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OZET

DUYGUSAL VE SOSYAL YETKINLIKLERIN ESTETIiK EMEK UZERINE ETKISI:
BIiR RESTORAN ZINCiRi ORNEGI

Volkan GENC
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2018

Danisman: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti, rekabet etmede 6nemli bir iistiinliik
haline gelmistir. Gliniimiizde restoran isletmelerindeki emek gosteriminde fiziksel ve
zihinsel boyutlardan duygusal ve estetik boyutlara dogru bir doniisiim yasanmaktadir.
Yasanan bu gelismelere bagli olarak calisanlarin performansinda duygusal ve sosyal
yetkinlikler 6nemli bir rol oynamaktadir. Bunun yaninda, estetik gosterimlerin de
miisteri memnuniyeti saglamada 6nemli oldugu goriilmektedir. Calisanin performansi
ya da emeginin duygusal ve sosyal yetkinlikler ile estetik performansa gore
degerlendirilmesi gilinlimiiz restoran isletmeleri ve yoneticileri acisindan son derece
Oonemlidir.

Bu ¢alismada, yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin ¢alisanlarin (servis
ve mutfak) estetik emekleri iizerindeki etkisi arastirilmaktadir. Calisma, anket teknigi ile
yiirlitiilmistiir. Tirkiye’de bir zincir restoran igletmesinin 36 subesinde calisan 641 kisi
calismanin kapsamini olusturmaktadir.

Yapilan analizler sonucunda; yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin
servis calisanlar1 (estetik Ozellik, estetik gereksinim ve hizmet karsilagsmasi) ve mutfak
calisanlarinin (estetik Ozellik, estetik yaraticilik ve estetik uyum) estetik emekleri
tizerindeki etkisi oldugu tespit edilmistir. Yoneticilerin duygusal yetkinlik boyutlarindan
basar1 odaklilik ve uyum estetik emek {izerinde en giiclii katkiy1 saglamaktadir. Sosyal
yetkinlikte ise ilham veren liderlik ve ¢atisma yonetimi 6nemli bulunmustur. Arastirma
bulgularindan ¢ikan sonuglara gore duygusal ve sosyal yetkinliklerin tiim boyutlarinda
yoneticilerin kendilerini ¢alisanlardan daha yiiksek diizeyde degerlendirdikleri tespit

edilmistir. Yoneticiler servis calisanlarina kiyasla calisanlarin estetik 6zellik, estetik



gereksinim ve hizmet karsilagmasini daha yiiksek olarak algilamaktadirlar. Mutfak
calisanlarinin estetik emeginde, estetik 6zellik ve uyumda yoneticiler ¢alisanlara kiyasla
daha yiiksek algilamis, estetik yaraticilik boyutunda ise bir farklilik tespit edilmemistir.
Elde edilen bulgular, ¢alisanlarin estetik emeginin arttirilmasinda yoneticilerin
duygusal ve sosyal yetkinliklerinin 6nemli oldugu yolunda 6nemli ipuglari sunmasi

bakimindan dikkate degerdir.

Anahtar Sozciikler: Estetik emek, Duygusal ve sosyal yetkinlik, Restoran isletmeleri.



ABSTRACT

EFFECTS OF EMOTIONAL AND SOCIAL COMPETENCIES ON AESTHETIC
LABOR: A RESTAURANT CHAIN SAMPLE

Volkan GENC
Department of Tourism Management

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, January 2018

Supervisor: Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Satisfying the customer needs in restaurant businesses has become a paramount
advantage in gaining competition. Today in the restaurant businesses, there is a
transformation of the labor display of the employee from the physical and mental
dimensions to the emotional and aesthetic dimensions. Depending on these experienced
developments, emotional and social competencies play a significant role in the
performance of employees. In addition to that, it seen that aesthetic displays are
essential in ensuring customer satisfaction. Evaluation of employee performance or
evaluation of the employee labor according to emotional and social competencies along
with aesthetic performance are very imperative in terms of today’s restaurant businesses
and their managers.

In this study, the effect of managers’ emotional and social competence on the
aesthetic labor of the employees (service and kitchen) has been investigated. The study
was conducted with the questionnaire technique. The extent of the study is constituted
of 641 people working in 36 branches of a chain restaurant business in Turkey.

As a result of the analyzes performed, it was detected that the emotional and
social competencies of the managers have an effect on the aesthetic labor of the service
employees (aesthetic characteristic, aesthetic requirement and service encounter) and
the kitchen employees (aesthetic characteristic, aesthetic creativity and aesthetic
harmony). Success orientation and harmony from the emotional competence dimensions
of the managers make the strongest contribution on aesthetic labor effect. As for the
social competence, it was figured out that the inspiring leadership and conflict



management are the influential aspects. According to the results gained from the
research findings, it was detected that the managers rated themselves higher than the
employees in all the dimensions of emotional and social competencies. Managers
perceive employees’ aesthetic feature, aesthetic needs and service encounter higher
compared to service employees. In the aesthetic labor, aesthetic feature and aesthetic
harmony of kitchen employees, the managers perceived it higher than the employees
while no difference in the dimension of aesthetic creativity has been determined.

The achieved findings are regarded as noteworthy since it provides far-reaching
clues towards the fact that the emotional and social competencies of managers are

important in increasing the aesthetic labor of employees.

Keywords: Aesthetic labor, Emotional and social competence, Restaurant businesses.
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ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢aligma oldugunu; ¢aligmamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢aligma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakg¢ada yer verdigimi; bu c¢aligmanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigmi ve
hi¢cbir gekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢aligmamla
ilgili yaptigim bu beyana aykirt bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya cikacak

tiim ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

Volkan GENC
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1. GIRIS

Calisanlarin  Orgiitsel amaclara ulagmaya yonelik is performansina sahip
olmalarini saglamak, yoneticinin temel gorevlerinden biridir. Giiniimiiziin rekabet giicii
yiikksek is ortaminda yoneticiler, rekabette iistiinliik icin ¢alisanlarinin performasini
artirmaya Ozen goOstermektedir. Konaklama ve restoran isletmelerinde zor begenen,
talepkar miisteri profili géz oniine alindiginda, teknik beceriler yaninda, personelin kimi
duygusal, sosyal ve estetik yonlii yetkinliklere sahip olmasi beklenmektedir. Ciinkii
insan faktoriiniin yogun oldugu restoranlar gibi hizmet alanlarinda, gerek yonetici ve
calisan gerekse miisteri duygulart ve davraniglart 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla,
insanin duygusal ve sosyal yapisinin bilinmesi, insan yonetimi baglaminda gerekli hale
gelmektedir. Duygusal ve sosyal yetkinlik yaninda, restoran ve diger hizmet
isletmelerinde son yillarda 6nemli hale gelen bir diger konu ise estetik emektir. Estetik
emek, her ne kadar diger is faktorleri gibi is degerleme ve performans degerlemede
gegerli bir kullanima sahip olmasa da restoranlarda estetik uygulamalarinin bir ¢aba ve
emek gerektirmesi konunun 6nemini arttirmaktadir.

Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti énemli Ol¢iide yemegin kalitesi,
calisan davranisi ve tutumu ile cevreyi de kapsayan bir ahenkten olugmaktadir. 21.
yiizyilda postmodern donemde yasanan gelismelerle bu ahengi saglayan temel
unsurlardan birinin estetik oldugu ileri siiriilmektedir (Odabasi, 2014). Onceki
calismalarda otel isletmelerinde c¢alisanlarin is performansi degerlendirildiginde fiziksel,
zihinsel, konumsal ve ¢evresel boyutlarin 6n planda oldugu, ancak giinlimiizde bu
faktorlere duygusal emegin yaninda estetik emek faktoriiniin de eklenmesi ihtiyaci
ortaya ¢ikmis bulunmaktadir. Ciinkii restoranlarda, ¢alisanlarin miisteri ile olan
iliskilerinde dogru hitap sekilleri, calisanlarin iislubu, kiyafetleri, sag stilleri, tabaklarin
hazirlanmasi ve sunumu giderek 6nem kazanmaya baslamistir. Calisanlarin miisteri ile
iliskilerinde yani hizmet karsilasmasinda, iletisimin kalitesini belirleyen estetik emek
belirleyici olmaktadir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).

Estetik emek kavrami ¢alisan, miisteri ve yoneticilerle ilgili dnemli bir hizmet
unsuru ve bir performans degerlendirme kriteri olarak restoranlar gibi birgok hizmet
isletmesinde 6nemlidir. Konuya giiniimiiz restoran isletmeleri agisindan bakildiginda,
calisan performansinin degerlendirilmesinde estetik emegin Yyeterince dikkate
alinmadig1 goriilmektedir. Aslinda restoran isletmelerinde diger emek faktorleri gibi bu

faktoriin de dikkate alinmasi, insan odakli olma nedeniyle de adeta zorunlu hale


http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&kelime=talepk%C3%A2r&uid=102385&guid=TDK.GTS.5a5a6550b34ea1.85435804

gelmektedir. Calisanlarin  estetik emek goOsterimlerinin  saglanmasi  restoran
isletmelerinin basarist i¢in Onemlidir. Bu basarida, yani estetik emegin ortaya
cikarilmasinda yoneticilerden, basta calisanlarin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin
yani sira birgok insani faktorii yonetmeleri beklenir. Bu siiregte, ¢alisanlarin duygulari
cosku diizeyine ¢ekildiginde is performans: artabilir, kaygiya yonlendirildiginde ise
dengeler bozulabilir. Yoneticinin girisimi ister strateji gelistirmek isterse aksam yemegi
i¢in calisanlar1 seferber etmek olsun, basaris1 bunu nasil yaptigina baghdir.

Bu ¢alismanin temel amaci, son yillarda 6nemli bir emek faktorii haline gelen
estetigin artirilmasinda, duygusal ve sosyal yetkinligin etkisinin belirlenmesidir.
Calismada duygusal ve sosyal yetkinlik ile estetik emek iliskisi hakkinda detayli
bilgilere ulasilmasi1 ve alanyazina katki verilmesi yaninda yoneticilere de Onemli
ipuclart saglanmasi hedeflenmektedir. Bu kapsamda diizenlenen calismada, oncelikle
duygusal ve sosyal yetkinlikler ile estetik emek konusu detayli olarak incelenmis,

sonrasinda bir restoran zinciri 6rnegi lizerinde arastirma yapilmasi planlanmistir.

1.1. Problem

Gegmisten giiniimiize gelindiginde diinyada sosyal, siyasal ve ekonomik olarak
biiyiik degisimlerin yasandigini ve bu degisimlerin gerek isletme gerekse birey tizerinde
yansimalarimi gérmek miimkiindiir. Pek c¢ok arastirmacinin bu degisimleri farklh
paradigmalar c¢ercevesinde ele aldig1 goriilmektedir. YoOnetimsel baglamda, bu
paradigmalar “modern Oncesi”’, “modern” ve ‘“postmodern” dénem olarak f{ige
ayrilabilir. Ancak bu ayrim, bir dnceki paradigmadan tamamen bagimsiz olarak degil,
bir dnceki yaklasimin iizerine kurulan ve onun eksik taraflarin1 da ele alan entelektiiel
bir durustur. Baska bir ifadeyle, postmodernligi modernlikten kesin bir kopus olarak
degil de modernligin icinde ortiik ya da zayif bir bicimde varligini siirdiiren egilimlerin
egemen hale gelmesi bigiminde yorumlamak miimkiindiir. Bu bakis agisiyla modernizm
doneminde diinya, tek bir sistem olarak goriilmiis; aklin egemenliginin 6n plana
cikartilmasiyla diinyanin insan kontrolii altina girebilecegi ve yeni bir diinya insa
edilebilecegi diisiincesi hakim olmustur (Odabasi, 2014; Clegg, 1990).

Modernizm doneminde, ¢aliganlarin aklim1i  ve ruhunu dretim yerlerine
getirmemelerini ongoéren akil ve bilimsel uygulamalar, insan1 kazanan; ancak mutlu
olmayan, yabancilagmis, ruhsal a¢idan derinden yaralanmis varliklar haline getirmistir

(Odabasi, 2014; Clegg, 1990). Bu donemdeki aragtirmacilar ¢alisanlarin yasadiklari
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sorunlarin farkina varmis; isyeri baglili§i, motivasyon, sadakat, hizmet {iretme,
verimlilik, tesvik, odil gibi pek ¢ok duygusal ve sosyal davranig konularim
calismuslardir (Griffin ve Moorhead, 2014; Berber, 2013; Ertiirk, 2009). Ancak her ne
kadar duygusal ve sosyal davranis konulari ele alinsa da bu calismalarin isletme
verimliligi lizerine, tek yonlii bakis acisina sahip oldugu ya da calisan iizerinde beklenen
etkinin olusmadig gorilmektedir (Berber, 2013). Modernizmin 6ne silirdigi ve
gerceklestirdigi kisisellikten uzak, duygusal derinli§e yer vermeyen, biitiin ¢alisanlara
ayni sekilde yaklasan yonetim anlayisinin tam tersi bir duruma ihtiya¢ duyulmustur
(Odabasi, 2014; Clegg, 1990). Dolayisiyla, yonetim alaninda hem ¢alisanlarin hem de
musterilerin ¢ikarlarinin  dikkate alindigi bir paradigmaya kayma ihtiyaci s6z
konusudur.

Postmodernizm her bireyin benzersizligine, farkliligina ve kisiselligine vurgu
yapmaktadir. Bu donemin getirdigi karmasiklik, bir konuyu her yonden ele alma fikri
kendini yonetim ve duygu konularinda da gdstermistir. Ogrenen organizasyon, yalin
orgiitlenme, kademe azaltma, sifir hiyerarsi, personel giiclendirme, is tasarimi gibi pek
cok degisim yonetimi konusu bu donemde c¢alisana verilen O6nemle birlikte ortaya
c¢ikmistir (Liu ve Perrewe, 2005; Akoglan Kozak, 2004; Yenigeri, 2002). Postmodern
donemde insan psikolojisine verilen onemin artmasiyla ¢alisana duygusal ve sosyal
bakis derinligi (duygusal emek, duygusal zeka, duygu iklimi, duygu yonetimi, duygu
diizenleme stratejileri, Orgiitsel giiven, duygusal yetkinlik, sosyal zeka vb.)
kazandirilmaya calisitilmistir (Ozdemir Erel, 2015; Giimiis ve Geng, 2014; Hartel,
Wilfred ve Ashkanasy, 2005). Bu derinligin olmasini saglayan en Onemli unsur,
kiiresellesen diinyadaki ¢alisan ve miisteri profilindeki degisimlerdir. Son zamanlarda
yasanan degisimlerin duygusal yansimalarinin en 6nemli ¢iktilarindan biri de “estetige”
olan bakistir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003).

Postmodern donemde isaretlerin, imajlarin, deneyimin ve semboller diinyasinin
egemen oldugu bir doneme girilmistir. Postmodern toplumlarin en 6nemli
ozelliklerinden biri, “giinliilk hayatin estetik hale getirilmesi”dir (Odabasi, 2014).
Modernist anlamdaki estetik kavrami giizel sanatlara yonelik igerik tasirken,
postmodernizm insanin sembolik yoniine agirlik vererek estetik yaklasimi hayatin her
alanina yaymistir. Bu donemde sadece iiriiniin fiziksel, islevsel ozelliklerinin degil,
onun tasidigr ve gosterdigi imajlart daha ¢ok Onemseyen tiiketici, yeni bir kiiltiir

olusumunun i¢inde yer almaktadir (Odabasi, 2014). Postmodern dénemdeki Onem,



icerikten daha ¢ok sekil ve bicime kaymistir. Bu donemde isletmeler, sembolik ve
estetik unsurlar1 en az iiretim ve maliyet kadar énemli gérmektedir. Isletmede miizik,
tirtinlerin kokusu, 1s1, 1s1klandirma, i¢ mimari yapisi, dis mimari yapisi, ¢alisanlarin dis
goriiniimii, calisan tutum ve davranisi, ¢alisanin yaraticiligi, ¢alisanin hizmet deneyimi
gibi 6geler tliketicilerin satin alma ve tiilketme davranislarinda aradiklar estetik unsurlar
haline gelmistir. Boyle yerler tiiketicilere diigsel tiikketim i¢in cagdas mekanlar
olusturmaktadir (Karlsson, 2011). Ancak pek ¢ok isletme, mimariye verdigi degeri
calisanin estetik yaraticiligina karsi gostermemekte veya gosterememektedir. Bu durum
da isletmelerdeki estetik performans acisindan bir sorun olarak goériilmektedir (Hshiung
Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).

Estetik deneyim, giinlilkk hayatta oldukca genis ve yaygin bir bicimde
kullanilmaya baslanmis; postmodern dénemin en 6nemli 6zellikleri arasina girmistir.
Glniimiiz tiiketim anlayisinda estetik; c¢alisan, iirlin, tiiketim ortami ve deneyimi islev
ve anlamdan ¢ok imaj ve goriintiiyle daha cazip hale gelmektedir (Odabasi, 2014).
Rasyonel olmayan algilama tiirii olarak “estetik deneyim”; ¢alisan, {iriin, hizmet, olay
ve etkinliklerden elde edilen giizellik duygusu olarak tanimlanabilir (Pounders, Babin
ve Close, 2014; Odabasi, 2014). Calisanin estetik emegi temelde, “calisanin is yerinde
istenilen davranislar1 sergilemesi nasil saglanir?”, “bu davranislar nasil yonlendirilir?”
ve “nasil devamli sergilenmesi saglanir?” sorularina cevap aramaktadir. Gliniimiiz
postmodern tiiketicisi, temel beklentilerinin karsilanmasinin bir sonucu olarak
deneyimden elde edilebilecek olan estetik duygulara ulagmayi hedeflemektedir. Bu
baglamda yoneticiler, ¢alisanlarin estetik performansini arttirabilmek i¢in cesitli yollar
aramaktadirlar.

Restoran isletmelerine giden miisteriler sadece yemek yeme ihtiyacim
karsilamaktan ziyade deneyim edinmek amaciyla restoranlar1 tercih etmektedirler. Bu
nedenle, estetik performansin en oOnemli oldugu alanlardan biri de restoran
isletmeleridir. Bunun disinda restoran isletmeciliginin 6zii, estetikten olusmaktadir.
Personelin kibarlig1, yemegin uygun sekilde sunumu, yemegin ve tabaklarin siislenmesi,
yemeklerin tabaklara diizenli bir sekilde yerlestirilmesi ve atmosfer estetik unsurlar
arasindadir. Ornegin Amerikan, Rus, Ingiliz, Fransiz ve Tiirk servislerinin hakkiyla
usuliine gore yapilmasi gibi. Dolayisiyla, bir estetik sunum alani olan restoran
isletmelerinde, calisanlarin estetik emek gosterimleri isletmenin estetik bir biitiinlik

saglamasi agisindan 6nemlidir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).



20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren gerek turizm hareketlerinin kitlesellesmesi
gerekse sanayilesmeye paralel olarak artis gosteren “ev disinda yemek yeme olgusu”,
postmodern donemle birlikte ayr1 bir boyut kazanmis; aym1 zamanda yiyecek igecek
hizmetlerinin 6nemini arttirmistir (Kogak, 2012). Bu isletmelerde kaliteli hizmetin
yirilitilmesi ve miisteri tatmini bliylik Olglide calisanlarin is becerisi ve sosyal
davraniglarina baghdir. Simdilerde, estetik yetenek ya da emek olarak adlandirilan bu
hizmete yatkin olma durumu, restoran hizmetlerinin temel aktorii durumuna gelmistir.

Calisanlarin duygulari, algilamalari, mutluluklar1 gibi psikolojik faktorler miisteri
memnuniyeti agisindan vazgecilmez olmustur (Geng, 2013). Restoran isletmelerinde
miisteri odakli yaklasimlar hizla kabul gérmiis ve miisteri tatmini, temel igletmecilik
alan1 haline gelmistir. Ancak bu isletmelerde miisteri tatminine verilen Onemin,
calisanin duygularina ve sosyallesmesine yeteri kadar verilmedigi goriilmektedir.

Restoran isletmelerinde yoneticiler, rekabet avantajini arttirmak ve rakiplerinden
hizmet konusunda farklilasmak i¢in estetik emegi kullanmaktadirlar. Boylece, estetik
emek son zamanlarda yiyecek igecek sektoriiniin odak noktasi olarak goriilmektedir.
Restoran isletmelerinde calisanlarin servis ya da sunum siireglerinden soyutlanamamasi
ve miisteri deneyiminin bir parcast olmalar1 c¢alisan estetik unsurlarinin dogrudan
miisteri memnuniyetine etki etmesini saglamaktadir. Bilindigi gibi restoran
isletmelerinin en biiyiik maliyet kalemlerinden biri ¢alisandir. Ydneticiler ¢alisanlarin
estetik emegini ise alma, segme ve egitim yoluyla kazandirmaya calismaktadirlar. Insan
kaynaginin igletme standartlarina uygun bir sekilde yetistirilmesi, igsgdéren devir hizinin
yiksek olmasi, c¢alisan alimi ve egitim maliyetlerinin yliksek olmas1 isletme
maliyetlerinin ylikselmesine neden olmaktadir. Ayrica, calisan her ne kadar estetige
sahip olursa olsun, bu becerisini davranisa doniistiirecek motivasyona sahip degilse is
yerinde gerekli performansi gostermesi beklenemez. Bunun i¢in de yoneticilere 6nemli
gorevler diismektedir. Postmodern donem ile birlikte isletmeler, bireyler i¢in ¢calismanin
otesinde bir anlam ifade ettiginden duygusal ve sosyal yetkinlikleri yiiksek yoneticilerin
gerekliligi 6n plana ¢ikmistir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016; Giilertekin, 2013;
Caruso ve Salovey, 2010; Boyatzis, 2008). Bireyler sosyal ortam ve ¢evrelerinden daha
cok 15 yerlerinde vakitlerini gecirmektedir. Buna bagli olarak da ¢alisanlar isletmelerine
yiikledikleri umut, heyecan, seving, hayal kirikligi, korku, 6fke, intikam gibi duygulari
daha yiiksek diizeyde hissedebilmektedirler. Duygularin bulasiciligr ve giigli etkileri

dikkate alindiginda c¢alisanlar1 ve isletmeleri daha iyi yonetebilmek ve calisanlarin



estetik performansini arttirabilmek icin duygusal ve sosyal durumlarmin dikkate
alinmasi gerekmektedir (Ozdemir Erel, 2015).

Restoran isletmelerinde c¢alisanlarin  iiretim ve sunum siireclerinden
soyutlanamamasi ve miisteri deneyiminin bir pargasi olmalari, onlar1 dogrudan estetik
unsurlarin 6nemli bir aktdrii haline getirmektedir. Estetik emegin gerektigi kadar
yonetilemedigi ve isletmenin estetik degerleriyle uyumlu olmadig: isletmelerde
calisanlar tizerinde olumsuz psikolojik durumlarin yasandigin1 sdylemek miimkiindiir.
Bu tarz olumsuz durumlarin yasandig isletmelerde is siireglerinin aksamasi, verimlilik
ve Karlilik hedeflerinin tutturulamamasit ve malzemelerin yenileme ve bakim
maliyetlerinin fazla olmasi siirpriz gorinmemektedir (Barig, 2010). Gorildugi tizere
restoran igletmelerinde yoneticilerin, duygusal ve sosyal yetkinlikleri sadece ¢alisanin
estetik performansiyla degil, aynt zamanda, restoran isletmelerinin satig, miisteri
tatmini, maliyetler, finansal performans: iizerinde de etkili olmaktadir. Yoneticilerin
duygusal ve sosyal yetkinlikleri i¢in daha fazla ¢aba harcamalari, ¢alisanlarin igletmeye
olan bagliliklarini arttirmalarinin saglanmasi gerek duygusal ve sosyal gerekse estetik
acidan ¢alisanin elinden gelenin en iyisini yapmasinin saglanmasi restoran isletmesi
yoOneticisinin en temel gorevlerindendir.

Alanyazinda agirlikli olarak psikoloji, ndroloji ve sosyolojinin inceleme alani olan
duygusal ve sosyal yetkinlikler ve estetik emek isletme yonetimi ve orgiitsel davranis
disiplinleri agisindan da bu calismada tercih edilmistir. Bu aciklamalara bagl olarak bu
tezin temel sorusu su sekilde belirlenmistir:

“Restoran igletmelerinde, yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri

calisanlarin estetik emeklerini etkiler mi?”

1.2. Amacg

Bu arastirmanin temel amaci, restoran isletmelerinde yoneticilerin duygusal ve
sosyal yetkinliklerinin estetik emek {izerine olan etkilerinin belirlenmesidir. Restoran
yoneticilerinin duygusal (duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z kontrol, uyum, basari
odaklilik, pozitif goriiniim) ve sosyal (empati, orgiitsel farkindalik, kog ve mentorluk,
ilham veren liderlik, etkileme, catisma yonetimi ve takim c¢alismasi) yetkinlikleri
kullanabilecekleri, boyutlarinin biitlinciil olarak estetik emek {izerine olan etkilerine
bakilacaktir. Bu kapsamda bu aragtirmanin alt amaglar arasinda;

e Mutfak ve servis ¢alisanlarinin estetik emek boyutlarinin ortaya konmasi,
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e Yoneticilerin yetkinliklerinin (duygusal ve sosyal) servis calisanlarinin
estetik emekleri lizerindeki etkisinin belirlenmesi,

e Yoneticilerin yetkinliklerinin (duygusal ve sosyal) mutfak calisanlarinin
estetik emekleri tizerindeki etkisinin belirlenmesi,

e Yoneticilerin duygusal ve sosyal olarak kendilerine yonelik algilar1 ile
calisanlarin yoneticilerini duygusal ve sosyal olarak nasil algiladiklarinin
belirlenmesi,

e Yoneticilerin ¢alisanlarin  estetik emeklerine yonelik algilart ile
calisanlarin kendilerini nasil algiladiklarinin belirlenmesi yer almaktadir.

Boylece, yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri ve calisanlarin estetik
emekleri acisindan bir durum saptamasi yapilacaktir. Aragtirmada ayrica, restoranlarin

birer estetik sunum alanlar1 olduguna da dikkat ¢ekilecektir.

1.3. Onem

Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve rekabet avantaji saglamada
estetik emek kaliteli hizmet agisindan son derece dnemlidir (Hshiung Tsaur ve Tang,
2013). Estetik emegin temeline bakildiginda; hizmet kalitesi (SERVQUAL)
boyutlarindan biri olan “fiziksel 6zelliklerde”, pazarlamanin 7P’si olarak isimlendirilen
sireglerden “fiziksel kanitlarda” ve ayrica, “mekan atmosferi” ile ilgili yapilan
calismalarda calisanin bedensel goriiniimiiyle ilgili birtakim bakis agilarinin oldugu
goriilmektedir. Bu ¢alismalarda her ne kadar ¢alisanlarin fiziksel goriiniimlerine bakilsa
da bunun ¢ok smirli oldugu sdylenebilir. Ayn1 zamanda, farkli disiplinlerde konunun
calisilmis olmasi da isletmelerde estetik konusunun 6nemine vurgu yapmaktadir. Bu
yaklagimlar, mutfakta calisanlara yonelik estetik bakis agis1 da sunmamaktadir.
Postmodern bakis agisiyla estetik emek olarak adlandirilan bu kavram gerek calisanin
motivasyonu ve hizmet deneyimi gerekse kisisel ve orgiitsel estetigi iceren ¢ok yonli
bir bakis agis1 sunmaktadir.

Estetik emegin ol¢iilmesi ya da degerlendirilmesi bireyin kendisinden beklenen en
uygun duygusal davranigt sergilemesi (Geng, 2013, s. 9) bakimindan Onemlidir.
Giliniimiizde insanin merkezde oldugu islerde duygusal emek onemli, ancak miisteri
tarafindan somut bir ¢ikti1 olarak degerlendirilemediginden dolay1r yeterli

goriilmemektedir.



Arastirma sonuglarinin restoran isletmelerinin estetik emekle ilgili politikalar
anlamlandirma ve formiile etmede insan kaynaklari bakimindan referans olmasi da
aragtirmanin bagka bir Onemli noktasin1 olusturmaktadir. Basarili bir performans
degerlendirmede yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri ¢alisanlari istihdam etme
ve onlarin yetistirilmeleri bakimindan da 6nemlidir. Degerli veriler sosyal ve duygusal
yetkinliklerin isletmeler agisindan 6nemli olduguna iliskin gii¢lii kanitlar sunmasinin
yaninda calisanlar ve yoneticilere yonelik bir yol haritas1 olma niteligi de tasimaktadir.
Calisanlar gercekten onemsendiklerini ve umursandiklarini hissederlerse o zaman en
verimli bigimde c¢alismalara katilmakta ve goniillii katkilarimi paylasmaktadirlar
(Ozdemir Erel, 2015). Giderek yiikselen ve gelisen yiyecek icecek sektdriinde yer alan
hizmet ¢alisanlarinin sunduklar1 estetik emegin, insan kaynaklar1 yonetimi acisindan
duygular is yasaminda degerli bir sermaye olarak algilamasi ve ¢alismalarin bu alana
odaklanmasi, duygularin isletmeler agisindan oldukga 6nemli oldugunu gostermektedir.

Gliniimiizde duygularin 6nemli bir ¢iktis1 olan c¢alisanin estetik performansi
hizmet sektoriiniin 6nemli bir dali olan turizmde akademisyenlerin ilgisini heniiz
cekebilmis degildir. Ancak bu konu restoran isletmelerinin hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyetini ve kurumsal imajimi saglamada olduk¢a onemlidir (Hshiung Tsaur,
Luoh ve Syue, 2015). Aymi zamanda, servis ve mutfak c¢alisanlarinin estetik
yaraticiliklarinin ortaya ¢ikarilmasi bakimindan da degerlidir. Arastirmada ilk kez
mutfak ¢alisanlarinin da dahil edilmesi, restoran isletmelerine uyarlanarak yoneticilerin
duygusal ve sosyal yetkinliklerinin estetik emek {izerindeki etkisini incelemek de

arastirmanin baska bir 6zgiin yanini olusturmaktadir.

