki bu da 6z yeterliligin 6nemli bir kaynagi olan fiziksel ve duygusal durumu en
iyi sekilde 6rneklendirmektedir.
11.2.2. Oz Yeterliligin Etkileri
Deneyimsel, dolayli, sdzel ve psikolojik kaynaklar1 olan 6z yeterlilik kavrami
kisilerin nasil bir duyguya kapilip davranacagini, ne hissedip ne diisiinecegini
etkilemektedir (Bandura, 1995°den akt. Akgiidiiz, 2012). Bu etkileri Bandura dort ana
baslik altinda toplamistir. Bunlar;
o Bilissel etki
e Motivasyon siireci
e Duygusal siireg
e Secimsel siirec
11.2.2.1. Bilissel Etki
Bilis kiginin kendisine, davranisina ve cevresindekilere iliskin bildikleri olarak
tanimlanmaktadir. Kelime anlami olarak algilanan bilginin igsel sistemde nasil isledigi ve
bilginin birey tarafindan kaydedilme sekli ile ilgilidir. Sosyal bilis, enformasyonlarin
alinmasi, hatirlanmasi gibi bilgi islem siireclerini etkileyen faktdrler biitlinlinii ifade
etmektedir (Tomak, 2011: 84-85; Ercan, 2014).
Insanlar cogu zaman harekete ge¢cmeden &nce diisiiniirler ve bu diisiincelere gore
yaptiklart davramslar sekillendirirler. Oz yeterliligi yiiksek olan kisiler bu diisiinme
stirecinde basaracaklarmma olan giivenleri yliksek oldugu i¢in performanslarini olumlu

yonde etkileyecektir. Yine insanlar bu diisiinme siirecinde 0nsezi, ileriyi tahmin etme gibi
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yetenekleri ile yapacaklar isle ilgili yeteneklerini kiyaslayip basarip basaramayacaklari
konusunda tahminde bulunurlar. Iste bu siire¢ 6z yeterlilikte bilissel siire¢ olarak
adlandirilmaktadir (Bandura, 1994’den akt. Ercan, 2014: 38; Zulkosky, 2009). Algilanan
0z yeterlilik ile konulan hedeflerin biiyiikliigii dogru orantilidir. Alg1 yiiksek ise hedef
bliytiktiir, alg1 diisiik ise hedef kiigiiktiir. Yalniz kisi bu biligsel siirecte kendi yetenekleri ile
0z yeterliligi arasinda kiyaslama yaparken yeteneklerinden fazla 6z yeterlilige sahip olursa
sonug basarisizlikla, dolayistyla hayal kiriklig1 ile bitebilir (Ercan, 2014; Ozerden, 2010).

11.2.2.2. Motivasyon Siireci

Giidiileme, bireylerin beklentilerini, ihtiyaclarini, amaglarin1 kapsayan bir
kavramdir ve birgok anlamda kullanilabilmektedir. Glidiilemenin ydneltme, motivasyon,
isteklendirme, tegvik etme gibi anlamlart da vardir. Gereksinimlerin birey tarafindan
hissedilmesi giidiilenmenin baglamasina neden olur. Tiirii ne olursa olsun bu gereksinimler
karsilanmalari i¢in bireyleri belli davranislarda bulunmaya iterler (Kadi ve Selguk, 2012:
24).Insanlar sagduyular1 araciligi ile davranislarina yon verir ve kendilerini motive ederler
(Uysal, 2016: 19).

Kisiler kendilerini motive ettikleri gibi davranirlar ve buna gore sonu¢ almayi
beklerler. Kisilerin davranislari; elde ettikleri sonuglar, performanslari, 6z yeterlilige olan
inanglar1 ve diisiinceleri dogrultusunda sekillenir. Kendine giiven her zaman dogru sonuca
ulagsmada en onemli noktadir. Bunun i¢in de kisinin kendisini olumlu yonde motive etmesi
ancak olumlu diisiinmesine baghdir (Ercan, 2014: 39). Erisilmesi gii¢ ve yliksek amag
belirleyen bir kisi elde edilmesi kolay olan amaglar belirleyen bir kisiye gore daha yiiksek
yeterlilik motivasyonuna sahip oldugu gibi ayni derece yiiksek performans da saglayacaktir

(Akgiindiiz, 2012: 49).
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Bircok kisi aslinda kendisini motive eder. Kisilerin kendisini motive etmesi biligsel
motivasyon olarak adlandirilir. Kisiler sahip olduklar1 onseziler ile gelecege yonelik
davraniglarinin ne olmasi gerektigine karar verirler. Kisiler kendi yetenekleri ve
yapabilecekleri sayesinde davranislarinin sonuglarin1 tahmin edip bireysel amaglarini ve
gelecegi  sekillendirmek i¢in davramislarimi  belirlerler. Boylelikle yeterlilik inanci
motivasyonun bilissel diizenlemesinde anahtar rol oynar (Akgiindiiz, 2012: 49).

I1.2.2.3. Duygusal Siire¢

Duygusal 6z-yeterlik kavrami, duyguyla iligkili 6ze yonelik algilanan yetenekler,
bunlarin degerlendirilmesi ve baglantili bir inancin gelismesi olarak tanimlanmistir
(Petrides ve dig. 2006). Duygulara yonelik uyumlu algilama, duygunun bilisi gelistirici
kullanimi, duygunun dogru anlasilmasi ve duygunun diizenlenmesi zihinsel ve fiziksel
acidan saglikli olmaya Onemli katkilar sagladigi gibi kisinin kendi yeteneklerinin de
farkinda olmasinda 6nemli katkilar saglar (Totan ve dig. 2010: 73).

Duygusal durum diizenlemesinde 6z yeterliligin etkili bir rolii vardir. Yeterlilik
inanci kisilerin ayirt edebilecegi diisiincelerin, eylemlerin ve duygularin iizerinde kontrol
saglayarak duygusal tecriibelerin siddetini ve dogasini etkiler. Yeterlilik inancglar1 olaylari
yorumlayarak ve kavramsal olarak betimleyerek bireysel onyargilar yaratir. Kisilerin sahip
olduklar1 6z yeterlilik kavrami onlarin karsilastiklart stres ve depresyonla bas
edebilmelerinde de etkilidir. Karsilastiklar1 sorunlarla 6z yeterlilikleri sayesinde kolayca
bas edebilenlerin yiiksek 06z yeterliliginden bahsetmek miimkiindiir. (Erkog, 2015;
Akgiindiiz, 2012).Kisiler, karsilasilan sorunlarda genelde sahip olunmayan durumlar
iizerinde durmakta ve diisiik olasilikli sonuglar i¢in telaslanmaktadirlar. Bu nedenle kendi
duygu ve diisiincelerinden olumsuz etkilenmektedirler (Erkog, 2015: 32).

11.2.2.4. Secimsel Siirec
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Kisinin hayati boyunca yaptig1 se¢imleri etkileyen 6z yeterlilik, kisinin kendisini 1yi
motive etmesi sonucu yaptig1 secimleri ve bu segimlerin siireclerini de etkilemektedir. Oz
yeterlilikleri olmayan ya da diisiik olan kisiler, se¢cim siirecinde yasadiklar1 kararsizlik
nedeni ile koétii ve olumsuz motivasyon yiiziinden istenilen sonucu elde edememe durumu
yasayabilirler. Tam tersi durumunda ise se¢im asamasindaki yiiksek 6z yeterlilikle
kendisini motive eden kisiler bu durumdan olumlu sonuglar elde ederler. Bu yargilari
dogrultusunda yapilan se¢imlerde ve bu se¢imlerin sonuglarinda 6z yeterliligin etkisi
biiyiiktiir (Bandura, 1994°den akt. Ercan, 2014: 42).

11.2.3. Oz Yeterliligin iliskili Oldugu Kavramlar

Sosyal biligsel teoride bulunan 6z yeterlilik kavarami bir takim kavramlarla benzer
ozellikler tasidigi icin anlam karigikligi meydana gelmektedir. Bu boliimde 6z yeterlilikle
iligkili ¢esitli kavramlar agiklanmaya calisilacaktir.

Bu kavramlardan ilki 6z giiven (self confidence) kavramidir. Ozgiiven en basit
tabirle, kisinin kendini tanimasi ve kabul etmesi ile hayattaki basarisina iligkin genel giiven
duygusunu igeren bir kisilik 6zelligidir. Oz yeterlilik inanc1 kavramu ise, belli bir gorevi ya
da belli bir alandaki faaliyetleri gergeklestirebilmeye muktedir olma ile ilgili kisisel
inanglardir (Tiirkmen, 2009: 29). Oz yeterliligin 6zelliklerinde belirtilen duruma 6zgii olma
hali, onu Ozgiivenden ayirir. Ciinkii 6zgliven, genel kisilik ozellikleriyle ilgilidir ve
kisilerin genel olarak kendilerini nasil hissettikleri ve nasil hareket ettikleriyle ilgilenir
(Ozerden, 2010: 17). Oz yeterlilik ise kisinin belirli sorunlarda ya da gorevlerdeki yetenegi
ile ilgilidir.

Oz vyeterlilik kavrami ile benzer baska bir kavram ise “benlik kavrami” (self
Concept)’ dir. Benlik kavrami, kisinin deneyimleri ve cevresel etkiler ile sekillenmis,

kendisine iliskin tiim algilarin1 ifade etmektedir. Diger bir ifade ile benlik-kavrama,
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kisilerin belli bir gérevi yerine getirebilme kapasitelerine iligskin yargilar1 olan 6z- yeterlilik
inanglar1 ile birlikte kisinin 6z-degerine iliskin duygularimi da iceren, daha genis bir
kavramdir(Schunk ve Pajares, 2002: 17). Benlik kavrami duruma 06z yeterlilik
kavramindan daha az bagimli ve daha genel bir kavramdir. Oz yeterlilik ise, belli bir alana
ve goreve yonelik dzellesmis bir inangtir (Ozerden, 2010: 16).

Oz yeterlilik kavrami 6z defer ya da 6z saygi olarak amilan kavramla da
karistinlmaktadir. Oz saygi kavrami, bir biitiin olarak kisisel degerine iliskin yarg1 ve
diisiincelerini igermektedir (Bandura, 1997°den akt. Tiirkmen, 2009: 30). Kisilerin belli bir
alandaki yeterlilikleri ile ilgili yargilar1 olan 6z-yeterlilik inancindan farkli olarak 6zsaygi
kavrami, bireyin, kendini ne derece degerli ve ise yarar hissettigi ile ilgilidir. Ayrica, 6z
yeterlilik kisilerin bir hedefe ulasma yetenegi hakkindaki algilari ile iliskilidir. Halbuki 6z
saygt, kisilerin kendileri hakkinda hissettikleri 6z degerleri ile iliskilidir. Heslin ve
Klehe’ye (2006) gore 6z yeterlilik, 6z saygi ya da 6z giivene gore bireyin, verilen bir
gorevdeki gdsterebilecegi performans: 6n gorebilmesi acisindan daha giicliidiir (Ozerden,
2010: 16).

I1.2.4. Hizmet Sektoriinde Oz Yeterlilik Kavram

Hizmet sektoriinde personelin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Personele verilen
Onemin bu derece artmasi ile paralel olarak onlardan beklenen yetenekler de ayni derecede
artmaktadir. Personelin ise alimindan cikisina kadar gecen siire i¢indeki basarisi, sahip
oldugu beceri ve yetenekleri ne kadar etkili kullanabildigi ile Olgiiliip buna gore
odillendirilmektedir. Hal boyle iken kisiler artik kendi yeteneklerinin farkina varip ona
gore davranislarii sekillendirdikleri siirece is hayatinda basar1 saglayabilmektedirler. Bu

nedenle bireyin bir isi yapabilme ve basarabilme yetenegi konusundaki kisisel goriist
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olarak ifade edilen 6z yeterlilik kavrami hizmet sektorii ¢alisanlar i¢in 6nem kazanmistir
(Zimmerman, 2000: 82).