1.4. Tanimlar

Restoran Isletmeleri: Temel amaci insanlarin, yeme-igme ihtiyacini karsilayan ve bu
ihtiyaclarin  karsilanmasi igin hizmet sunan isletmelerdir. Bir yiyecek icecek
isletmesinin restoran sayilabilmesi miisterinin kullanimi i¢in hazir bulunan masa ve
sandalye, misteriye secenek saglayabilecek sayida cesitten olusan yiyecek igecek
cesitliligi, yiyecek igeceklerin belirli bir fiyati ve miisteri siparisinden sonra yiyecek
iceceklerin sunulmasi olarak dort temel 6zellik tagimasi gerekir (Kiling, 2011; Yildiz,
2010).

Postmodernizm: Ortak kabul goren ve iizerinde uzlasilan bir tanima indirgeme

olanaksizlig1, postmodernizmin dogas1 geregi kesin anlamlara ve kategorik yaklasimlara
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kars1 olan en aymrt edici Ozelligidir. Dil bilimi agisindan, “post” ve “modern”
sOzciiklerinden tiiretilmis olan postmodernizm “modern Otesi”, “modernizm sonrasi”
anlamina gelmekte ve modern sozcligiiyle agiklanan bir dénemden sonra gelen yeni bir
donemi ya da durumu agiklamaktadir. Genel olarak, belirsizliklerin ve farkliliklarin
egemen oldugu bir diinya yapisini ifade etmektedir (Odabasi, 2014).

Duygu: I¢ ve dis uyaricilar tarafindan harekete gecirilen ve davramissal tepkilere yol
acan, bilingli hislerin hosnutlugu veya hosnutsuzlugudur (Davis, 1997, s. 135).
Duygusal ve Sosyal Yetkinlik: Kisinin kendisinin ve sosyal ¢evresindeki insanlarin
hislerini tanimasi, kendisini motive etmesi, iliskide oldugu insanlara karst duygulari
yonetebilmesi olarak ifade edilmektedir (Boyatzis, 2008).

Estetik: Duygusalligin duyular yoluyla elde edilen algmnin sagladigi bilgi {izerine bir
kuram, bilim olarak diisiiniiliir. Bu anlamda estetik; giizelligi arastiran, giizellik tizerine
diisinen bir felsefe koludur (Eczacibasi Sanat Ansiklopedisi, 2008).

Estetik Emek: Calisanlarin, miisterilerin duygularina biitlinciil sekilde niifuz edebilmek
icin viicut dilinin, kiyafetlerin, kisisel bakimin, davranislarin, sesin, viicut seklinin,
goriiniimiin ve yaraticih@m kullanilmasi olarak ifade edilebilir (Quinn, 2007; Payne,
2005).



2. ILGILi ALANYAZIN

Restoran isletmelerinde ¢alisanlarin estetik emeklerini arttirmada yoneticilerin
duygusal ve sosyal yetkinliklerinin etkisinin olup olmadigini aragtirmayi amaglayan
calisgmanin bu boliimiinde duygusal ve sosyal yetkinlikler estetik emek ile ilgili
yaklasimlar tarihsel gelisim siireci i¢erisinde degerlendirilmis ve isletmelerde duygusal
ve sosyal yetkinlikler ve estetik emegi konu alan akademik caligmalara yer verilmistir.
Bu baglamda, ¢alismanin ilk bolimiinde duygusal ve sosyal yetkinliklerin tarihsel
gelisimi irdelenmis, daha Onceki calismalarin duygusal ve sosyal yetkinlikleri
aciklamaya yonelik sagladigi teorik ve pratik bilgiler degerlendirilmis ve ¢alismanin
neden yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin gelistirilmesi gerektigi ortaya
konulmaya ¢alisilmistir. Tkinci boliimde ise restoran isletmelerinde ¢alisanlarin estetik
emekleri ve yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleriyle olan iliskisi agiklanmaya

calisiimastir.

2.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Kavram

Tarihsel stire¢ igerisinde yetkinlik kavrami ¢oklu zeka, bilgi isleme, liderlik ve is
analizi gibi konularda yapilan ¢alismalar sonucunda ortaya ¢ikmistir (Unsar, 2009, s.
44). Yetkinlik kavrami ilk kez 1973 yilinda McClelland’in “Testing for Competence
Rather Than Intelligence” (Zekanin Yerine Yetkinlik Testinin Kullanilmasi) adli
makalesinde zeka testlerine alternatif olarak yetkinlik degerlendirmesinin yapilmasi
gerektigini saptayan makale ile gliindeme gelmistir. Boyatzis (1982, s. 21) yetkinlik
kavramini, “bir iste etkin ve/veya iistiin performans sonuglari veren kigiye ait temel
ozellikler” olarak tamimlamaktadir. Baska bir deyisle yetkinlik, bireyin daha iyi
performans gostermesi gereken davranislar biitlinii olarak ifade edilebilir.

1980’11 yillardan itibaren oOrgiit psikolojisinde yasanan gelismeler ve bu
gelismelere bagli olarak duygusal ve sosyal yetkinlige yonelik ¢alismalar ¢alisanin
performansini arttirmada 6nemli bilesenler oldugunu ortaya koymaktadir (Boyatzis,
2008; Boyatzis vd., 1995). Duygusal ve sosyal yetkinligin 6gretilebilir ve gelistirilebilir
olmasi (Boyatzis, 2008) isletmeler i¢in 6nem kazanmaktadir. Dolayisiyla, isletmeler bu
yetkinliklere sahip veya bu yetkinlikleri gelistirebilecek yoneticileri istthdam etmeyi
arzu etmektedir. Giiniimiizde duygusal ve sosyal yetkinligin 6nemini kavrayabilmek

i¢in tarihsel siire¢ igerisinde bu kavramlarin gelisimini ortaya koymak gerekmektedir.
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Ik olarak duygu kavramina MO 427-347 yillar1 arasinda Platon deginmistir
(Jagger, 1989). Platon duygulari, “akil ve ger¢egin pesindeki engel olarak akil yoluyla
kontrol edilmesi gereken mantikli olmayan diirtiiler olarak” ifade etmistir (Jagger,
1989, s. 151). Daha sonra Platon’un 6grencisi olan Aristotales (MO 384-322) Platon’un
da etkisiyle duygularin istek uyandirdigini belirtmis ve duyguyu, “neseli ya da nesesiz
zamanlarimizda algilarimiz veya varsayimlarimizla birlikte ortaya ¢ikan refakatgiler”
olarak tanimlamistir (aktaran Konrad ve Hendl, 2003, s. 22). Ayn1 zamanda Aristotales,
“kizmak kolaydir, fakat dogru kisiye, dogru olgiide, dogru nedenle kizmak kolay
degildir” soziiyle duygularin yonetilebilecegini belirtmistir (Goleman, 2005, s. 17).
Daha sonraki donemlerde Augustin (354-430) duygularin bagimsiz oldugu fikrini
savunmus, ancak Aristotales’in tezine yonelmistir. Hellenistik dénemde ise (MO 323-
146) ozellikle Zenon’un basint ¢ektigi Stoacilar duygulart yanlis, inandirict olmayan,
kanitlara dayanmayan yargilarla esdeger gormiistir (Knuuttila, 2004, s. 62). Bu
donemdeki filozoflarin yaygin goriisii, duygular1 reddederek; insanin ¢ektigi acilarin,
diisiince ve yargidaki bazi hata ve bozukluklardan ileri gelmesidir (Kondrad ve Hendl,
2003).

Ortacaga gelindiginde Hristiyanligin etkisiyle duygular; yedi 6liimciil giinah
nedeni (kibir, aggozliilik, kiskanclik, sehvet, oburluk, tembellik, &fke) olarak
goriilmustiir. 15. ve 16. ylizyillarda Ronesans’in da etkisiyle bireyselligi yok etmeyi
amaglayan Hristiyan ahlakina, dindarliga, metafizige tepki olarak; bilime, din yerine
akli ele almaya, demokrasiye, hiimanizmin de etkisiyle insana, bireysellesmeye
odaklanilmistir. Bu donemde duygular, sanatin da etkisiyle daha ilimli karsilanmas;
ancak yine de aklin 6niine gecememistir (Cakar ve Arbak, 2004, s. 24).

Descartes doneminde (1596-1650), akilcilik yaklasimi 6n planda olmus,
diistinebilmek varligin nedeni olarak goriilmistiir. Descartes, duygularin kisilerin
diisiincelerine (6rn. 6fkeli olmaya degecegini diisiinliyorsak ofkeleniriz) bagli olarak
ortaya ¢iktigin1 savunmustur (Konrad ve Hendl, 2003). Descartes sonrasinda Spinoza
(1632-1677) ii¢ temel duygunun (arzu, seving ve keder) varligindan bahsetmis ve diger
tim duygularin temel duygulardan tiiredigini dne siirmiistiir (Kilig, 2007, s. 167). Hume
(1711-1776) duygulari, duyu algilari sonucu ortaya ¢ikan iyi ve kotii deneyim g¢esidi ve
diisiince olarak degerlendirmis, Kant (1724-1804) duygularin kontrol edilemez hisler
oldugunu ve aklin hastalikli yonlerini temsil ettigini (Frijda 2008, s. 80; Yazici, 2006)
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savunmus, Hegel (1770-1831) ise biiyiikk isler basarmada tutkunun Oneminden
bahsetmistir.

19. ylizyilin sonlarinda duygulara yonelik ¢alismalarda artis gozlemlenmistir.
Charles Darwin 1872 yilinda “Insan ve Hayvanlarda Duygularin ifadesi” adli
calismasinda duygular konusunu ilk defa sistematik olarak ele almistir. Darwin, Evrim
Teorisi’nden yola ¢ikarak hayvanlarin duygulari oldugunu goézlemlemis ve duygularin
hayvanlardan insanlara miras olarak gectigini ileri siirmiistiir (Strongman, 2003, s. 12).
Bu calisma duygular konusunda farkindalik yaratmis ve ilerideki ¢alismalara da ilham
vermistir. Daha sonra bu ylizyillda William James ve Carl Lange kendi isimleriyle anilan
James-Lange kuramini ileri slirmiislerdir. Bu kurama gore, duygularin kaynagi insan
bedenindeki fizyolojik degisimlerdir. Cevredeki uyaricilar, kalp atiglarinin hizlanmasi,
g6z bebeklerinin biiylimesi gibi bedendeki fizyolojik degisimlere neden olmakta ve
buna bagl olarak duygular ortaya ¢ikmaktadir (Morris, 2002, s. 432).

20. yiizyilda ise duygular hem isletme i¢inde hem de isletme disindaki hayatin
vazgecilmez bir bileseni haline gelmistir. Bu yiizyilda, duygu teorisi ile ilgili ilk ¢alisma
1910 yilinda McDougall tarafindan yapilmistir. McDougall duygularin biyolojik
diisiincelere bagli oldugunu ve motivasyonla yakindan iliskili oldugunu ifade etmistir.
Insanlarin  yemek aramaktan zararli durumlardan kagimnmaya kadar biitiin
davranislarinda duygular1 kullandigin1 ve bunun yaninda ¢evreyi algilamanin duygularla
baglantili oldugunu ileri stirmiistiir (Strongman, 2003, s. 12).

Isletmelerde duygularin ve sosyal iliskilerin bir anlamda &rgiitsel psikolojinin
gelisiminde savaslarin  6nemli rolleri bulunmaktadir. 1900°1i yillarin  baslarinda
Miinsterberg orduya asker segerken personel testlerinden faydalanmis (Eren, 2012, s.
11) ve ayn1 zamanda ilk defa psikolojinin insanlarin giidiilenmesinde katkilarinin
olabilecegi gorlisinli One silirmiistiir. Benzer zamanlarda Mary Parker Follett
yoneticilerin ¢alisanlarla olan iligkilerinde daha demokratik olmalar1 gerektigini
belirtmistir (Ozkalp ve Kirel, 2013, s. 32). I. Diinya Savas1 esnasinda da Robert Yerkes
ve bir grup psikolog orduya yeni katilanlari yerlestirmek amaciyla zeka testleri
olusturmuglardir. I. Diinya Savasi’ndan sonra psikologlar endiistride personel tarama ve
yerlestirmede yer almaya baslamislardir (Riggio, 2014, s. 7). 1920’lerde Edward
Thorndike insanlarda bilissel zekanin yaninda sosyal zekdnin da oldugunu ve bu zeka

sayesinde baskalariyla iligki kurabildigini ve iligskiyi yonetebildigini agiklayarak insan
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iligkileri baglaminda yeni bir pencere agmis; ancak bu donemde sosyal zekd kavrami
¢ok da dikkate alinmamistir (Goleman, 2005, s. 60).

Isletmelerde duygularin ydnetimini ve sosyal iliskilerin dnemini canlandirmaya
yardim eden ilk kivilcim Frederick W. Taylor adli bir miihendis tarafindan ortaya
atilmistir (Riggio, 2014, s. 5). Taylor ayn1 zamanda yonetim kavraminin sistematik
olarak ele alinmasini saglayan ilk kisidir (Robbins, Decenzo ve Coulter, 2013, s. 7).
Aslinda Taylor ¢alismalarinda isletmelerde duygular1 ve sosyal iliskileri ihmal etmistir.
Taylor calisanlarin verimliligini ve tiretkenligini arttirmaya yardim etmek igin bilimsel
ilkelerin uygulanabilecegine inaniyordu. Belirli bir isi yapmanin “en iyi yontemi”
oldugunu ve bunun i¢in de isletmelerde standartlagmanin, hareket ve zaman etiidiiniin,
parca basi iicret sisteminin ve uzmanlagmanin gerekli oldugunu savunmustur. Taylor ve
onun yolundan giden arastirmacilarin yaptigr caligmalar incelendiginde genellikle
fiziksel emek iizerine yogunlasildigi goriilmektedir (Akoglan Kozak vd., 2013, s. 29).
Bu bakis agis1 igletmelerin insan unsuru digindaki faktorlere odaklandigini ve insanlarin
ongoriilen dogrultuda davrandiklarin1 savunan mekanik yapilar1 dnermektedir (Bolat
vd., 2014, s. 37). Aslinda Taylor’un isletmelerde yaptigi calismalar oldukca dikkat
cekmis hatta bir kismi gilinlimiizde hala uygulanmaktadir. Ancak duygular1 ve sosyal
iliskileri ihmal etmesi bir doniim noktasi olmus ve Taylor’un eksik biraktigi noktalar
daha sonraki ¢aligmalarda isletmelerde duygularin ve sosyal iligkilerin 6nemli oldugu
fikrini dogurmustur.

Isletmelerde duygularmn drgiitsel ¢iktilar ile ilgili ilk galisma Kornhauser ve Sharp
(1932) tarafindan yapilmistir. Bu calismada arastirmacilar is tatminini genel
memnuniyetle iliskilendirmisler, ancak bu ¢alisma dikkat ¢ekici olamamistir. Bununla
birlikte, isletmelerde insan iliskilerinin énemi ayni yil Elton Mayo ve arkadaslarinin
tamamladigi “Hawthorne Arastirmalar1” ile gergeklesmistir. 1924 yilinda Illinois,
Hawthorne’daki Western Elektrik Sirketi’nin bir iiretim tesisinde fiziksel is ¢evresinin
calisan verimliligi lizerindeki etkilerinin incelenmesiyle baslanmis ve arastirma sekiz yil
stirmiistiir. Elton Mayo ve arkadaslarinin ilk calismalar1 1siklandirmanin c¢alisanlarin
verimliligi izerindeki etkisinin incelenmesiyle baslamistir (Akoglan Kozak vd., 2013, s.
43). Bu durum alanyazina ‘“Hawthorne Etkisi” olarak ge¢mistir. Yani, katilimcilarin
gozlemlenmekte olduklarini bilmeleri ve katilimc1 olarak rollerine iligskin beklentilerinin
bir fonksiyonu olarak davraniglarindaki degisimlerin meydana gelmesidir. Mayo ve

arkadaslar1 her ne kadar Hawthorne etkisi olmasina ve calisan verimliliginin artistyla
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sonuclanmasma ragmen bagka durumlarin da c¢alisan davranislarini etkiledigini
diisiiniiyorlardi. Bu nedenle arastirmacilar, fiziksel faktorlerin verimlilik tizerine etkisi
yerine, sosyal faktorleri incelemeye baslamislardir. Bu safhada ortaya atilan yeni
hipotez; verimlilik artisinin ancak calisanlarin glidiilenmesiyle, uygulanan gézlemlenme
sekli, is tatmini ve calisanlar arasindaki iligkilerle saglanabilecegi olmustur (Kogel,
2013, s. 236).

Hawthorne arastirmalarinda isletmelerin bir sosyal sistem oldugu, insan
unsurunun bu sistemin en énemli eleman1 oldugu ve bu sistemden etkilendigi sonucuna
varilmigtir. Mayo ve arkadaglar tarafindan is verimliligini etkilemede c¢alisanin
motivasyonu olarak adlandirilan isletme icindeki duygularin ve sosyal faktdrlerin
O6neminin farkina varilmis ve “insan iligkileri akimi”nin gelismesiyle sonuglanmistir
(Riggio, 2014, s. 8). Alanyazinda neo-klasik yaklasim olarak da ifade edilen bu durum
her insan davranmiginin mutlaka bir nedene dayandigim1 ve insanin diger iiretim
faktorlerinden farkli olarak ele alinmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu ¢aligmada
ilk kez grup dinamiklerinin 6nemi vurgulanmis (Bolat vd., 2014, s. 39) ve bdylece
isletmelerde gruplarin sosyal iliskileri nasil etkiledigi tizerinde durulmustur.

1930’lu yillarda ABD’nin endiistri ve devlet fonlarinin sosyal psikoloji
arastirmalarmi  desteklemesi Orgiitsel psikoloji  konularinin  gelisimine olanak
saglamustir. Ozellikle, bu donemde savaslarin da etkisiyle pek ¢ok bilim insan1t ABD’ye
g0c¢ etmis ve ¢aligmalarini burada stirdlirmiistiir. Gerek devlet kurumlar1 (6zellikle ordu)
gerekse biiyiik endiistri kuruluslan isletme igerisindeki karsilastiklart sorunun ¢oziimii
i¢in sosyal psikolojiye bagvurmus ve bu disiplinin gelismesiyle pek ¢cok énemli ¢alisma
bu donemde ortaya ¢ikmistir. 1935 ve 1936 yillarinda Muzaffer Sherif grup normu
olusturulmas1 hususunda deneyler yapmistir. Muzaffer Sherif ilk defa laboratuvar
ortaminda grup normlarinin etkisini tespit etmistir. II. Diinya Savas1 dncesinde de grup
dinamikleri adina 6nemli gelismeler yasanmustir. Bir Alman Yahudisi olan Kurt Lewin
Nazilerden kacarak ABD’ye go¢ etmis ve burada grup dinamigi merkezini kurmustur.
Lewin, sosyal iliskileri laboratuvara tasiyarak grup yapist ve siirecini hem kuramsal
hem de gorgiil degeri yiiksek deneylerle inceleyerek grup dinamigi calismalarinin
etkilerinin giinlimiize kadar uzanmasini saglamistir (Kagit¢ibast ve Cemalcilar, 2014:
28; Sigr1, 2011, s. 16). Isletme igerisindeki duygusal ve sosyal iliskileri vurgulamasi
bakimindan Hawthorne Arastirmalari, Muzaffer Sherif’in ve Kurt Lewin’in deneyleri

alanyazinda bir onciil sayilmaktadir. 1940°larda ise Redl lider ve yoneticilerin gruplarin
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duygusal yapilari tizerinde giiclii etkilerinin oldugunu ilk defa ifade etmistir. Duygularin
gruplarin birbirleriyle etkilesimlerinde 6nemli bir rol istlendigini de belirtmektedir
(Redl, 1942, s. 573).

1950’li yillardan itibaren neo-klasik yaklasimin etkisiyle beraber Orgiitsel
problemler daha agirlik kazanmistir. Rol ¢atismasi, mevkii, statii, yabancilasma gibi pek
cok kavram sosyal ve orgiitsel psikoloji tarafindan incelenmistir (Merton, 1957). Neo-
klasik yaklasimin etkisiyle birlikte calisanlarin performansini arttirmada ve olumlu
duygulanim i¢ine girmelerinde motivasyon kavrami konusunda 6nemli gelisimlerin
yasandigi goriilmektedir. Bu donemde isletmelerde duygular ve sosyal iliskiler
motivasyon kavramiyla aciklanmaya ¢alisilmistir. Motivasyonla ilgili gelistirilen
teoriler ise ihtiyaglar hiyerarsisi (Abraham H. Maslow), X ve Y (Douglas McGregor),
cift faktor (Frederick Herzberg) ve basarma ihtiyaci teorisi (David C. McClelland)’dir.
Her ne kadar bu donemde gelistirilen motivasyon teorileri yiiksek diizeylerde
elestirilmis olsa da calisanlarin duygularin1 ve davranislarini etkilemesi bakimindan
olduke¢a dikkat cekmekte ve giiniimiizde de hala gecerliliklerini korumaktadir (Robbins
ve Judge, 2012, s. 205).

Motivasyon teorileri icerisinde belki de en ¢ok bilinen 1954 yilinda Abraham H.
Maslow tarafindan gelistirilen “Ihtiyaglar Hiyerarsisi Teorisi’dir. Maslow, her insanda
bir hiyerarsi diizeninde sirasiyla fizyolojik, giivenlik, sosyal, sayginlik ve kendini
gerceklestirme olarak bes temel ihtiyacin bulundugunu varsaymaktadir. Bu teoriye gore,
higbir ihtiya¢ tam anlamiyla karsilanamasa da kismen karsilanmig ihtiyag, giidiileyici
olmaktan ¢ikmaktadir. Dolayisiyla bir kisi Maslow’un teorisine goére motive etmek
isteniyorsa, bu kisinin mevcut durumda ihtiyaglar hiyerarsisinin hangi basamaginda
oldugunun bilinmesi gerekmekte ve daha sonra mevcut basamaktaki ihtiyacin tatmin
edilmesi beklenmektedir (Robbins ve Judge, 2012, s. 206).

“X ve Y Teorisi”ne gore Douglas McGregor insanlara iligkin birbirine zit goriis
ileri stirmiistiir. X teorisine gore insanlarin temelde olumsuz davraniglar yansittigl; Y
teorisine gore ise olumlu davranislart yansittigr belirtilmektedir. X teorisine gore
yoneticiler, calisanlarin dogal olarak isten kactiklarina inanmaktadirlar. Bu nedenle
onlar yonlendirilmeli hatta gerektiginde zorlanmalidir. Y teorisine goére ise yoneticiler,
calisanlarin 151 oyun oynamak ya da dinlenmek kadar dogal algiladiklarina

inanmaktadirlar. Bu baglamda, ortalama bir kisi sorumluluk almay1 arzu edebilmektedir

(Ozkalp ve Kirel, 2013, s. 282; Robbins ve Judge, 2012, s. 206).
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Bu donemde ortaya atilan teorilerden bir digeri “Cift Faktor Teorisi”dir. Frederick
Herzberg tarafindan ortaya atilan bu teorinin diger adi Motivasyon-Hijyen Teorisi
olarak ifade edilmektedir. Bu teori temel olarak c¢alisanin ise karsi tutumunu dikkate
almakta ve “calisanlar islerinden ne ister?” sorusuna yanit aramaktadir. Herzberg
yaptig1 arastirmalar sonucunda geleneksel olarak inanildigr gibi tatminin karsitinin
tatminsizlik olmadigini tespit etmistir. Bu durumu “tatmin” kavraminin karsitini “tatmin
yok”, “tatminsizlik” kavramimin karsitin1 ise “tatminsizlik yok” seklinde tarif
etmektedir. Herzberg’e gore tatmini saglayan faktorler tatminsizlige neden olan
faktorlerden farklidir. Dolayisiyla yoneticiler, tatminsizlige neden olan faktorleri tespit
edip ortadan kaldirabilirler. Ancak bu durum motivasyonun saglanmasi icin yeterli
degildir. Yonetim kalitesi, licret, isletme politikalari, fiziksel ¢alisma kosullar1 ve is
giivenligi gibi faktorler hijyen faktorler olarak nitelendirilmektedir. Bu faktorler yeterli
oldugunda c¢alisanlar tatminsizlik hissetmeyecektir; ancak tatmin de olmayacaklardir.
Eger calisanlar tatmin edilmek isteniyorsa isletmede terfi imkéanlari, kisisel gelisim,
taninma, sorumluluk ve basar1 gibi faktorlere odaklanilmasi gerekmektedir (Robbins ve
Judge, 2012, s. 208).

David C. McClelland tarafindan gelistirilen “Basarma ihtiyac1 Teorisi’ne gore
insanlar iliski kurma, gii¢ kazanma ve basarma olarak ii¢ grup ihtiyacin etkisi altinda
davranis gostermektedirler. Iliski kurma ihtiyacina gére calisan bir gruba girme ve
sosyal iliskileri gelistirmeye 6nem vermektedir. Gli¢ kazanma ihtiyacina gore ¢aliganlar;
giic ve otorite kaynaklarini genisletme, baskalarini etki altinda tutma davranis1 gosterme
egilimindedir. Basarma ihtiyacina gore ise calisanlar, ulasilmasi giic ve calisma
gerektiren ve bunlar1 gerceklestirmek i¢in yetenek ve bilgi elde edecek davranmislar
gostermektedir. Bu teoriye gore yoneticiler, c¢alisanlarin sahip oldugu ihtiyaci
belirlerlerse ona uygun motivasyon ortami saglayabilmektedirler (Kogel, 2013, s. 627).
20. yiizyilin ikinci yarisindan 21. yiizyila kadar bu motivasyon teorileri yoneticilerin
calisan performansini gelistirmede dnemli bir rol oynamustir.

1970’11 yillara gelindiginde ¢alisanlarin performansinin nasil arttirilmasi gerektigi
konusunda sadece c¢alisanin motivasyonunun yeterli olmadigi bu motivasyonu
saglayacak bazi becerilere de sahip olunmasi gerekliligi konusu giindeme gelmistir.
Ayni zamanda bu doneme kadar ise alim, terfi gibi siireclerde yoneticiler ve ¢alisanlara
zekd (biligsel) testleri uygulanmakta ve bu testlerin bir bireyin isteki basarisini

etkileyecek yetkinlikleri dlgmede yetersiz kaldigi goriilmektedir (Boyatzis, 1982).
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Temel yetkinlik konusunu ilk defa 1973 yilinda McClelland ortaya koymustur.
McClelland (1973) Amerika’da zeka (bilissel) ve yetenek testlerinin okullar, kolejler,
tiniversiteler ve isletmeler tarafindan hemen her yerde kullanildigin1 belirtmistir.
McClelland, bu zeka testlerinden yiiksek puan alanlarin okullara ve isletmelere
yerlestirildigini ve bu testlerin muazzam bir giice sahip oldugunu gézlemlemistir. Daha
sonra okula giriste zeka testlerinden yliksek puan alan bireylerin okul dénemi boyunca
gosterdikleri basar1 ile okul sonrasi basarilar1 arasinda bir iliski olmadigi tespit
edilmistir. Tam da bu noktada okul donemindeki ve sonrasindaki basari arasinda
iligkinin olmamasi1 McClelland’1 “neden zeka ya da yetenek testleri tiim bu giice sahip
olmalidir?” sorusuna yoneltmistir. Zeka testlerinin bireylerin psikolojik unsurlarini goz
ardr ettigini belirtmis ve bireyin basaris1 i¢in yetkinliklerin belirlenmesi gerektigini
saptamustir (McClelland, 1973, s. 1).

McClelland bireylerin okul sonrasinda basarili olabilmeleri i¢in gerekli olan bilgi,
beceri ve egitimlerin ve bu yolla bireylerin gercekten neyi basarili olarak
yapabildiklerine yonelik yetkinliklerin tespit edilmesi gerektigini ifade etmistir. Ayni
zamanda yetkinliklerin kisilerin performansini anlamanin, tahmin etmenin ve 6lgmenin
en 1yl yolu oldugunu ve bireylerdeki eksik olan yetkinliklerin gelistirilebilecegini ve
Ogretilebilecegini belirtmistir. Dolayisiyla, zeka (bilissel) testlerine siipheyle bakilmasi
gerektigini ve kisinin yaptigi/yapacagi ise uygun becerileri de iceren yetkinlik
testlerinin kullanilmasi gerektigini savunmustur (McClelland, 1973, s. 2).

McClelland, belirli bir géreve en iyi kisiyi atamak veya yiikseltmek isteyen bir
isletmenin, standart Slgiitleri bir kenara atmasi gerektigini belirtmektedir. Calisanlarin
biligsel zekasini, teknik becerilerini veya kisiligini smamanin ya da sadece
0zge¢mislerine bakmanin yeterli olmadigini, ilk 6nce o gorevde sira dist performans
gosterenlerin incelenerek, sistematik bir bigimde aymi iste ortalama performans
gosterenlerle karsilastirilmast gerektigini onermektedir. Ancak bu sekilde McClelland
151 yapabilmek i¢in herkeste bulunmasi gereken temel yetkinlikleri degil; ortalama
performans gosterenlerin sergileyemedigi yetkinliklerin ortaya c¢ikacagini ifade
etmektedir. Daha sonra McClelland, bu yetkinliklerin aynisina sahip olanlarin segilmesi
ya da giiclii yanlarinin gelistirilmesine yardimci olunmasi gerektigini belirtmektedir.
Boylece bu durum giiniimiizde “yetkinlik modellerinin” gelismesine olanak saglamistir

(Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016, s. 53).
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McClelland’in ¢aligmalarindan yaklasik on yil sonra Boyatzis yetkinlik kavramini
Orgiitsel alana tasimis ve bu yolla bir isletmede yonetsel islerde etkin performans
gosteren yonetici yetkinliklerini belirlemeye c¢alismistir. Boyatzis (1982, s. 21)

’

yetkinligi, “etkin is performansini saglayan bireyin temel ozellikleri” olarak
tanimlamaktadir. Bununla beraber Boyatzis, yonetici yetkinlik modeli ileri slirmiis ve
olusturdugu bu modeli “Durumsallik (contingency) Teorisi”’ne dayandirmistir. Caliganin
maksimum performansinin, kisinin yetkinliklerinin, orgiitsel ¢evre ve is gerekleri ile
uyumlu oldugunda gergeklesebilecegini savunmaktadir (Cetinkaya, 2009, s. 97). Bu
model, yonetici yetkinliklerinin bir isletmede baska yonetici ve c¢alisanlarla iliskinin
nasil olmasi gerektigi konusunda bir ¢er¢eve ¢izmektedir. Ayn1 zamanda Boyatzis vd.,
(1995) tarafindan yonetim alaninda egitim alan &grencilerin yetkinliklerini ortaya
koymak amaciyla yetkinlik s6zliigii hazirlanmistir. 1991 yilinda ise Boyatzis tarafindan,
yonetim yetkinliklerini degerlendirmede bu 6grenciler i¢in kendi kendini degerlendirme
ve digsal degerlendirme Olgegi gelistirilmistir (Boyatzis vd., 1995). Kurulan bu model,

gelistirilen 6lgek ve olusturulan bu sozliik yetkinlik konusunda bir farkindalik yaratmig

ve bundan sonraki ¢aligmalar i¢in ilham kaynagi olmustur.