Tiirkiye’de hizmet sektoriinde 6z yeterlilik kavrami son yillarda sikc¢a arastirilan
kavramlardan biridir. Alanyazin incelendiginde 6z yeterlilik kavrami hizmet sektdriinde
genel olarak 6gretmenler (Askar ve Umay, 2001; Akkoyunlu ve Kurbanoglu, 2004; Yilmaz
ve Dig. 2004; Begenirbas ve Yal¢in, 2012; Otacioglu, 2008; Azar, 2010; Er ve Giirgan,
2010; Kutlay, 2012; Bozbas, 2015; Ural 2007), dgrenciler (Zengin, 2007; Keskin ve
Orgun, 2006; Sezer ve Dig. 2006; Pekel, 2016; Karagdl, 2015; Petrides, 2006) , turizm
calisanlari( Akgiindiiz, 2012; Akgiindiiz, 2013; Ercan, 2010; Erkus ve Giinlii, 2009;
Ozerden, 2010; Karatepe ve Dig. 2007), saglik ¢alisanlar1 (Uysal,2016), ve yoneticiler
(Oneren ve Ciftgi, 2013; Bolat, 2011; Cetin ve Basim, 2010; Isik, 2001) gibi alanlarda
arastirilmistir. Bu boliimde bu alanda yapilan bazi arastirmalara yer verilecektir.

Oz yeterlilikle ilgili arastirmalarin en sik egitim hizmeti veren dgretmenler {izerinde
yapildig1 goriilmektedir. Bunlardan biri Askar ve Umay’ 1 2001 yilinda yapmis oldugu
calismadir. Bu calismada Hacettepe Universitesi ilkdgretim matematik 6gretmenligi
boliimii 6grencilerinin bilgisayarla ilgili 6z yeterlilikleri Olgiilmeye calisiimis ve 6z
yeterliliklerinin diisiik oldugu sonucuna varilmistir.

Ogretmenler iizerine yapilan bir baska ¢alisma ise Akkoyunlu ve Kurbanoglu’nun
2004’de yaptig1 calismadir. Bu g¢alismada Ogretmenlerin bilgi okuryazarligi 6z-yeterlik
inanglarinin diizeyi, arastirilmis bilgi okuryazarligi ve 6z yeterlilik inanci ortalamalarinin
diisiik oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Saglik calisanlar1 lizerine yapilan arastirmalar da, 6z yeterlilikle ilgili gbze carpan
hizmet sektorii arastirmalari arasinda yer almaktadir. Bunlardan biri hemsirelerin 6z

yeterlilik diizeyleri ile ebeveynleri bakima katmalar1 arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla
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Cukurova bolgesindeki hemsireler tizerinde yapilmistir (Uysal, 2016). Sonug olarak
hemsirelik uygulamalarinda 6z yeterliligin yiiksek olmasinin, hemsirenin profesyonel
uygulama davranisini ve hemsirenin verdigi bakimin kalitesini artirdig1 saptanmaistir.

Hizmet sektoriiniin farkli bir dali olan turizm alaninda yapilan ¢aligmalar arasinda
Akgiindiiz’ iin (2012) yapmis oldugu “Konaklama Isletmelerinde Otantik Liderlik Ve Oz
Yeterlilik Arasindaki iliskinin Analizi’> adli doktora tezi de yer almaktadir. Akgiindiiz bu
calismasinda, otantik liderlik ve 6z yeterlilik arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla
Izmir ve Cesme’de bulunan bes yildizli konaklama isletmelerinde arastirma yapmustir.
Elde edilen bulgulara gore, is gérenlerin otantik liderlik algisinin yoneticilerin 6z yeterlilik
diizeylerinden etkilenmedigi sonucuna ulasilmistir.

Bir diger arastirmada 6z yeterliligin orgiitsel sessizlik {izerindeki etkisi arastirilmais,
Alanya’ da bulunan ii¢, dort, bes ve apart otel ¢alisanlar iizerinde yapilan ¢alismada is
gorenlerin 6z yeterliliklerine olan inanglarinin sessizlik davraniglarini etkiledigi ve diisiik
0z yeterlilige sahip is gorenlerin sessizligi tercih ettikleri sonucuna ulasilmistir (Ercan,
2014).

Bir diger ¢alisma Lema’ nin2006’da yaptig1“Self ¢alismadir. Lema bu ¢alismada is
gorenlerin 0z yeterlilik ve kendi kendine Ogrenme becerileri arasindaki iliskiyi
arastirmistir. Yapilan aragtirma sonucunda 6z yeterliligin, kendi kendine 6grenme becerisi
ile iliskisinin, kisisel 6zellikler ve demografik etkenlerle arasinda olusan iliskiden daha
kuvvetli bir yapiya sahip oldugu ileri siiriilmektedir (Ozerden, 2010).

Bir bagka calismada ise 6z yeterlilik kavrami Judge ve arkadaslar1 (1998) tarafindan
ele almmistir. Yazarlar 6z yeterlilik ve 6z saygi kavramlari ile i3 doyumu ve yasam

doyumu kavramlar1 arasindaki iliskiyi irdelemislerdir. Calisma sonucunda 6z yeterliligi
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yiiksek olan kisilerin is doyum diizeylerinin de yliksek oldugu ortaya ¢ikmistir (Judge vd.
1998).

Karatepe v.d.(2007) tarafindan yapilan ¢alisma ise 6z yeterliligi otel ¢alisanlarinda
incelenmistir. Calismada K.K.T.C’ deki otel ¢alisanlarin 6z yeterliliklerinin is performansi,
1$ memnuniyeti ve Orgiitsel bagliliklar1 arasindaki iliskiler arastirilmistir. Calisma sonunda
0z yeterlilik, orgiitsel baglilik ve is performansi arasinda pozitif iligki bulunmustur. Bu
sonuca gore yiiksek 0z yeterlilige sahip kisilerin yiiksek orgiitsel baglilik ve yiiksek is
performansina sahiptir.

Calismalarin da gosterdigi gibi 6z yeterlilik kavrami hizmet sektoriinde sikca ele
alimmistir. Emek yogun olan bu sektorlerde kisisel beceriler ve yetenekler 6n plana ¢ikip
calisgma hayatindaki basariyr etkilemektedir. Personelin sahip oldugu beceriler
dogrultusunda elde edilen basar1 sadece personeli degil isletmeyi de etkilemektedir.
Personel isletmenin istedigi davranislar1 sergilerken kisisel becerilerini kullanmada bazi
zorluklar yasayabilir ve bu zorluklarla bas edebilmek icin isletmenin deste§ine ihtiyag
duyar.

Hizmet sektorii ¢alisanlarindan beklenen davraniglar arasinda bulunan duygusal
emegin (caba) personelin karsilastigi sorunlardan biri oldugu ilgili alanyazinda
belirtilmistir. Personelin karsilastig1 sorunun iistesinden gelmesinde 6z yeterliliginde etkili
oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda duygusal emek ve 6z yeterlilik arasindaki iliskiyi
fastfood (tez yemek) restoran calisanlari iizerinde ele alan arastirma bir sonraki boliimde

yer almaktadir.
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III. BOLUM: FAST FOOD ISLETMELERINDE CALISANLARIN DUYGUSAL
EMEK VE (074 YETERLILIKLERI ARASINDAKI ILISKININ
DEGERLENDIRILMESI

Calismanin bu boliimiinde, Mersin ilinde bulunan uluslararasi imtiyaz anlagmasi
(franchising) sistemine dahil olarak faaliyet gosteren restoran ¢alisanlar lizerinde yapilan
arastirmanin bulgular1 yer almaktadir.
III.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi kisminda; 6rneklem sayisinin hesaplanmasi, veri toplama
teknigi, anketlerin uygulama siireci ve kullanilan veri analiz teknikleri aciklanmaktadir.

I11.1.1. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini  Mersin ilinde faaliyet gosteren uluslararasi imtiyaz
anlagsmasina (franchising) dahil olan 24 adet fastfood (tez yemek) restoranin calisanlari
olusturmaktadir. Bu restoranlarin 11’1 Yenisehir, 5’1 Tarsus, 3’ii Mezitli, 2’ser tanesi
Akdeniz ve Erdemli ve 1 tanesi de Toroslar ilgesinde yer almaktadir. Biiyiik bir fastfood
(tez yemek) restoranin bolge miidiirii ile yapilan yiiz yiize goériismede Mersin ilinde
uluslararas: imtiyaz anlagsmali (franchising) restoran g¢alisanlarinin sayisinin yaklasik 400
oldugu bilgisi edinilmistir.

Her iki ¢calisandan bir tanesinin ¢alismaya ilgi gosterebilecegi (p:0,50) varsayilarak,
%35 anlam diizeyinde ve %35 oOrneklem hatasi ile 6rnek biiyiikliigli, oran i¢in sinirl evren
formiilii (Ural ve Kilig, 2005: 41) kullanilarak 197 kisi olarak tespit edilmistir.
n: N*(P*Q)*Z? /(N-1).E? + Z* *(P*Q)
n: 400%(0,5*0,5)*1,967 /(400-1)*0,052 +1,96% *(0,5*0,5) = 197

Gerek izin sorunlari, gerekse ulagim nedeniyle evrenin tiimii iizerinde anket

uygulama sanst olamamistir. Bu nedenle, izin alinabilen ve arastirmacilar ile isbirligi
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yapan restoranlarda kolayda 6rnekleme yonteminin kullanilmasi kaginilmaz olmustur. 201
adet ankettoplanmistir. Restoranlarin yogun is temposu diistiniilerek anketlerin bir kismi1
birak-topla teknigi ile, bir kismi1 yiiz yiize goriisme teknigi ile ve kalan kismini ise online
anket toplama teknigi ile toplanmustir.

III. 1.2. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada bilgilere miimkiin olan en kisa siirede ulagilmak istenmesi ve gerekli
aciklamalarin yapilabilmesine olanak taniyan en etkili tekniklerden birisi olmasi nedeniyle
anket teknigi kullanilmistir (Balc1, 2004).

Arastirmada kullanilan ankette ii¢ boliim bulunmaktadir. Birinci béliimiinde Oz
yeterlilikle ilgili 17 sorudan olusan Sherer’ in (2007) 6lgegi yer almaktadir. Bu boliimde
yer alan 0z yeterlilik 6l¢egi Sherer (2007) tarafindan gergeklestirilen literatiir taramasi
sonucunda tasarlanmig olup 23 maddeden olugmaktadir. Genel 6z yeterlilik ve sosyal 6z
yeterlilik olarak belirlenen maddelerden 17 madde genel 6z yeterlilik o6lgegi olarak
belirlenmistir. Bu 6lgek 5°li likert dlgegine gore diizenlenip “Kesinlikle Katilmiyorum”
(1),”Katilmiyorum” (2), “Kararsizzim” (3), “Katiliyorum” (4), “Kesinlikle katiltyorum” (5)
seklinde olusturulmustur.

Ikinci béliimde ise Avel ve Boylunun (2010) , Chu ve Murmann’ dan (2006) Tiirk
turizm ¢alisanlarina uyarladigi hali ile 13 soruluk duygusal emek 6lgegi yer almaktadir.
Olgek 5°1i likert dlgegine gore diizenlenip “Kesinlikle Katilmiyorum” (1),”Katilmiyorum”
(2), “Kararsizim” (3), “Katiliyorum” (4), “Kesinlikle katiliyorum™ (5) seklinde
olusturulmustur. Son béliimiinde ise katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik cesitli

sorular yer almaktadir.
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II1.1.3. Anketin Uygulanmasi

Anket uygulamasi 01 Nisan - 31 Mayis 2016 tarihleri arasinda arastirmaci
tarafindan yiliz yiize uygulanmistir. Anketler, Mersin‘de uluslararas1 imtiyaz anlagsmasina
(franchising) dahil olarak hizmet veren fastfood (tez yemek) restoran c¢alisanlarindan
katilimeilarin gontlliiliigi esas alinarakuygulanmaistir.

I11.1.4. Kullanilan Veri Analiz Teknikleri

Tez calismasi kapsaminda yararlanilan 6l¢eklerin normallik varsayimi ¢oklu sapan
analizi, normallik testi ile, gilivenirlik ve gecerlilikleriise aciklayici faktdr analizi ve
Cronbach Alfa testi ile saglanmigtir. Daha sonra demografik ozelliklerle ilgili t-test ve
varyans analizi ile arastirma sorularma cevap aranmustir. Oz yeterlilik ve duygusal emek
arasindaki iliski i¢in korelasyon ve neden sonug iliskisi igin ise regresyon analizine
basvurulmustur.

II1.1.5. Arastirmanin Simirlamalari

Bu arastirma diger bir¢ok arastirmada oldugu gibi bir takim smrliliklara sahiptir.
Ik olarak arastirma sadece Mersin ilinde bulunan uluslararasi imtiyaz anlasmasina
(franchising) dahil olan fastfood (tez yemek) restoran ¢alisanlarinin anket sorularina
verdikleri yanitlarla ve anket formunda yer alan sorularla sinirhidir. Ayrica bu arastirma,
belirtilen genel amag¢ ve arastirma sorulari ile siirlt olmaktadir. Bir diger simirhilik ise
arastirma verilerinin toplanmasinda kolayda 6rnekleme yolunun tercih edilmesidir. Ayrica
diger tiim arastirmalarda oldugu gibi bu arastirma da maddi kaynak agisindan smirl
kalmaktadir.
I11.2.Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirme

Bu kisimda katilimcilarin demografik ozelliklerine iligskin bilgiler, analizler ve

arastirma sorularinin cevaplariyer almaktadir.
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I11.2.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu caligmada veri toplama siireci sonunda 201 katilimcidan elde edilen anketler
degerlendirmeye alinmistir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin dagilimi Tablo:3.1°de verilmistir. Tablo
incelendiginde, arastirmaya katilan 201 katilimcinin % 58,9’unun kadin, %39,6’sinin
erkek, %21,3’linlin evli, % 77,2’sinin bekar, %34,2’sinin turizm egitimi aldig1, % 64,
4’linilin ise almadig1 tespit edilmistir. 20 yas ve alt1 olan katilimcilarin oram %18,3, 21-30
yas arasi olan katilimcilarin oran1 %63,4, 31-40 yas arasi olan katilimcilarin oran1 %10,9,
41-50 yas arasi olan katilimcilarin orani %5,0, ve Slyas ve iistii yas grubundaki
katilimcilarin orami ise % 0,5 olarak belirlenmistir.Arastirmaya dahil olan katilimcilarin
egitim seviyeleri ise su sekilde dagilim gostermistir; ilkdgretim %13,9, lise % 52,0, 6n
lisans % 19,3, lisans % 11,4 ve lisansiistii % 1,0olarak dagilmistir. Katilimcilarin % 10,9°u
koy-kasabada, % 28,2’1 ilgede, % 59,4’1 ise biiylik sehirde yetistigi belirtmistir. Anne
babanizin durumu sorusuna ise % 76,2 oranla ikisi de sag birlikte yasiyor, % 6,9 oranla
ikisi de sag ayr1 yasiyor, % 7,4 oranla yalniz anne sag, % 4,0 oranla yalniz baba sag ve
%3,0 oranla ikisi de hayatta degil yanitin1 vermislerdir. Katilimcilarin % 18,3 {in{in annesi
calisirken, %63,9’unun annesi ¢alismamaktadir; yine babalarinin ¢alisma oranlar1 %66,3
calisiyor iken %19,3’i calismamaktadir. Katilimcilarin % 54’1 spor veya sanatin bir dali
ile ilgiledigini belirtirken %44,1°1 i1se ilgilenmediklerini belirtmislerdir. Katilimeilarin
caligma alanlar ile ilgili dagilim su sekilde olusmustur; % 34,2°si yiyecek icek iiretimi,
%33,2’s1 kasa, % 20,3°1 genel alan, %2,5’1 paket servisi ve % 1,51 ise diger alan olarak

olusmustur.
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Degisken Frekans | % Degisken Frekans | %
Yas grubu (n:201) Medeni durum (n:201)
20 ve alt1 37 18,3 | Evli 43 21,3
21-30 yas arast 128 63,4 | Bekar 156 77,2
31-40 yas aras1 22 10,9 | Turizm egitimi aldimiz m? (n:201)
41-50 yas arast 10 50 Evet 69 34,2
51 ve usti 1 5 Hayir 130 64,4
Cinsiyet (n:201) Biiyiidiigiiniiz yer? (n:201)
Kadm 119 58,9 | Koy-Kasaba 22 10,9
Erkek 80 39,6 | Ilge 57 28,2
Egitim seviyesi (n:201) Sehir merkezi 120 59,4
[lkdgretim 28 13,9 | Anne babamzin durumu? (n:201)
Lise 105 52,0 | Ikisi de sag birlikte yastyor 154 76,2
On lisans 39 19,3 | Ikisi de sag ayr yasiyor 14 6,9
Lisans 23 11,4 | Yalniz anne sag 15 74
Lisanstisti 2 1,0 Yalniz baba sag 8 40
Genellikle ¢calistigimiz alan (n:201) Ikisi de hayatta degil 6 3,0
Yiyecek icecek iiretim 69 34,2 | Annenizin egitim durumu? (n:201)
Kasa 67 33,2 | ilkégretim 144 71,3
Genel alan 41 20,3 | Lise 44 218
Paket servisi 5 2,5 | Onlisans 5 25
Diger 17 15 Lisans 3 15
Anneniz ¢alistyor mu? (n:201) Lisansiistii 1 5
Evet 37 18,3 | Babanizin egitim durumu? (n:201)
Hayir 129 63,9 | Ilkogretim 126 62,4
Babamz c¢alisiyor mu? (n:201) Lise 59 29,2
Evet 134 66,3 | On lisans 6 3,0
Hayir 39 19,3 | Lisans 7 3,5
Su anda kiminle yasiyorsunuz? Lisanstistii - -

(n:201)
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Yalniz 15 74 Su ana Kkadar spor veya sanatla ilgilendiniz

mi?(n:201)
Ailemle 166 82,2 | Evet 109 54,0
Akrabalarimla 4 2,0 Hayir 89 44,1
Arkadaglarimla 12 59
Diger 3 1,0

I11.2.2.Giivenirlik Analizi

(Calismada elde edilen verilerin yorumlanmasinda gecerli ve tutarli bilgiler
sunulmas1 agisindan verilerin gecerligi ve gilivenirligi biiyilkk 6nem tasimaktadir. Bu
baglamda giivenirlik testleri ankette yer alan sorularin birbiri ile olan tutarliligini ve
kullanilan 6l¢eklerin arastirilan sorular1 ne derece yansittigini ifade etmektedir (Kalayci,
2010:403). Arastirmada kullanilan iki 6lcegin giivenirlik analizi sonuglar1 asagida
gosterilmektedir. Kullanilan dl¢eklerin giivenirlik analizi 6l¢egin tamamina ve dlgegi ikiye
bolmeye gore Cronbach Alfa degerlerine bakilarak, tek-¢ift numarali 6lgek maddelerine ve
rastgele secilen 108 ve 103 anketle gergeklestirilmistir.

Tablo 3.2°de 13 maddeden olusan duygusal emek 6l¢eginin giivenirlik sonuglarina
iliskin bulgular sunulmustur. Olgegin ilk yarisi igin tespit edilen alfa katsayisi ,837, ikinci
yarisi i¢in test edilen alfa katsayisi ise ,731°dir. Tek numarali 6lcek maddeleri i¢in Alfa
katsayisi, ,569 ¢ikarken, ¢ift numarali 6lcek maddeleri icin Alfa katsayisi, ,483 ¢iktig1
gbzlemlenmistir. Rastgele segilen 108 anket icin hesaplanan alfa katsayis1 ,624 olurken,
rastgele secilen 103 anket i¢in alfa katsayis1 ,733’tiir. 6l¢egin tamaminin Cronbach Alfa
katsay1s1,673 olarak hesaplanmistir. Bu katsay1 ol¢egin oldukg¢a giivenilir oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2014: 405). Olgekte yer alan ifadelerin madde-biitiin korelasyonu

incelendiginde; degerlerin 296-,598 arasinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3.2: Oz Yeterlilik ve Duygusal Emek Olgeklerinin Giivenirlik Analizi

) Faktore Katilma Derecesi
Olgekler

Katsayilar Oz Yeterlilik | Duygusal Emek
Madde sayist 17 13
Olgegin ilk yarisi icin Alfa katsayisi , 7104 ,837
Olgegin ikinci yaris1 i¢in Alfa katsayisi , 7181 731
Tek numarali 6lcek maddeleri i¢in Alfa katsayisi 134 ,569
Cift numarali 6lcek maddeleri i¢in Alfa katsayist ,689 ,483
Rastgele secilen 108 anket i¢in Alfa katsayisi ,800 ,624
Rastgele secilen 103 anket icin Alfa katsayisi ,813 733
Tiim 6lgek i¢in Alfa katsayisi ,842 ,673

Yine Tablo 3.2’de 17 maddeden olusan 6z yeterlilik Olgeginin gilivenirlik
sonuglarina iliskin bulgular da yer almaktadir. Olgegin ilk yarisi igin tespit edilen alfa
katsayis1 ,704, ikinci yarist i¢in test edilen alfa katsayisi ise ,781°dir. Tek numaral 6lgek
maddeleri i¢in Alfa katsayisi, ,734 cikarken, ¢ift numarali 6l¢ek maddeleri icin Alfa
katsayisi, ,689 ciktig1 gozlemlenmistir. Rastgele secilen 108 anket i¢in hesaplanan alfa
katsayisi, ,800 olurken, rastgele secilen 103 anket i¢in alfa katsayis1 ,813’tlir. Buna gore
Olcegin tamaminin Cronbach Alfa katsayisi ,842 olarak hesaplanmistir. Bu katsay1 6l¢egin
yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2014: 405).

I11.2.3. Gegerlilik Analizi

Arastirmada, 0z yeterlilik ve duygusal emek 6l¢ekleri icin uygulanan faktor analizi
ve glivenirlik analizi (Cronbach’s Alpha) sonuglar1 ile katilimcilarin 6z yeterlilik ve
duygusal emege ait aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3.3 ve Tablo
3.4’de sunulmustur.

Oz yeterlilik dlgeginin faktor analizine tabi tutulmasi sonucunda faktdr yiikiiniin

0,30’un ve eskokenliklerinin 0,50’nin altinda olmasindan dolay1 “Sorunlarimdan biri ise
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baglamam gereken zamanda baslayamamamdir”,“Belirledigim 6nemli hedeflere nadiren
ulagirim’’, “Yeni bir sey yapmaya karar verdigimde hemen isekoyulurum.’’, “Yeni bir sey
ogrenmeye calisirken baslangi¢ta basarili olamazsam hemen vazgegerim.’’, “Beklenmedik
sorunlarla karsilastigimda kolayca onlarin iistesinden gelemem’, “Kendine giivenen
biriyim”’, “Kolayca pes ederim’” maddeleri analizden ¢ikarilmistir.

Oz yeterlilik igin yapilan faktor analizi sonucunda Barlett Testi sonucu 412,341 ve
p anlamlililk degeri (p<0,000) olarak gergeklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri 0,774°dir. Bu deger ise, faktor analizi uygulamak icin yeterli diizeydedir
(Kalayci, 2009:322). Maddelerin yiiklendigi faktor boyutlart incelendiginde, alanyazindaki

29 ¢¢

boyutlar ile ortiistiigii ortaya ¢cikmistir. Bu boyutlar “basglama’’ “siirdiirme’” ve “yilmama’’
olarak isimlendirilmektedir. Tablo 3.3de faktor yiikleri boyutlara gore verilmis ve her bir
faktor yapisinin giivenirlikleri ve ortalama skorlart ayrica hesaplanmistir. Faktor analizi
sonucunda elde edilen birinci faktér “baslama”, dort ifadeden olusmakta ve toplam
varyansin %32,75‘nin agiklamaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, “Eger bir
sey ¢ok karmasik goriiniiyorsa onu denemeye bile yeltenmem’’ (,634), “Bana zor goriinen
yeni seyleri 6grenmeye c¢alismaktan kaginirim’’(,729), “ Yeteneklerim konusunda kendimi
giivensiz hissederim’’(,698) ve “Hayatta karsima ¢ikacak sorunlarin ¢ogu ile bas
edebilecegimi sanmiyorum (,759)”" seklindeki ifadelerin bu faktore yiliksek diizeyde
yiiklenen ifadeler oldugu anlagilmaktadir. Ikinci faktdr ise toplam varyansin % 13,81 sini
aciklayan ve ii¢ ifadeden olusan’’siirdiirme’’faktoriidiir. Bu faktor “Her seyi yarim
birakirim’’( ,654) “Zorluklarla yiiz yiize gelmekten kaginirim’’(,702) ve “Basarisizlik beni
daha siki ¢alismaya yonlendirir’> (,709) seklindeki ifadelerden olusmaktadir.Bir baska

faktor ise “yilmama’’ faktoriidiir. Bu faktor toplam varyansin %10,29’sini agilarken “Eger

bir isi ilk denememde yapamazsam yapana kadar ugrasirim’’(,587), “Planlar yaparken,
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onlar1 hayata gegirebilecegimden eminimdir’’ (,765) ve “Hosuma gitmeyen bir isi yapmak

zorunda kaldigimda onu bitirene kadar kendimi zorlarim™’

olusmaktadir.