BIREYSEL
::Hm“m?f; et IS GEREKLERI
B;E’im Degerler, Felsefe Gorevler
Yetkinlilder ya da Yeteneller . Fonksiyonlar
Yagam K ariver Bazamaldan Enlyi Roller
stil Uyum
Tz Alanlars
ORGUTSEL CEVRE
Kiiltiir ve Iklim
Yapi ve Sistemler
Endiistrinin Olgunlugu & Orgiitiin
Stratjik Pozizyonu
Temel Yetenek
Daha Genis Baglam

Sekil 2.1. Boyatzis 'in Etkin Is Performans Modeli (Boyatzis, 1982).
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Yetkinlik konusunda 6nemli ¢alismalar yapan arastirmacilardan bir digeri de
Spencerlar’dir. Bu arastirmacilar yetkinligi, “bir iste veya durumda etkin basvuru
kriteri ve iistiin performans ic¢in gerekli olan bireylerin temel ozellikleri” olarak
tamimlamaktadirlar (Spencer ve Spencer, 1993, s. 8). Spencerlar’a goére bireysel
yetkinliklerin bes farkli Ozelligi (giidiiler, temel o6zellikler, benlik, bilgi ve beceri)
bulunmaktadir. Bu 6zellikleri bir buzdagi modelinde goriinen kisim ve gizli kisim diye
ikiye ayirmiglardir. Benlik kavrami, temel 6zellikler ve giidiiler bireysel yetkinliklerin
gizli kismimi olusturmaktadir. Bilgi ve beceri ise buzdagmin goriinen kismidir. Bu
modele gore goriinen kisimdaki yetkinlikleri gelistirmek gizli kisimdaki yetkinlikleri
gelistirmeye gore daha kolaydir. Spencer ve Spencer (1993)’a gbre eger yoneticiler
calisanlarin bu gizli kisimda kalan yetkinliklerini gelistirebilirlerse, isletme ig¢indeki
farkindalik yaratan islerde bu calisanlarin daha basarili olacaklarini savunmaktadirlar.
Spencer’lar yoneticilerde olmasit gereken yetkinlikleri de bagskalarini gelistirme
yetkinlikleri, pozisyon giicii kullanma yetkinlikleri, isbirligi ve takim ¢alismasi
yetkinligi, takim liderligi yetkinligi olarak dérde ayirmiglardir. Bu yetkinliklere sahip
olabilen yoneticilerin ¢alisanlar1  basarili  bir sekilde yoOnlendirebileceklerini
savunmuslardir (Spencer ve Spencer, 1993, s. 54). Ozellikle, 6rgiit psikolojisinde
yasanan gelismeler ve insan unsurunun onem kazanmasiyla yoneticilerde bulunmasi
gereken yetkinlik, 1970’lerden baslayarak ¢alisanlarin performansini arttirmada 6nemli
bir kavram haline gelmistir.

Calisan motivasyonunun ve performansinin arttirilmasi konusundaki caligmalar
kisisel kazanimlar tizerinden hareket eden is 6zellikleri ve sosyo-biyolojik motivasyon
teorileri ile ABCD modelinin gelisimine olanak saglamis ve yetkinlikler konusuna yeni
bir bakis acis1 kazandirmistir. Her iki teori de ¢alisan performansin1 ve motivasyonunu
biitiinclil sekilde ele almaktadir. 1980 yilinda Hackman ve Oldham tarafindan
gelistirilen is 6zellikleri teorisine gore; calisanlar i¢in anlamli deneyimler saglayacak,
calisanda sorumluluk hissi uyandiracak ve emeklerinin sonuglarina dair bilgi saglayacak
sekilde tasarlanmalidir (Akoglan Kozak vd., 2013, s. 165). Sosyo-biyolojik motivasyon
teorisi ve bu kapsamda gelistirilen ABCD modeli ise biyoloji ve sosyal bilimlerin
birlestirilmesi ve insan beyninin gelisimi iizerine giincel bilgileri, insan motivasyonu
kavramimin gelisimine uygulama amaciyla sarf edilen ¢abadir. Bu teoride insanlarin

baz1 diirtiilere sahip oldugunu ve bu diirtileri ABCD, kavramlarm Ingilizce bas
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harflerinin birlesimi (Acquire/Kazanma, Bond/Baglhilik, Comprehend/Ogrenme ve
Defend/Koruma) olarak doérde ayirmislardir. Insanlarm motive olabilmeleri igin bu dért
diirtiiyii de tamamlamalar1 gerektigi ifade edilmistir (Cakir, 2015). Insanlarin sahip
oldugu bu dort diirtliniin isletme calisanlarinin motivasyonunu artiracak sekilde tatmin
edilmesi i¢in isletmelerde 6diil sistemi, orgiitsel kiiltiir, is tasarimi, performans yonetimi
ve kaynak dagitim siiregleri motivasyon araclari olarak kullanilmaktadir (Akoglan
Kozak vd., 2013).

1980’11 yillardan itibaren psikoloji, Orgilit psikolojisi ve hizmet sektoriiniin
gelismesiyle bu alanda duygularla ilgili yapilan ¢caligmalar hiz kazanmistir. Duygularin
orgiitsel yasamin vazgegilmez bir unsuru oldugunun anlagilmasiyla beraber duyguyu
iceren konularin bu donemde ¢alisildigr goriilmektedir. 1980 yilinda Robert Plutchik
duygular1 siniflandirarak bir duygu cemberi olusturmustur. Plutchik insanlarin ve
hayvanlarin, cesitli uyum saglayict davranislarii giidiileyen duygularin sekiz temel
kategoride ele alinabilecegini 6ne sirmistiir (Ek 1). Plutchik’in gelistirdigi duygu
¢cemberinde yer alan farkli yogunluktaki duygularin hissedilme sikliklarina gére birincil,
ikincil ve t¢linciil duygu ciftleri olusturmak ve farkli duygularin birlestirilmesiyle daha
genis ¢apta ve zengin bir yasanti fay1 (beklenti ve nesenin iyimserlige; nese ve giivenin
sevgiye; sasirma ve uziintliniin ise hayal kirikli§ina doniismesi gibi) olusturmaktadir
(Plutchik, 1991, s. 118). Bu ¢cemberin ortaya konmasi farkli duygularin ¢aligsan lizerinde
nasil bir davranisa yol agabilecegini de agiklamaktadir.

1983 yilinda ise Arlie R. Hochschild hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin
miisterilere hizmet sunarken uygun duyguyu aktarmasi gerektigini belirtmis ve bu
durumu duygusal emek olarak ifade etmistir. 1960’1 yillarda Goffman’in
calismalarindan esinlenerek miisterilerle iletisimde olan c¢alisanlarin bir tiyatro
sahnesinde olduklarini bu tiyatro sahnesinde miisterileri “seyirci”, ¢alisanlart “aktor”,
igyerini de “sahne” olarak tanimlamaktadir. Bu iliski siirecini sahnelenen bir oyun
olarak nitelendirmektedir. Bu bakis acgisiyla da g¢alisanlarin oyunun gerektirdigi rolii
misterilere igten, samimi ve dogal olarak aktarmalar1 gerektigini belirtmistir
(Hochschild, 1983, s. 46). Ancak bu sekilde miisterilerin memnun olacagini ifade
etmektedir. Bunun disinda da Hochschild duygusal emegi derinlemesine ve ylizeysel
davranig olarak ikiye ayirmaktadir. Derinlemesine davranis, calisanin gdstermesi
istenilen duygular gercekten yasamaya ve hissetmeye c¢alismasidir. Yiizeysel davranig

ise calisanin gercekten hissetmedigi duygulart hissediyor gibi gdstermesidir
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(Hochschild, 1983, s. 33). Dolayisiyla duygusal emegin 6ziinde ¢alisanin duygularini
yonetmesi yer almaktadir. Hochschild’in bu ¢alismasindan sonra duygusal emek konusu
oldukca popiiler olmus ve pek c¢ok bilim insani bu konuda caligmalar yapmustir
(Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993).

Hochschild’la beraber ayni yilda (1983) Harvard psikologlarindan Howard
Gardner “Frames of Mind” (Diisiincelerin Cergeveleri) adli kitabiyla bir ¢igir agmustir.
Gardner insanlarda sadece bilissel zekanin olmadigini bunun yaninda dil, mantik,
miizikal, kinestetik, gérsel, sosyal ve i¢sel olmak iizere yedi zekanin bulundugunu tespit
etmistir (Gardner, 1983). Gardner’in ileri sirdiigli coklu zekd modeli insanlarin
duygusal ve entelektiiel becerileri arasindaki ayrimi ve bireyin kendisini ve iligkilerini
yonetmede farkli zeka tiirlerinin oldugunu isaret etmektedir (Ozdemir Erel, 2015, s. 45).
Bu baglamda, Gardner’in bu c¢alismas1 duygusal ve sosyal yetkinlik ¢aligmalari igin de
bir onciil olmustur.

1980’11 yillarda kisisel ve i¢sel zekanin entelektiiel zeka kadar 6nemli oldugunun
onaylanmasi ile duygusal zeka kavraminin alanyazina girmesi saglanmistir. Duygusal
zekad kavramini ilk defa 1990 yilinda Peter Salovey ve John Mayer kullanmiglardir.
Duygusal zekay1, “kisinin kendisinin ve baskalarinin hislerini ve duygularini denetleme,
bunlari birbirinden aywrma ve bu bilgileri diisiince ve davranmiglarda rehber olarak
kullanabilme yetenegi” olarak tarif etmislerdir (Salovey ve Mayer, 1990, s. 188).
Salovey ve Mayer duygusal zekayr duygulari algilama, diisiinceleri kolaylastiracak
yonde kullanma, duygulari anlama ve duygulari yonetme olarak dort boyutta ifade
etmiglerdir (Salovey ve Mayer, 1990). 1995 yilina gelindiginde Harvard’li psikolog
Daniel Goleman’in “Duygusal zeka neden 1Q’dan daha 6nemlidir?”” adli kitab1 duygusal
zekanin popiiler olmasmi saglamistir. Goleman duygusal zekayi; 6zbiling, kendine
cekidiizen verme, motivasyon, empati ve sosyal beceriler olarak bese ayirmistir
(Goleman, 2005). 1997 wyilinda ise Reuven Bar-On duygusal zeka envanterini
gelistirmistir. Gelistirdigi envanterde duygusal zekay: igsel iletisim, kisilerarasi iletisim,
adaptasyon, stres yonetimi ve genel ruh hali olarak bese ayirmistir (Bar-On, 1997, s. 5).

1977 yilinda De Rivera ileri siirdiigii yapisal teoride duygularin bireysellikten 6te
sosyal yapilarla iligkili oldugunu belirtmistir. 1990’11 yillarin basinda ortaya koydugu
duygu iklimi kavramiyla duygulara yeni bir bakis agis1 getirmis ve duygu iklimini,
duygularin belirli bir ¢evredeki bireyler tarafindan dogrudan ya da dolayli olarak

deneyimlenmesi olarak tanimlamigtir. De Rivera duygu iklimini daha ¢ok sosyolojik
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olarak incelemis ve dikta rejiminin oldugu toplumlardaki duygu iklimini arastirmistir
(De Rivera, 1992, s. 198). Aymi yil Hatfield, Cacioppo ve Rapson (1992, s. 151)
duygusal bulagsma kavramini ileri siirmiisler ve duygularin insandan insana bulastigini
ortaya koymuslardir. Hatfield, Cacioppo ve Rapson (1994) duygusal bulasmayzi,
insanlarin birbirleriyle iletisim kurdugu siiregte istem disi olarak beden hareketlerinin,
mimiklerin ve ses tonunun es zamanli hale gelme egilimi olarak tanimlamaktadirlar.
Goleman (2015) insan beyninde “ayna sinir hiicrelerinin” oldugunu ve bir duygunun
yiizdeki ifadesi ortaya cikar ¢ikmaz bagkalarinin ayni duyguyu hemen kendi i¢lerinde
hissetmelerine yol agtigini belirterek De Rivera (1992) ve Hatfield, Cacioppo ve Rapson
(1994)’un bakis acilarini psikolojik olarak da desteklemektedir. Dolayisiyla duygular
yalniz bireysel olarak degil, cevredekiler tarafindan da hem gizli hem de acik olarak
yasanmaktadir. Hatta Goleman bu durumu ekonomideki inis ¢ikislara benzeterek duygu
ekonomisi kavramini ortaya atmis ve bu kavrami (2015, s. 22), “belirli bir kisiyle ya da
belirli bir sohbette veya belirli bir giinde yasadigimiz olaylarin i¢imizde yarattigi net
kazang ve kayiplari olusturmasi” olarak tanimlamistir. Bu kayiplar ne kadar artarsa
calisan/larin performansinin da o 6l¢iide diismesi beklenmektedir. S6z konusu bu bakis
acist duygu ikliminin ve duygusal bulasmanin isletmelerde 6nemli oldugunu, sosyal
iligkilerin duygular1 nasil etkiledigini ve duygularin yonetilmesi gerekliligini ortaya
koymaktadir.

1996 yilinda Weiss ve Cropanzano duygularin is yasamimin 6nemli bir pargasi
oldugunu ve is performansi ve isteki memnuniyeti etkiledigini ifade ederek “Duygusal
Olaylar Teorisi”ni ileri slirmiislerdir. Bu teoriye gore, ¢alisganin gosterdigi duygularin
isletme icerisinde yasanan bir olaya bagli oldugu ve bu yasanan olaylara doniik
calisanlarin tepki verdigi, sonucta da bu tepkilerin c¢alisanin performansini ve
memnuniyetini etkiledigi savunulmaktadir (Weiss ve Cropanzano, 1996). Ozellikle,
duygusal olaylar teorisinin ileri siiriilmesiyle isletme igerisindeki duygularin
yonetilmesine yonelik ¢alismalarda artig goriilmiistiir.

Isletmelerde ¢aliganlardan  duygularmi  ydnetmesinin  beklenmesi  duygu
diizenleme ihtiyacin1 dogurmustur. Duygu diizenleme 1998 yilinda Gross tarafindan
ortaya atilmistir. Gross (1998) duygu diizenlemeyi, bireylerin sergilemesi gerekli olan
duygular1 nerede ve nasil sergilemesi gerektigi konusunda yaptiklar1 duygu ayarlamalari
olarak tanimlamistir. Burada duygu gosterim kurallarim1 ortami segme, ortami

degistirme, dikkati farkli yone g¢evirme ve bilissel degisim olarak dorde ayirmistir.
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Bunlar, oOncel odakli duygu diizenlemesi olarak ifade edilmektedir. Duygu
diizenlemelerden ilki olan ortami se¢me kisilerin belirli duygularin ortaya ¢ikacagini
Onceden tahmin ederek ortama yanagmasi veya ortamdan uzaklasmasidir. Ortami
degistirme, belli duygularin yasanacagiin tahmin edilerek ortam iizerinde degisiklik
yapilmasidir. Dikkati farkli yone ¢evirme, olumlu duygulari c¢agristiran olaylar
diisiiniilerek o anda olumsuz olabilecek duygulardan uzaklasilmasidir. Biligsel degisim
ise birey ilizerinde olumsuz duygular yaratacagi bilinen ortamin farkli algilanmaya
calistimasidir. Ozellikle, dikkati farkli ydne cevirme ve bilissel degisim calisanin yiiz
yiize iletisimde oldugu bireylere karsi duygularini yonetme siirecidir. Bununla birlikte,
tepki odakli duygu diizenleme siireci de c¢alisanlarin duygularin1 yonetmesi daha ¢ok
tepkiyi hafifletme siireci olarak yer almaktadir. Yani kisinin belli bir duygu
sonucundaki davraniglarmi gizlemesi veya bastirmasi olarak diisiiniilebilir (Unler Oz,
2007, s. 13). Duygu diizenleme stratejileri duygularin ydnetilecegine yonelik bir
farkindalik yaratmistir.

1998 yilinda duygularin biligsel zeka kadar 6nemli oldugunun ve duygu
iklimlerinin ¢alisan davraniglarina etkisinin anlagilmasiyla birlikte isletmelerde
duygularin yonetilmesi gerekliligi ortaya konmus ve buna yonelik de yoneticilerin bu
duygular1 yonetebilmesi i¢in bazi yetkinliklere sahip olmas1 gerektigi tespit edilmistir.
Boyatzis, Goleman ve Rhee (1999) duygusal yetkinlikleri, bireyin kendi duygularinin
farkinda olmasi, kontrol etmesi ve yonetebilme siireci olarak tanimlamiglardir. Boyatzis,
Goleman ve Rhee yoneticilerde olmasi gereken duygusal yetkinlikleri arastirmiglar ve
22 tane yetkinlik (duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z kontrol, orgiitsel farkindalik,
kendini degerlendirme, kendine giiven, giivenilirlik, vicdanlilik, uyum, pozitif gériiniim,
seffaflik, inisiyatif, iyimserlik, empati, basar1 odaklilik, kocluk ve mentorluk, hizmet
yonelimi, catisma yoOnetimi, etkileme, iletisim, ilham veren liderlik, degisim
katalizorliigii, takim calismasi) tespit etmislerdir. 1999 yilindan 2002 yilina kadar
Boyatzis, Goleman ve Rhee duygusal yetkinlikle ilgili yaptiklari ¢alismalar sonucunda
duygusal yetkinligin 22 boyutunu 18’e indirmislerdir (duygusal 6z farkindalik, duygusal
0z kontrol, uyum, basar1 odaklilik, pozitif goriiniim, empati, orgilitsel farkindalik, kogluk
ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, c¢atisma yonetimi, takim calismasi,
seffaflik, inisiyatif, hizmet yonelimi, degisim katalizorliigii, kendini degerlendirme,

kendine giiven).
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Gardner’in ileri siirdiigii ¢oklu zeka kuramiyla birlikte farkli zeka tiirlerine olan
ilgi artmis ve arastirmacilar bu zekad tiirlerinin olup olmadigmi incelemeye
baslamuslardir. Ozellikle, insanin duygusal bir varlik olmasimnin anlasiimasiyla birlikte
duygusal zekdya yonelik calismalar hiz kazanmistir. 1920 yilinda Edward L.
Thorndike’nin ileri siirdligii sosyal zeka kavrami tekrar glindeme tasmmuistir.
Gardner’dan sonra Marlowe (1986), sosyal zeka alaninda calismalar yapmis ve sosyal
zekayl, kisilerarast iligkilerde insanlarin tutumlarimi anlama yetenegi olarak
tammlamistir. Ozellikle 1990’1 yillarda sosyal zekd kavrami duygusal zekd kavrami
icerisinde incelenmistir (Goleman, 2015). Ancak duygusal zeka kavraminin bireylerin
baskalartyla iliski kurmada tek basina yeterli olmadigi anlasilmig ve sosyal zeka
kavramini ayri olarak inceleme gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Albrecht (2006) sosyal
zekdyi, baskalariyla anlasabilme ve isbirliginde bulunabilme yetenegi olarak ifade
etmistir. Sosyal zeka kavraminin diinyada popiilerlik kazanmasi ise 2006 yilinda Daniel
Goleman’mn “Sosyal Zeka Insan Iliskilerinin Yeni Bilimi” adli kitabmi yayinlamasiyla
gerceklesmistir. Goleman (2015) sosyal zekayi, sosyal farkindalik ve sosyal beceri
olarak ikiye ayirmistir. Sosyal farkindaligi empati, uyum, empatik isabet ve sosyal bilis
olarak 6gelere ayirirken; sosyal beceriyi ise es zamanlilik, benlik sunumu, niifuz ve ilgi
olarak temel 6gelere ayirmistir. Sosyal zeka konusu sosyal yetkinligin gelismesi i¢in de
bir farkindalik yaratmuigtir.

Sosyal zeka kavraminin gelismesiyle Boyatzis ve Goleman duygusal yetkinlik
envanterini tekrar gozden gecirerek duygusal ve sosyal yetkinlik envanteri
olusturmuslardir. Sosyal yetkinlikleri, yoneticilerde sosyal farkindalik, iligski yonetimi,
empati ve takim calismasi gibi bulunmasi gerekli beceriler olarak tanimlamislardir. 18
6geli bu envanteri yapilan arastirmalar sonucunda 12 6geye (duygusal 6z farkindalik,
duygusal 6z kontrol, uyum, basar1 odaklilik, pozitif goriiniim, empati, Orgiitsel
farkindalik, ko¢luk ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, catisma yonetimi,
takim caligmasi) indirmislerdir.

Duygusal, sosyal ve estetik hizmet yapisal 6zellikleri geregi son derece 6nemlidir.
Baum (2006, s. 132) konaklama ve restoran isletmelerinin gliniimiizde teknik
becerilerin yaninda yumusak becerilerin de énem kazandigini ve bu tarz isletmelerin
basarisinda gerekli oldugunu ifade etmektedir. Baum (2006) yumusak becerileri,
“isletme igerisinde yonetici ve c¢alisanlarin estetik, duygusal ve sosyal becerileri”

olarak belirtmektedir. Ayn1 zamanda estetik, sosyal ve duygusal becerilerin biitlinii
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orgiit icerisindeki “deneyimsel zekd”y1 olusturmakta ve turizm isletmeleri agisindan
olduk¢a 6nemli oldugu belirtilmektedir (Baum, 2008; 2006). Bir restoran igletmesi
calisanini; iyi gOriinlim, boy, kilo, disadoniikliik ve fit olma gibi unsurlar basarili
yapmaktadir. Ancak c¢alisanin nasil motive edilecegi, performansinin nasil arttirilacagi
veya nasil ilham verilecegi gibi sorular yanitsiz kalmaktadir. Duygusal ve sosyal
yetkinlikler bu noktada devreye girmektedir.

Ashkanasy ve Jordan (2008, s. 366) isletmelerde liderlik ve yoneticilikle ilgili
duygularin bes asamali modelini olusturmuslardir. Bu modelin agsamalarinin (1) kisinin
kendisiyle iliskili, (2) kisilerarasi (bireysel) farkliliklar, (3) kisileraras: etkilesimler, (4)
grup ve (5) orgiitsel capta olustugu ifade edilmektedir. Ayrica, bu bes seviyenin her
asamasinda ortak bir biyolojik temele entegre oldugu savunulmaktadir. Dolayisiyla,
deneyim diizeyindeki duygulari, kisi kendi i¢inde anlik olarak (seviye 1) hissederken;
ayni siireglerde oOrgiitsel diizeyde (seviye 5) ise duygu iklimi géz Oniine alinarak
hissedilmektedir. Birinci seviye, ¢alisanin igletme icerisinde anlik olarak deneyimledigi
duygularla ilgilenmektedir. Bu durumu 6zellikle, Ashkanasy ve Jordan (2008) ve Weiss
ve Cropanzano (1996)’nun ortaya koydugu ‘“Duygusal Olaylar Teorisi”"ne
dayandirmaktadir. Yani isletme icerisinde bireyin yasadigi baz1 duygusal olaylarin onun
ruh haline ve duygusal tepkilerine yansiyacagt bu durumun da davraniglarini
yonlendirecegini (tatminsizlik, isten ayrilma niyeti vb.) ifade etmektedir. Arastirmacilar,
yoneticilerin 6zellikle bu seviyede bireysel olarak yasanan duygusal durumlara ve
calisganin ruh hallerine dikkat etmesi gerektigini belirtmektedir. Modelin ikinci
seviyesinde, Kkisilerarasindaki duygusal zeka, kisilik Ozellikleri ve liderlik stil
farkliliklarinin isletme igerisindeki ¢alisanlarin tutumlarimi etkileyecegini ve bu durumu
da calisanlarin is ve orgiitsel tatminini etkileyecegi savunulmaktadir. Yoneticilerin ve
liderlerin kisileraras1 iliskilerde kisilik 6zellikleri ve duygusal zeka gibi farkliliklara
dikkat etmesi Onerilmektedir. Modelin ii¢lincii seviyesinde ise kisilerarasi etkilesimde
calisanlar duygularini sergilerken gerek miisterilere gerekse isletme i¢indeki calisanlara
uygun duyguyu gostermesi beklenmektedir. Bu seviyede yoneticiler ve liderler,
calisanlara duygusal ve estetik emekle ilgili egitim vermelerinin ve giiven duygusu
astlamalarinin gerekliligi ifade edilmektedir. Modelin dérdiincii seviyesinde duygularin
insandan insana bulastigini ve grup/takimlarin ruh halini etkilemektedir. Bu durumun da
grup davraniglarini ve performansinit etkileyeceginin ve buna yonelik yoneticilerin ve

liderlerin bu duygusal bulasmay1 yonetebilmesi gerekliliginin 6nemli oldugu
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aciklanmaktadir. Son seviyede ise isletmelerde duygu ikliminin oldugu ve bu iklimin
orgiitsel performans: etkiledigi belirtilmektedir. Dolayisiyla, her seviyede isletmede
calisanlarin bireysel ve Orgiitsel asamada farkli duygusal durumlar yasadigini ve
yoneticilerin isletmenin basaris1 i¢cin bu duygusal durumlar1 yonetmesi gerektigini
ortaya koymaktadir (Ashkanasy ve Jordan, 2008, s. 366-367).

Bu gelismeler dikkate alindiginda, duygusal ve sosyal yetkinliklerin turizm
isletmelerinin bir unsuru olan restoran isletmelerinde yoneticilerde bulunmasi
gerekliligini ortaya koymaktadir. Her ne kadar duygular ve sosyal konular 6zellikle
1980’lerden beri giindemde olsa da isletmelerde bu duygularin nasil yonetilecegi
gelistirilebilir olmasidir. Bu baglamda, ana unsuru insan olan restoran isletmelerinde
calisanlarin gerek igsellestirilmis duygularini gerekse insanlarla olan iliskilerini etkin bir
sekilde yonetebilmek yoneticilerin bu konulardaki yetkinliklerinden ge¢mektedir. Bu
yetkinliklerin de neler oldugunun bilinmesi ve yoneticilerin eksik olan yetkinliklerinin

gelistirilmesi gerekmektedir.

2.2. Duygusal ve Sosyal Yetkinlikler ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Restoran isletmelerinin emek yogun bir yapida olmasi ve yumusak becerilerin
onem kazanmasiyla yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin neler oldugunun
tespit edilmesi elzem bir ihtiya¢ haline doniismiistiir. Bu nedenle, restoran isletmesi
calisanlarinin davraniglarinin daha 1yi anlasilmasi ve estetik performanslarinin nasil
saglanabileceginin tespit edilmesi gerekmektedir. Alanyazin incelendiginde turizm
isletmelerinde daha ¢ok duygusal zeka ile ilgili ¢caligmalarin yapildigi goriilmektedir.
Ozellikle, Baum (2006)’un hizmet isletmelerinde duygusal ve sosyal becerilerin énem
kazandigimi ifade etmesiyle duygusal ve sosyal yetkinliklere yonelik calismalar da
artmistir.

Ostell (1996, s. 547) duygularin hizmet igletmelerinde yoneticiler tarafindan nasil
yonetilecegine iliskin alti1 agsamali kavramsal bir yaklagim onermistir. Bu yaklasima
gore, birinci asamada yoOneticinin calisani isletmede strese sokan durumu anladigini
calisana hissettirmesi gerekmektedir. Ikinci asama, ydneticinin ¢alisann hangi duygusal
tepkileri (6fke, kaygi, depresyon veya bunlarin birlesimi) yasadigin1 anlamasidir. Bir
sonraki ise yoneticinin ¢alisana miimkiin oldugunca yardim etmeye istekli oldugunu

hissettirmesi asamasidir. Dordiincii asamada, yonetici gerekli durumlarda calisana
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destekleyici bilgi ve goriis sunmalidir. Besinci agamada, yoneticinin ¢aligani hissettigi
duygulardan dolay1 yargilamaktan kaginmasi gerekmektedir. Son asamada ise ¢alisana
yonelik nihai stratejilere kadar gecici eylemler uygulanmasi gerekliligidir.

2002 yilinda Cecgen, yoneticilerin duygular1 yonetebilme becerilerine yonelik bir
Olcek gelistirmis ve bu Ol¢ekte duygular; sozel olarak ifade edebilme, duygularla baga
cikma, duygulari oldugu gibi gosterebilme, olumsuz bedensel tepkileri kontrol edebilme
ve Ofkeyi yonetebilme olarak bese aymrmistir (Cegen, 2002). Cegen 2002 yilinda
gelistirdigi Olcegin gegerli ve giivenilir olup olmadigiyla ilgili bir ¢alisma daha
yapmistir. Olgegin bes boyutunun da gecerli ve giivenilir oldugunu tespit etmistir
(Cegen, 2006).

Yoneticilerin empati yetkinliklerinin isletme igerisindeki duygularin anlasilmasi
baglaminda 6nemli rolleri bulunmaktadir. Bu kapsamda Pescosolido (2002), grup
duygularinda yoneticilerin roliiyle ilgili Amerika’da yaptig1 nitel veriye dayali
calismada yOneticinin bagarisinin gosterdigi empati derecesine bagli oldugu, ayni
zamanda grubun duygusal ifade normlarinin agikliginin performansla iligkili oldugu
belirtilmektedir. Kellett, Humprey ve Sleeth (2002) Amerika’da orgiitsel davranis dersi
almig 168 Ogrenciye yaptiklari aragtirmada empati yetkinligine sahip yoneticilerin is
performansi arttirdig1 tespit edilmistir. Benzer sekilde Kellett, Humprey ve Sleeth
(2006) yaptiklar1 calismay: yinelemisler ve Amerika’da orgiitsel davranis dersi almis ve
almaya devam eden 231 o&grenci iizerinde yaptiklari aragtirmada bir ydneticinin
baskalarinin duygularin1 anlama yetkinliginde empatinin aracilik etkisi oldugunu tespit
etmislerdir.