Tablo 3.3: Oz Yeterlilik Ol¢eginin Faktor Analizi

(,587) maddelerinden

bitirene kadar kendimi zorlarim.

Yiikii Ozdegeri| ¥ V2rYan | Ortala | .
S ma
I.Baslama (4 Madde) 3,275 32,75 3,78 | ,731
7.Eger bir sey ¢ok karmagik goriiniiyorsa onu denemeye bile 634 3,71
yeltenmem.* !
12. Bana zor goriinen yeni seyleri 6grenmeye ¢aligmaktan 729 386
kaginirim. * ! '
14. Yeteneklerim konusunda kendimi giivensiz hissederim.* ,698 3,89
17.Hayatta ka}krslma ¢ikacak sorunlarin ¢ogu ile bas edebilecegimi 759 367
sanmiyorum.
I1. Siirdiirme (3 Madde) 1,382 13,81 3,73 1,619
5.Her seyi yarim birakirim. * ,654 3,87
6. Zorluklarla yiiz yiize gelmekten kaginirim. * ,702 3,92
13. Basarisizlik beni daha siki ¢alismaya yonlendirir. , 709 3,42
III. Yilmama (3 Madde) 1,026 10,29 3,62 |,552
1.Planlar yaparken, onlar1 hayata gegirebilecegimden eminimdir. | 765 3,61
3.E ger bir isi ilk denememde yapamazsam yapana 587 370
kadar ugragirim. ' '
8. Hosuma gitmeyen bir isi yapmak zorunda kaldigimda onu 726 3,55

Kesinlikle Katiliyorum
*ters kodlanmistir

Faktor ¢gikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
KMO Orneklem Yeterliligi: %77,4; Bartlett's Kiiresellik Testi igin X?: 412,341; sd:73; p<0.0001;
Aciklanan toplam varyans: %56,,827; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayis1: .842
Yanit kategorileri: 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5:

Sonuglar incelendiginde 6z yeterlilik boyutlar1 arasinda en biiylik degere sahip olan

boyut 3,78 oranla “baslama” boyutudur. Bu sonuca gore katilimcilarin bir ise baslamadaki

0z yeterlilik algilarinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Buna karsin en az ortalamanin

yilmama faktoriinde ¢ikmasi ise yine katilimcilarin bagladiklar islerde zorluklara kars1 6z

yeterlilik degerleri ortalama bir derecede ¢iktigini gostermektedir.
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Arastirmada kullanilan duygusal emek oOl¢eginden bazi ifadeler faktor yapisini
desteklemedigi i¢in atilmistir. Bunlardan “Miisterilere karsi sergiledigim duygular dogal

b

hislerimle aynidir.”” ve “Miisterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir.”” maddeleri diisiik
varyans (communalities) degerleri (1= ,407, 5=,294) nedeniyle atilmistir. Atilan bu
maddelerden sonra olusan faktor yiiklerinde “Miisterilere yardim ederken gergekte
hissettigim duygulardan kurtulmak i¢in kendimi zorlarim’” (,516- ,551) ve “Miisterilere
kars1 sergilemem gereken hislere biiriinmek i¢in gercek hislerimi degistirmeye g¢aligirim’’
(,466- ,544) maddeler ayn1 anda iki faktore de yiiklenince atilmasi uygun gériilmustiir.

Duygusal emek i¢in yapilan faktor analizi sonucunda Barlett Testi sonucu 505,184
ve p anlamlilik degeri (p<0,000) olarak ger¢eklesmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri 0,805°dir. Bu deger ise, faktor analizi uygulamak icin yeterli diizeydedir
(Kalayc1, 2009:322). Maddelerin dagildigr faktér boyutlar1 incelendiginde, alanyazindaki
boyutlar ile ortiisen boyutlar ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca gore arastirma sorularindan olan
duygusal emek “Duygusal ¢eliski’’ ve “Duygusal ¢aba’’ olarak iki boyuttan meydana
gelmistir.

Tablo 3.4. ‘de faktor yiikleri boyutlara gére verilmis ve her bir faktér yapisinin
giivenirlikleri ve ortalama skorlar1 ayrica hesaplanmistir. Elde edilen sonuglar
incelendiginde toplam agiklanan varyans igerisinde en yiiksek aciklayiciligr %39,95 ile
“Duygusal ¢eliski’’ faktorii yapmaktadir. Faktor analizi sonucunda elde edilen bu faktor,
bes ifadeden olusmaktadir. Faktorii olusturan ifadeler incelendiginde, “Miisteri ile
ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim’ (,852), Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek
i¢in rol yaparim. (,822), “Miisteri kars1 gercek hissettiklerimden farkli davranirim’’(,777),
“Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygular yapmaciktir (,759), Miisterilerle

ilgilenirken gergek hislerimi saklamak zorunda kalirim’’ (,714) ifadelerinin oldugu tespit



44
edilmistir. Bir diger faktor ise toplam varyansin % 21,75’ini aciklayan “Duygusal ¢aba’’
olusturmaktadir. Bu faktor, “Miisteri kars1 sergilemem gereken duygular sergileyebilmek
i¢cin ¢aba harcarim’’(,794), “Gergekte hissetmedigim bir duygu sergilerken davraniglarima
fazla dikkat etmek zorun kalirim” (,760), “Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye
calist1. imaja uygun duygular1 hissetmeye calisirim’’ (,727) maddelerinden olusmaktadir.

Tablo 3.4: Duygusal Emek Olceginin Faktor Analizi

Yiikii |Ozdegeri|A.Varyans|Ortalama|Alfa

I.Duygusal Celiski (5 Madde) 3,196 39,95 2,61 |,847
8. Miisterilerle ilgilenirken gdstermelik hisler sergilerim 852 2,59
6. Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek i¢in rol 822 2,58
vaparim !
7. Miisterilere kars1 gergekte hissettiklerimden farkls 777 2,69
davrqmr]r.n. __ _ !
3. Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygularim 759 230
vanmaciktir
2. Miisterilerle ilgilenirken gergek hislerimi saklamak 2 g7

714 ,

zorunda kalirim

I1. Duygusal Caba (3 Madde) 1,740 2175 3,42 |651
9. Miisterilere kars1 sergilemem gereken duygulari 3,47

: : .. 7194

seroilevebilmek icin caba harcarim
10. Gergekte hissetmedigim bir duyguyu sergilerken 760 3,21
davranisima daha fazla dikkat etmek zorunda kalirim. !
13. Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye 797 3,57
calist151 imaia uveun duveulari hissetmeve calisirim !

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu: Varimax
KMO Orneklem Yeterliligi: %80,5; Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in X2 505,184; sd:75; p<0.0001;

Agiklanan toplam varyans: %61,706; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayisi: .673

Calisanlarin duygusal ¢aba ortalamalarinin yiiksek ¢ikmasi onlarin duygusal emek
harcamak i¢in kendilerini zorladiklarin1 gosteriyor. Yani kisilerin igletmenin istedigi
duygusal davranisi sergilemek igin ¢aba sarf ettigi yorumu yapilabilir.

Aragtirma sorularinda yer alan calisanlarin genel 6z yeterlilik diizeyleri Tablo
3.5’de verilmistir. Genel 6z yeterlik ortalamasi 2,73 + 0,412 bulunmustur. En diisiik 6z

yeterlik degeri 1,53, en yiiksek 6z yeterlik degeri 3,88 olmustur. Puanin 1 ile 5 arasindan
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degismesi ideal ortalamanin 3 olmasini gerektirmektedir. Bu durumda calisanlarin genel 6z
yeterlik diizeylerinin ortalamanin {istiinde yani iyi oldugu degerlendirilmistir. 96 kisinin 6z
yeterlik puani genel ortalamanin iizerinde, 90 kisinin 6z yeterlik puani genel ortalamanin
altinda bulunmustur. Bu sonuca gore ¢alisanlarin 6z yeterlilik degerlerinin yiiksek ¢iktigi
yorumu yapilabilir. Puan dagilimlari ise asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo: 3.5. Cahsanlarin Oz Yeterlilik Diizeyleri

Standart En En
N | Ortalama Diisiik | Yiiksek
Sapma . . ..
Degeri | Degeri
Ot | 9 | aass
Oz Yeterlilik |~ 412111 153 | 388
rtalamanin
Altifids 90 2,3423
111.2.4. T Testi

Mersin ilinde bulunan Imtiyaz anlasmali (franhcising) fastfood (tez yemek) restoran
calisanlar1 iizerine yapilan c¢alismanin bu béliimiinde, anket ¢alismasinda sorulan
demografik ozelliklere yonelik yapilan analizler yer almaktadir. Yapilan T testi sonucu
sadece anlamli farklilik ¢ikan, degiskenlere yonelik tablolara ve aciklamalara yer
verilmistir.

I11.2.4.1. Annenin Caliyma Durumuna Goére Harcanan Duygusal Caba

Calisanlarin harcadiklar1 duygusal ¢abanin annelerinin ¢alisip ¢alismamamsina gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t testi yapilmistir. Levene
varyanslarin homojenligi kisminda yer alan deger (p:0,035, p<0,05) olarak tespit edilmistir.
Daha sonra gruplar arasinda anlamli fark olup olmadigini belirlemek amaciyla p degerine
bakilmaktadir (Kalayci, 2014: 77). T testi sonucunda ortaya ¢ikan degerin (p: 0,545,

p>0,05) oldugu goriilmekte ve anlamlilik degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu gerekgesiyle
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duygusal ¢aba harcamalarinin, annesi ¢alisan-caligmayan personel arasinda anlamli bir
farklilik géstermedigi sonucuna varilmistir. Buna gore Tablo 3.6’de goriildiigii gibi annesi
calisan personelin, annesi c¢alismayan personele gore daha az duygusal caba harcadigi
sOylenebilir.

Tablo 3.6: Annenin Calisma Durumuna Goére Harcanan Duygusal Caba

Standart
N Ortalama T P
Sapma
Annesi
37 3,3423 1,06715
Duygusal | ¢alisan
-,607 0,545
Caba Annesi
127 3,4567 ,99097
calismayan

I11.2.4.2. Annenin Caliyma Durumuna Goére Yasanan Duygusal Celiski

Calisanlarin harcadiklar1 duygusal c¢eliski annelerinin calisip-calismamasina gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla t testi uygulanmistir. T testi
sonucunda ortaya ¢ikan degerin (p: 0,021, p<0,05) oldugu goriilmekte ve anlamlilik
degerinin 0,05’ten kiicliik oldugu gerekcesiyle duygusal emek harcamalarinin, annesi
calisan-caligmayan personel arasinda anlamli bir farklilik gosterdigi sonucuna varilmaigtir.
Buna gore Tablo 3.7°de goriildiigii gibi annesi calisan personelin, annesi calismayan

personele gore daha az duygusal celiskiye diistiigii sOylenebilir.

Tablo 3.7: Annenin Calisma Durumuna Gore Yasanan Duygusal Celiski

Standart
N Ortalama T P
Sapma
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Annesi
36 2,2556 1,12591
Duygusal | Salisan
o -2,336 0,021
Celiski Annesi
122 2,7377 1,00772
caligmayan

111.2.4.3. Daha Once Spor veya Sanatin Herhangi Bir Dal ile Ugrasan

Calisanlarin Oz Yeterlilikleri ve Baslama Boyutu

Daha once spor veya sanatla ilgilenen personelin 6z yeterliligini 6lgmek i¢in
uygulanan t testinde Levene varyanslarin homojenligi kisminda yer alan deger (p:0,014,
p<0,05) olarak tespit edilmistir. T testi sonucunda ortaya ¢ikan degerin (p: 0,014, p<0,05)
oldugu goriilmekte ve anlamlilik degerinin 0,05’ten kiigiik oldugu gerekgesiyle Oz
yeterliligin, spor veya sanatla ilgilenen-ilgilenmeyen personel arasinda anlamli bir farklilik
gosterdigi sonucuna varilmistir. Buna gore Tablo 3.8’da goriildiigii gibi spor veya sanatla
ilgilenen personelin, spor veya sanatla ilgilenmeyen personele gore daha fazla 6z

yeterlilige sahip olduklar1 s6ylenebilir.

Tablo 3.8: Spor Veya Sanatla ilgilenme Durumuna Gére Oz Yeterlilik Algilart

n Ortalama | Standart Sapma T P

Spor veya sanatla
. o 109 3,8297 ,61568
Oz ilgilenen

2,480 0,014
Yeterlilik
Spor veya sanatla 89 35919 60356
ilgilenmeyen

Spor veya sanatla ilgilenen personelin 6z yeterlilik algilarinin hangi boyuta

farklilagtigimmi1 belirlemek i¢in uygulanan t testinde Levene varyanslarin homojenligi
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kisminda yer alan deger (p:0,002, p<0,05) olarak tespit edilmistir. T testi sonucunda ortaya
c¢ikan degerin (p: 0,002, p<0,05) oldugu goriilmekte ve anlamlilik degerinin 0,05’ten kiiglik
oldugu gerekgesiyle Oz yeterliligin baslama boyutunun, spor veya sanatla ilgilenen-
ilgilenmeyen personel arasinda anlamli bir farklilik gdsterdigi sonucuna varilmistir Buna
gore Tablo 3.9’da goriildiigli gibi bir ise baslamada spor veya sanatla ilgilenen personelin,
spor veya sanatla ilgilenmeyen personele gore daha fazla 6z yeterlilige sahip olduklari
sOylenebilir.

Tablo 3.9: Spor Veya Sanatla ilgilenen Personelin Baslama Degerleri

Standart
n | Ortalama T P
Sapma
Spor veya sanatla
- 109 3,9498 ,81426
ilgilenen
Baslama 3,081 0,002
Spor veya sanatla 89 3.5744 89817
ilgilenmeyen

IIL.2.5. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Calismanin bu boliimde personelin yas gruplari, egitim diizeyleri, anne ve
babalarinin egitim diizeyleri, calistiklar1 alan, biiytidiikleri yer, anne-babalarinin durumu ve
kiminle yasadiklar1 gibi demografik oOzelliklerin 6z yeterlilik ve duygusal emegin
boyutlarina olan etkisini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans analizine bagvurulmustur.
Yapilan analizin sonucunda anlamlilik diizeyleri personelin egitim diizeylerinin 6z
yeterlilik algisinda (p:0,072; p>0,05), 6z yeterliligin alt boyutu olan baslamada (p:0,017;
p<0,05) duygusal ¢eligskide (p:0,010: p<0,05) ve duygusal ¢abada (p:0,439; p<0,05) olarak
tespit edilmistir. Personelin yas araliklarinin 6z yeterlilik algisinda (p:0,415; p>0,05),6z

yeterliligin alt boyutu olan baslamada (p:0,020: p<0,05) oldugu tespit edilmistir. Ayrica 6z
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yeterliligin ve onun alt boyutu olan siirdiirmenin personelin biiyiidiigli yere gore farklilig:
(p:0,020: p<0,05) olarak tespit edilmistir.

Diger maddeler i¢in tek yonlii varyans analizi sonucunda anlamlilik diizeyleri
(p>0,05) olarak tespit edilmistir. Bu degiskenlerde % 95 giiven diizeyinde p>0,05
oldugundan varyanslarin homojen olarak dagildig1 soylenebilir. Ayrica uygulama sirasinda
parametrik test sayist (30) saglanamadigr durumlarda bu maddeler degerlendirmeye
alinmamustir.

I11.2.5.1. Egitim Diizeylerine Gore Yasadigi Duygusal Celiski

Arastirmada personelin yasadigr duygusal c¢eliskinin egitim diizeylerine gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya cikarmak i¢in varyans analizi uygulanmistir.
Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin yasadigi duygusal celiskinin egitim
diizeylerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir (p<0,05). En ¢ok duygusal celiski
yasayan personelin on lisans egitimi almis personel oldugu sdylenebilir. Tablo 3.10’da
personelin yasadigi duygusal celiskinin, egitim diizeylerine gore karsilagtirmalar1 yer
almaktadir.

Tablo 3.10: Personelin Egitim Diizeyleri Yasadig1 Duygusal Celiski

Standart F Anlam

n Ortalama S R

Sapma | Degeri | Diizeyi
[Ikogretim | 32 2,7846 97804

Duygusal Celiski | Lise 102 2,6824 | 1,08756 | 3,403 | 0,010
On lisans 38 2,1000 ,84053

Arastirmada personelin harcadigi duygusal cabanin da egitim diizeylerine gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmak i¢in varyans analizi uygulanmustir.
Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin harcadigi duygusal ¢abanin egitim

diizeylerine gore anlamh bir farklilik géstermemektedir (p>0,05). En ¢ok duygusal ¢aba
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harcayan personelin lise egitimi almis personel oldugu sdylenebilir. Tablo 3.12°de

personelin harcadigr duygusal c¢aba, egitim diizeylerine gore karsilastirmalar1 yer

almaktadir.

Tablo 3.11: Egitim Diizeyi ile Duygusal Caba Iliskisi

Standart F Anlam

n Ortalama ORI R

Sapma | Degeri | Diizeyi
[Ikogretim | 30 3,2976 | 1,12707

Duygusal Caba | Lise 102 3,5372 92911 945 | 0,439
On lisans 38 3,2222 | ,96831

II1.2.5.2.Calistig1 Alana Gore Yasanan Duygusal Celiski ve Caba

Arastirmada personelin yasadig1 duygusal ¢eligkinin personelin calistig1 alana gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya c¢ikarmak i¢in varyans analizi uygulanmigstir.
Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin yasadigi duygusal ¢eliskinin ¢alisma
alanina gore istatistiksel olarak anlamh bir farklilik gostermemektedir (p>0,05). En cok
duygusal ¢eliski yasayan personelin kasada gorev alanlar oldugu sdylenebilir. Tablo
3.12°de personelin yasadigr duygusal c¢eliski, calisma alanina gore karsilagtirmalar1 yer
almaktadir.

3.12: Personelin Calisma Alanina Gore Yasanan Duygusal Celiski

Standart F Anlam

N Ortalama el .

Sapma | Degeri | Diizeyi

Duygusal - Yiyecek- | o7 | 55758 | 110059 | 0,617 | 0,651
Celiski igecek iiretimi
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Kasa 72 2,7075 | 1,04336
Genel alan 38 2,6223 | 1,06901

Arastirmada personelin harcadigi duygusal ¢abanin personelin calistig1 alana gore
farklilik gosterip gostermedigini ortaya c¢ikarmak icin varyans analizi uygulanmistir.
Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin harcadigi duygusal caba calisma
alanina gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gdstermemektedir (p>0,05). En ¢ok
duygusal ¢abaharcayan personelin kasada gérev alanlar oldugu sdylenebilir. Tablo 3.13’de
personelin yasadig1 duygusal ¢aba, calisma alanina gore karsilastirmalar1 yer almaktadir.

3.13: Calisma Alanina Gore Harcanan Duygusal Caba

Standart F Anlam

N Bpilama Sapma | Degeri | Diizeyi

Yiyecek-

. A . 69 3,3785 | 1,10059
icecek tiretimi

Duygusal
Caba Kasa 74 3,5083 | 1,04336

Genel alan 40 3,4686 | 1,06901

1,167 | 0,327

I11.2.5.3. Egitim Diizeylerine Gore Oz Yeterliligi ve Baslama Boyutu

Arastirmada personelin 6z yeterlilik algilarinin egitim diizeylerine gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya g¢ikarmak icin varyans analizi uygulanmistir. Uygulanan
varyans analizi sonucuna gore personelin 6z yeterlilik algilar1 egitim diizeylerine gore
anlamli bir farklilik géstermemektedir (p>0,05). Buna ragmen ortalamalara bakildiginda 6z
yeterliligin egitimle birlikte arttig1 goriilmekte degerleri en yliksek olan personelin egitim
diizeyleri 6n lisans, en diisiik olan1 ise ilkogretim egitimi alan personel oldugu
gorilmektedir.

Tablo 3.14: Oz Yeterlilik Algisinin Egitim Diizeylerine Gore Farki

n Ortalama | Standart F Anlam
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Sapma | Degeri | Diizeyi

ilkégretim 33 3,5348 ,66705
Oz Yeterlilik | Lise 105 3,7027 ,70323 | 2,187 | 0,072
On lisans 39 3,8994 | ,60612

Arastirmada personelin 6z yeterliliginin hangi boyutunda egitim diizeylerine gore
farklilik oldugunu ortaya cikarmak i¢in devaryans analizi uygulanmistir. Uygulanan
varyans analizi sonucuna gore personelin bir ise baslamadaki 6z yeterlilik algilar1 egitim
diizeylerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir (p<0,05). En ¢ok ortalamaya sahip
personelin 6n lisans egitimi almis personel oldugu, en az ortalamanin ise ilkogretim egitim
diizeyindeoldugu soylenebilir. Buna goére egitim seviyesi arttikca kisilerin bir ise
baslamadaki 6z yeterlilik algilarinin da arttig1 sdylenebilir. Tablo 3.15°de 6z yeterliligin
baslama boyutuna iliskin algilarin egitim diizeylerine gore karsilastirmalar1 yer almaktadir.

Tablo 3.15: Egitim Diizeylerine Gore Oz Yeterlilik Algilar

Standart F Anlam

n Ortalama Sapma | Degeri | Diizeyi

Hkégretim 33 3,5639 ,87599
Baslama Lise 105 3,7267 ,88293 | 3,090 | 0,017
On lisans 39 41497 | ,65944

I11.2.5.4. Yas Araligia Gore Bir Ise Baslamadaki Oz Yeterlilik Algilar

Arastirmada personelin 6z yeterlilik algilarinin yas araligina goére farklilik gosterip
gostermedigini ortaya ¢ikarmak icin varyans analizi uygulanmistir. Uygulanan varyans
analizi sonucuna gore personelin 6z yeterlilik algilar1 egitim diizeylerine gore anlamli bir
farklilik gostermemektedir (p>0,05). Ortalamalara bakildiginda 6z yeterliligi en yiiksek
olan personelin 21-30 yas arasi, en diisiik olani ise 31-40 yas arasi personel oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 3.16: Oz Yeterlilik Algisinin Yasa Gore Farki

N Ortalama Sézrpl)crll;aart F Degeri ﬁ:lzir;l
20 ve alt1 37 3,6289 ,86909
Oz Yeterlilik |21-30 128 3,7942 ,60001 ,989 0,415
31-40 32 3,5407 , 14497

Arastirmada personelin bir ise baslamadaki 6z yeterlilik algilarinin yas araligina
gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmak icin varyans analizi uygulanmistir.
Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin bir ise baslamadaki 6z yeterlilik
algilar1 yas araliklarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir (p<0,05). En ¢ok 6z
yeterlilik algisina sahip personelin 21-30 yas arasi geng niifus olarak anilabilen personel
oldugu, en az 6z yeterlilik algisina sahip kisilerin ise 31-40 yas arasi orta yas aralifi
personelin oldugu sdylenebilir. Tablo 3.17°de 6z yeterlilik algisinin yas araligina gore bir
ise baslamadaki 6z yeterlilik algis1 yer almaktadir.