Yoneticilerin isletme i¢cindeki duygular1 ve sosyal iliskileri yonetebilmesinin en
onemli c¢iktilarindan biri c¢alisan performansiyla olan iligkisidir. Buna yonelik
Offermann vd. (2004) duygusal yetkinliklerin bireysel ve takim performansi tizerindeki
etkisini incelemislerdir. Amerika’da isletme mezunu olan 425 6grenci tizerinde yapilan
arastirmada duygusal yetkinliklerin bireysel ve takim performansini etkiledigi tespit
edilmistir. Baska bir calismada Nel (2004), sigorta sirketinde duygusal ve sosyal
yetkinliklerin i performansi iizerindeki etkisini incelemis, 135 ydOneticiye anket
uygulanmis ve sonug olarak duygusal ve sosyal yetkinliklerin is performansi iizerinde
etkisi oldugu tespit edilmistir. Ozellikle yoneticilerde uyum, basar1 odaklilik, kog ve
mentorluk, catisma yonetimi ve takim g¢alismasimin onemli etkilerinin oldugu tespit

edilmistir. Elfenbein (2007)’in yaptig1 kavramsal c¢alismada isletme igerisindeki
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duygularin bireysel, grupsal ve orgiitsel performansla; Barsade ve Gibson (2007) ise
isletme icindeki duygularin c¢alisanlarin ruhsal durumu, is performanslarini,
yaraticiliklarimi, ekip c¢alismasmi, liderlik davranmiglariyla iliskili  oldugunu
belirtmiglerdir. Hartel, Gough ve Hartel (2008) hizmet isletmelerinde yaptiklari
kavramsal c¢alismada bireysel ve oOrgiitsel duygu iklimlerinin, yoOneticilerin duygu
yonetim becerilerinin hizmet performansi ile iliskili olduklarin1 savunmaktadir. Eger
isletmede calisanlarin tutumlar1 ve performanslar1 arttirilmak isteniyorsa, yoneticilerin
duygusal yonetim becerilerini kullanmalar1 gerektigi ifade edilmektedir. Dasborough
vd. (2009) orgiitsel seviyede yoneticilerin duygulara iliskin rolii iizerine yaptiklari
calismada ¢alisanlarin isletme igerisinde baska ¢alisanlarin kayirildigini ve yoneticilerin
duygu gosterimlerinde samimiyetsiz oldugunu hissettiklerinde c¢aliganlarin negatif
duygusal gosterimler igine girecegi ve bunun da isletmenin performansini etkileyecegi
ifade edilmektedir. Connelly ve Ruark (2010) Amerika’da 288 calisan iizerine yaptiklari
arastirmada yoneticilerin duygu gosterimlerini ¢alisanlarin gorev performansi iizerinde
etkili oldugu tespit edilmistir. Brown ve Arendt (2011) Amerika’da 34 otelde ¢alisanlar
lizerine yaptig1 ¢alismada ilham veren liderligin calisanlarin performansini etkiledigini
tespit etmislerdir. Calisan performansinin alt boyutlar1 incelendiginde en fazla katki
misafire karsit tutumda goriilmektedir. Kluemper, DeGroot ve Choi (2013)
Amerika’daki bir tniversitede (hukuk firmasinda yonetici, satis asistani, muhasebe
memuru, restoran midiirii, halkla iliskiler calisani, isletme yoneticisi, dis hekimi
asistan1 ve garson) 220 calisan iizerine yaptiklar1 arastirmada duygusal yetkinliklerin
(duygularin anlasilmasi, duygularin kullanimi, duygularin algilanmasi, duygu karmasi)
calisanin 1§ performansi lizerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.

Yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklere sahip olmasmin degisimlerin
basarili bir sekilde gergeklesmesine yonelik calismalar alanyazinda mevcuttur. Howard
(2006)’m  yaptigt  kavramsal  c¢alismada  yoOneticilerin  kasith  degisim
gerceklestirdiklerinde calisanlarin  motivasyonlarina, performanslarima ve yaratict
diistinmelerine katki sagladiklarini; ayn1 zamanda bu yolla yoneticilerin ¢alisanlara
kocluk yapmalarma yardimer oldugunu ifade etmektedir. Akoglan Kozak ve Geng
(2014) degisime kars1 direnci 6nlemede benzer sekilde duygusal yetkinliklerin 6nemine
vurgu yapmaktadirlar.

21. yiizyilda yoneticilerde olmast gereken yetkinliklerle ilgili yapilan ¢alismada
Boyatzis (2007; 2009) duygusal, sosyal ve bilissel yetkinliklerin yoneticilerde olmasi
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gerektigini savunmaktadir. Ozellikle, hizmet isletmelerinde ¢alisanlardaki duygusal ve
sosyal yetkinliklerin gerekli oldugunu ve bu yetkinliklerin gelistirilebilir oldugunu
belirtmektedir. Weber vd. (2009) Amerika’da alt diizey yoneticilerin yumusak
yetkinliklerin tespit edilmesine yoOnelik yapilan arastirmada en onemli yetkinligin
calisanlar1 desteklemek, diiriist olmak, orgiitsel baglilig1 saglamak, ¢alisanlar1 harekete
gecirmek ve ilham vermek oldugu tespit edilmistir. Bagka bir ¢alismada Boyatzis
(2011) benzer sonuglar elde etmistir. Zopiatis (2010) Giiney Kibris’ta 92 sef iizerine
yapilan arastirmada, mutfak seflerinin yetkinlikleri arasinda teknik becerinin disinda
iletisim, sézel ve yazma ve kisiler arasi becerinin de oldugu ortaya konulmustur.
Emmerling ve Boyatzis (2012) duygusal ve sosyal yetkinliklerin kiiltlirler arasi
uygulamalarla iligkisini inceledikleri c¢alismada, alanyazinda farkli kiiltlirlerdeki
(Ingiltere, farkli Avrupa iilkeleri, Ispanya, Italya, Kuzey Amerika, Hindistan, Cin,
Avustralya ve Peru) duygusal ve sosyal yetkinliklerle ilgili yapilmis 13 calismayi
incelemisler ve sonugta duygusal ve sosyal yetkinliklerin farkli kiiltiirlerdeki bireyleri
degerlendirmek ve gelistirmek i¢in tutarl, giivenilir ve gecerli bir yaklagimi temsil
ettigini bulmugslardir. Dolayisiyla, duygusal ve sosyal yetkinliklerin insanla birebir
iletisimi olan sektorlerdeki yoneticilerde gerekli ve kaginilmaz oldugu sdylenebilir.
Sosyal ve duygusal yetkinlikler ayn1i zamanda sagliklt bir orgiitsel iletisim
kurulmasi acisindan da gereklidir. Brotheridge ve Lee (2008)’nin yapti§i kavramsal
calismada duygularin ve duygusal becerilerin giinliik yonetim caligmalar1 i¢in gerekli
oldugu savunulmaktadir. Bunun yani sira, rasyonel ve etkin bir yonetici olabilmek i¢in
gerek kendi duygularini gerekse baskalarinin duygularini yonetmesinin énemine vurgu
yapmaktadir. Tuna (2008)’nin Yasar Holding biinyesinde 139 yonetici lizerine yaptigi
aragtirmada; oOrgiitsel iletisim siireci, yoneticilerin duygularini yonetebilme yeterlilikleri
acisindan incelenmistir. Yoneticilerin hem kendilerinden hem de beraber calistiklar: es
ve ast konumundaki c¢alisma arkadaslarindan elde edilen duygusal yeterliliklere ve
orgiitlerindeki iletisim siirecine iliskin goriisleri arastirmanin  ana konusunu
olusturmaktadir. Arastirma, yoneticilerin duygular1 yonetebilme yetkinliklerini; basari
odakli olma, uyumluluk, duygusal 6z kontrol, inisiyatif, iyimserlik ve agiklik olarak 6
boyutta ele almistir. Arastirmada elde edilen veriler isletme igerisindeki iletisim
siirecinde ve iletisimin kalitesinin belirlenmesinde yoneticilerin 6zyonetim ile ilgili
duygusal yeterliliklerinin etkin rol oynadigini gostermektedir. Bufquin (2015)

Amerika’daki restoran isletmelerinde ¢alisma arkadaslari ve yoneticilerin samimiyeti ve
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yetkinliginin ¢alisanlarin is tatmini ve Orgiitsel baglilik {izerinde pozitif etkisi tespit
edilmistir. Susskind, Kacmar ve Borchgrevink (2017) restoran c¢alisanlar1 iizerine
yapilan arastirmada servis standardinin calisma arkadasi ve yoOnetici destegi ilizerine
etkisi tespit edilmistir. Chang ve Teng (2017) Tayvan’da 457 ¢alisan lizerine yaptiklar
calismada yaratict kisiligin ve donilisimcii liderligin ¢alisan yaraticiligini arttirdigy;
calisan yaraticiliginin da i performansini arttirdig: tespit edilmistir.

Yoneticilerin cinsiyet farkliliklarinin isletme igerisindeki ¢alisanlarin duygularini
yonetmede rolii oldugu goriilmektedir. Byron (2008), erkek ve kadin yoneticilerin
sOzsliz duygusal yetenekleri calisanlari nasil etkiledigi ve calisanlarin bunu nasil
degerlendirdigi lizerine bir arastirma yapmistir. Amerika’da 155 katilimciyla
gerceklesen bu ¢alismada, dnce ¢alisanlara kadin ve erkek yoneticilerle ilgili ayr1 ayri
iki ske¢ oynatilmig; daha sonra bunu anket teknigi ile degerlendirmeleri istenmistir.
Sonug olarak, kadin yoneticilerin erkek yoneticilere oranla sozsiiz iletisim yeteneklerini
daha iyi kullandiklar1 ve ¢alisanlarin duygularint daha iyi anladiklar1 tespit edilmistir.

Yoneticilerin isletme igerisindeki duygusal ve sosyal roliine iliskin yapilan
calismalarda Dasborough (2006), yonetici davraniglarinin ¢alisanlarin - duygusal
tepkilerini etkiledigini ifade etmektedir. Buna yonelik Avustralya’da bir isletmede hem
yoneticilerle hem de calisanlarla goriigmeler yaparak isletme igerisindeki yasanan
duygusal durumlarin “asimetrik etkilerinin” oldugu ve calisanlarin isletme igerisinde
yasadig1 olumsuz olaylari olumlu olaylardan daha ¢ok hatirladig1 tespit edilmistir.
Hodgson ve Wertheim (2007) ise Avustralya’da 110 {iniversite Ogrencisi lizerine
yaptiklar1 ¢alismada duygusal yonetim becerileri (duygusal onarim, duygusal dikkat ve
duygusal agiklik) yiiksek olan kisilerin daha fazla affetme egiliminde olduklar tespit
edilmistir. Bagka bir ¢aligmada Riggio ve Reichard (2008) etkili yoneticilerde sosyal
yetkinliklerin duygusal yetkinliklerin tamamlayicist oldugunu ve yoneticilerde bu
yetkinliklerin her ikisinin de olmas1 gerektigini ifade etmislerdir. Humphrey, Pollack ve
Hawver (2008) calismalarinda yoneticilerin duygusal emegi ¢alisanlar etkilemek igin
kullandiklarini, duygularint iyi ifade eden yoneticilerin daha karizmatik olduklarimni
savunmaktadirlar. Ayni zamanda arastirmacilar, yoneticilerin isletme igerisinde yasanan
duygusal bir olayin ana kaynagi olabilecegini ve ¢alisanlarin duygusal olaylarla ilgili
basa ¢ikma becerilerine engel olabilecegini ifade etmektedirler. Chuang, Yin ve Jenkins
(2009) Amerika’da 152 otelde sef konumundaki calisana yonelik is tatmininin

saglanmasinda igsel ve dissal faktorlerin ortaya konuldugu arastirmada seflerin motive
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olmasindaki digsal faktorlerden en dnemlisinin yoneticiler oldugunu tespit etmislerdir.
Ikinci 6nemli faktdr ise, kisiler arasi iliskilerdir. Gooty vd. (2010) ise 1990-2010 yillari
arasinda yonetici-duygu iliskisine yonelik yapilan ¢aligmalar1 derleyerek ii¢ ana tema
tespit etmislerdir. Bu temalardan ilki, yoneticinin ¢alisanlarla etkilesimi ve buna yonelik
davramgsal sonuglaridir. Ikinci tema da, ydneticinin isletme icerisindeki ayirt edici
duygularin farkina varmasi; son tema iSe yoneticinin sahip olmasi gereken duygusal
yetkinlikleridir. Han, Kim ve Kang (2017) Amerika’da 51 restoran isletmesi
yoneticilerinin duygusal zekalarinin ve yonetici desteginin calisanlarin i tatminine olan
etkisini inceledikleri aragtirmada toplam 457 yonetici ve ¢alisandan elde edilen verilere
gore yoneticilerin duygusal zekasinin ve desteginin calisanlarin i tatmini lizerinde
etkisi oldugu ve daha yliksek hizmet performansi sagladigi tespit edilmistir.

Isletmedeki liderlerin hareketleri, duygularin harekete gegirilmesi, yonetimi ve
calisanlarin duygusal deneyimlerinin sonuglarinin 6nemli bir etkenidir. Bununla
birlikte, lider duygu yonetiminin dogasi ve boyutsalligt ve bu yoOnetimi olusturan
davraniglar biiyiikk olglide bilinmemektedir. Bu kapsamda Kaplan vd. (2014) liderin
roliine iligkin bir duygu yonetim modeli sunmuslardir. Bu modelde Oncelikle
calisanlarin duygusal bilgi ve becerilerinin neler oldugu aciklanmaya calisilmis ve
calisanin duygusal bilgisi; kendisine olan bakisi, kendi duygularinin bilgisi ve sonuglari,
ona duygularim1 hatirlatan olaylarin bilgisi, duygular ve duygu yonetimi hakkindaki
bilgiler olarak ifade edilmistir. Calisanin duygusal becerileri ise duygular1 tanima,
duygusal bakis acisi, duygusal destek becerisi, sunum ve iletisim becerisidir. Liderin
duygusal yonetim davraniglarinda ise kisilerarasinda duyarli bir sekilde etkilesim ve
iletisim kurma, ¢alisanlara verilen Onemin ve destegin gosterilmesi, calisanlarin
davraniglarin1 etkilemek i¢in duygusal gostergelerin kullanilmasi, ¢alisan duygularini
dikkate alarak gorevlerini yapilandirma, duygusal iyilestirmeleri devamli olarak
saglama, adil ve etik sekilde davranmak, is arkadaslar1 arasindaki degisimi ve iliskileri
yonetme, agik ve sik iletisim kurma olarak belirtilmektedir. Bununla birlikte liderler,
calisanlarin duygu yonetim davranislarini yonlendirirken ¢aliganlarin duygusal bilgi ve
becerilerini dikkate alirken kendi duygu yonetiminin de farkinda olmasi, durumsal
faktorlerin ve hedef katkilarini bilmeleri gerekmektedir. Ancak bu yolla liderlerin
basarili  olabilecegi  savunulmaktadir. Bu iki durum etkili bir sekilde
gerceklestirildiginde yakin ve nihai olmak {izere iki sonucun olusacagi agiklanmaktadir.

Yakin sonuglar olarak duygusal gostergeler igin gii¢lii normlar, birlik igerisinde
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karsilikli destek kiiltiirli, psikolojik giivenlik, lidere giliven, liderle uyum, gorev
motivasyonu, geri bildirimde duyarlilik, pozitif duygulanim; nihai sonuglar ise uyum,
gorev performansi, memnuniyet ve orgiitsel baglilik, azalan isgoren devir hizi, azalan
tilkenmislik olarak ifade edilmektedir.

Turizm isletmelerinde duygu yonetim becerileriyle ilgili ilk calisma 2009 yilinda
yapilmustir. Tsai (2009) Taiwan’da 20 uluslararasi otel isletmesinde miisterilerle birebir
iletisimde olan 424 calisanin duygu yonetiminin (kendi duygularimin farkinda olma,
baskalarinin duygularinin farkinda olma, duygularin diizenlenmesi ve duygularin
kullanimi) hizmet davranisi tizerindeki etkisi incelenmistir. Calisanin hem kendi hem de
baskalarimin duygularinin farkinda olma yeteneginin hizmet davranisi tizerinde énemli
etkisinin oldugu, ayni zamanda bu durumun hizmet performansini1 da arttirdig1 tespit
edilmistir.

Giilertekin (2013)’in Alanya’daki otel isletmelerinde, seyahat acentalarinda ve
restoran isletmelerinde liderlerin isletme igerisindeki duygu iklimi ve c¢alisanlarin isten
ayrilma niyeti lizerinde yaptigi arastirmada 503 yonetici ve calisana ulasilmis ve
sonugta liderlik tarzinin isten ayrilma niyetinde duygu iklimlerinin 6nemli bir rolii
oldugu tespit edilmistir. Kattara ve El-Said (2013) Misir’daki otel isletmesi ¢alisanlar
tizerinde yapmis olduklar1 ¢alismada genel is ortami ve kiiltiirlin ¢alisan yaraticiligi
tizerinde etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Leung ve Lin (2018) Hong Kong’ta mutfak
calisanlar lizerinde yapilan aragtirmada yaratici iklim, yaratici 6z yeterliligin ve yaratici
rol kimliginin yaratict mutfak siireclerine etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Montes vd.
(2018) Avrupa’daki sefler tizerine yapilan arastirmada seflerin 6znel iyi oluslarinin is
tatminini arttirdigi tespit edilmistir. Dolayisiyla, liderler ve ydneticilerin isletme
icerisinde duygu iklimlerini sekillendirmede 6nemli bir rolii bulunmaktadir.

Giiney, Taskiran ve Ozkul (2015) Sabiha Gokgen Havaalani’nda 325 calisan ile
duygular1 yonetme becerilerinin Orgiitsel vatandaslik davranis1 {izerinde etkisini
incelemiglerdir. Bu kapsamda, duygu yonetim becerilerini Cegen (2006)’in
calismasindaki gibi, duygular1 sozel olarak ifade edebilme, duygulari oldugu gibi
gosterebilme, olumsuz bedensel tepkileri kontrol etme, duygularla basa ¢ikma, ofke
yonetimi olarak bes boyutta ele almiglardir. Sonug¢ olarak c¢alisanlarin duygu yonetme
becerilerinin orgiitsel vatandaslik davranigi tizerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Okumus vd. (2016)’nin yapmis olduklart arastirma Tiirkiye’deki otel

miidiirlerinin kariyer patikalarini incelemisler ve 168 otel genel midiiriinden veri
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toplamiglardir. Sonug olarak; diiriistliik, kisileraras1 beceriler ve sadakatin otel genel
miidiirii olmasma yardimci olan ii¢ 6zellik oldugu tespit edilmistir. Bunun disinda
iletisimin, insan iliskilerinin, inisiyatif almanin ile plan olusturmanin ise yoneticilerin
kariyer gelisimine yardimci dort beceri oldugu ifade edilmistir. Baska bir arastirmada
Bharwani ve Talib (2017) otel genel miidiirlerinin yetkinlikleri iizerine bir aragtirma
yapmiglar ve otel yoneticilerinde dort yetkinlik oldugunu tespit etmislerdir. Bu
yetkinlikler biligsel (stratejik diisiinme, karar verme becerisi, yaraticilik ve yenilik,
diisiinen sistemler, bilgi toplama becerisi, plan siireci, kritik diisiince ve analitik
beceriler, risk alma, degisim yonetimi), fonksiyonel (hizmet oryantasyonu, is ve
endiistri uzmanligi, gelir yonetim becerisi, kaliteye olan baglilik, kaynak tahsis becerisi,
kritik yonetimi becerisi, ¢alisan performans degerlendirme becerisi, paydaslar1 yonetme
becerisi, bilgisayar becerisi, finansal analiz ve maliyet kontrolii, yasal uyuma iliskin
bilgi), meta (duygusal direnis ve rahatlama, iyimserlik, basari odaklilik, kendinin
farkinda olma, kendine giiven, kendini yonetme, inisiyatif, diplomasi, takim yonetimi,
etik ve biitlinliik, uyum ve esneklilik, azim ve sebat, 6grenmeye isteklilik ve aciklik) ve
sosyal (etkili iletisim becerisi, kiiltiirel zeka, networking becerisi, ¢atisma yonetimi ve
¢Ozlim, cesitli yonetim becerisi, tesvik etme motivasyonu, aktif dinleme becerisi,
digerlerini gelistirme) yetkinliklerdir.

Isletmeye yeni katilan ¢alisanlarin isletmenin bir iiyesi olarak hissettirilebilmesi
ve yoneticilerin isletme normlarin1 ve degerlerini c¢alisanlara aktarabilmesi
stirdiiriilebilir bir isletmenin gereklerindendir (Deniz, 2016, s. 274). Alanyazinda
sosyalizasyon olarak gecen bu kavramin hayata gecirilmesi i¢in yoneticilere sosyal
yetkinlikler baglaminda 6nemli gérevler diismektedir. Ozellikle yoneticiler, calisanlarn
orgiite baghliklari, motivasyonu ve is tatmini gibi sosyalizasyon diizeylerini artirarak
calisanlardan istenen duygusal ve estetik performansi saglayabilir. Sosyalizasyonla ilgili
yapilan ¢aligsmalarda S6kmen (2007) Ankara’da 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde 882
calisana yoneticilerin sosyalizasyon {izerindeki roliine iligkin sorular sormustur.
Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu ¢alisanlarin orgiite uyum saglamalarinda yoneticilerin
sorumluluklarinin oldugunu belirtmislerdir. Baska bir ¢alismada Deniz (2016)
Nevsehir’de 6zel isletme belgeli bir konaklama isletmesinde 102 ¢alisana sosyalizasyon
diizeylerinin (orgiitsel baglilik, Orgiitsel kabullenme, motivasyon ve is tatmini)
calisanlardan beklenen duygusal gosterimleri (emek) iizerindeki etkisini incelemis ve

sonug olarak, ¢alisanlarin sosyalizasyon diizeylerinin duygusal emek {izerinde etKisi
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oldugunu ortaya koymustur. Bu sonuglar, isletmelerde duygusal bir varlik olan ¢aliganin
mutlu bir sekilde ¢alismasinda, performansini arttirmasinda ve orgiitsel engelleri en aza

indirmesinde ydnetici yetkinliklerinin 6nemini ortaya koymaktadir.

2.3. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Boyutlar:

Duygusal ve sosyal iligkiler gilinlimiiz i3 diinyasinin vazgegilmez
bilesenlerindendir. Arastirma modelinde de yer alan bu boyutlar ¢alisanlarin anlasilmasi
ve onlarla iligkilerin yiirtitiilmesinde dnemli rol oynamaktadir. Bu boyutlarin en énemli
yetkinlik; kisinin kendisinin ve sosyal c¢evresindeki insanlarin hislerini tanimasi,
kendisini motive etmesi, iliskide oldugu insanlara kars1 duygular iyi yonetmesi olarak
ifade edilebilir (Boyatzis, 2008). Isletme acisindan bakildiginda duygular ve ruh halleri
Onemsiz goriilebilir, ama isin yapilmasinda asil sonucu onlar yaratmaktadir. Y 6neticinin
0z farkindaligi, bir seyin daha fazla dikkat ve ilgi gerektirdigini gostermektedir.
Temkinli bir ruh hali ise riskli bir durum ele alinirken son derece yararli olabilmekte;
cok fazla iyimserlik de tehlikelerin goz ardi edilmesine yol agabilmektedir (Goleman,
Boyatzis ve McKee, 2016). Bu nedenle duygusal ve sosyal yetkinlik dnem arz etmekte
ne neler oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Duygusal yetkinlikler; duygusal 6z
farkindalik, duygusal 6z kontrol, uyum, basar1 odaklilik ve pozitif gériinlimden; sosyal
yetkinlik empati, orgiitsel farkindalik, ko¢ ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme,
catisma yonetimi ve takim ¢alismasi boyutlarindan olugsmaktadir (Hay Group, 2011). Bu

yetkinlikler burada ayrintili olarak agiklanacaktir.

2.3.1. Duygusal yetkinlikler
Duygusal Oz Farkindalik

Duygusal 6z farkindalik, duygusal yetkinliklerin temel belirleyicilerinden biri
durumundadir. Bu kavram Sokrates’ten bu yana “kendini bil” deyimi ile es anlaml
olarak kullanilmaktadir. Duygusal 06z farkindalik yetkinligi, bir kisinin kendi
duygularinin ve bu duygularin etkilerinin farkinda olmasi olarak tanimlanmaktadir
(Boyatzis ve Sala, 2004, s. 47 ). Bu yetkinlige sahip olan yoneticiler hangi duygulari
hissettiklerini ve bunlarin nedenlerini bilmektedir. Bununla birlikte diistindiikleri,
yaptiklar1 ve soyledikleri seylerle hisleri arasindaki baglarin farkinda olmaktadirlar

(Goleman, 2014, s. 71). Yoneticiler, gozlem yoluyla g¢alisanlarin ve miisterilerin
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duygular1 hakkinda fikir sahibi olabilmektedir. Isletme igerisinde duygularin farkinda
olunmasi, duygularin yonetilerek dogru tepki verilmesine imkéan saglamaktadir. Bu
yetkinlige sahip yoneticiler hislerin performansi nasil etkiledigini anlamaktadirlar
(Goleman, 2014, s. 71). Stresli bir durumda yoneticinin duygularini1 diizenlemesi ve
dogru davranista bulunmasi calisanlarin performansina da yansimaktadir. Bir kriz
aninda calisanlarin farkinda olmadigi durumlarda yoneticiler duygusal yetkinliklerini
kullanabilir. Bu durumda, isletmedeki stresli durumlarda ¢alisanlarin sakin kalmasina ve
eldeki gorevi ¢ozmeye odaklanmasina yardimci olarak olaylara sakin bir sekilde tepki
gosterebilmektedir. Bazen aksi durumlar da yasanabilmektedir. Yonetici isletme iginde
yasanilan bir olaya ani bir tepki verip, duygusal patlama da yasayabilmektedir. Bu
durum olaylarin ¢ikmaz bir hal almasina ve isletme icinde olumsuz duygu iklimlerinin
yasanmasina yol agmaktadir.

Duygusal 6z farkindaligi incelemede en kullanish araglardan biri Johari
Penceresidir. Johari Penceresinde dort alan bulunmaktadir. Bunlar; kisinin kendisi ve
baskasi tarafindan bilinen yonleri (agik bdlge), kisinin kendisi tarafindan bilinen baskasi
tarafindan bilinmeyen yonleri (gizli bolge), kisinin kendisi tarafindan bilinmeyen
baskasi tarafindan bilinen yonleri (kor bolge) ve hem kisi tarafindan hem de bagkalari
tarafindan bilinmeyen yonleri (bilinmeyen bolge) olarak ifade edilmektedir
(Sabuncuoglu ve Giimiis, 2012, s. 34). Bu dort pencerenin birlesmesiyle 6z farkindalik
olusmaktadir. Bu faktorlerin Onemi sadece bir bireyin kendisini anlamasini
saglamamakta, aynt zamanda onun motivasyon ve davraniglarmin agiklanmasini ve
kisilik i¢yliziinii anlamasimi saglamaktadir (Jordan ve Ashkanasy, 2006, s. 150).
Dolayisiyla 6z farkindalik yetkinligi, yoneticiye degerleri ve hedefleriyle ilgili yol
gosterici bir bilinci ve c¢alisanlarin performansini arttirmada ¢ekirdek bir yetkinlik
kazandirmaktadir (Goleman, 2014, s. 71).

Duygusal Oz Kontrol

Duygusal 6z kontrol yoneticilerin olumsuz duygu ve diirtiileri kontrol edebilme
yetkinligidir. Yoneticiler igletme igerisinde yogun duygularin farkinda olmak ve onlari
kontrol altinda tutmak zorundadirlar. Ciinkii isletme icerisindeki stres ve ¢atigma gibi
duygusal yansimalar yonetimin basarisini belirleyen temel etkenler arasindadir. Bir
yOneticinin ¢alisanlarmin performansini arttirmas1 ve isletme igerisindeki iklimi

yonetmesi temel sorumlulugudur (Barutgugil, 2004, s. 10). Bu baglamda da yoneticinin
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duygularini kontrol etmesi isletme igerisinde duygular1 yonetmesi agisindan son derece
onemlidir.

Bireyler her zaman diirtiilerine gére hareket etmemekte arzu edilen sonuglara
ulagsmak i¢in bilingli ¢aba gosterebilmektedir. Duygusal 6z kontrol kisa donemli
zevklerden vazgecilerek uzun donemli basariya ulagsmaya yardimci olmaktadir. Bu
yetkinlik, kisinin i¢ tepkilerini degistirerek ayni zamanda arzu edilmeyen davranis
egilimlerinden kaginma becerisi olarak tanimlanmaktadir (Tangney, Baumeister ve
Boone, 2004, s. 274). Burada kisinin ruh halini, duygularin1 diizenleyerek istenmeyen
diirtiileri, aliskanliklar kisitlamak ve bu yolla motivasyonunu saglamasi yer almaktadir.

Duygusal 6z kontrol her zaman gergek hislerin inkar1 ya da bastirilmasi anlamina
gelmemektedir. Baz1 durumlarda 6fke, iiziintii, korku gibi kotii ruh halleri yaraticiligin
ve enerjinin kaynag haline gelebilmektedir. Ofke, ozellikle bir haksizlik ya da
esitsizligi diizeltme noktasinda yogun bir motivasyon kaynagi olabilmektedir. Isletme
icerisinde paylasilan iiziintli insanlar1 birbirine kenetleyebilmektedir. Bu noktada kaygi
durumu ise kontrol altinda tutuldugunda yaratici ruhu uyarabilmektedir. Duygularin
bastirtlmast  kroniklestiginde, diislinceyi zedelemekte entelektiiel performansi
kisitlamakta ve diizgiin giden sosyal etkilesimi bozabilmektedir. Baska bir ifadeyle,
duygusal 6z kontrol yetkinligi, yoneticilere hisleri nasil disa vurulacagina dair bir se¢cim
hakki oldugunu ima etmektedir (Goleman, 2014, s. 105).

Uyum

Bilginin, rekabetin, sosyal ve Orgiitsel degisimlerin, calisan niteliklerinin ve
kiiltiirel etkilesimlerin tahminlerin Gtesinde hizlandigi ¢agimizda degisim pek cok
sosyal ve duygusal problemin temelini olusturmaktadir. Bu c¢ercevede restoran
isletmelerinin de dis ¢evre kosullarindan etkilenen ve siirekli degisime maruz kalan
yapida oldugu sOylenebilir. Bu yapisal 6zellikte hizmetin soyut ve insan tarafindan
gerceklestirilebilir olmas: onemlidir. Insan yogun hizmet veren bu isletmelerde son
teknolojiler kullanilsa bile teknolojiler hizmet i¢in sadece bir ara¢ konumundadir.
Ciinkii isletmenin miisterilerle olan baglantis1 insan araciligiyla ger¢eklesmektedir
(Cevik ve Akoglan Kozak, 2011). Restoran isletmelerinde de bu nedenle galisanlarin
istek ve gereksinimleri 6nem tasimaktadir. Ayrica degisim siireglerinde, insan faktoriine
dayali olarak ortaya ¢ikan en 6nemli problemin g¢alisan direncinin oldugunun da bu

kapsamda dikkate alinmasi gerekmektedir (Akoglan Kozak ve Geng, 2014, s. 88).
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Uyum yetkinligi ¢cok gesitli talepler, stirekli degisen oncelikler ve hizl1 degisimle
kolaylikla basa ¢ikmay1 ifade etmektedir. Baska bir ifadeyle uyum, isletme i¢indeki
direnci stirekli degisen kosullara uyarlayabilmektir (Goleman, 2014, s. 123). Degisim
sirecinde duygular1 yogun ve kafalar1 karisik olan calisanlarin  sorunlarinin,
korkularmin tistesinden gelinmesi beklenmektedir.

Restoran isletmeleri yoOneticilerinin  degisimin basarist icin ¢alisanlarin
duygularmin oldugunu unutmamalar1 gerekmektedir. Oncelikle degisimi kendileri
anlayabilmeleri, degisen kosullara ayak uydurabilmeleri, c¢alisanlarin korkularimi
anlayabilmeleri ve onlarin duygularini yonetmeleri 6nem tasimaktadir (Akoglan Kozak
ve Geng, 2014, s. 86). Uyum, postmodern donemdeki igin yoneticiler 6nemli bir
yetkinlik alani olarak gosterilebilir (Boyatzis, 2008; Goleman, Boyatzis ve McKee,
2016).

Basart Odaklilik

Basar1 odaklilik, hem psikoloji hem de egitim arastirmalari igin biiyiik bir ilgi
alan1 olan nispeten kisisel Ozelliklerle ilgilidir. Basar1 odaklilik genis bigimde
kavramlastirildiginda 1) giidiiniin varlig, 2) giidii olusturma durumunun dogallig1 ve 3)
davranigin amaci olarak tanimlanmaktadir. Giidii, miikemmelligin standardina referans
olmay1 siralamak igin bir istek olarak diisiiniilmektedir. “Bagar: davranmisint ortaya
¢ctkaran bu durumlar ¢alisamin performansinmi arttirmayt ve ¢alisant giiclendirmeyi
olanakli kilmayr hedeflemektedir” (Zigler ve Child, 1969, s. 545).

Sosyo-biyolojik motivasyon teorisine gore insanlarin hayatta kalmasi ve genlerini
sonraki nesillere aktarabilmesi i¢in dort temel diirtii (kazanma, baglanma, 6grenme ve
koruma) yer almaktadir. Bu diirtiilerden O6zellikle kazanma diirtiisii basar1 odaklilik
yetkinligiyle dogrudan iligkilidir. Kazanma diirtiisii, bireylerin deger verdikleri nesne ve
deneyimleri bagsarmasina ve kit kaynaklar diinyasinda diger insanlardan farklilasmak ve
hayatta kalabilmek icin daha iyisini gerceklestirmeye imkan saglamaktadir (Cakir,
2015, s. 41).

Negron (2008) basar1 odakli yoneticiligi astlar i¢in motive edici hedefler
belirleyerek onlar1 konugsmayla ikna etme yetkinligi olarak tanimlamaktadir.
Calisanlarin performansini daha yliksek seviyelere ¢ikaracak ve onlara yeni hedefler
yaratacak beklentiler yaratmaktir. Bu yetkinlikle yoneticiler ¢alisanlarla sik sik bir araya
gelerek, calisanlarin kendilerini gelistirmesi ve zorlu hedefleri basaracak standartlara

c¢ikarilmasi beklenmektedir (Phillips ve Gully, 2012).
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Yonetici davranislarinin temelinde astlarini basariya ulastiracak hedefler ortaya
koymak yatmaktadir. Yoneticinin buradaki kismi gorevi ¢alisanlarin hem tiretkenligini
hem de isten tatmin olmasini saglayarak onlar1 etkilemek yer almaktadir (Goleman,
Boyatzis ve McKee, 2016). Basar1 odakli yoneticiler astlariyla yiiksek derecede giiven
iligkisi kurmaktadir. Buradaki temel unsurlardan biri ¢alisanin i¢sel motivasyonunu
harekete gecirmektir (Elliot ve Harackiewicz, 1994, s. 969).

Pozitif Gériiniim

Isletmenin performansini etkileyen énemli unsurlardan biri &rgiitsel engellerdir.
Pozitif goriiniim yetkinligi yoneticilerin igletme igerisindeki engelleri ve olusabilecek
aksiliklere ragmen hedeflerinin pesinden kosmasini ifade etmektedir. Isletme igerisinde
ama¢ paylasiminin eksikligi, grup igerisindeki bilgi paylasim eksikligi, calisanlari
motive edecek ddiil sistemi eksikligi, orgiit kiiltiirlinlin deneyimleri paylasmaya imkéan
vermemesi, Orgiitsel kaynaklarin yeterli olmamasi, isletme igerisinde iletisim
kanallarinin agik olmamasi, ¢alisanlarin kendisini bask1 altinda hissetmesi ve hiyerarsik
orgiit yapis1 gibi pek ¢ok neden oOrgiitteki bireylerin engellenmesine neden olmaktadir
(Riege, 2005). Bununla birlikte, isletme igerisindeki informal gruplarin formal gruplara
gore baskin olmasi ve dedikodunun yayginlagmasi, sinerjinin kaybolmasma yol
acmaktadir. Calisanlar arasinda sinerjik etkilesim miimkiin olmadiginda calisanlar
arasinda duygusal kirilganliklar yasanmaktadir. Pozitif goriiniim yetkinligine sahip
yoneticiler her tiirlii engellere karsi calisanlarint motive edecek unsurlari yaratmak

durumundadir (Boyatzis ve Sala, 2004).

2.3.2.Sosyal yetkinlikler
Empati

Empati, bireyin kendisini karsisindaki bireyin yerine koyarak, onun duygu,
diisiince ve davraniglarini1 anlama siireci olarak ifade edilmektedir. Empati, giinliik ve
Orgiitsel hayatta en ¢ok duyulan kavramlar arasindadir. Calisanlar ¢cogu zaman baska
kisilerin (yOnetici, calisan, miisteri vb.) kendilerine karst empati kurmalarimi
beklemektedirler. Bu kavram ¢ok sik giindeme gelmesine ragmen bu yetkinlige sahip
olmak o kadar da kolay degildir. Cogu zaman ydneticiler yiizeysel davranista
(bagkalarinin duygularin1 hissetmemesine ragmen hissediyormus gibi yapma durumu)
bulunurlar. S6z konusu bu durum da iliskilerdeki giiven duygusunu zedelemektedir. Bir

yoneticinin empati kurabilmesi i¢in bagkalarimin deneyimlerini gozlemlemesi ve o
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durumlarin kendi diinyasindaki yansimasini igsellestirmesi gerekmektedir. Boyle bir
durumda yoneticinin sozsiiz duygusal isaretleri okuma becerisine sahip olmasi
gerekmektedir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016, s. 79). Empati yetkinligi ilk ortaya
ciktiginda duygusal bir yetkinlik olarak ifade edilmis (Goleman, 2005, s. 126); ancak
alanyazindaki uzun tartismalar sonucunda empatinin bagkalarinin bakis acgisindan
olaylar1 anlama yetenegi olarak ifade edilmesiyle aslinda sosyal bir yetkinlik oldugu
belirtilmistir (Goleman, 2015, s. 109; Boyatzis, 2009, s. 754). Dolayisiyla empati,
giinlimiizde en temel sosyal yetkinliklerden biri olarak kabul edilmektedir.
Orgiitsel Farkindalik

Grup, belli bir amaci yerine getirmek i¢in karsilikli bagimlilikla etkilesim i¢inde
olan iki ya da daha fazla birey olarak agiklanmaktadir (Robbins ve Judge, 2012, s. 277).
Gruplar formal veya informal sekilde ikiye ayrilabilir. Formal gruplar 6rgiit tarafindan
tayin edilmis bir ¢aligma grubu iken, informal gruplar ise bicimsel yap1 ya da orgiit
tarafindan tanimlanmamis ancak sosyal iligki ihtiyacini kargilamak i¢in meydana gelmis
gruplardir. Isletmelerde informal gruplari yénetmek kolay degildir. Cogu zaman bu
gruplar isletme icerisindeki direncin kaynagi da olabilmektedir (Klarner, By ve
Diefenbach, 2011). Orgiitsel farkindaliga sahip bir ydneticinin bir grubun duygusal
akimlarim1 ve gii¢ iliskilerini okuma becerisine sahip olmasi1 gerekmektedir (Boyatzis,
2009, s. 754). Ciinkii bu informal gruplar ¢ogu zaman isletme igerisinde yogun
catismalara ve performans diisiikliiklerine neden olmaktadir. Ayni zamanda diger
gruplar {lizerinde baski olusturmaya da calisabilmektedir. Dolayisiyla, isletme
icerisindeki bu karmasik iligkileri yonetebilmek ve orgiitsel farkindaliga sahip olmak
icin yoneticilerden bu sosyal yetkinlik beklenmektedir.
Kog¢ ve Mentorluk

1980’lerden sonra isletmelerde duygularin yonetiminin 6nemi ve bunun yaninda
yoneticilerden sosyal zekélarmi kullanmalarinin beklenmesi yonetim anlayisinin yeni
bir paradigmaya kaymasinmi saglamistir. Artik yoneticilerden komuta ve kontrol degil;
calisanlar1 gelistirme, onlara kogluk yapma ayni zamanda bir mentor olmalar
beklenmektedir. Ancak bdyle bir rol degisiminin benimsenmesi kolay degildir. Kocluk,
calisanin deneyimli bir yonlendirici onciiliiglinde giiclii ve zayif yonlerini kesfetmesi,
yetkinliklerini gelistirip yanlislarin1 diizeltmesine dayali kendini ve kosullarini
sorgulayan, c¢oziimler iireten, bu siirecte kendini yeniden yapilandiran bir 6grenme

modeli olarak ifade edilebilir (Cinar, 2007, s. 3). Mentorluk ise koruma altindaki kisi
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olarak anilan az deneyimli ¢alisana destek olup yol gdstermek olarak tanimlanmaktadir
(Robbins ve Judge, 2012, s. 399).

Giliniimiizde yoneticilerin basarisi biiyiik 6l¢lide ¢alisma takimina baghdir. Kogluk
yapan yonetici ¢alisanini gozlemler ve ona geri bildirimlerde bulunur. Bu yolla ona
bilgi, yetenek ve beceri kazandirir. Bununla birlikte calisana isletmedeki deger ve
normlar1 kabul ettirme, ¢evreyle uyumlu hale gelmesini saglama, onu sosyalize etme,
egitme, gelistirme, yetistirme bir anlamda ona mentorluk yapma isletmenin basarisi igin
onemlidir (Kogel, 2013, s. 69). Ayrica, yoneticilerin ¢alisanlara kogluk ve mentorluk
yapmasi ¢alisan performansinin arttirilmasinda da 6nemli bir sosyal yetkinliktir.

Ilham Veren Liderlik

[lham veren liderlik isletme igerisinde calisanlarin potansiyellerini gelistiren,
catismay1 azaltan, is birligi ve dayanismayr saglayan, calisanlarin isletmeye adapte
olmasina imkan veren bunun yaninda bir degisim katalizorii (hizlandiricisi) olarak
gorev yapan liderdir (Chopra ve Kanji, 2010, s. 983). ilham veren liderler isletme
icerisinde 1iligkileri yoneterek calisanlarin etkin ve verimli bir sekilde calismasinm
saglayabilirler. Giiniimiiz yonetim anlayisinda degisimle birlikte artik calisanlarin
yumusak becerilerini ortaya ¢ikaran liderlere ihtiya¢ duyulmaktadir (Baum, 2006).
Sosyal yetkinligin farkinda olan yoneticiler isletmede hem bilginin hem de duygularin
oneminin farkindadir. Calisanlarin hislerini, endiselerini bilirler ve onlar1 motive edecek
bilgi ve beceri kazandirmaya galisirlar. Ayn1 zamanda calisanlara ilham vererek takim
calismasina yonlendirecek ortami1 hazirlarlar. Ozellikle yoneticiler, calisanlarin
becerilerinin ve gelisimsel ihtiyaglarinin farkinda olmali ve ilham veren liderlik tercihi
ile yetkinligi saglamalidirlar (Chopra ve Kanji, 2010, s. 983). Calisanlara sefkatle
davranmak, onlar1 yaptiklar1 is sonucunda takdir etmek, tiim c¢alisanlara nesnel
davranmak ve calisanlarin ise aidiyetini saglamak catismayi1 azaltacak bir ortam
yaratarak onlara ilham vermek sosyal yetkinlikler kapsaminda ele alinmaktadir.
Etkileme

Yoneticilerin ¢alisanlart etkilemek ve ikna etmek i¢in birtakim taktiklere sahip
olmas1 gerekmektedir (Boyatzis, 2009, s. 754). Karsidaki kisileri etkileyebilmenin
onemli unsurlarindan biri onlarla duygusal bag kurabilmektir. Bunu da yoneticiler etki
yetkinligiyle saglayabilirler. Yoneticilerin calisanlarla iletisim kurarak onlarin
duygularina hitap etmesi ve onlar1 anlamasi beklenmektedir. Bunun yaninda, ¢alisanlar

etkilemenin bir baska yolu da yoneticinin teknik bilgisi ve c¢alisanlar goziinde
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stirdiriilebilir bir imaj yaratabilmesidir (Robbins, Decenzo ve Coulter, 2013).
Calisanlart etkilemenin yolu onlarla iligkileri gelistirmek ve bu siirecte anlayisl
olabilmektir. Yoneticilerin ayn1 zamanda her bireyin farkli oldugunu ve bu farkindaliga
yonelik calisanlar1 etkileme yoluna giderken farkli taktikler uygulamasi gerekmektedir.
Etkileme sosyal yetkinligin énemli bir unsuru olarak dikkat cekmektedir. Ilham verici
ve karizmatik liderlik uygulamalarinin da bu baglamda kullanildigi goriilmektedir
(Boyatzis, 2009, s. 754).
Catisma Yonetimi

Catisma, “isletme icindeki taraflardan birinin deger verdigi bir seyin diger tarafi
negatif olarak etkilemek iizere oldugu veya etkiledigi algisiyla baslayan bir siire¢”
olarak tanimlanabilir (Robbins ve Judge, 2012, s. 455). Catisma, isletme igerisinde
yasanan olaylarin duygusal yansimalarinin sonucunda meydana gelmektedir. iletisim
eksikligi, oOrgiitsel yapidan kaynaklanan sorunlar, isletme igerisindeki kisilik
farkliliklari, isletme igerisindeki gruplararasi sorunlar, amac farkliliklari, statii
farkliliklar1, yoneticilik tarziyla ilgili farkliliklar, isletme ici giic miicadelesi gibi pek
cok neden c¢atismaya yol agmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 345-346; Kocel, 2013:
650-651; Robbins ve Judge, 2012, s. 457-458). Alanyazin incelendiginde catisma
diisiincesini ortaya koyan iki tane yaklasimin oldugu goriilmektedir. Bu yaklagimlardan
ilki olan geleneksel yaklasima gore, biitlin catismalar yikicidir ve kaginilmasi
gerekmektedir. Ikinci yaklasima (etkilesimci bakis) gore catisma grup icin yalnizca
pozitif bir kuvvet olmadigi, ayn1 zamanda yagsamini devam ettirmesi i¢in bir gereklilik
oldugu inancidir. Bu goriisiin temel katkis1 diisiik seviyede ¢atismanin grubun yasamini
devam ettirmesine ve yaraticiligina yardimci olabilecegini fark etmesidir (Robbins ve
Judge, 2012, s. 455). Bunun disinda islevsel ve islevsel olmayan iki catisma soz
konusudur. Islevsel catismada etkilesimli bakis acisina gore tiim catismalarm iyi
olmadig1 bunun i¢in de grup amaglarini destekleyen ve performansi arttiran ¢atigsmalarin
yaratilmas1 gerektigi belirtilmektedir. Yani orgiitsel etkinligi ve verimliligi uzun siiredir
olumsuz 6lciide etkileyen birgok sorun isletme icerisinde giindeme tasinarak var olan
sorunlardan kurtulmak islevsel catismaya girmektedir. Islevsel olmayan catisma ise
bireylerin performansini etkileyen catigsma olarak ifade edilmektedir. Catigma siirecinde
ve sonucunda stres, motivasyon diisiikliigli, verim ve performans kaybi, is tatminsizligi
gibi pek cok olumsuz duygusal yansimaya yol agabilmektedir (Robbins ve Judge, 2012,
s. 456, Eren, 2012, s. 563).
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Catismalar isletme icerisinde bireysel veya grupsal farkliliklardan meydana
gelmektedir. Yonetici esas itibariyle farkliliklar1 yonetebilen kisidir. isletme igerisindeki
catismayr yonetmek ve catismayi islevsel bir hale getirebilmek yoneticiler agisindan
onemli bir sosyal yetkinliktir (Boyatzis, 2009, s. 754). Giiniimiiz postmodern yonetim
anlayigina gore c¢atismalar kagmilmazdir ve bunlar1 tamamen ortadan kaldirmak
miimkiin degildir. Ancak bunlarin iyi yonetilmesi ve isletmenin performansini arttirict
sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Dolayisiyla, baskalarinin duygularmin farkinda
olan yoneticiler catigmalar1 isletmelerin amaglari dogrultusunda yonetmede daha
basarilidir (Boyatzis, 2009).

Takim Calismasi

Takim halinde calismanin sadece gelistirilmis gorev performansi acisindan degil,
ayn1 zamanda takim tiyeleri arasinda duygusal, ruhsal ve sosyal yararlar1 bulunmaktadir
(West ve Patterson, 1999). Takim, “her bir kiginin toplamindan daha biiyiik, kapsamli
bir performans diizeyi olugturan bir grup” olarak tanimlanmaktadir (Robbins ve Judge,
2012, s. 315). Isletmelerde takim/lar yaratabilmek kolay degildir. Bireyin yasadig
tatminsizlik ve ugradigi hayal kirikliklarimin nedeni genellikle katildigi gruplardan
kaynaklanmaktadir (Hicks, 1994, s. 211). Yoneticiler isletmenin basarisi i¢in sinerji
olusturmalidirlar. Takim calismasi yetkinligi yoneticilerin paylasilan hedeflere dogru
baskalariyla calismast ve grup sinerjisi yaratmak olarak tanimlanmaktadir. Ait olma
ozelliklerinden biri veya daha fazlasmin yoklugu takim ve iligkilerin dagilmasina yol
agmaktadir.

Takim calismasinda gerekli olan memnuniyet, ¢atisma yerine uyum, karsilikli
duygusal ilgi ve takim siirdiiriilebilirligi i¢in sosyal iliskileri gii¢lendirecek ve sinerji
yaratabilecek yoneticilere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunun disinda, takimlar disaridan
gelebilecek her tiirlii tehlikeye karsi diigmanca tutum igine girebilmektedir. Takimlarda
duygusal reaksiyonlarin aciklanmasi insan davranislarinin nasil sekillendigine de
yardimec1 olmaktadir. Sosyal yetkinlikler igerisinde yer alan takim ¢alismasi

yoneticilerin 6nemli sorumluluklari igerisinde yer almaktadir (Boyatzis, 2009).
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2.4. Estetik Emek Kavramm

Estetik emek arastirmalarinin temelinde insanin giizelle iliskisinin ortaya
konulmasi ve bu yolla calisan performansinin nasil yonlendirilebilecegi sorular1 yer
almaktadir. Alanyazinda estetik emek olgusunu aciklamaya yonelik gelistirilen
teorilerin temel amaci da ¢alisan davraniglarin1 6ngérebilmektir (Warhurst ve Nickson,
2009, s. 386).

1980’lerden giinliimiize estetik, kurumsallasmis ve kurumsallasmamis isletmelerde
onemli bir yaklasim haline gelmistir (Taylor ve Hansen, 2005, s. 1211; Hancock ve
Tyler, 2000, s. 108). Estetik ile ilgili yapilan ilk ¢aligmalar sanatsal, tibbi ve mimari
alanlar lizerinde yapilmis olsa da postmodern dénemdeki gelismelerle birlikte estetigin
calisan ve is estetigi lizerine yogunlastigi goriilmektedir (Warhurst, Nickson ve Dutton,
2004, s. 2; Witz, Warhurst ve Nickson, 2003, s. 34; Strati, 1992, s. 568). Estetik
kavramini “giizeli sorgulayan bilim” olarak tanimlamak miimkiindiir. Baska bir ifadeyle
estetik, “giizel nasil 6lgiiliir?”, “neye giizel denir?” sorularinin yanitlarini incelemektedir
(Ozel, 2014, s. 28). Ancak estetik sadece giizel kavramini arastiran bir bilim de degildir.
Estetik, “insanin ¢evresinde yatan insanin pratik etkinligi icinde yarattigi ve gercekligi
yansitan tiim estetik degerlerin zenginligini arastiran bilim” olarak da ifade edilebilir
(Kagan, 1993, s. 15). Estetik emek ise stil sahibi, sempatik, ¢ekici, gorgiilii, iyi konusan,
viicut dilini iyi kullanan, sik bir goriinlimii olan, ses tonunu diizgiin kullanan, kisisel
bakimina 6zen gosteren, hayal giicli genis ve bunu kullanabilen potansiyel calisanlarin
Ozelliklerini ifade etmektedir (Karlsson, 2011, s. 51; Quinn, 2007, s. 78; Nickson,
Warhurst ve Cullen, 2003, s. 195). Kisaca estetik emek, isletmeler tarafindan
somutlastirilan yetkinliklerdir. Restoran isletmelerinde sef, garson, komi gibi servis
calisanlari ile mutfak ¢alisanlar1 miisteri memnuniyeti agisindan 6nem arz etmekte ve bu
calisanlardan farkli estetik yaraticiliklar beklenmektedir. Calisanlarin  estetik
davraniglarinin ~ Ongoriilebilmesi ve isletmenin ~ amaglari dogrultusunda
yonlendirilebilmesi i¢in calisanlar1 bu davranislar1 sergilemeye iten yoneticilerin
yetkinliklerinin tespit edilmesi gereklidir. Yoneticiler, sistematik bir sekilde ¢alisanlarin
estetik performansini degerlendirebilecek ve calisan davraniglarini isletmenin amaglari
cergevesinde yonlendirebilecektir.

Estetik emek olgusunun yonetim alanyazinina girisi 21. yiizyilin baslarina
dayandirilsa da antik ¢aglardan bu yana gilizel kavramina yonelik pek ¢ok diisiliniiriin ve

bilim insaninin goriis ve Onerileri olmustur. Antik Yunan Donemi disiintirleri estetige
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sanatsal acidan bakmiglardir ve bugiin de estetik emek teorisini agiklarken bu
distintirlerin etkisi goriilmektedir (Strati, 1992, s. 568).

Bu kavrami ilk kez sistematik olarak Platon (MO 427-MO 347) ele almistir.
Platon’a gore; askin yoneldigi ilk giizel, “giizel beden” olmaktadir. Ancak “giizel bir
beden gercgek giizellige erismek isteyen bir birey icin yeterli degildir”. Platon ruh
giizelligini beden giizelliginden iistiin gérmektedir (Ozel, 2014, s. 82).

Ronesans doneminde de giizellik olgusu incelemeye alinmis idealizm goriisiinden
hareketle bu donemdeki diisiiniirler Platonist goriisle hareket etmislerdir. Bu
diistiniirlerin savunduklar1 giizellik, tim kusurlarin silindigi, bu diinyanin otesinde
olmas1 gereken idealize edilmis bir giizellik anlayisiyd (Ozel, 2014, s. 15).

Ronesans doneminden sonra yasanan gelismeler kendisini akilci diisiinceyi O6ne
cikaran, bilgiye yonelik 6zgiir toplumsal bir ortamin olustugu aydinlanma felsefesine
tasimistir. 18. yiizyil aydinlanma felsefesiyle birlikte estetik olgusu dogaya bagl olarak
gergeklestirilen bicim kaygilarindan uzaklasarak, sanati tanimlamada yeni yargilar
ortaya konmasini saglamistir. Bu donemde Immanuel Kant, Friedrich Schiller, Georg
Wilhelm Friedrich Hegel gibi diisiiniirlerin goriisleriyle birlikte sanat yapitlari
islevsellikten ¢ok estetik nitelikleriyle birlikte deger kazanmistir. Bu diisiiniirlerle
birlikte estetik anlayisin bir ¢igir agtigi sdylenebilir (Kagan, 1993, s. 67).

Karl Marx ve Friedrich Engels’in diisiincelerinden hareket eden ve bir 6greti
olarak siyasal, ekonomik ve felsefi bir biitiinliik iceren Marksist felsefe estetik
baglamda onemli fikirler ileri stirmiistiir. Marksist felsefe bir gerceklikten yola ¢iktigi
icin, Marksist estetik de bu gerceklige dayali estetik anlayisi ifade etmeye calisir.
Burada belirli bir varlik ve gerceklik anlayisi, bir bilgi problemi bulunmaktadir.
Buradaki bilgi, sanat yapitinin varhigi ve estetik gerceklikle ilgilidir. Marksist estetik
icin en temel problem, bu gergekligin 6ziinde ne oldugu sorusu yer almaktadir. Bu
felsefi yaklagimdaki estetik obje dogal gergeklikten farklidir. Marksist felsefede estetik
olgu, insanin diginda ve ondan bagimsiz olmayip insana ydnelik ve toplumsal bir
varliktir (Ozel, 2014, s. 223-224).

Aydimlanma ¢agindaki ve Marksist felsefedeki diisiiniirlerin giizel kavramina
yonelik yapmis olduklar1 ¢alismalar 18. yiizyilda estetik kavraminin ortaya ¢ikmasini
saglamistir. {1k kez Alexander G. Baumgarten (1750-1758) yaymladig1 “Aesthetica”
isimli yapitinda estetigi, “duyusal bilginin bilimi” olarak tanimlamaktadir (Ozel, 2014,

S. 12). Baumgarten estetik diislinceyi, insanin zihinsel diinyasini akil, duygu ve irade
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olarak ayrimlastiran ve felsefi arastirma haline getiren Leibniz’ten yola ¢ikarak
olusturmustur (Kagan, 1993, s. 13). Baumgarten, mantik ile ahlakin felsefede 6zerk iki
alan oldugunu ancak duygularin felsefede heniiz bdyle bir yer edinemedigini
belirtmistir. Bu diisiinlir, mantik ve ahlak gibi bu 6gretiye felsefede ayni hakkin
taninmasi1 gerektigini kanitlamis ve bu 0gretiyi “estetik” olarak ifade etmistir (Kacan,
1993, s. 13). Estetik terimi Yunancadaki “aisthesis” (“duyum”, “duyusal alg1”)
sOzclgiinden tiiremistir. Ahlak ve mantik kavramlarinin Yunancadaki epistemolojik
koken karsiliklari, “ethos™ (karakter) ve “logos” (s6z, akil, mantik) sozciiklerinden
tiiremistir.

19. yiizyilda sanatta yasanan gelismelere bagli olarak estetik kavramina yonelik
birtakim elestiriler getirilmistir. Hatta baz1 diisiiniirler bu dénemi “estetik parlak bir
basarisizlik ve bu basarisiziigr bir yigin sonucuyla kendini gosterdi” olarak ifade
etmislerdir (Jimenez, 2008, s. 11). Bu yiizyilda estetik kavramina yonelik elestiriler
artmasina ragmen estetik emegin Oziinii olusturan bedensel hareketlere yonelik
calismalar ortaya konulmustur. Bedensel hareketlerle ilgili ¢alismalarin 6zii ilk ¢aglara
dayansa da Charles Darwin’in 1872 yilinda yazdig1 “Insan ve Hayvanlarda Duygularin
Ifadesi” adli eserinde beden hareketleri bilimsel bir zemine cekilmis ve tartismaya
acilmistir. Darwin bu eserinde insan ve hayvanlarin gosterdikleri bazi bedensel
hareketlerin ortak oldugunu (6r: sinirlendiginde dislerini sikmasi gibi) ileri stirmiistiir
(Morris, 2002, s. 436). Yiiz ifadelerinde duygular1 ve diisiinceleri tanimak ve okumak
icin farkli arastirmacilar bilimsel ¢alismalar yapmuslardir (Ekman, 2014, s. 15-21). Daha
sonraki yillarda insanlarin bedensel hareketlerine yonelik caligmalar hiz kazanmis ve
estetik emege yonelik 6nemli katkilar saglanmistir.