Tablo 3.17: Yas Arah@ina Gore Bir Ise Baslamadaki Oz Yeterlilik Algist

Standart F Anlam

N Ortalama Sapma | Degeri | Diizeyi

20 ve alt1 37 3,5348 ,92686
Baslama 21-30 128 3,9244 | ,87103 | 3,994 | 0,020
31-40 32 3,3767 ,87543

I11.2.5.5. Biiyiidiikleri Yere Gore Bir Isi Siirdiirmedeki Oz Yeterlilik Algilari

Arastirmada personelin 6z yeterlilik algilariin biytdiikleri yere gore farklilik
gosterip gostermedigini ortaya g¢ikarmak icin varyans analizi uygulanmistir. Uygulanan
varyans analizi sonucuna gore personelin 0z yeterlilik algilar1 biiyiidiikleri yere gore

anlamli bir farklilik gostermemektedir (p<0,05). Ancak ortalamalara bakildiginda 6z
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yeterliligi en yiiksek olan personelin Sehir merkezinde biiyiidiigl, en diisiik olani ise ilgede

bliyliyen personel oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.18: Oz Yeterlilik Algisinin Biiyiidiigii Yere Gore Farki

Standart F Anlam
Sapma | Degeri | Diizeyi

Koy-Kasaba 31 3,6545 ,75133
Oz Yeterlilik | ilce 56 3,6006 ,57656 | 1,727 | 0,180
Sehir Merkezi | 111 3,7949 ,70430

N Ortalama

Arastirmada personelin bagladigi isi siirdiirmedeki 6z yeterlilik algilarinin
biiylidiikleri yere gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya ¢ikarmak igin varyans
analizi uygulanmistir. Uygulanan varyans analizi sonucuna gore personelin bir isi
stirdirmedeki 0z yeterlilik algilar1 biyiidiikleri yere gore anlamli bir farklilik
gostermektedir (p>0,05). En ¢ok 6z yeterlilik algisina sahip personelin sehir merkezinde
biiyliyen personel oldugu, en az 6z yeterlilik algisina sahip kisilerin ise ilgede biiylimiis
personelin oldugu sdylenebilir. Tablo 3.19°de 6z yeterlilik algisinin personelin biiytidiikleri
yere gore karsilastirmalari yer almaktadir.

Tablo 3.19: Biiyiidiigii Yere Gore Isi Siirdiirme Oz Yeterliligi

Standart F Anlam
Sapma | Degeri | Diizeyi

Koy-Kasaba 31 3,5758 ,92686
Siirdiirme Tige 56 3,3661 ,87103 | 3,994 | 0,020
Sehir Merkezi | 111 3,7639 ,87543

N Ortalama

111.2.6. Korelasyon Analizi
Korelasyon analizinin amaci bagimsiz degisken degistiginde bagimli degiskenin de

ne yonde degisecegini goérmektir. Degiskenler arasindaki iliski derecesi korelasyon

katsayisi ile ol¢lilmektedir ( Kalayci, 2014: 115). Korelasyon katsayisi bir oran olup +1 ile
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-1 arasinda degigsmektedir. Korelasyon katsayisinin negatif olmasi1 negatif bir iliskiyi,
pozitif olmasi pozitif bir iliskiye ve 0 olmasi iliski olmadigin1 géstermektedir. Buna gore
0,00-0,25 arasindaki iliski ¢ok =zayif diizeyde, 0,26-0,49 arasindaki iliski zayif
diizeyde,0,50-0,69 arasindaki iliski orta diizeyde, 0,70-0,89 arasindaki iliski yliksek
diizeyde ve 0,90-1,00 arasindaki iliski ise c¢ok yiiksek diizeyde iliski olarak
yorumlanmaktadir (Kalayc1,2014:116). Degiskenlere iligskin yapilan korelasyon analizi
sonuclar1 Tablo 20’de yer almaktadir. Tabloya gore 6z yeterlilik ve duygusal ¢caba arasinda
herhangi bir iligki bulanamamisken faktorleri arasindaki iliski detayli bir sekilde yer
almaktadir.

Yapilan ¢oklu korelasyon analizi sonucunda faktorler arasi iligkiler incelenmistir.
Duygusal emegin alt boyutlari1 olan “duygusal celiski” ve “duygusal caba” arasinda diisiik
ama anlaml bir iliski tespit edilmistir (r=158; r<0,26). Ayrica duygusal caba ve 06z
yeterliligin alt boyutlarindan olan “Siirdiirme” (1=,229; 0,26<r<0,49) ile pozitif yonli
anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir.

Oz yeterliligin alt boyutlarinin kendi aralarindaki iliski beklenildigi gibi anlaml
cikmistir (Baslama-Yilmama=476; r<0,49), baslama-Siirdiirme, (r=267; 0,26<r<0,49).
Yine 6z yeterliligin alt boyutlar1 olan ‘siirdiirme’ ve “yilmama” arasinda zayif ama pozitif
yonlii(r=-,330;0,26<r<0,49) bir iliski vardir. Oz yeterlilikle “duygusal celiski” arasinda ise
negatif yonlii anlamli ve ¢ok zayif bir iligki vardir (r=-,429; 0,26<r<0,49).

Oz yeterliligin alt boyutu olan “baslama” ile “duygusal ¢eliski” arasinda (r=-,448;
0,26<r<0,49) zayif, anlamli ve ters yonlii bir iliski vardir. Oz yeterliligin alt boyutu
“yilmama’’ ile ‘duygusal ¢eliski’ arasinda iliski negatif yonlii (r=-,342;0,26<r<0,49) diir.

Tablo 3.20: Korelasyon Analizi
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Oz Duygusal | Duygusal Baslama | Siirdiirme | Yilmama
Yeterlilik | Celiski Caba

Oz Yeterlilik 1

Duygusal Celigki | -,429(**) 1

Duygusal Caba ,106 ,158(*) 1

Baglama ,813(**) -, 448(**) | ,042 1

Siirdiirme ,667(**) -,139 ,229(**) 267(**) |1

Yilmama ,182(**) -,342(**) | -,001 AT6(**) | ,330(**) 1

Sonug olarak arastirma sorularindan olan 6z yeterlilikle duygusal ¢eligki arasinda
iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore 6z yeterlilik ve duygusal celiski arasinda negatif
bir iliski vardir. Bu da 6z yeterliligi yiiksek olan personelin daha az duygusal celiskiye
diistiigiinii ve daha fazla duygusal ¢aba harcadigini ya da tam tersi iliskinin oldugunu
gostermektedir.

I11.2. 7. Regresyon Analizi

Asagidaki modele gore genel anlamda etkilesim icinde olan boyutlar belirtilmistir.
[lk olarak 6z yeterliligin duygusal celiskiyi olumsuz ydnde etkiledigi tespit edilirken
boyutlar1 olan baslama ve yilmamade duygusal ¢eliskiyi olumsuz yonde etkilemektedir. Oz
yeterliligin bir diger boyutu olan siirdiirme ise duygusal cabayr olumlu yonde
etkilemektedir. Bu sonuglara gore 6z yeterliligi yiiksek bir personelin duygusal c¢eliski

sergileme diizeyi diismektedir. Oz yeterliligin 6zellikle baslama ve yilmama boyutlarina
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diisme oranlar1 da diiser. Bir diger boyut olan

yilmama boyutu arttik¢ca duygusal ¢caba harcamalar1 da artar.

Sekil 3.1: Regresyon Modeli

Oz Yeterlilik

Siirdii rD

i

Duygusal
Celiski

Duygusal Caba

IS

I11.2.7.1 Regresyon Analiz Tablolar:

Tablo 3.19°da personelin 6z yeterlilik
baslama, siirdiirme ve yilmamanin duygusal
coklu regresyon analizi yapilmistir.

Ik olarak,Tablo 3.21°de personelin

algilarinin ve 6z yeterliligin alt boyutlar1 olan

celiskiiizerindeki etkisinin tespit edilmesi i¢in

0z yeterlilik algisinda meydana gelen bir

birimlik artis personelin yasadigi duygusal ¢eliskide -0,692 oraninda diislis meydana

getirecegi ve bu sonuca gore 0z yeterliligi yiiksek kisilerin duygusal celiskiye diisme

oranlar1 daha diisiiktiir yorumu yapilabilir. Ayrica personelin yasadig1 duygusal celiskide

% 12,6 oraninda 0z yeterlilige bagl oldugu sdylenebilir.

Tablo 3.21: Oz Yeterlilik Algisinin Duygusal Celiskiye Etkisi

Standartlastirilmamis Katsayilar

Standartlastirilmis Katsayilar
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Standart
Model | Degisken B Hata B t Sig.
1 (Sabit) 5,094 390 13,056 ,000
Oz yeterlilik -,692 105 -429 |  -6,572 ,000
R=,355 R?=,126 Diizeltilmis R?=,122 F=27,297 Sig.=,000

Bagiml Degisken: Duygusal Celigki

Ikincisi Tablo 22’depersonelin algiladig1 6z yeterliligin baslama boyutu algisinda
meydana gelen bir birimlik artis personelin yasadigr duygusal ¢eliskide -0,555 oraninda
diisiis meydana getirecegi ve bu sonuca gore kismen de olsa 6z yeterliligin baslama boyutu
yiiksek kisilerin duygusal ¢eliski yasama oranlar1 daha diisiiktiir yorumu yapilabilir.

Bir digerinde ise personelin algiladigi 6z yeterliligin yilmama boyutu algisinda
meydana gelen bir birimlik artis personelin yasadiklar1 duygusal celigki  -0,401 oraninda
diisiis meydana getirecektir. Bu sonuca gore 6z yeterliligin yilmama boyutu yiiksek
kisilerin duygusal celigkiye diisme oranlar1 daha diisiiktiir yorumu yapilabilir.

Yapilan analizler sonucunda 6z yeterliligin ve bazi boyutlarinin duygusal ¢eliski
tizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir. Bu etkiler yukarida birebir agiklanirken duygusal
celiskiyi en ¢ok etkileyen 6z yeterlilik dlgeginin biitiiniidiir. Boyutlar1 arasinda en ¢ok
etkileyen ise baslama boyutudur. Oz vyeterliligin ve boyutlarmm duygusal celiskiyi

aciklama orani ise %22,6’dan yaklasik %23’diir denilebilir.

Tablo 3.22: Oz Yeterlilik Algisinin Duygusal Celiski Uzerindeki Etkisi

Standartlastirlmamis Katsayilar Standartlastirilmis Katsayilar

Model

Standart
Degisken B Hata B t Sig.
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1 (Sabit) 5,094 390 13,056 ,000
Baslama -,555 ,080 -,448 -6,923 ,000
Yilmama -,401 ,080 -342 | -5,029 ,000

R=,475 R?=,226 Diizeltilmis R” =,213 F=18,346 Sig.=,000

Bagimli Degisken: Duygusal Celiski

Tablo 23°de personelin 6z yeterlilik algilarinin, harcadiklar1 duygusal ¢aba

tizerindeki etkisinin tespit edilmesi i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen

anlamli modele gore belirlilik katsayisi (rz) 0,025 olarak hesaplanmistir. Bu sonucun

personelin harcadigi duygusal c¢abada %02,5 oraninda 6z yeterliligine bagli oldugu

sOylenebilir. Personelin algiladig1 6z yeterlilik algisinda meydana gelen bir birimlik artis

personelin harcadiklar1 duygusal cabada 0,226 oraninda artis meydana getirecektir. Elde

edilen diisiik oranlar g6z Oniline alinarak 6z yeterliligi yiiksek kisilerin duygusal ¢aba

harcama oranlar1 da artar yorumu yapilabilir. Ancak sonucun istatistiksel olarak anlamasiz

¢iktig1 goz ontline alinmalidir.

Tablo 3.23: Oz Yeterligin Duygusal Cabaya Etkisi

Standartlagtirilmams Katsayilar Standartlastirilmis Katsayilar
Standart
Model | Degisken B Hata B t Sig.
1 (Sabit) 2,587 ,386 6,706 ,000
Oz Yeterlilik ,226 ,102 ,157 2,221 ,028
R=,157 R®=,025 Diizeltilmis R*=,020 F=4,821 Sig.=,028

Bagimli Degisken: Duygusal Caba
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SONUC

Mersin ilinde faaliyet gosteren uluslararasi imtiyaz anlasmali (franchising) fastfood
(tez yemek) restoran calisanlarinin 6z yeterlilik ve duygusal emeklerini degerlendirmeye
yonelik olan bu calismada Oncelikle alanyazin taranmis ve kavramlar aciklanmistir.
Alanyazin 1s181nda olusturulan anket ile veriler toplanmustir.