19. yiizyildaki estetik alanindaki elestirilere ragmen estetik olgusu mutfak
alaninda 6nem kazanmis ve insanoglunun baslangig¢ta hayatta kalabilmek icin besin
arayis1 Fransiz Ihtilali ve Sanayi Devrimi’nden sonra yemeklerin hazirlanisi, gesitleri ve
servis sekilleri daha estetik bir hal almis ve gastronomi biliminin dogmasini saglamstir.
Fransiz Ihtilalinden sonra derebeylik sisteminin ¢okiisii ve saraylarda iyi yetismis
ascilarin  halkin igine karigarak restoran agmalart modern mutfagin temelini
olusturmustur (Zencir, 2017). Gastronomi, bir bilim dali olarak degerlendirilmesinin
yanisira odaginda estetigin yer aldigi kapsamli bir konu olmasi sayesinde mutfak-estetik
iligkisi bu bilimin ortaya ¢iktig1 ilk giinden beri devam etmektedir (Freedman, 2008).

“Gastronomi” terimi ilk olarak 1801 yilinda Fransiz hukuk¢u Joseph de Berchoux’un

45



yazdig1 “Gastronomie ou I’bomme des champs a table (Gastronomi ya da Tarladan
Sofraya Insan) isimli eserde dile getirilmistir. 1825 yilinda ise iinlii sef Brillat-Savarin
tarafindan kapsamli bir sekilde ele alinmis ve Onemi vurgulanarak agiklanmaya
calistimistir (Giirsoy, 2014). Ayn1 donemde restoranlarin gelismesiyle ihtiyaclar ve
yasam kosullarinda yasanan gelismelerle birlikte {iinlii seflerin restoran agmast,
meniilerde yer alan yemek c¢esitlerinin artmasi, servis ve sunum gibi konularda
gelismeler yasanmis estetik olgusu mutfak ve restoranlari etkilemistir (Zencir, 2017).

Diinyada 20. yilizyilda sanayi devriminin etkileriyle birlikte 6nemli degisimler
yasanmis ve bu donem modern ¢ag olarak adlandirilmigtir. Modern dénemde sanayi
devriminin etkisiyle biiylik fabrikalar kurularak, insanlar kdylerden kentlere ¢aligmak
i¢in go¢ etmislerdir. S6z konusu bu durum sosyal, kiiltiirel ve orgilitsel baglamda 6nemli
degisimlere yol agmistir. Insanlarin biiyiik fabrikalarda toplu olarak calismaya
baslamasiyla birlikte c¢alisanlarin bireysel ve/veya grup halinde etkin c¢alismasina
yonelik bilimsel calismalara ihtiyag duyulmustur. Bu c¢aligmalardan ilki Frederick W.
Taylor tarafindan 1911 yilinda (Bilimsel Y&netimin Ilkeleri) yapilmistir. Taylor
tiretimde verimliligi saglayici rasyonalizasyon hareketlerine onciiliik etmis, isleri kiigiik
parcalara ayirmis; hareket ve zaman etiitlerinin yapilmasi gerektigini ortaya koymustur.
Taylor’un yapmis oldugu bu ¢alismalar dogrudan estetik emekle iliskili goriillmese bile
insan duygularini hige saymasi sabitlesmis orgiitsel hareketler, standartlasmis bedensel
hareketleri estetik olgu hakkinda ilerideki c¢alismalar i¢in bir eksikligi géz Oniine
sermistir.

Ikinci Diinya Savasi sonrast Avrupali pek cok psikologun savas nedeniyle
Amerika’ya go¢ etmesi ve burada yapilan 6nemli bilimsel ¢alismalar estetik olgunun
giinliik ve orgiitsel yasama taginmasina olanak saglamistir. Bu donemde ortaya atilan
izlenim olusturma ¢abalar1 isletmelerde c¢alisanlarin olumlu bir imaj yaratmasi
konusunda yoneticilere fikirler vermistir. Izlenim olusturmanin temelinde yer alan pek
cok unsurun (yliz ifadeleri, g6z temasi, fiziksel goriiniim, beden dili ve kisisel mesafe
vb.) (Kagitgibagi ve Cemalcilar, 2014, s. 103-104) giliniimiizde estetik emek igin de
kullanildig1 goriilmektedir. Bunun yani sira 20. ylizyilda yasanan gelismelerle birlikte
postmodern diisiincenin ortaya ¢ikmasi ve yasanan teknolojik gelismeler sayesinde
isaretlerin, imajlarin ve sembollerin egemen oldugu bir doneme girilmistir. Bu donemde
estetik kavrami tekrar 6nem kazanmis ve donemin en dnemli 6zelliklerinden biri giinliik

hayatin estetik hale getirilmesi olmustur. 1900’lii yillarin basinda Amerika’da Macy
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Sirketi tarafindan c¢alisanlara kisisel bakim egitimi verilmis ve kiyafet kurali
getirilmistir (Benson, 1978, s. 46-47). Ingiltere’de de Ingiliz Havayollar1 seyahatlerinde
geng kadinlar1 ise almaya baglayarak bu kadinlart “gokyiizii kizlar1” olarak
adlandirmistir. Gokylizli kizlar1 olarak bilinen hosteslerin ¢ekici olmalarinin yaninda;
goriiniim, durus, tavir ve kisisel bakimlarinda iyi olmalar1 beklenmekteydi (Quinn,
2007, s. 77). Bu donemde yine Ingiltere’de hizmet isletmelerinin yayginlasmasiyla
“parlak bir goriinime ve modern bir viicuda” sahip kadinlar isletmelere alinmaya
bagland1 (Mears, 2014, s. 1331). Bu baglamda, bu donemden itibaren hizmet
isletmelerinde kadmin esteti§ine ve cekiciligine yonelik bir arayis icine girildigi
goriilmektedir.

20. ylizyilin baglarinda Avustralyali filozof Christian Von Ehrenfelsin tarafindan
bireylerin duygusal disavurum, motivasyon, davranis kaliplar1 ve estetik yargilari
hakkinda fikir elde edilmesini saglayan “Gestalt Kuram1” ileri siiriilmistiir. Bu kuram
temelde, herkesin kendine 6zgili olarak biitiinii algilamasini ve onu anlamlandirmasini
ifade etmektedir (Mil, 2012, s. 19). Yani, bir miisteri restorana girdiginde ¢alisan,
yemek, 1s1, 151k, koku, masa ve miizik gibi bilesenleri ayr1 ayr1 degil de bir biitiin olarak
algilamakta ve o restorani biitliinsel olarak yorumlamaktadir. Dolayisiyla, restoran
isletmesi calisan1 ve miisteriye sunulan yemek bu biitiiniin bir parcasidir ve ayri
degerlendirilmemesi gerekmektedir. Bu kuram calisan ve yemek estetigi ile ilgili
yOneticilere biitiinsel bir bakis agis1 saglamistir.

20. yiizyilda ¢alisanlarin motivasyonlarini arttirmak igin teoriler ortaya atilmistir.
Bu teoriler icerisinde en ok bilinenlerden biri Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
teorisidir. Maslow, insan ihtiyaglarin1 sistematik bir bigimde incelemis ve insan
ihtiyaclarinin motive edici bir 6zelligi oldugunu belirtmistir. Ilk ¢alismasinda tiim
insanlarin tatmin etmeye calistig1 bes temel ihtiyacin oldugunu ve bu ihtiyaglarin belirli
bir hiyerarsiye sahip oldugunu ve hiyerarsinin iist kademelerinde yer alan ihtiyag¢larin
ancak alt kademedeki ihtiyaglarin tatmin edilmesi ile aktif giidiileyici haline gelecegini
belirtmistir. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde yer alan bu temel ihtiyaclar, hiyerarsik
sira ile biyolojik ve fizyolojik ihtiyaglar, giivenlik ihtiyaci, sosyal ihtiyaclar, kendini
gosterme ihtiyact ve kendini gergeklestirme ihtiyaci seklinde siralanmaktadir (Maslow,
1954, s. 350). 1960-1970’1i yillarda Maslow bes basamakli piramidi gelistirilerek sekiz
basamaga cikarilmistir. Bu basamaklardan altincist biligsel ihtiyaglar, yedincisi estetik

ihtiyaclar ve sonuncusu ise deneyiistiiciiliik olarak ifade edilmistir. Gilinlimiizde estetik
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ihtiyacin ¢alisanin motivasyonu i¢in oldukc¢a 6nemli oldugu ifade edilmektedir (Maslow
ve Lowery, 1998).

1970’lerden sonra postmodern dénemle birlikte hizmet sektOriiniin yapisinda
onemli degisimler meydana gelmistir. Bu doneme kadar hizmet sektorii tarim ve sanayi
sektoriinde iiretilen irlinlerin satistyla birlikte sunulan ve bu tirlinlerin bir tamamlayicisi
olarak goriilen degersiz soyut iirlinler olarak ifade edilmistir (Gadrey, 2000, s. 370).
1970 sonras1 donemde teknolojide yasanan ve iiretim modellerindeki gelismeler,
sanayilesmis bat1 toplumlarinin istthdam yapisinda 6nemli degisiklikler yaratmistir. Bu
toplumlar yiikselen egitim ve refah diizeyiyle birlikte daha az zaman ve daha az emekle
daha ¢ok cikti elde etmeye basladilar. Boylece bu toplumlarda yasayan bireyler
kendilerine ayiracaklar1 daha fazla zaman diliminde daha fazla hizmet talep etmislerdir
(Aymankuy, 2005, s. 35). Hizmet sektoriinde yasanan gelismeler ve daha iyi hizmet
verebilmek icin isletmeler birtakim yollar aramaya baslamislardir. ikinci Diinya Savast
sonrasinda gelisen kalite hareketi ve bu alanda yapilan ¢alismalar kendisini hizmet
sektoriinde de gdostermistir. 1980°1i yillardan gilinlimiize kadar kalite, isletmelerin
basarist i¢in odak noktasi haline gelmis ve en dnemli anahtar olarak goriilmistiir (Celik,
2005, s. 8). Buna yonelik de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
SERVQUAL Hizmet Kalitesi olgegi gelistirilmistir. SERVQUAL; somut unsurlar,
giivenilirlik, heveslilik, glivence ve empati olmak iizere bes boyuttan olusmaktadir.
Somut unsurlar olarak ifade edilen boyutta igletmenin fiziksel 6zelliklerini, ekipmanlari
ve personel goriiniimii incelenmektedir. Giivenilirlik boyutunda, isletmenin taahhiit
ettigi hizmeti dogru bir sekilde yerine getirip getirmedigine; heveslilik boyutunda,
miisterilere yardimci olma ve hizli hizmet sunmaya; gilivence boyutunda da calisanin
bilgisi ve nezaketi ile miisterilere giiven asilama yetenegine ve son olarak empati
boyutunda ise isletmenin miisterilere gosterdigi ozel ilgiye bakilmaktadir. Bunun
disinda Gronroos tarafindan Hizmet Kalite Modeli gelistirilmistir. Bu modelde, hizmet
kalitesi teknik kalite, islevsel kalite ve isletme imaj1 olarak iige ayirilmistir. Hizmetin
teknik kalitesi “ne sunulacagina”, islevsel kalitesi “nasil sunulacagina”, imaj ise bu iki
kalitenin miisteriler tarafindan “nasil algilandigina” isaret etmektedir. Islevsel kalitede
miisterilerle baglanti kuran personel ¢ok biiyiik bir oneme sahiptir. Miisteri yonlii
fiziksel ve teknik kaynaklar, isletmenin hizmetlerine erigebilirlik, tiiketicilerle siirekli
baglantinin siirdiiriilmesi gibi 6rnekler, islevsel kaliteyi etkilemenin yollaridir. Kabul

edilebilir bir diizeyde teknik kalite basarili bir islevsel kalite i¢cin 6n gerekliliktir
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(Gronroos, 1984, s. 43). Bu yaklasimda, agiklanmaya calisilan iglevsel kalite aslinda,
bugiinlerde iizerinde sik¢a durulan estetik emek kavramini Onemli Olcilide
aciklamaktadir. Estetik emek kavraminin isletmeler ve personel i¢in 6nemi aslinda bu
kalite yaklasimina dayandirilarak agiklanirsa, estetik emek ve kalite iliskisi de ¢ok daha
rahat kurulur. 1990’11 yillarda hizmet kalitesine bagli olarak hizmet tasarimi kavrami
ortaya cikmistir (Acar Giirel, 2010). Bunun disinda Cronin ve Taylor (1992)
SERVQUAL’den tiiretilerek SERVPERF Hizmet Kalitesi 6l¢egi olusturmuslardir.
Knutson, Stevens ve Patton (1996), SERVQUAL hizmet kalitesinin bes boyutunu
dikkate alarak restoran isletmeleri igin DINESERV hizmet kalitesi modelini
gelistirmislerdir. Bu modelde hizmet kalitesinin bes (somut unsurlar, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empati) boyutu hizli hizmet, tema ve iyi yemek {izerinden
degerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan calismalarda ¢alisan estetigine
yonelik birtakim fikirlerin ileri siirtildigi goriilmektedir. Bu fikirlerin ¢alisan estetigi
bakimindan bir farkindalik yarattig1 da sdylenebilir. Ancak bu farkindaligin gelistirilen
Olcek ve modellerden oldukga kisitli kaldigin1 sdylemek miimkiindiir. Bunun disinda
hizmet kalitesini 6lgmek iizere siklikla kullanilan SERVQUAL’e yonelik pek ¢ok
elestirinin yapildig1 da goriilmektedir. Bu elestirilerin basginda SERVQUAL’in bes
boyutunun (somut unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati) evrensel olmadig:
gelmektedir. Ikinci bir elestiri olarak miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi
acisindan bosluklarin bulundugu, hizmetin sunumu ile miisteriye vaat edilenler arasinda
fark oldugu belirtilmektedir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek icin SERVQUAL’in ¢ok fazla
iddial1 oldugu ancak mutlak hizmet kalitesini 6l¢gmenin zor oldugu ifade edilmektedir.
Son olarak ise SERVQUAL’in maddelerini tersine ¢evirmede hata olustugu ve
SERVQUAL’in hizmet karsilagsmasinin sonuclarint degil de hizmet sunum siirecine
odaklandig1 belirtilmektedir (Ladhari, 2009, s. 173; Buttle, 1996, s. 10-11). Bu da
arastirmacilarin yeni arayislar icine girmesine olanak saglamistir.

Hizmet isletmelerinde yasanan gelismelerle beraber 1970 ve sonrasi yillarda
yiyecek igecek sektorii de ayri bir onem kazanmistir. Ev disinda yemek yeme olgusu
artarak restoran igletmelerinin yapisinda 6nemli degisimler meydana gelmistir. Miisteri
memnuniyetini arttirmaya yonelik arastirmacilar fiziksel kanitlar, atmosfer ve
miisterilerin masa (alan) se¢imi olmak {izere restoranin mimari estetigine yonelik

birtakim ¢aligmalar yapmislardir (Mil, 2012; Walker, 2011, s. 76).
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1974 yilinda Mehrabian-Russell tarafindan 6zellikle yiyecek icecek isletmelerinde
siklikla kullanilan SOR [uyarict (stimulus), organizma (organizm) ve tepki (response)]
Modeli olusturulmustur. Bu modele gore, en dista yer alan fiziksel ¢evre (S) bireyler
tizerinde ¢esitli duygusal durumlara (O) yol agmakta ve bu durum da ¢esitli davranigsal
tepkilere (R) neden olmaktadir (Ryu ve Jang, 2008a). Ozellikle, restoran isletmeleri
acisindan degerlendirildiginde fiziksel ¢evre unsurlarindan biri estetiktir ve bu estetik
gerek miisterilerin memnuniyetinde gerekse yetenekli c¢alisanlarin ise alinmasinda
onemli bir rol oynamaktadir. Bu modelle beraber yoneticilerde estetige yonelik bakis
agilarinda bir farkindalik olusmustur.

Restoran isletmelerinde ¢alismak ge¢miste ¢ok fazla yetkinlik gerektirmeyen isler
olarak goriilmekteydi, bu diisiince yapisi zamanla daha karmasik ve daha yaratici,
miisteri beklentilerini karsilayan c¢alisanlara ihtiyag duyan isler olarak degismistir
(Dashper, 2013, s. 135). Michelin yildizlarina sahip restoranlarin diinyada yiiksek talep
gormesiyle birlikte restoran isletmeciliginin gelisimini de gozler Oniine sermektedir.
Glinlimiiz yeni ekonomi diislincesi, “diisiince becerileri”, “yumusak beceriler” ve
“birebir hizmet” ile ilgili etkilesimli hizmetlerin 6nemini vurgulamakta (Crouch, 2004)
restoran isletmeleri de yumusak becerilerin kullanildigi isletmelerin  basinda
gelmektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 115).

Kotler (1973) hizmet isletmelerinde duyulara hitap eden, gorsel, isitsel, dokunma
ve koklamayla iliskili unsurlar1 atmosfer olarak ifade etmis ve tiiketicileri motive edici
unsurlar olarak belirtmistir. Kotler’in yapmis oldugu bu ¢alisma uzun yillar hizmet
isletmelerinin bir kolu olan restoran isletmelerinde de kullanilmistir. Baker (1987)
fiziksel kanitlar1 ambiyans, dizayn ve sosyal faktorler olarak ayirmistir. Daha sonraki
yillarda Ryu ve Jang (2008b) restoran isletmelerinde fiziksel kanitlar olarak tesis
estetigi, 151klandirma, konumlandirma, yemekle ilgili ekipmanlar, personel ve ambiyans
olarak yemek alan1 6lgegi (DINESCAPE) olusturmuslardir. Ryu ve Jang (2008b)
gelistirdiklert DINESCAPE o6lceginde tesis estetigini isletmenin dekoru ve dizayni,
isletmede kullanillan renkler, resimler ve mobilyalar olarak ifade etmiglerdir.
Konumlandirmada da restoranda kullanilan mobilyalarin yerlesimi vurgulanmaktadir.
Yemek ile ilgili ekipmanlarda, masa dekorasyonu, ambiyansta, miizik, koku ve 1s1;
personelde ise goriintii ve temizlik unsurlar1 yer almaktadir. Hizmet kalitesi, fiziksel
kanitlar, atmosfer gibi calismalarin 6zii incelendiginde Orgiitsel estetige yonelik

caligmalar oldugu goriilmektedir. Ayni zamanda ¢alisan estetigine yonelik bir
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farkindalik yarattigi da sOylenebilir. Ancak bu calismalarin calisanin estetik
performansina yonelik dar kapsamli baktigi ve calisan estetik davranislarinin daha
ayrintili incelenmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Ciinkii ¢alisan davranisi yapisi
itibariyle ¢ok daha karmasik ve psikolojik yonleri olan ve buna yonelik estetik bakisin
da ¢ok daha ayrintili incelenmesi gerekliligini gézler oniine sermektedir.

Modern oncesi donemden postmodern doneme geciste emek kavraminda da
onemli degisimler yasanmistir. 19. ylizyilda Karl Marx’in ortaya koydugu emek siire¢
teorisi kapitalizm silirecinde emegin metalastigini belirtmektedir. Marx (2003) dogal
emek stirecini, “isi, herseyden dnce hem insanin hem de doganin katildig1 ve insanin
dogayla arasindaki maddi tepkimelerin diledigi sekilde baslattigi, diizenledigi ve
denetledigi siire¢” olarak belirtmektedir. Emek siireci icerisinde insan dogayla birlikte
kendini, kisiligini ve yeteneklerini de dontistirmektedir (Ansal, 1997). Marx’in emek
kavrami iizerine yaptigi calismalardan sonra emek uzun siireler boyunca ihmal
edilmistir. 1970’11 yillara gelindiginde Harry Braverman uzun siire ihmal edilen emek
siirecini tekrar ele almistir. Marx’in emek siire¢ teorisini elestirerek bilim ve
teknolojinin emek {izerindeki etkisini incelemis ve calisan denetim stratejilerini
gelistirerek emek siire¢ teorisine yeni bir bakis a¢is1 kazandirmistir. Marx’la baslayan
ve Braverman’la genis acilimlar bulan emek siire¢ teorisi temelde sanayi is¢ilerinin
emek siirecleri iizerinde durmus ve 6zellikle bu arastirmacilarin yolundan giden bilim
insanlar1 da emek siirecinde c¢alisanlarin kontroliiyle ilgilenmislerdir. Bununla birlikte,
kapitalist toplumlarda emek siireci el emegi ve piyasada satilacak dogrudan fiziksel
iriin iretimiyle anlamlandirilmistir. Bir malin iiretiminde dogrudan rolii olmayan
calisanlarin emegi goz ardi edilmistir. Ayrica, emek siirecinin ilk tartigsmalarinda kadin
isgliclinlin ihmal edildigine yonelik kritikler yapilmistir. Tiim bu eksiklikler goz oniine
alindiginda 1980’li yillarin baslarinda emek siire¢ teorisinin artik kusurlu oldugu ve
yeni fikirlerin ortaya konulmasi gerektigi belirtilmistir. 20. yiizyilin ti¢lincii ¢eyreginden
sonra sosyal psikolojideki yasanan degisimler ve hizmet sektoriiniin olduk¢a gelismesi
neticesinde bu alandaki calismalar artmistir. Bu donemde calisanlarin duygularinin
farkindalig1 artmis ve bir emek gostergesi olarak artik calisanlarin duygularinin da
oldugu kabul edilmistir. Duygusal emek konusunu ele alan ve duygularin, hayatin
konusu olmasi 6tesinde, is hayatinin bir girdisi oldugu yoniinde ilk ¢calisma 1983 yilinda
Amerikal1 Sosyolog Arlie R. Hochschild tarafindan “The Managed Heart:

Commercialization of Human Feeling” (Y&netilen Kalp: Insan Duygularmin
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Ticarilestirilmesi) adli kitapta kullanilmistir. Hochschild (1983, s. 118-119), hizmet
sektorliniin 6nem kazanmasi ve bunun da miisteri ile daha fazla birebir iliski kurulmasi
gerektigini, miisteri memnuniyetinin st diizeylere ¢ikarilmasi i¢in yonetim siirecinde
duygulara 6zel bir 6nem verilmeye baslandigini ve hatta bu siiregte duygularin ticret
karsilig1 alinip satilan birer mala doniistiiglinii savunmustur. Hochschild (1983) hizmet
calisanlarinin da uygun duyguyu karsi tarafa aktarilmasi sirasinda gercek duygulari
tizerinde bir kontrol ve denetim mekanizmasi kurmasi gerektigini belirtmistir.
Hochschild’in ~ duygularla ilgili odaklandigi temel konu ise duygularin
ticarilestirilmesidir. Daha sonraki yillarda Ashforth ve Humprey (1993), Hochschild’in
(1983) calismasin1 yorumlayip gelistirmislerdir. Hochschild’tan farkli olarak Ashforth
ve Humprey (1993, s. 90) duygusal emegi, uygun duyguyu verecek davranisin
gosterilmesi olarak tanimlamaktadirlar. Bu arastirmacilar duygusal emek sonuglarinin
duruma gore olumlu ve olumsuz olabilecegini belirtmislerdir. Duygusal emek gorev
etkinligini veya hizmet performansini bazi durumlarda olumlu bazi durumlarda olumsuz
etkileyebilmektedir. Morris ve Feldman (1996, s. 986-988) ise duygusal emegin o
andaki kosullara gore degisebilecegini ve bu yilizden gosterilen duygusal emek
diizeyinin de farklilasacagini vurgulamislardir. Duygusal emek kavraminin gelismesine
katkida bulunan arastirmacilardan biri de Grandey’dir. Grandey (2000) duygusal
emekle ilgili ¢alismasinda, kendisinden onceki caligmalara bazi elestiriler getirmistir.
Onceki ¢aligmalarm tek basina duygusal emegi tanimlamadigina ve duygusal emekle
ilgili tiim calismalarin birlestirilmesine ihtiya¢ oldugunu belirtmistir. Bunun igin
kendinden 6nce gelistirilen ii¢ yaklagimi biitlinlestirerek konuya yeni bir bakis agisi
kazandirmistir. Grandey (2000, s. 97) duygusal emegi, “isletmelerin amaglarina hizmet
edecek sekilde hem duygularin hem de ifadelerin diizenlenmesi” olarak tanimlamistir.
Duygu diizenlemesi, duygularin otomatik ya da bir anda ortaya c¢ikmasi yerine
bireylerin bulunduklar1 ortamda hangi duyguyu yasayacagini ya da hangi duyguda
degisiklik yapacagim vurgulamaktadir (Unler Oz, 2007, s. 11). Grandey (2000, s. 107)
duygusal emegi bir siire¢ olarak anlamaya c¢alismistir. Ona gore duygusal emek bir
siire¢ olarak goriildiigli takdirde, siiregteki her adimin detayli analiziyle calisanlarin
orgilitsel ve bireysel sonuglarini olumlu hale getirmenin miimkiin olacagini belirtmistir.
Duygusal emekle ilgili arastirmalarin odak noktasini, bireylerin kendilerinden beklenen
davranig1 nasil gosterdikleri, diger bir ifadeyle davranis kurallarma nasil uyduklari

olusturmaktadir (Yirtir, Glimiis ve Hamarat 2011, s. 3827). Buna gore calisanlardan
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yiizeysel davranig, derinlemesine davranis ve samimi davranis olarak {i¢ yol
beklenmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s. 339; Ashforth ve Humprey,
1993, s. 94). Chu ve Murrmann (2006, s. 1182) yiizeysel davranis1 “calisanin, o an
hissetmese dahi kendisinden beklenen duygular yiiz ifadesi, jestleri ya da ses tonu gibi
dis gortintisiinde bazi degisiklikler yaparak hissediyormus gibi yapmasi:” olarak ifade
etmektedirler. Derinlemesine davranis, “calisanin davranis kurallar: geregi sergilemesi
gereken duygular gercekten hissetmeye ¢alismasit” olarak tanimlanmaktadir (Ashforth
ve Humprey, 1993, s. 93). Samimi davranis ise ¢alisanlarin yansitmak durumunda
olduklar1 duygular1 zaten hissediyor olmalar1 durumunda ortaya ¢ikan davranis tiiriidiir.

Isletmelerin, calisanlardan duygusal yeteneklerinin yanisira somutlasan belirli
bicimleri sergilemeleri; ayrica, isteki estetik yaraticiligi gelistirmeleri beklenmektedir
(Nickson, Warhurst ve Dutton, 2005, s. 196). Ingiltere’de 2000 yilinda sosyologlar
tarafindan kullanilmaya baslanan estetik emek kavrami “duygusal emegin egemen
paradigmasindan dogmus” (Hochschild, 1983) ve duygudan gelen “beden c¢aligmalar1”
teorilerinden gelistirilmistir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003; Nickson vd., 2001;
Warhurst vd., 2000). Daha sonra “Strathclyde Universitesi”nde bir grup arastirmaci
modern hizmet isletmelerinin sadece duygusal yonetimi talep etmedigini ayn1 zamanda
bedensel kontrolii ve estetik yaraticiligi da talep ettigini belirtmislerdir (Karlsson,
2011). Bu arastirmacilar ilk calismalarini Iskogya’nin Glasgow sehrindeki turizm
isletmeleri lizerinde yapmislardir (Huzell ve Larsson, 2011, s. 105). 2009 yilinda
Amerikan Sosyoloji Dernegi hizmet isletmeleri ¢alisanlardan beklenen davraniglarin
duygusal emekle sinirlandirilmamasi gerektigini ortaya koymus ve estetik emek ile ilgili
tanimlar iretmistir (Karlsson, 2011).

Estetik emek kavrami Ingiltereli sosyologlarin giindeme getirmesinden sonra
arastirmacilarin daha fazla ilgisini ¢ekmeye baslamustir. Isletmelerin estetik emegi
kullanmasmin en Onemli sebebinin isletmeye rekabet avantaji saglamasi oldugu
belirtilmektedir (Warhurst ve Nickson, 2009; Nickson ve Warhurst, 2007). Estetik
emek, ticari deger yaratmak i¢in miisterilerin duyularma hitap etmeyi amaclayan,
misterilerin  hassasiyetini ortaya koyan hizmet karsilasmasi tarzina yonelik
yetkinliklerin  doniistimii ve emek silireci tarafindan metalastirilmas:t olarak
tanimlanmaktadir (Nickson, Warhurst ve Cullen, 2003, s. 185).

Warhurst ve Nickson (2001) tarafindan estetik emek, “iyi gorliniim ve kulaga hos

gelmek” sloganiyla ifade edilmistir. Satilan {riinlerin bir pargast haline gelen restoran
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calisanlarinin, deneyim veya teknik becerileri onlarin “yumusak beceriler”i olarak
degerlendirilmektedir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003). Bourdieu (1984) yumusak
becerileri, insanlarda iyi iliski yetenegi, duygulamim, ses, stil, kiyafet, algilanan
cekiciliklerin birlesimi olarak ifade etmektedir. Yumusak becerilerin artan degeri
postmodern doneme gegisle daha biiyiik bir degisim yasamistir (Lash ve Urry, 1994).
1950’11 yillarda calisan bedenine bakista 6nce duygusal daha sonra estetik bir doniisiim
yasanmistir.

Restoran isletmelerinde calisanlar cok farkli departmanlarda g¢alismakta iyi
goriiniimiin yanisira birtakim temel gorevleri de yerine getirmektedir (Wissinger, 2007).
Mutfak calisanlarinin dig  goriiniimleri (giydikleri tiniformanin temizligi, kisisel
bakimlari, tiras olmalari, makyaj yapmalari...) 6nemli olmasina ragmen, miisteriler
genellikle bu ¢alisanlarla yiiz yiize iletisim kurmadiklarindan dolay: siparis verdikleri
yemegin veya icecegin estetik sunumundan birtakim fikirler elde etmektedirler. Bu da
mutfak ¢aliganinin estetik emegini olusturmaktadir. Bu durum da estetik emegin baska
bir unsurudur (Fine, 1996).

Tiim bu degerlendirmelerden sonra calisanlarin goriiniimiine, duygularina dnem
verildigi goriilmektedir. Ancak goriiniime ve estetik yaraticiliga yonelik performansi
degerlendirmek isletmelerde sistematik olarak gdriilmemekte ve kismen de ilkel olarak
algilanmaktadir (Warhurst ve Nickson, 2007, s. 105). Hancock ve Tyler (2000, s. 116)
havayolu kabin ekibinin goriiniimiiyle ilgili yaptig1 ¢caligmada estetik degisimle iliskili
stirecin goriinmez oldugunu ve ne Odiillendirildigini ne de yonetim tarafindan emek
olarak gorildiiglinii hatta miisteriler tarafindan benzer algilandigini belirtmektedir.
Duygusal emegin performans iizerindeki takdir yoksunlugu estetik emekle birlikte
tanimlanmistir (Dashper, 2013, s. 135). Bu durum ¢aliganlarin duygularini somut olarak
sergiledigi ve estetik performans gosterdikleri bir teoriyi gerekli kilmistir. Estetik emek

kavrami bu ger¢evede gelistirilmistir (Warhurst vd., 2000, s. 4).

2.5. Estetik Emek ile Tlgili Yapilan Arastirmalar

Restoran isletmelerinin yapisi itibariyle diistik is glivencesi, diistik ticret, kisitl
gelisim imkan1 olarak degerlendirilmektedir (Chiang, 2006, s. 15) Son yillardaki
alanyazin incelendiginde bu durumun degismeye basladigi, kaliteli restoranlarin
calisanlarin yumusak becerilerine 6énem verdigi ve calisanin yumusak becerilerini

arttirmak istedigi goriilmektedir (Baum, 2008). Ayn1 zamanda, restoran isletmelerinde
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rekabet avantaji elde edebilmek ve miisteri memnuniyeti saglayabilmek calisanin
sergileyecegi emek ve performansindan geg¢mektedir. Bu nedenle, restoran
isletmelerinde calisanin estetik emegi ve yaraticiliginin daha iyi anlagilmasi ve estetik
emegin tespit edilmesi ve gelistirilmesine baghdir. Ozellikle, 1980°1i yillardan itibaren
duygularin bir emek olarak sergilenmesinin beklenmesi ve 2000°1i yillardan itibaren
estetik bir duygu ciktis1 olarak ele alinmaya baslanmasi estetik emek calismalarinin
artmasini saglamistir.

Restoran isletmelerinde calisan estetigine yonelik ilk c¢alisma Fine (1996)
tarafindan yapilmistir. Fine (1996), calisanlarin estetik yaraticiliklarina yonelik
gerceklestirdigi calismada Amerika’daki dort restoran mutfagini katilimli  gézlem
yoluyla incelemis ve mutfak islerinin dogasinda estetigin var oldugunu, mutfakta
calisanlarin kariyer basamaklarinda estetigin kullanildigini tespit etmistir. Bunun
yaninda, estetigin miisteri taleplerine ve Orglitsel kaynaklara dayali olarak
gerceklestigini belirtmistir.

Estetik yaraticilikla ilgili baska bir ¢alisma da Kivela, Inbakaran ve Reece (1999)
tarafindan yapilmistir. Caligmalarinda aksam yemegi deneyiminde dort unsurun miisteri
memnuniyetini sagladigini ifade etmislerdir. Bunlardan ilki yemegin sunumu, meniiniin
cesitliligi, yiyecegin besleyiciligi, yiyecegin tadi, yiyecek kalitesi, gidalarin tazeligi,
yemegin 1s1s1 gibi yemekle ilgili unsurlardir. Bir diger unsur ise arkadas canlisi, kibar,
yardimsever, Ozenli, giler yiizlii, sempatik, hizmet etmeye istekli, yiyecek igecek
hakkinda bilgisi olan calisanlarin miisteriye sunduklari hizmetlerdir. Ugiincii unsur olan
atmosfer restorandaki rahatlik, giiriiltii, manzara, temizlik, 1s1, restoran goriiniimii ve
calisan goriiniimiidiir. Son unsur ise telefonla rezervasyon yapabilme ve otopark
kolaylig1 gibi miisterinin hizmete kolayca erisilebilirligini ifade etmektedir. Sezgin,
Zerenler ve Karaman (2008) otel isletmelerinde yapmis olduklar1 arastirmada menii
planlamasindaki yaraticilik ve yenilik uygulamalarinin miisteri tatmininde rol
oynadiklarini ifade etmislerdir.

Seflerin yaraticiligr ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkinin incelendigi baska
bir arastirmada Tongchairprasit ve Ariyabuddhiphongs (2016) Tayland’da 145 sef
lizerine bir aragtirma yapmislardir. Arastirmacilar, seflerin yaraticiliklarini rahatga ifade
edebilecekleri ve otonom yapiya sahip bir ¢alisma ortami saglanmasi gerektigini ifade

etmiglerdir. Se¢ilmis, Kodas ve Kodas (2017)’in yaptiklar1 bir ¢alismada ise mutfak
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calisanlarinin orgiitsel 6grenme yeteneklerinin yaraticilik siireglerini olumlu yonde
etkiledikleri tespit edilmistir.

Estetik ozellik, isletme performansinda rol oynayan boyutlardan biridir. Buna
yonelik yapilan ¢alismalarda Hancock ve Tyler (2007), orgiitsel performansin
gelistirilmesinde estetik ve cinsiyetin rolii {izerine c¢aligmalar gergeklestirmisler ve
giinimiiz pazarinda “estetik ekonomi” c¢aginda olundugunu ifade etmislerdir.
Aragtirmacilar, isletmede ¢alisanlarin performansinin 6nemli oldugunu ve performansin
bir odiillendirme ©n kosulu haline geldigini belirtmektedirler. Ayni1 zamanda
cinsiyet¢ilik de estetik bakis kapsaminda performans araci olarak kullanilmaktadir.
Arastirmacilarin yapmis oldugu c¢alismada isletmelerin ige alim sirasinda cinsiyetgiligin
o6n planda tutulan brosiirleri kullandigini1 tespit etmislerdir. Ayrica, ¢alisanlarin
cinsiyetlestirilmis emeklerinde kiiltiirel yapilanmalarin oldugunu da savunmaktadirlar.
Warhurst ve Nickson (2009) baska bir ¢alismada alanyazinda emege yonelik ¢aligmalari
incelemigler ve emegin cinsellestirilip cinsellestirilmedigini arastirmiglardir. Sonug
olarak, etkilesimli hizmetlerde emegin cinsellestirildigine yonelik kesin bir sonug
bulamamiglardir. Gruys (2012) ise Amerika’da bir giyim magazasinda estetik emekle
ilgili katilime1 gézlemci olarak bir ¢alisma yapmistir. Bu ¢calismada yaptig1 gozlemlerde
yOneticilerin sisman ¢alisanlara kiyasla zayif calisanlara ayricalikli gorevler verdigi
bunun yaninda yoneticiler ve miisterilerin sisman c¢alisanlart sisman olduklarini
betimleyici ifadelerle (yag tulumu gibi) kiiglimsediklerini tespit etmistir. Bazin (2013)
isletmelerdeki jest ve mimiklerin anlagilmasina yonelik yapmis oldugu kavramsal
caligmada jest ve mimiklerin teknik, estetik ve somutlastirma olarak iic boyutunun
oldugunu belirtmektedir. Bununla beraber calisan jest ve mimiklerini kullanirken
karsidaki kisiye uygun sekilde kullanmasi gerektigine yonelik teknikleri bilmesi
gerekmeli ve bunlar estetik olarak sergilemelidir. Bu jest ve mimiklerin ¢aligsanlar
tarafindan evrensel bir sekilde somutlastirilip ve bunlar c¢ekici halde sunmalar
beklenmektedir.

Hizmet isletmelerinde ¢alisanlarin performanslarinda bazi estetik gereksinimlere
ihtiya¢ duyulmaktadir. Burns (1997) yapmis oldugu nitel caligmada, konaklama
isletmelerinde ¢alisanlara “yetenekli” veya “vasifsiz” gibi terimlerin kullanilmasinin bu
calisanlarin katkilarimi kiigiimsemeye yonelik bir mit yarattigini tespit etmistir. Bunun
yaninda konaklama isletmelerinde Ozellikle miisteriler ile birebir iletisimde olmanin

sosyal bir beceri oldugunu belirtmektedir. Warhurst vd. (2000) de hizmet isletmelerinde
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ozellikle etkilesimli islerde emegin 6nemli oldugunu ama gerektigi degeri gérmedigini
ifade etmislerdir. Iskogya’nin  Glasgow sehrinde konaklama isletmelerini
gozlemlemisler ve estetik emegin gerek miisteriler gerekse isverenler tarafindan talep
edildigini tespit etmislerdir. Ayrica, ¢alisanlara ise alim, se¢me, egitme yoluyla estetik
emek kazandirildigi belirtmislerdir. Biswas (2009) estetik emege yonelik benzer bir
calisma yapmistir. Hindistan’da konaklama sektoriinde 110 katilimer ile estetik emek
lizerine yaptig1r nicel ¢alismada Hintli miisterileri etkilemede estetik emegin 6nemli
oldugunu ayn1 zamanda konaklama sektoriinde yoneticilerin ¢alisanlarin estetigini ise
almada bir 6n kosul olarak kullandiklarini tespit etmislerdir. Bagka bir ¢calismada Huzell
ve Larsson (2011), estetik emegi atletik goriinim baglaminda degerlendirmislerdir.
Isve¢’te 100 saglik calisani iizerinde yaptiklar: nicel calismada estetik emege dikkat
eden ve atletik bir goriiniime sahip ¢alisanlarin igverenleri hastalik tazminatlarindan ve
rehabilitasyon maliyetlerinden kurtulacagini belirtmislerdir. Dahl (2013) ise estetik
emekle ilgili yapilan ¢alismalara bir elestiri getirmis ve Onceki caligmalarda estetik
emegin sadece Ozel sektorle iligkili bir algt olusturdugunu ama estetik emegin kamu
sektorli i¢in de onemli oldugunu ifade etmistir. Danimarka’da kamuda calisan otopark
gorevlileriyle ilgili yapmis oldugu nitel ¢alismada estetik emegin bir isletmede cesitlilik
yaratmasi baglaminda bununla birlikte ¢alisanlarin saglikli goriilmesi agisindan énemli
oldugunu belirtmistir. Ayrica, ¢alisanin estetik acidan 1y1 goériinmesini bir giivenlik
unsuru olarak da degerlendirilecegini ifade etmektedir.

Restoran isletmelerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri de
calisanlar arasindaki koordinasyon ve uyumdur. Estetik uyumla ilgili Strati (1999)’nin
yaptig1 calismada, orgiitsel estetigin kurumsal kimlige iliskin goriintiiler sunmasi
gerektigini bunun da fiziksel mekanin estetik unsurlarla dizayn edilmesi, ¢alisanlarin
sosyal organizasyona yonelik uyumlu ve estetik olmasi ve yoneticilerin de ayni
sanatc¢ilar gibi estetik fikirlere sahip olmasi gerektigini ifade etmistir. Quinn (2007) ise
Iskogya’nin Edinburgh sehrinde 3, 4 ve 5 yildizli otellerde estetik emekle ilgili yaptig
nitel ¢alisma sonucunda ¢alisanlarin miisterilerle empati kurmasi gerektigi gibi gii¢lii bir
duygusal emek sergilemesi beklenmektedir. Dahasi, ¢alisanlardan {iniforma giymeleri
ve hizmeti sundugu ¢evre ile uyumlu olmalari arzu edilmektedir.

Restoran isletmelerinde estetik gostergeler temelde miisteriler i¢cin yapilmaktadir.
Miisteri memnuniyeti i¢in miisterinin restorana girmesinden ¢ikigina kadar tiim siirecin

bir biitiin i¢inde olmas1 gerekmektedir. Calisanlar baglaminda bu estetik gostergelerin
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onemli asamalarindan bir tanesi hizmet karsilasmasidir. Buna yonelik Han, Back ve
Barrett (2009) Amerika’daki birinci sinif restoranlarda 406 katilimciyla yaptiklar
calismada miisterinin duygularimi harekete geciren dort temel unsurun (heyecan,
rahatlik, sikayet, ¢ekicilik) tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigini tespit etmislerdir. Bu
duygulardan heyecan, rahatlik ve cekiciligin miisteri duygularini olumlu olarak
etkiledigini; sikdyetin ise olumsuz olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Ozellikle,
sikdyetin c¢alisanlarin davraniglarindan kaynaklandigi belirtilmistir. Hsi vd. (2009)
Tayvan’da otel restoranlarinda 392 miisteriyle yaptiklari arastirmada ¢alisanlarin hizmet
kargilagsmasinin miisteri degerini ve yemegin estetik degerini etkiledigi sonucuna
ulasmiglardir. Hem servis ¢alisanlari hem de tiiketiciler, hizmet ortamlariyla ilgili bilis,
duygu ve fizyolojik tepkiyi etkilemektedir. Ha ve Jang (2010) ise etnik Kore mutfaginda
yiyecek kalitesi ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak Amerika’daki restoran miisterileri
(607) lizerine yaptiklart nicel ¢aligmada atmosferin miisteri memnuniyeti ve sadakati
lizerinde 6nemli etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir. Ozellikle, atmosferi diisiik
algilayan miisterilerin calisanlarin iyi hizmetiyle daha fazla tatmin ve memnuniyet
yasadiklar1 ortaya koyulmustur. Aym1 zamanda atmosferin onemli bir unsurunun da
estetik oldugu bu calisma sonuclarindan ¢ikarilabilir. Atmosferin de miisteri
memnuniyeti {izerinde etkisinin oldugu bu ¢alismada tespit edilmistir. Knezevic vd.
(2015) de Slovenya’nin Portorez sehrinde miisterilerin fiziksel goriiniimiin hizmet
saglayanlarin kalitesini etkileyip etkilemedikleri ile ilgili yaptiklar1 ¢alismada, otel
isletmelerinde 15 resepsiyonist ve 398 otel miisterisinin katilimiyla gerceklestirdikleri
aragtirmada otel misafirlerinin fiziksel goriinimleri ve alinan hizmet kalitesi ile
memnuniyetleri arasinda pozitif bir korelasyon oldugunu gostermektedir.
Tongchairprasit ve Ariyabuddhiphongs (2016) uluslararasi zincir otel isletmesinde
calisan 145 sef lizerinde yaptiklari arastirmada mutfak yaraticiliginin is tatminini
arttirdigl, bunun yaninda is stresi yarattigi tespit edilmistir. Alhelalat, Habiballah ve
Twaissi (2017)’nin Urdiin’de restoranlara gelen 212 miisteriye hizmet eden servis
calisanlarinin kisisel (estetik emek) ve islevsel (teknik) yoOnlerinin miisteri tatminine
olan etkisini arastirmiglardir. Bu ¢alismadan ¢ikan sonuglara goére servis galisanlarinin
kisisel yonlerinin islevsel yonlerinden daha cok miisterileri tatmin etmede katkida
bulundugu tespit edilmistir. Kim ve Baker (2017) 360 otel calisani iizerinde yapmis
olduklar1 arastirmada c¢alisanlarin goz kontagmin ve nezaketinin miisteri tatminini

arttirdigin1 saptamiglardir.

58



Estetik ve duygu kavramlari birbirleriyle yakindan iliskilidir. isletme icerisindeki
estetik performans: arttirabilmenin yollarindan biri duygu ve estetik iliskisini
anlamaktan ge¢mektedir. Buna yonelik Katz-Buonincontro (2011) estetik bilgi ile
liderlik arasindaki iligskiyi inceledigi calismada 1986 ile 2010 yili arasinda estetik
liderlige yonelik 23 tane c¢alismayir incelemis ve sonu¢ olarak estetik liderlik
niteliklerinin duygusal farkindalik ve empati, duygusal somatik (bedenle ilgili) dikkat,
orglitsel giizellik ilgisi ve ahlaki amag tesviki olmak iizere dort boyutunun oldugunu
ortaya c¢ikarmistir. Kefalloniti ve Sims (2012) yapmis olduklar1 nitel ¢aligmada estetikle
duygularin iligkili oldugunu ortaya koymuslardir. Eidinow ve Ramirez (2012) ise
yapmis olduklar1 kavramsal ¢calismada estetik bakisin liderler i¢in 6nemli oldugunu ayni
zamanda estetigin isletme icerisindeki duygulari somutlastirdigin1 ve sekillendirdigini
ifade etmislerdir. Xenakis, Arnellos ve Darzentas (2012) estetik yargi ve duygu iliskisi
ile ilgili yapmis olduklar1 calismada beyinde bilissel degerlendirmeler i¢cin “Bilissel
Degerlendirme Alt Sistemi” oldugunu; estetik duygularin ortaya ¢ikarilmasi agisindan
da “Estetik Degerlendirme Alt Sistemi” oldugunu belirtmektedirler. Arastirmacilar
estetik duygularin beyinde bu sistem tarafindan yonetildigini iddia etmektedirler. Bjerke
ve Ind (2014) ise yedi isletmede 222 galisan {izerine yaptiklar1 arastirmada estetigin,
miisteri hizmeti saglamak i¢in ¢alisanlarin sahip oldugu niteliklerin 6z algilamasini,
motivasyonu ve is tatminini etkiledigi ortaya konulmustur. Hshiung Tsaur, Luoh ve
Syue (2015) Tayvan’da estetik emek ile davranigsal niyet iliskisini incelemiglerdir.
Birinci sinif hizmet veren (fine dining) restoran isletmesinde 320 miisteri {izerinde
yaptiklar1 arastirmada estetik emegin olumlu olarak pozitif duygu ve davranig
niyetlerini etkiledigini ve bu olumlu duygularin pozitif bir sekilde davranis niyetlerini
etkiledigini ortaya koymuslardir. Ancak yiyecek kalitesi, ambiyans ve servis kalitesi
kontrol degiskenleri estetik emege eklendiginde davranigsal niyeti pozitif olarak
etkilemedigi ortaya ¢ikmuistir.

Estetik emege yonelik farkli goriislerde bulunmaktadir. Hshiung Tsaur ve Tang
(2013) yilinda Tayvan’da havayolu ve konaklama isletmelerinde calisanlarin estetik
emek yiikleri ile ilgili yaptiklari nitel aragtirmada estetik emegin calisanlarda 3 tiir yiik
olusturdugunu tespit etmislerdir. Bunlar; isteki zaman dis1, orgiitsel estetik gereklilikleri
ve egitim, miisteri hizmetleri baskilar1 ve yiiklerdir. Orgiitsel estetik gereklilikleri ve
egitimde ¢alisanlarin dis goriiniimlerine dikkat etmeleri ve uygun elbiselere gereksinim

duyduklarini, tavir gereksinimlerine, estetik egitimden kaynaklanan yiiklerinin oldugu,
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ic denetleme baskisina maruz kaldiklarint ve estetik ahenksizlikten dolayr yiik
yasadiklarini belirtmislerdir. Miisteri hizmet baskilarinda miisteri elestirilerinin bir ytikii
oldugunu ve hizmet imaj gereksinimlerinin oldugunu belirtmektedirler. Isteki zaman
dis1 estetik yiikte ise zaman baskisi, finansal maliyet ve estetik emegin yatkin yiikii
oldugu ifade edilmektedir. Colombo ve Gazzola (2013) Italya’daki iki sirket iizerindeki
ekonomik performans ve estetik iliskisine yonelik yaptiklart ¢alismada yerel
toplumlarin kalkinmasinda sirketin ekonomik performansinin 6nemli oldugu ancak
sirketlerin bagka sirketlerle olan iligkisinde estetigin ekstra bir rol oynamadigi
goriilmiistiir. Pounders, Babin ve Close (2014) Amerika’da aligveris merkezinden
aligveris yapan 457 kadin iizerinde yapilan arastirmada c¢alisanlardaki otantik uyumun
onemli oldugunu ancak calisanlarin {iniforma giymelerinin miisteriler iizerinde
calisanlarin birbirleriyle uyumlu oldugu anlamina gelmedigini ortaya koymaktadir.

Butler (2014) Ingiltere’de 36 kekeme iizerinde yaptig1 estetik emek ile ilgili nitel
arastirmada, estetik emegin genellikle iyi goriiniimle es deger tutuldugu ancak aslinda
sesin dogru kullanimi oldugunu ifade etmektedir. Isletmelerin rekabet etmesindeki
basarmin iletisim becerisinden kaynaklandiginmi ifade etmektedirler. Farkli sektorlerde
(yemek hizmetleri, mimari, saglik hizmetleri, tasarim, medya, insaat, yayincilik, hukuk)
yaptiklart arasgtirmada isletmelerde kekemeligin bir ayrimcilik konusu oldugunu ifade
etmiglerdir. Tsang vd. (2017) Tayvan’da 251 konaklama isletmesi ¢alisani iizerinde
yapmis olduklar1 arastirmada doniistimsel liderlik ile calisanlarin ses davranislari
arasindaki iliskiyi incelemisler ve doniistimsel liderligin ses davranmisiyla iliskili
oldugunu tespit etmislerdir.

Miisterilerin bir restorani tercih etme nedenleri iizerine yapilan caligmalarda
calisanlarin davraniglart ve miisterinin Oniine ¢ikarilan tabaklardaki sunumun rolii
oldugu goriilmektedir. Bu calismalardan biri Heung (2002) tarafindan yapilmistir.
Amerika’da 180 miisterinin temali restoranlari tercih etme nedenleri lizerinde yapmis
oldugu arastirmada en 6nemli unsurun yiyecegin kalitesi oldugu, daha sonra ¢alisanlarin
tutumu, yiyecegin sunumu, dekorasyon, yiyecek cesitliligi, porsiyon biiyiikligli ve
farkl yiyecekler gelmektedir. Bu durum 6zellikle miisterilerin estetik unsurlara ne kadar
onem verdiginin bir gostergesidir. Yiiksel ve Yiiksel (2002) Tiirkiye’de masa servisi
yapan restoranlarda turistlerin memnuniyetine etki eden faktorleri incelemislerdir. 500
turist iizerinde yapilan calismada miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlarin basinda

calisanlarin tutumu yer almaktadir. Bunun disinda yemeklerin hazirlanma agamasinin
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(mutfak) gOriinmesi ve yemegin sunumunun misterilerin  memnuniyetinde rol
oynadigini tespit etmiglerdir. Baska bir calismada ise Law, To ve Goh (2008), 230 Cinli
turistin  Hong Kong’daki restoranlar1 tercih etme nedenleri iizerinde yaptiklar
arastirmada birinci unsurun c¢alisanin tutumu oldugunu, bunun yaninda yemek
cesitliligi, yemeklerin sunumu ve porsiyon biylkliginin de etkisi oldugunu
belirtmislerdir. Choi ve Zhao (2010) 305 miisterinin Amerika’da restoran se¢imine etki
eden unsurlar1 incelemislerdir. Miisterilerin restoran se¢imini etkileyen unsurlar
sirastyla calisan davranisi, ambiyans, temizlik ve yemek sunumu gelmektedir. Kim,
Raab ve Bergman (2010) Amerika’da 50 yas ve tizeri 76 bireyin restoran se¢imine etki
eden faktorleri incelemislerdir. Buna gore sirasiyla yemegin tadi, yiyecek kalitesinin
tutarliligi, calisanlarin cana yakin olmasi, ¢alisanlarin menii hakkindaki bilgisi, hizmet
kalitesinin tutarlilig1 ve yemek sunumu gelmektedir. Ozdemir (2010) ise disarida yemek
yeme olgusuna yonelik onerdigi kuramsal modelde, bireyleri disarida yemek yemeye
iten li¢ (disarida yemek yeme amaci, yemek se¢im karari ve restoran segim) unsurun
oldugunu ve oOzellikle restoran se¢im kararinda bireylerin farkli bilesenlere dikkat
ederek karar verdigini ifade etmistir. Yemegin kalitesi, yemek cesitliligi bu kararda en
onemli etmendir. Ayrica, fiyat, atmosfer ve restoran konumu da bireylerin tercihlerini
etkilemektedir. S6z konusu bu durumda mutfak calisanlarinin estetik yaraticiligi ve
restorandaki atmosferin onemli bir bileseni olan c¢alisanin miisterilerin tercihlerindeki
Oonemini ortaya koymaktadir.

Tiirkiye’de restoran estetigiyle ilgili yapilan ¢aligmalar daha ¢ok fiziksel kanitlar
gibi restoranin mimari estetifine ve ambiyansina yonelik gergeklesmistir. Mil (2012)
miisterilerin restoran isletmelerini tercih etmesinin islevsel ve hazsal olmak iizere iki
deger tasidigini belirtmektedir. Kusadasi, Marmaris, Belek ve Alanya’da 293 yabanci
turist lizerinde yaptigi arastirmada Ozellikle islevsel faydayr Onemseyen turistlerin
yemegin gorsel unsurlarina daha ¢ok dikkat ettiklerini ve bu gorsel unsurlardan birinin
de tabagin estetigi oldugunu ortaya koymaktadir. Miisterilerin oturma yeri tercihlerinin
restoran ambiyansina ve mimari estetigine bununla birlikte, oturduklari masalarin
islevsel ve hazsal degerine etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. S6z konusu bu durum
miisterileri memnun etmektedir. Bagka bir ¢alismada Oral ve Celik (2013) Tirkiye’yi
Uzakdogu tilkelerinden ziyarete gelen turistlerin estetik deneyimlerini incelemislerdir.
Arastirmacilar estetik deneyim olarak i¢ mimari yapi, dis mimari yapi, dekorasyon,

renkler, koku ve fon miizigini dikkate almislardir. Kapadokya Bolgesi’nde 260 turist
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lizerinde yapilan bu arastirmada turistlerin hediyelik esya, restoran, miize, otel, tur
otobiisii estetik deneyimlerinin tatmin ile iliskisini inceledikleri ¢aligmada restoran
estetiginin tatmin ile iligkili oldugu tespit edilmistir. Siirtici (2016) ise restoran
isletmelerinde estetik degerin, miisterilerin restorani tekrar ziyaret edip etmediklerini
incelemistir. Estetik degeri, restoranin daha ¢ok fiziksel etmeni olan igsel, digsal ve
duyumsal olmak {tizere ii¢ boyutta ele almistir. Mugla’da 450 yerli ve yabanci turist
lizerinde yapilan ¢alismada sirasiyla igsel, dissal ve duyumsal ¢ekiciligin miisterilerin

tekrar ziyaret etme niyetini etkiledigini tespit etmistir.

2.6. Estetik Emek Boyutlari

Yiyecek icecek sektoriinlin 6zii itibariyle estetik emek gosterimi esastir.
Restoranlar, oteller ve kafelerde miisteriler estetik yaraticiligt deneyimleyebilirler
(Witz, Warhurst ve Nickson, 2003). Isletmelerin estetik dzellikleri karsilamalar1 igin
calisanlarin gerekli olan estetik yetenek ve becerileri somut olarak sergilemeleri
gerekmektedir (Hshiung Tsaur ve Tang, 2013, s. 19). Calisanlar estetik emegi miisteriler
i¢cin uygulamaktadir. Schmitt ve Simonson (2000, s. 28) estetigin restoran isletmeleri
icin bir ana unsur oldugunu, yeni bir isletme acildiginda estetigin 6nemli bir yer
tuttugunu; sadece miisteriyi ¢gekme baglaminda degil, ayn1 zamanda yaratici ¢aligan1 da
cektigini ifade etmektedirler. Bu baglamda, restoran isletmeleri icin estetik emek
olduk¢a oOnemlidir ve alanyazindan yararlanarak estetik emek boyutlarmin neler
oldugunun bilinmesi gerekmektedir. Estetik emek; estetik 6zellik, estetik gereksinim,
hizmet karsilagsmasi, estetik yaraticilik ve estetik uyum boyutlarindan olusmaktadir.
Estetik Ozellik

Estetik oOzellikler karmasik tiiketici davranislarini anlamlandirmada restoran
isletmeleri i¢in temel unsurlardan biridir. Calisanlarin dig goriiniimlerinin ¢ekiciligi,
restoranin imajiyla uyumlu olmalari, ses tonlarim1 dogru kullanmalari, miisteri
memnuniyeti acisindan 6nem arz etmektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).
Estetik ozellikler temelde miisterilerin goérme, isitme, koklama ve/veya dokunma
duyularina ve bunlarin anlamlarindan dogan bilgiyi icermektedir (Karlsson, 2011, s.
52). Giiniimiizde yaygin bir sekilde calisanlarin goriiniimleri imaj, strateji ve isletmenin
biitiinsel goriinlimiinii tasvir eden Orgiitsel bir eser olarak c¢alisan estetigi isletmenin
onemli bir degeri olarak kabul edilmektedir (Harvey, Vachhani ve Williams, 2014;

Hancock ve Tyler, 2000). Isletmeler miisterileri memnun edici hizmet deneyimi
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yaratmak icin estetik egitimin ses tonu diizenlemesini, kisisel bakim 6zellikleri, kiyafet
kurallar1 ve hizmette yaraticilik gibi degisik metotlar kullanmaktadir (Witz, Warhurst ve
Nickson, 2003; Warhurst vd., 2000). Oaff (2003) ¢alisanlarin gériiniim ve sunumlariyla
ilgili “lookism (goriiniis¢iiliikk)” kavramin1 6nermektedir. Buradaki temel baglamin bir
seyin goriinilisiiniin her seyden iistiin tutma ¢abasi oldugu sdylenebilir.

Calisanlardan; geng, ¢ekici, temiz olmalar1 ve bunun yaninda dogru ses tonuyla ve
diizgiin aksanla konusmalar1 istenmektedir. YOneticiler iyi huylu, yardimsever, arkadas
canlisi, pozitif, neseli kisilikler ile calisanlar1 isletmenin arzu ettigi dogru tutum ile
sekillendirmeyi amaclamaktadir (Fuller ve Smith, 1991, s. 3). Isletmeler hareket,
gelisim ve metalagsma yoluyla estetik emek egilimlerini ige alma, se¢me, egitim,
goriintli, disiplin ve 6diil, yeniden yapilanmayla gorsel ve isitsel olarak miisterilerin
duygularin1 harekete gecirebilmek icin ¢alisanlara bu becerileri vermektedir. Bagka bir
ifadeyle, c¢alisanlar estetik katki i¢in yoOneticiler tarafindan yOnetilmekte,
doniistiiriilmekte ve 6zellestirilmektedir (Warhurst ve Nickson, 2007, s. 107).