Elde edilen veriler dogrultusunda arastirmaya katilan personelin demografik
Ozellikleri su sekildedir:

e Arastirmaya katilan 201 katilimcmin % 58,9’unun kadin, %39,6’simnin erkek

oldugu saptanmustir.

e Katilimeilarin %21,3liniin evli, % 77,2 sinin bekar oldugu saptanmaistir.
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Personelin %34,2’sinin turizm egitimi aldig1, % 64, 4’linilin ise turizm egitimi
almadigi tespit edilmistir. Cogunlugun egitim almamas dikkat ¢ekicidir.
Katilimcilarin 20 yas ve alt1 yas grubundan olan katilimeilarin %18,3,’inin 21-
30 yas grubundan olan katilimcilarin %63,4, 31-40 yas grubundan olan
katilimcilarin 9%10,9‘luk bir orana, 41-50 yas grubundan olan katilimcilarin
%S5, Slyas ve lstli yas grubundaki katilimcilarin % 0,5 bir orana sahip oldugu
anlasilmaktadir.
Arastirmaya dahil olan katilimcilarin egitim seviyeleri; ilkdgretim %13,9, lise
% 52,0, 6n lisans % 19,3, lisans % 11,4 ve lisansiistii % 1,0olarak dagilmistir.
Buna gore personelin ¢cogunlugu lise mezunudur.
Katilimeilarin % 10,9’u koy-kasabada, % 28,2°1 ilgede, % 59,4’1 ise biiyiik
sehirde biiylidiigiinti belirtmistir.
Anne babanizin durumu sorusuna ise % 76,2 oranla ikisi de sag birlikte
yastyor, % 6,9 oranla ikisi de sag ayr1 yasiyor, % 7,4 oranla yalniz anne sag, %
4,0 oranla yalniz baba sag ve %3,0 oranla ikisi de hayatta degil yanitini
vermisglerdir.
Soruyu cevaplayanlardan 37 kisinin annesi ¢alisirken,129 kisinin ise annesi
calismamaktadir yine 134 kisininbabalar1 c¢alisiyor iken 39 kisinin ise
calismamaktadir.
Katilimeilarin % 54’1 spor veya sanatin bir dali ile ilgiledigini belirtirken
%44,1°1 ise ilgilenmediklerini belirtmislerdir.
Katilimcilarin ¢alisma alanlar ile ilgili dagilim su sekilde olusmustur; %
34,2’si yiyecek igek tiretim, %33,2’si kasa, % 20,3’ genel alan, %2,5’1 paket

servisi ve % 1,51 ise diger alan olarak olusmustur.
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e Katilimcilarin % 7,4’1 yalniz, %82,2’si ailesi ile, % 2’si akrabalariyla, %5,9’u

arkadaslari ile yasadiklarini belirtmislerdir.

Duygusal emek Olgegine yapilan faktor analizi sonucunda dlgek 8 madde ve 2
boyutta gegerli bulunmus ve toplam varyansin % 61, 706’sim1 agiklamaktadir. Olgegin
tamaminin giivenirlik katsayist 0,805°dir. Kaya ve Serceoglu (2013) ayn1 6l¢egi kullanarak
yaptig1 calismada agiklanan varyans oranini %61,44 olarak bulgularken, 6lgegin giivenirlik
katsayisin1 0,881 olarak bulmuslardir. Arastirmada duygusal emek Ol¢eginin ortalamasi
3,01 olarak bulunmus ve boyutlarinin ortalamalarina bakildiginda Duygusal ¢eliski boyutu
3,42, duygusal ¢aba boyutu 2,600larak hesaplanmistir. Bu sonug calisanlarin ortalamanin
altinda duygusal ¢aba harcadiklarin1 ve duygusal geligski diizeylerinin yiiksek oldugunu
gostermistir.

Oz yeterlilik 6lgeginin ise toplam varyansi agiklama oram1 % 67, 440 ve dlgegin
giivenirlik katsayis1 0,79°dur. Keles (2014) aymi olcegi kullanarak yaptigi ¢alismada
aciklanan varyans oranmni %60,101 olarak bulgularken, Olgegin giivenirlik katsayisim
0,754 olarak bulmustur. Analizlerde 6z yeterlilik 6l¢eginin ortalamasi 3,73 ve boyutlarinin
ortalamalar1 baslama boyutu 3,72, siirdiirme boyutu 3,81, yilmama boyutu ise 3,66 olarak
hesaplanmigtir. Calisanlarin en diisiik 6z yeterlilik degeri 1,53 olurken en yiiksegi 3,88 dir.
Katilimcilardan 96 kisinin ortalamasi 3,22¢1karken 90 kisinin ortalamasi 2,34 ¢ikmistir. Bu
sonu¢ c¢alisanlarin ¢ogunun ortalamanin {izerinde 6z yeterlilige sahip olduklarini
gostermektedir. Fastfood (tez yemek) restoran c¢alisanlarinin genellikle geng niifustan
olugmasi ve yapilan analizlerde genglerin daha fazla 6z yeterlilige sahip olmasindan dolay1
yiiksek 0z yeterlilik ¢ciktig1 gériilmektedir. Buna da genclerin tecriibesizliginin etkisi bliyiik

olabilir. Ciinkii 6z yeterliligin kaynaklarindan biri olan yasanmis deneyimleri daha azdir.
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Bu da onlarin ilk defa yapacaklari islerde fazla 6z yeterlilik algisina sahip olduklarini
gostermektedir.

Personelin demografik 6zelliklerine gore yapilan analiz sonuglarinda da ilging
bulgular elde edilmistir. Ik olarak annesi ¢alismayan personelin, annesi ¢alisan personele
gore daha fazla duygusal ¢aba harcadigi ortalamalara bakilarak tespit edilirken istatistiksel
olarak anlamli fark bulunmamistir. Yine annesi ¢alismayan personelin digerlerine gore
daha fazla duygusal celiskiye diistiigii tespit edilmistir. Bu sonuglar annenin ¢alismiyor
olmasi1 personeli duygusal ¢aba harcama yoniinde etkilerken daha fazla duygusal celiski
yasamalar1 onlarin daha fazla duygusal ¢aba harcamalarina sebep oluyor yorumunu
desteklemektedir. Annesi calisan kisilerin annenin yoklugunda krese, spora veya oyun
alanina gotiiriilmesi bu kisilerin kiiclik yastan itibaren sosyal hayata dahil olmasini
saglamaktadir. Daha erken yasta sosyal hayata dahil olan bu kisiler birlikte sevinmeyi veya
iziilmeyi daha erken yasta Ogrenebiliyor. Bu da onlarin duygularim1 yonlendirmede ve
daha az duygusal ¢eliski yasamalarindayardimci olmaktadir yorumu yapilabilir.

Daha oOnce spor veya sanatin herhangi bir dali ile ilgilenen ve ilgilenmeyen
personellerin 6z yeterliklerini 6lgmek icin yapilan T testi daha Once spor veya sanatla
ilgilenen personelin 6z yeterlilik algilarinin yiiksek oldugunu gostermistir. Yine ayni
durum 0z yeterliligin alt boyutlar1 olan “baslama”boyutunda da gecerli oldugu analizler
sonucu elde edilen bulgulardandir. Bu sonuglar spor veya sanatin kisinin 6z yeterliligi
algisinda ve bir ise baglamasinda 6nemli bir yere sahip oldugunu goéstermektedir. Daha
Once spor veya sanatla ugrasarak tecriibe edindikleri basarili sonuglar kisilerde 6z
yeterliligi arttirdigi  gbézlemlenmistir. Spor ve sanatin kisilere kendi yeteneklerini
deneyimleme sans1 vermesi ve elde edilen basarisizliklarin dahi tekrar edilerek iistesinden

gelinme ihtimali 6z yeterlilikteki arttirdigida sdylenebilir.
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Calismada personelin ¢alisma alanina yonelik yapilan analizler sonucu istatistiksel
olarak bir anlam ¢ikmamistir. Buna ragmen ortalamalar goz oniline alinarak personelin
calistigi alana gore duygusal ¢aba ve duygusal celiski oranlar1 degerlendirilebilir. Tlk olarak
misafirle birebir iletisim i¢inde bulunan kasa calisanlarinin daha az duygusal celiski
yasadiklar1 ve daha fazla duygusal ¢aba harcadigi yorumu yapilabilir. Miisteri ile hemen
hi¢ iletisimde bulunmayan yiyecek icecek iiretiminde calisan personelin ise en fazla
duygusal ¢eliski yasadigi ve en az duygusal ¢aba harcadigi yorumu ortalamalara bakilarak
yapilabilir. Bu sonuca gore miisteri ile iletisimin sik oldugu alanda kisiler duygularini
kontrol etmeyi ve yonlendirmeyi basarabildigi yorumu yapilabilir. Fastfood (tez yemek)
restoranlarinin hizl servis yapma o6zelliklerinden dolay1 kasa calisan1 kisa siirede daha
fazla kisi ile iletisimde bulunur. Bu fazla iletisimde bir siire kisiye duygularini kontrol
etmeyi ve yonlendirmeyi 6gretiyor yorumu yapilabilir. Yiyecek icecek liretim alaninda
calisan personelin sadece isini hizli, hijyenik ve dogru sekilde yaptiklar1 siirece basarilt
sayllmaktadirlar. Kasa ¢alisanlar1 gibi miisteri ile iletisim i¢inde olmadiklar1 i¢in duygusal
emek beklenilmeyen bu calisanlar, hem daha az duygusal ¢aba harcamakta hem de daha
fazla duygusal ¢eliski yasamaktalar.

Calismada personelin biiyiidiigii yere gore 6z yeterlilik algilarinda degisiklik olup
olmadigmi 6lgmek i¢in yapilan analizler sonucunda, ortalamalara gore 6z yeterlilik
algilarinin ve yine 6z yeterlilik algisinin boyutu olan “siirdiirme”nin sehir merkezinde
bliyliyen kisilerde daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yalniz 6z yeterlilikle bliyiidiigii yer
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunamamistir. Bu sonuca gére imkanlarin
daha 1yi oldugu, iletisim ve etkilesimin daha sik yasandigi sehir merkezlerinde sahip

olduklar1 6z yeterlilikle birlikte bir isi siirdiirmelerindeki olumlu tutumlarinin yiiksek
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oldugu ayrica kdy ve kasabada biiyiiyen kisilerin de ilgede biiyiiyen kisilere gére daha
yiiksek 0z yeterlilik algisina sahip oldugu yorumu yapilabilir.

Yine 0z yeterlilik algilarinin ve 6z yeterlilik algisinin boyutu olan “baglama’nin
ortalamalarina bakilarak kisilerin egitim diizeylerine ve yas araligina gore farklilik
gosterdikleri gozlemlenmistir. Yalmiz genel 6z yeterlilik algis1 ile egitim diizeyi ve yas
araliginda istatistiksel olarak anlamli fark bulunamamistir. Buna gore 6z yeterlilik algisinin
boyutu olan “baglama” nin 6n lisans mezunlarinda en yiiksek oldugu gozlemlenirken en
diisiik degerlere ise ilkogretim egitimine sahip kisilerde oldugu gozlemlenmistir. Bu
sonuca gore kisilerin egitim seviyeleri arttikga buna paralel olarak bir ise baslamadaki 6z
yeterlilik algilarinin da arttig1 sonucuna varilabilir. Egitimin insan hayatindaki basarilarda
O6nemli bir yere sahip oldugunu destekleyen bu sonuca gore egitimli kisilerin kendilerini
tanimasi ve daha bilingli davranmasini da saglamaktadir.

Yas araligina gore ¢ikan anlamli farkliliga gore ise bir ise baslamada 21-30 yas
arasindaki geng niifusun daha fazla 6z yeterlilige sahip oldugu, en diisiik 6z yeterlilige ise
31- 40 yas arasindaki orta yas niifusunun oldugu tespit edilmistir. Bu sonuca gore ise geng
niifusun bir ise baslamada orta yas niifusuna gore daha fazla 6z yeterlilik algisina sahip
oldugu ve bu durumunda i¢lerindeki dinamizmden kaynakli oldugu yorumu yapilabilir.
Yapilan arastirmanin fastfood restoran calisanlarina yapilmasi ve burada calisanlarin
cogunlukla gen¢ olmasi da bu sonucun ¢ikmasinda etkili olmus olabilir. Yapilacak yeni
caligmalarda orta yas ve iizerinde olan kisilerin 6z yeterliliginin yiliksek c¢ikmasi da
muhtemeldir. Ciinkii o yas aralifindaki kisiler daha fazla tecriibe sahibi olduklari i¢in neyi
yapip yapmayacaklar1 konusunda daha bilingli olabilirler.

Ayrica personelin egitim diizeyine gore sarf ettigi duygusal ¢aba ve yasadigi

duygusal ¢eliski arasindakioranlara bakilarak farklilik oldugu gozlemlenmistir. Duygusal
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cabalar1 ile egitimleri arasinda istatistiksel olarak anlamli fark bulunmasa da duygusal
celiski ve egitim diizeyi arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Bu anlamli
farklilik ilkogretim egitimine sahip personellerin daha fazla duygusal celiskiye diistiigiini
ve daha fazla duygusal ¢aba harcadigini desteklemektedir.Egitim seviyesinin artmasi ile 6z
yeterliligi artan personel duygularini yonlendirebilir. En fazla duygusal celiskiye diisen
personelin ilkdgretim mezunu olmasi ise duygularimi yonetemediklerini ve bunun
algiladiklar1 6z yeterlilikle iligkili oldugu, algiladiklar1 6z yeterliligin ise egitim sevilerine
bagli oldugu yorumu yapilabilir.

Bu calismada yapilan korelasyon analizi sonucu duygusal emegin alt boyutlari olan
duygusal caba ile duygusal ¢eligki arasinda ve 6z yeterlilik ile alt boyutlar1 olan baslama,
yilmama, siirdiirme arasinda bazi iliskiler saptanmistir. Daha dnce konu ile ilgili yapilan
caligmalarda 6z yeterlilik ve duygusal emek kavramlar: birlikte islenmedigi i¢in elde edilen
bulgulara gore degerlendirme yapilacaktir.

Yapilan bu caligmadaelde edilen iligkiler sunlardir:

e Duygusal celiski ve 6z yeterliligin alt boyutlarindan olan “baslama” ile ters yonlii
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Buna gore ise baslamadaki 6z yeterliligi
yiiksek olan personel daha az bir duygusal celiskiye diistiigli yorumu yapilabilir
veya fazla duygusal celiski yasayan personel bir ise baglarken daha az 6zyeterlilik
algisina sahiptir.

e Oz yeterlilik ile alt boyutu olan “siirdiirme”, “baslama” ve “yilmama” arasinda
olumlu ve yiiksek derecede bir iliski oldugu tespit edilmis ve 6z yeterliligin alt
boyutlar1 kendi aralarinda anlaml bir iligskiye sahip oldugu da tespit edilmistir.

e Oz yeterlilikle duygusal celiski arasinda negatif yonlii bir iliski varken duygusal

caba ile pozitif yonlii bir iliski vardir. Buna gore kisinin 6z yeterliligi arttig
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siirece duygusal ¢aba harcama orani da artar ancak duygusal ¢eliskiye diisme
orani diiser. Bagka bir deyimle kendi yeteneklerinin farkinda olan kisi daha fazla
duygusal c¢aba harcar ve daha az duygusal celiski yasar ve bu durum basariy1
getirebilir. Oz yeterlilik algilar1 yiiksek personel, belirli bir is icin duygusal caba
harcarken zorluk c¢ekmeyecegi gibi daha az duygusal ¢eliskiye diismesi ise
duygularini kontrol edebildigini ve basarili olabilecegini isaret etmektedir.

¢ Yilmama ve duygusal ¢eliski arasinda da negatif bir iliski tespit edilmistir. Buna
gore duygusal ¢eliski yasayan personelin daha ¢abuk pes etmesi beklenebilir ya da
bir iste 1srarci davranan personel daha az duygusal ¢eliski yasamas1 muhtemeldir.

e Oz yeterliligin alt boyutu olan siirdiirme ile duygusal ¢aba arasinda ise pozitif
yonli bir iliski tespit edilmistir. Bu sonuca gore bir isteki duygusal caba arttig1
slirece o isi bitirmeye yonelik siirdiirme c¢abasinin da artacagi ya da tam tersi
durumun olabilecegi yorumu yapilabilir.

Arastirmanin temel sorusunu cevaplamak i¢in regresyon analizine bagvurulmustur.
Regresyon analizi sonucuna gore 6z yeterlilik algisinin ve alt boyutlart olan “siirdiirme”
“baslama” ve “yilmama”nin, duygusal ¢eliskiyi negatif yonlii etkiledigi, 6z yeterliligin alt
boyutu olan “siirdiirme”’nin ise duygusal ¢abayi pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir. Bu
sonuca gore 0z yeterliligi yiliksek kisilerin daha az duygusal ¢eligki yasadiklar1 yorumu
yapilabilir. Kisinin bir ige baglamas: siirdiirmesi ve 1srar ile ilgili olan 6z yeterliligi arttikca
0 is icin yasayacagl duygusal celiskiyi azaltirken isi siirdiirmedeki 6z yeterliligin artmasi
ise duygusal cabasini arttirmaktadir.

Aragtirmanin 6nemli bulgularindan biri ise 6z yeterlilik ile duygusal ¢eliskiyi ve
duygusal caba lizerideki etkisidir. Bu sonuca gore 6z yeterlilik duygusal celiskiyi negatif

yonli etkilerken duygusal cabay: etkilememektedir. Buna gore duygusal ¢eliski yasayan
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personelin 0z yeterlilik diizeyleri diisiiktiir ve duygusal celiski oranini arttirmak veya
diisiirmek personelin hissettigi 6z yeterlilik algisi ile birebir etkilesim i¢indedir.

Calismanin sonunda Mersin ilinde uluslararasi imtiyaz anlagsmali (franchising)
faaliyet goOsteren fastfood (tez yemek) restoran calisanlarinin; ortalamanin iizerinde 6z
yeterlilige sahip olduklari, bu sahip olduklar1 6z yeterlilikte annenin ¢alisma durumu,
egitim seviyesi, biiyiidiigli yer ve spor ve sanatla ilgilenmelerinin katkis1 oldugu, 6z
yeterliliklerinin harcadiklar1 duygusal emekle iliskilendirildigi ve duygusal emegin
etkiledigi sdylenebilir.

Bu sonuglar 1s1ginda personelin duygusal emegini arttirmak isteyen isletmelerin
onlarin 6z yeterliliklerine 6nem vermeleri, arastirmada kullanilan veri toplama teknigi olan
anketin dar zamanda ve kisitli sahada olmasi nedeniyle daha farkli sonuglar igin uzun

stireli ve daha genel bir alana hitap edecek ¢aligsmalar yapilmasi onerilebilir.
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EKLER

1. Anket Formu

Sayin katilimet,

Bu calisma Mersin Uni. SBE Turizm Isltm.Ana Bilim Dalinda yapilmakta olan “FastFood Restoranlarinda Cahsanlarin
Oz Yeterlilik ve Duygusal Emegi Arasindaki iliskinin Degerlendirilmesi” isimli yiiksek lisans ¢aligmasinda kullaniimak
iizere hazirlanmigtir. Bu calismadan elde edilen veriler Kkesinlikle gizli tutulacak, iiciincii Kisiler ile paylasilmayacak
ve bilimsel amaclar icin kullamilacaktir. Bu sebeple anketimize gereken ilgiyi gostermenizi rica ederve katkilarmizdan
dolay1 simdiden tesekkiir ederiz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur, dnemli olan sizin goriiglerinizi almaktir.
Danisman YL Ogrencisi

Yrd. Dog. Dr. Dilek ATCI  Gokhan KARAKECILI
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Liitfen asagidaki ifadelere ne él¢iide katildigimz1 iILGILi SECENEGI (X) iLE
ISARETLEYEREK BELIRTINiZ

JANCAIBINIY

TXaUIITITY OT OTIrx

TS OT AT STZITIX

TXOCIIT Y OT UIIX

TXCSTITIITIIC IXO T Y UT UIIT

1. Planlar yaparken, onlar1 hayata gegirebilecegimdeneminimdir.

2. Sorunlarimdan biri igse baglamam gereken zamanda baglayamamamdir.

3. Eger bir isi ilk denememde yapamazsam yapana kadar ugrasirim.

4. Belirledigim 6nemli hedeflere nadiren ulagirim

5. Her seyi yarim birakirim.

6. Zorluklarla yiiz yiize gelmekten kagimirim.

7. Eger bir sey ¢cok karmasik goriiniiyorsa onu denemeye bile yeltenmem.

8. Hosuma gitmeyen bir isi yapmak zorunda kaldigimda onu bitirene kadar kendimi
zorlarim.

9. Yeni bir sey yapmaya karar verdigimde hemen isekoyulurum.

10 Yeni bir sey 6grenmeye calisirken baslangigta basarili olamazsam hemen
vazgegerim.

11. Beklenmedik sorunlarla karsilagtigimda kolayca onlarin iistesinden gelemem.

12. Bana zor goriinen yeni seyleri 6grenmeye ¢alismaktan kaginirim.

13. Basarisizlik beni daha siki ¢alismaya yonlendirir.

14. Yeteneklerim konusunda kendimi giivensiz hissederim.

15.Kendine giivenen biriyim.

16. Kolayca pes ederim.

17. Hayatta karsima ¢ikacak sorunlarin ¢gogu ile bas edebilecegimi sanmiyorum.

Asagida duygusal emek ile ilgili sorular yer almaktadir. Liitfen ifadeleri cahstiimiz anlar diisiinerek

degerlendiriniz ve size uygun secenegi (X) ile isaretleyerek belirtiniz.

1. Miisterilere kars1 sergiledigim duygular dogal hislerimle aynidir.

2. Miisterilerle ilgilenirken gercek hislerimi saklamak zorunda kalirim.
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3. Miisterilerle ilgilenirken sergiledigim duygularim yapmaciktir. 1 2 [3 |4 |5
4. Miisterilere kars1 icimden gelen duygularin aynisini sergilerim. 1 2 |3 |4 |5
5. Misterilerle ilgilenirken robot gibiyimdir. 1 (2 |3 |4 [5
6. Miisterilerle gereken sekilde ilgilenmek i¢in rol yaparim. 1 2 |3 |4 |5
7. Miisterilere kars1 gercekte hissettiklerimden farkli davranirim. 1 2 |3 |4 |5
8. Miisterilerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim. 1 2 |3 |4 |5
9. Miisterilere kars1 sergilemem gereken duygular sergileyebilmek i¢in ¢aba harcarim. 1 2 |3 |4 |5

10. Gergekte hissetmedigim bir duyguyu sergilerken davranigima daha fazla dikkat
etmek zorunda kalirim.

11. Miisterilere yardim ederken gergekte hissettigim duygulardan kurtulmak i¢in
kendimi zorlarim.

12. Miisterilere karsi sergilemem gereken hislere biiriinmek i¢in gergek hislerimi
degistirmeye caligirim.

13. Miisterilerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye calistig1 imaja uygun duygulari
hissetmeye ¢aligirim.

1. Yasmiz: 20 ve altr () 21-30 ( )31-40 ()  41-50( ) 51 ve iistii ( ) Arka Sayfaya Geginiz
2. 2. Egitim Durumunuz:ilkégretim ( ) Lise( ) OnLisans( ) Lisans( ) Lisansiistii( )

3. 3. Cinsiyetiniz: Erkek () Kadin ()

4. 4. Medeni Durum: Bekar () Evli()

5. 5. Buisletmedeki calisma siireniz:......... Yil ... Ay

6. 6. Hizmet sektoriindeki calisma siireniz......... Yil ... Ay

7. 7. Genellikle Cahstigimz Alan: (Birden fazla alanda c¢aligtiysaniz son zamanlarda daha g¢ok

calistiginizalani isaretleyin)
8. Yiyecek&Igecek Uretim( ) Kasa( ) Genel Alan( ) Paket Servisi ( ) Diger

9. 8. Turizm egitimi Aldiniz mi1?Evet ( ) Hayir ()

10. 9. Biiyiidiigiiniiz yer: Koy-Kasaba ( ) llgce () Sehir merkezi ( )

11. 10. Annenizin egitim durumu: ilkogretim ( ) Lise( ) OnLisans( ) Lisans( )
Lisansiistii ( )

12. 11. Babamzin egitim durumu: ilkogretim ( ) Lise( ) OnLisans( ) Lisans( )
Lisansiistii ( )

13. 12. Anneniz ¢alistyor mu? Evet ( ) Hayir ()

14. 13.Babaniz ¢cahsiyor mu? Evet ( ) Hayir ()

15. 14. Anne-Babamzin durumu:

16. 1kisi de sag birlikte yastyor ( )

17. 1kisi de sag ayr1 yastyorlar ( )

18. Yalniz anne sag ( )

19. Yalniz babasag ( )

20. Ikisi de hayatta degil ( )
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21. 15. Su ana kadar diizenli ve aktif olarak spor veya sanatin herhangi bir dali ile ilgilendiniz mi?

22. Evet( ) Hayir()
23. 16. Su anda kiminle yasiyorsunuz? Yalniz( ) Ailemle ( ) Akrabalarimla ( )

Arkadaglarimla () Diger () .coooiiiiiiiiiii