Calisanlarin estetik 6zelliklerini kullanarak miisteriyi etkilemeye c¢aligmasi her
gecen gilin calisanlardan daha ¢ok talep edilmekte, isin bir gerekliligi haline
getirilmektedir. Pek ¢ok isletme koydugu estetik ozellik kurallariyla calisanlarin
isletmede sergilemesi gereken estetik Ozellikleri belirlemektedir (Hshiung Tsaur ve
Tang, 2013). Calisanlarin estetik ozelliklerine yonelik beklentiler zamanla Orgiit
kiiltiiriiniin bir parcas1 haline gelmekte, boyle bir yapiyr olusturmaya ve giiclendirmeye
dontik girisimler de isletme i¢inde ¢alisanlarin kontroliinii gerektirmektedir. Bu kontrol
girisimlerine 6rnek olarak Warhurst vd. (2000), Ingiltere ve Iskogya’da hizmet isletmesi
yoneticilerinin ¢alisanlardan 44 bedenin altinda olmalarimi1 beklediklerini ifade
etmektedirler. Bu durum calisanlarin is yasami disinda da bir ¢aba (spor yapmak, kitap
okumak, kisisel bakim vb.) gostermesini gerekli kilmaktadir.

Calisanlarin estetik 6zelliklerinin restoran isletmelerinin hali hazirda igerdigi bir
0ge oldugu soylenebilir. Estetik 6zelliklere deger veren isletmeler ayn1 zamanda en tist
diizeydeki yaratici ¢alisanlar1 kendisine ¢ekebilmekte, motive edebilmekte ve isyerini
giizellestirmektedir (Schmitt ve Simonson, 2000, s. 28). Dolayisiyla, estetik 6zellikler
gerek misteri memnuniyeti ve sadakati (Knezevic vd., 2015) gerekse c¢alisan
memnuniyeti ve performansi (Schmitt ve Simonson, 2000) agisindan 6nemli bir

boyuttur.
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Estetik Gereksinim

Ozii estetik unsurlardan olusan restoran isletmelerinde biitiinciil bir imaj
yaratabilmenin kosullarindan biri ¢alisanlarin  bu estetik unsurlarla entegre
olabilmesidir. Isletmeler, calisanlardan hizmet sunmalar1 esnasinda isletme konseptine
uygun sag stilleri, makyaj, kiyafetleri; bunun yaninda diksiyon ve ses tonunu dogru
kullanmalari, miisterilere karsi davranis sekilleri gibi birtakim estetik gereksinimler
beklemektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Giiniimiizde pek ¢ok turizm
isletmesi calisanlarin estetik gereksinimlerini saglamak icin calisanlara 6zel tiniforma
diktirmekte, makyaj ve sa¢ stilleri konusunda; miisteriye karsi hangi mesafede
durmalar1, onlarla nasil konugmalari, diksiyon ve ses tonlarmni nasil kullanmalar
gerektigi konusunda da ¢alisanlara egitim vermektedir (Nickson ve Warhust, 2007).

Rekabetin siddetlendigi yiyecek icecek sektoriinde miisteri memnuniyetinin
onemli bir unsurunu olusturan (Yiksel ve Yiiksel, 2002) ¢alisan davraniglart hizmet
farklilagsmasinin ve miisteri hazzinin temel bilesenini olusturmaktadir. Bu bilesenin bir
pargasint olusturan estetik gereksinim bu agidan restoran isletmelerinin temel
yapitaglarindan biridir (Mil, 2012).

Pettinger (2004) ¢alisanlar tarafindan tiniforma giyildiginde miisterilerin goziinde
kurumsal imajin arttigini1 ve kurumsal marka oldugunu ifade etmektedir. Estetik olmak
ise miisterinin zevklerini her zamankinden daha fazla nis olarak tanimlamak ve
calisanlarin estetik tasarruflarina gore ise almaktir. Cagdas hizmet isletmeleri
miisterilerin karmasik taleplerini anlayabilmek i¢in galisanlarin estetik gereksinimlerini
giiclendirme siireglerinde uygulamaktadir (Dashper, 2013, s. 135).

Estetik emek sadece yoneticilerin belirledigi bir unsur olmayip ayni zamanda
eksiklikler dogrultusunda caliganlarin deneyimleri ve talepleriyle de belirlenebilir
(Karlsson, 2011). Bazi isletmeler ¢alisanlarinin nasil sag kestirmesi veya kestirmemesi
gerektigi konusunda onlar1 uyarmakta; hatta miisteri kapidan girdiginde hangi acida
onlar1 kargilamalar1 gerektigini ve ne sdylemeleri gerektigini belirlemektedir (Karlsson,
2011).

Nath (2011) calisanlarin elbise ve goriinlis standartlarinin benlik saygilari
tizerinde olumlu etkilerinin oldugunu ve etkilesimli hizmet rollerinde miisteriler
tizerinde olumlu izlenimler saglayarak c¢alisanlarin performansimni  arttirdigin
belirtmislerdir. Ayn1 zamanda ayn1 arastirmacilar ¢alisanlarin goriiniisiiniin isletmenin

markasiyla, is roliiniin profesyonellestirilmesiyle katki sagladigini ifade etmislerdir.
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Kiyafet kurallar1 kiiciik isletmelerle kiyaslandiginda isletme sayisinin fazla oldugu
kurumsal isletmeler tarafindan daha ¢ok kullanildig1 goriilmektedir.
Hizmet Karsilagmasi

Restoran isletmelerinin sunduklar1 hizmet her gecen giin birbirine benzemektedir.
Miisterilerin ilgisini ¢ekebilmek, yeni pazarlar hedeflemek ve korumak icin bu
isletmelerin farkindalik yaratacaklari hizmetleri sunmalart gerekmektedir (Hshiung
Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Hizmet karsilasmasi, miisterilerin bir {iriin, hizmet ve/veya
isletmeyle ilk temaslarinda isletmeyle iletisim kurmasimi saglayan kalict kisisel
gosterimler olarak tanimlanmaktadir (Pine ve Gilmore, 1998). Miisteriler agisindan
hizmet karsilasmasinin hazzini arttirmak hizmet satin alma ile iligkili algilanan riski
azaltabilir ve satin alma deneyimini iyilestirebilir (Julian ve Ramaseshan, 1994).
Dolayistyla, hizmet karsilasmasi unsurlari, deneyimsel degerin dnciillerindendir.

Restoran isletmeleri, miisteri etkilesimleri ile ayakta kalmakta, gelismekte ve bu
Ol¢iide hizmet karsilagmasi miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Hshiung Tsaur,
Luoh ve Syue, 2015). Misteriler ve calisanlar arasindaki etkilesimli iliski, miisteri
degerlendirmeleri icin Onemlidir. Calisanlarin belirli davranislar1 algilanan hizmet
kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin belirleyici faktorlerindendir (Wu ve Liang,
2009). Hizmet kalitesi, ¢alisanlarin miisteriye kars1 islubu, yemeklerin fiyati, restoranin
rahatlig1 yemek deneyimini ve dogrudan miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Sulek
ve Hensley, 2004; Robson, 1999). Ayn1 zamanda hizmet karsilasmasi, miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmeye yonlendirecek en oncelikli sosyal etkilesimlerdir.

Restoranlar acisindan, miisteri-galisan etkilesimi yiiksek kaliteli hizmet yaratmay1
amacladigr i¢in onemlidir. Estetik becerilerin ortaya ¢ikisi da etkilesimli hizmetlerdeki
estetik emegin artan Onemini yansitmaktadir (Nickson, Warhurst ve Dutton, 2005).
Artik isletmeler, hizmet karsilasmasi sirasinda ¢alisanlardan estetik beceriler
beklemektedir (Burns, 1997). Calisanlarin miisterilere karsi icten giiliimsemeleri,
onlarla kibar bir sekilde konusmalari, miisteriyle iletisim esnasinda uygun ifadeler
kullanmalar1 ve dis goriiniimlerinin igletme imajiyla uyumlu olmasi miikkemmel bir
hizmet karsilagsmasindaki temel estetik unsurlardir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue
2015). Bu estetik unsurlar, miisterinin hizmete karsi nasil davranacaklarmin temel
belirleyicilerinden biridir. Rekabetin yogun olarak yasandigi, pazara girisin kolay

oldugu ve miisterilerin sosyal medya araglariyla memnuniyetsizliklerini hizli1 ve kolay
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bir sekilde paylastiklar1 (Bufquin vd., 2017) restoran isletmelerinde temel aktoriin
calisanlar oldugu diisiiniildiiglinde hizmet karsilagmasi oldukg¢a 6nemlidir.
Estetik Yaraticilik

Gilinlimiliz turizm isletmelerinin basarili olmasi i¢in degisimlere hizli uyum
saglayabilme yetenegi temel faktorler olarak kabul edilmektedir. Degisime uyum
saglamanin ve rekabet avantaji elde etmenin unsurlari arasinda yaratici iiriin ve
hizmetler sunarak miisterilerin taleplerinin karsilanmasit yer almaktadir. Turizm
isletmelerinin rekabet ortaminda hizmet siireclerini ve hizmet kalitesini arttirmak igin
yaratici fikirlere ve yeniliklere ihtiyact bulunmaktadir (Li ve Hsu, 2016). Turizm
isletmelerinin her alaninda yaraticilik elzemdir. Son yillardaki ¢aligmalar basta otel
isletmeleri olmak {izere turizm isletmelerinin ¢alisan yaraticiligina yonelik bir
farkindalik olustugunu ortaya koymaktadir (Chang ve Teng, 2017; Hon ve Lui, 2016).

Yaraticilik, islevsel olarak, bir as¢inin isi geregi ¢esitlilik ve heyecan olmasi ve
sanat ve vyaraticilik istemesiyle, sosyallesmenin ve hevesin bir se¢imi olarak
tanimlanmaktadir. Mutfak isleri daha ¢ok sanatla iliskilendirildigi icin estetik yaraticilik
mutfak islerinde beklenmektedir (Tongchairprasit ve Ariyabuddhipshongs, 2016).

Insanoglu baslangigta hayatta kalabilmek igin besin arayisindayken zamanla
toplumlarin artan refah diizeyiyle birlikte yemeklerin hazirlanisi, cesitleri ve servis
sekilleri daha estetik bir hal almis ve gastronomi kavrami devreye girmistir (Freedman,
2008). Mutfak calisanlari, sanatgilar gibi gorev aldiklart 6rgiitlere deger katmaktadirlar.
Ozellikle, mutfak gibi gelisime acik bir alanda ¢alisanlarin yaratici fikirleri isletmeler
adina deger sayilabilecek bir etmendir. Buradaki ¢alisanlar, hem c¢alistiklart isletmeler
hem de kendi gelisim ve basarilar1 i¢in 06zgiin yemekler olusturmaya ihtiyag
duymaktadirlar (Perullo, 2016; Kesici, 2014). Miisterilerin satin alabilecegi yasam
tarzlariin maddi gostergeleri olarak ¢alisanlarin estetik yaraticiliklarini kullanmalar
isletmelere rekabet Ustiinligi saglamaktadir (Mears, 2014, s. 1331). Seflerin ve
as¢ilarin yemegin yapimi ve sunumunun her bir asamasinda adeta bir sanatgi gibi
yemegi tasarlamalar1 gerekmektedir. Sefler ve ascilar, standart yemek regeteleri ve
pisirme tekniklerini uygulamanin yanisira mevcut regeteleri gelistirme ve yenilikler
olusturarak bir estetik sélen olarak miisterilerin hizmetine sunma ¢abasindadirlar
(Kesici, 2014; Horng ve Hu, 2008; Fine, 1996). Bu ¢alisanlar ne kadar 6zgiin olurlarsa

isletmenin basarisin1 da o oranda etkileyebilecekleri sOylenebilir.
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Yazarlar, miizisyenler, moda tasarimcilart ve film yonetmenleri gibi, yaratici
sanatg1 olarak sefler de genellikle gesitli kaygilarla genis bir sistemle miicadele etmek
zorundadirlar. Mutfakta ¢alisan sefler ve ascilar, restoranin itibarini gliglendirmek ve
daha fazla 6deme yapmaya istekli miisterileri isletmeye c¢ekebilmek icin mutfak
yaraticiliklarini kullanmalar1 konusunda baski altindadir (Horng ve Hu, 2008, s. 221).
Ev disinda yemek yeme olgusunun artmasiyla birlikte daha fazla kisinin gastronomi ve
yeni yemek deneyimleri ile ilgilenmeye baslamasiyla mutfak yaraticiligi daha fazla
onem kazanmis ve restoranlar i¢in bir rekabet avantaji haline gelmistir. Mutfakta
calisanlarin yaraticiliklarini kullanarak, baska restoranlardan yemekleri kopyalamayip
ve estetik agidan 6zgilin yemekler ¢ikarmalari restoranin finansal basarisinda kritik bir
rol oynamaktadir (Tosh, 1998). Lezzetin yaninda miisterilerin diger duyularini harekete
gecirecek yemekler yaratabilmek miisterinin alacagi hazzi da arttiracaktir (Horng ve Hu,
2008, s. 223).

En iyi sefler, yemek pisirme hakkindaki bilgilerini arttirabilmek icin her zaman
firsat aramaktadirlar. Frumkin (2001), New York’ta 6diil kazanan Paul Liebrandt ile
roportaj yapmis ve bu sefin pisirme tutkusunun mutfaktaki yogun ayni zamanda 6zgiir
ve sevecen bir atmosferden geldigini tespit etmistir. Bu durum yoneticilerin, sefler ve
ascilarin yaraticiliklart konusundaki tutumlarinin énemine vurgu yapmaktadir. Ayrica,
bu ustalarin Kitaplar, filmler, yurt i¢i ve yurt digina yaptiklari seyahatler, baska
restoranlarda yemek yemeleri gibi yaraticiliklarimi gelistirmek i¢in pek ¢ok ilham
kaynagi bulunmaktadir (Horng ve Hu, 2008, s. 223). Fiizyon mutfak, mutfak
yaraticiliginin en onemli Orneklerinden biri durumundadir. Uygulama diizeyinde de
miisterilerin geri bildirimleri mutfak yaraticilifinda rol oynayabilmektedir. Sefler ve
ascilar nadir bulunan tariflerle, gidalarla, mutfak esyalar1 ve farkli pisirme teknikleriyle
restoranin estetik anlamda 6nemli bir pargasi olabilirler.

Estetik Uyum

Calisanlarin goriiniimlerine 6nem verme egilimlerinin artmasi modern isin yeni
sOylevlerinin bir par¢asidir ve ekonomik gereklilige ek olarak kimligin kendi onaylama
pargast ve esnek bir se¢im, “eglence” ve zevkin iste ne oldugunu ifade etmektedir
(Ross, 2003). Restoran isletmelerinde tiim departmanlarin bir uyum iginde olmasi
stirdiiriilebilir basar1 agisindan oldukca onemlidir. Gestalt yaklasimina gore, miisteriler
bir restorani tercih ettiklerinde restoran igerisindeki tiim unsurlar1 bir biitiin olarak

algilamakta ve bu biitiine gore degerlendirmektedirler (Mil, 2012). Bu biitiiniin énemli
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pargasint miisterilerle yiiz ylize iletisimde olan veya olmayan tiim c¢alisanlar
olusturmaktadir. Mutfak ¢alisanlarinin ~ estetik  unsurlarin1  misteri  dogrudan
gozlemleyemeyebilir ancak ¢alisanlarin davraniglarindan, tabagin sunumundan ve
ortamin ambiyansindan bu ahenk hakkinda bir fikir sahibi olabilir. Bu ahenk, restoranin
basarisinin temel kosullarindan biri durumundadir. Mutfak calisanlarinin - diger
calisanlarla olan iletisimi, giiler yiizlii olmasi, uygun iislup kullanmasi, isletmenin
imajina uygun olmasi isletme igerisindeki estetik uyumu yansitmaktadir (Perullo, 2016).
Bu estetik uyum da calisan memnuniyetinin, ¢alisanlar arasi iletisimin, Orgiitsel
vatandaglik davraniginin temelini olusturdugu séylenebilir (Horng ve Hu, 2008). Burada
yoneticilerin isletmeye yeni aldiklar1 calisanlara orgiit kiiltiirline uygun temel iletigimde
“estetik uyum”larina dikkat etmeleri gerekmektedir (Mears, 2014, s. 1331).

Arastirmacilarin, estetik yerine ¢ekicilik kavramimin kullaniminda isteksiz
olduklart goriilmektedir. Estetik emekte ¢alisanlarin ¢ekici olmak zorunda olmadiklart;
ancak calisanlardan sosyal beceri (Warhurst ve Thompson, 1998) ya da kisisel
bakimlarinda ve hizmet sunumlarinda belirli bir goriiniimiin ve standardin (yemek
sunumunda tabagin dizayni, c¢alisanin kiyafeti, ses tonu, meniiniin temiz olmasi ve
diizglin goriinmesi gibi) olmas1 gerektigi belirtilmektedir (Payne, 2005).

Yoneticiler, miisterilerin duyularim1 ¢ekici hale getirmek amaciyla g¢alisanlarin
kapasite ve niteliklerini ise alma, se¢gme ve egitme silireciyle metalastirarak sunulan
hizmeti estetik emege doniistiirmeyi amaglamaktadir (Quinn, 2007, s. 78). Nickson vd.
(2001, s. 180) yoneticilerin ¢aligsanlarin estetik kapasitelerinin igletmenin konseptiyle
uyumlu ve biitlinsel olarak anlagilmasi gerektigini ifade etmektedir. Burada temel nokta
isletme hangi konseptle hizmet veriyorsa bu konseptle uyumlu calisanlari istthdam
etmesi gerekmektedir (Huzell ve Larsson, 2011). Zeithaml, Bitner ve Gremler (2006, s.
355) hizmet isletmelerinin markalasmasinda g¢alisanlarin “yiiriiyen billboard”lar gibi
pazarlama roliinii istlendigini de belirtmektedirler. Bir baska deyisle, calisanlar

isletmeyi temsil ederler.
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3. YONTEM

Yoneticilerin sosyal ve duygusal yetkinliklerinin restoran isletmelerinde estetik
emek baglaminda sinamasinin gerceklestirildigi ¢alismanin bu boliimiinde arastirmanin
yaklasimi, modeli ve hipotezleri, veri toplama araci, evreni ve Orneklemi ile

kullanilacak analiz tekniklerine iliskin bilgilere yer verilmistir.

3.1. Arastirma Yaklasimi

Aragtirma sorusu, bir arastirmanin yaklasimini belirleyen temel unsur
niteligindedir. Bu ¢alismanin temel sorusu, yoneticilerin duygusal ve sosyal
yetkinlikleri ile estetik emek olgusuna yonelik alanyazinda var olan ¢aligmalardan yola
cikarak bir neden-sonug iliskisi ortaya koymaktir. Bu ag¢idan, bu arastirmada nedensel
yaklagim benimsenmistir. Nedensel yaklasimlarda iliskinin varolusunun 6tesine giderek
iligkinin dogas1 agiklanmaya calisilmaktadir. Neden-sonug iliskisi kurmakta ve bu
iligkiler aracilifiyla olgunun nasil kontrol edilebilecegini ve yoOnlendirilebilecegini
ortaya koymaktadir (Kothari, 2004, s. 35-36). Calismanin birinci ve ikinci boliimlerinde
duygusal ve sosyal yetkinlik ile estetik emege iliskin alanyazinda mevcut ¢alismalar
incelenmis ve gozlemlere dayali olarak yeni hipotezler gelistirilerek farkli ¢ercevede

derinlemesine incelenmesi amaglanmaistir.

3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Benimsenen nedensel yaklasim baglaminda arastirmada Oncelikle arastirma
problemi tanimlanmisg, probleme iliskin boyutlar ve degiskenler alanyazindaki mevcut
calismalar kapsaminda irdelenmis ve nedensel varsayimlar olusturulmustur.
Aragtirmanin temel problemi; “Restoran isletmelerinde, yoneticilerin duygusal ve sosyal
yetkinlikleri calisanlarin estetik emeklerini etkiler mi?” olarak belirlenmistir. Aym
zamanda, yoneticilerin kendilerine atfettikleri duygusal ve sosyal yetkinlikleri
calisanlarin nasil degerlendirdiklerinin ve hem yoneticilerin hem de calisanlarin estetik
emeklerine yonelik bakis agilarinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Boylece, hem
yoneticiler hem de ¢alisanlar géziinden yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin
nasil goriildiigii tespit edilerek bunun estetik emek {izerindeki etkisi ¢ok yonlii olarak
degerlendirilecektir. Arastirmada, yoneticilerin sahip oldugu duygusal ve sosyal

yetkinlik araclarinin neler oldugu; bu araglara c¢alisanlar tarafindan atfedilen deger;
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calisanlarin estetik emek diizeyleri belirlenip; duygusal ve sosyal yetkinliklerin estetik
emek tizerindeki etkisinin tespiti amaglanmistir.

Aragtirma kapsaminda gergeklestirilen kavramsal tartisma sonucunda duygusal ve
sosyal yetkinligin servis ve mutfak calisanlarinin estetik emegine yonelik etkinligi
degerlendirilerek modele iligkin varsayimlar gelistirilmistir. Bu baglamda, yoneticilerin
duygusal yetkinliklerde (duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z kontrol, uyum, basari
odaklilik, pozitif goriiniim), sosyal yetkinliklerde (empati, orgiitsel farkindalik, kogluk
ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, ¢atisma yonetimi, takim galismasi), Servis
calisanlarinin estetik emeginde (estetik 6zellik, estetik gereksinim, hizmet karsilasmasi)
ve mutfak calisanlarinin estetik emeginde (estetik Ozellik, estetik yaraticilik, estetik
uyum) boyutlarin etkili oldugu varsayimlar1 olusturulmustur. Bu varsayimlardan

hareketle aragtirma modeli Sekil 3.1’°deki gibi kurgulanmustir.
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Sekil 3.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinliklerle Estetik Emek Arasinda Varsayilan Iliskiler ve Etkilesimler

Hi: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis ¢aliganlarmin estetik emekleri

uzerinde etkisi vardir.

Hia: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis calisanlarinin estetik 6zellikleri

tizerinde etkisi vardir.
Hip:  Yoneticilerin  duygusal yetkinliklerinin servis c¢alisanlarinin  estetik

gereksinimleri {izerinde etkisi vardir.




Hic:  Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis c¢alisanlarinin  hizmet

kargilagmasi lizerinde etkisi vardir.

H,: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak c¢alisanlarinin estetik emekleri

uzerinde etkisi vardir.

Ha:  Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin  mutfak calisanlarinin  estetik

ozellikleri tizerinde etkisi vardir.

Hop:  Yoneticilerin - duygusal yetkinliklerinin mutfak calisanlarinin  estetik

yaraticiliklari lizerinde etkisi vardir.

Hac: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlarin estetik uyumlari

uzerinde etkisi vardir.

Hs: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarinin estetik emekleri iizerinde

etkisi vardir.

Hasa: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarinin estetik 6zellikleri

uzerinde etkisi vardir.

Hsp:  Yoneticilerin - sosyal yetkinliklerinin ~ servis  c¢alisanlarinin  estetik

gereksinimleri lizerinde etkisi vardir.

Hsc: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis calisanlarin hizmet karsilagmasi

uzerinde etkisi vardir.

Ha: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlarinin estetik emekleri iizerinde

etkisi vardir.

Haa: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlarinin estetik 6zellikleri

uzerinde etkisi vardir.

Hap: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak calisanlarinin estetik yaraticilik

uzerinde etkisi vardir.

Hac: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak c¢alisanlarin estetik uyumlari

uzerinde etkisi vardir.

Hs: Yoneticilerin yetkinlikleri ile calisanlarin algiladiklar1 yonetici yetkinlikleri

arasinda farklilik vardir.
Hsa: Yoneticilerin duygusal yetkinlikleri ile calisanlarin algiladiklari yonetici
duygusal yetkinlikleri arasinda farklilik vardir.
Hsp: Yoneticilerin sosyal yetkinlikleri ile ¢alisanlarin algiladiklar1 yonetici sosyal

yetkinlikleri arasinda farklilik vardir.
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He: Yoneticinin algiladigi calisan estetik emegi ile servis ¢alisanlarinin estetik emekleri
arasinda farklilik vardir.
Hea: Yoneticinin algiladigr estetik Ozellik ile servis ¢alisanlarinin  estetik
ozellikleri arasinda farklilik vardir.
Hen: YoOneticinin algiladigr estetik gereksinim ile servis c¢aliganlarinin estetik
gereksinimleri arasinda farklilik vardir.
Hesc: Yoneticinin algiladigi hizmet karsilagmasi ile servis ¢alisanlarinin hizmet
karsilasmasi arasinda farklilik vardir.
H;: Yoneticinin algiladig1r calisan estetik emegi ile mutfak calisanlarinin estetik
emekleri arasinda farklilik vardir.
H7a: Yoneticinin algiladigl estetik ozellik ile mutfak calisanlarinin estetik
ozellikleri arasinda farklilik vardir.
Hp: Yoneticinin algiladigl estetik yaraticilik ile mutfak calisanlarinin estetik
yaraticiligt arasinda farklilik vardir.
H7:: Yoneticinin algiladigt estetik uyum ile mutfak ¢alisanlarinin estetik uyumlari

arasinda farklilik vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Restoran isletmelerinde yoneticilerin sosyal ve duygusal yetkinliklerinin
calisanlarin estetik emekleri lizerindeki etkisinin incelenecegi bu arastirmanin evrenini
bir restoran zincir isletmesinin yoneticileri ve ¢alisanlari olusturmaktadir. Bu restoran
isletmesinin 2017 yil1 itibariyle 36 subesi (19 Istanbul, 5 Ankara, 3 Izmir, 1 Antalya, 1
Adana, 1 Bursa, 1 Denizli, 1 Diyarbakir, 1 Gaziantep, 1 Hatay/Iskenderun, 1 Mersin, 1
Mugla/Bodrum) bulunmaktadir. Ayrica, sirketin 4 yurt dis1 restoran1 daha vardir. Ancak
2017 yili itibariyle, bu restoranlar devredildiginden arastirma kapsamina alinmamuistir.
Isletme merkezinden alinan bilgilere gore restoran isletmesinin yaklasik olarak 2000
calisan1 bulunmaktadir. Calismanin evreni bu kisi sayisidir.

Yillik izinli olma, farkli vardiyada bulunma, anket doldurmak istememe gibi
nedenlerle tiim ¢alisanlardan veri toplanamamasindan dolayi, evreni temsil edecek bir
orneklem belirlenmistir. Ana kiitleden alinan orneklem hacminin yeterli biiyiiklikte
olmasi ve ana kitleyi temsil etme giicliniin bulunmasi agisindan analizde asagida
belirtilen formiilden yararlanilmistir. Genelleme yapilabilmesi i¢in kag ¢alisandan cevap

alinabilmesi gerektigi (Yazicioglu ve Erdogan, 2004) bu formiil ile tespit edilmeye
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calisgtlmistir. N’nin ana kiitle sayisi, 1.96 ise % 95 giiven aralifinin t-tablosu degeri

oldugu bu formiil asagidaki gibidir.

2500 = N = (1.96)2
[25(N — 1)] + [2500 * (1.96)?]
2500 * 2000 * (1.96)2
[25(2000 — 1)] + [2500 * (1.96)?]

Ornek Biiytikligii =

Restoran Isletmesi = = 322 ¢alisan

2000 birimden olusan bir evreni temsil edecek bir 6rneklemin en az 322 birimden
olusmast onerilmektedir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004). Kolayda oOrnekleme
yontemiyle, bu zincir restoran igletmesinin subelerinde istihdam edilen yonetici ve
calisanlar arasindan, arastirmaya goniillii olarak katilanlar1 arastirma 6rneklemine dahil
edilmistir. Bu kapsamda 2017 Haziran-Eyliil arasinda isletmenin merkez subesinden
randevu alinarak gidilecek sehirler ve tarihler iletilmis ve onlarin bilgisi dahilinde veri
toplanmaya baslanmustir. Ilk olarak 21 Haziran 2017°de Diyarbakir, Gaziantep subeleri,
22 Haziranda Adana, Mersin subeleri, 23 Haziranda Iskenderun subesi ziyaret
edilmistir. 2-9 Temmuz tarihleri arasinda ise Ankara subeleri (5 sube) ziyaret edilmistir.
16-26 Temmuz tarihlerinde ise Istanbul’dan (19 sube); 27 Temmuz tarihinde Bursa
subesinden veri toplanmigtir. 25-30 Agustos tarihlerinde Antalya, 5-9 Eyliil tarihlerinde
ise Izmir, Bodrum ve Denizli subelerinden veri toplanmistir. Bu subelerden Antalya
subesi disinda bizzat gidilmis, Antalya subesinin diger subelere uzak olmasindan ve
zaman kisitindan dolayr sube miidiiriiyle iletisim kurularak anket formlar1 kargo ile
gonderilmis ve sonra tekrar kargo ile alinmistir. Veri toplanirken bazi subelerde merkez
subenin istegiyle 6glen servisi bittikten-aksam servisi yogunluguna kadar (14:00-18:00
saatleri arasi) veri toplanmis, isletme miidiiriiniin uygun gordiigii bir kdsede servis
calisanlar1 ticer dorder kisi gelerek anketleri doldurmuslardir. Mutfak ¢alisanlari iginse
anket formlar sefe teslim edilerek mutfakta anketlerin doldurulmasi saglanmistir. Bazi
subelerde de yogunluktan dolay1 birak-topla anket teknigi uygulanmistir. Birak-topla
tekniginde anketler birakilmis; ortalama 5 gilin sonra teslim alinmistir. Verilerin
toplandig1 giin sonunda ise merkez subeye ilgili subedeki veri toplama siireci hakkinda
bilgilendirici mail atilmistir. Boylece siire¢ merkez tarafindan kontrol altina alinmistir.
Anket toplanmasi tamamlandiktan sonra ilgili veriler yazilim programina girilirken bazi

anketlerde biiyiik eksiklikler goriilmiis ve bunlar kapsam disinda tutulmustir. Boylece,
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dagitilan anketlerden Istanbul 364, Ankara 90, Izmir 40, Adana 23, Mersin 21, Antalya
18, iskenderun 17, Mugla 16, Diyarbakir 16, Denizli 14, Bursa 11, Gaziantep 11 olmak
tizere evreni temsil edecek yeterli saymin ¢ok iizerine ¢ikilarak toplamda 641 gecerli

anket formu toplanmistir.

3.4. Veri Toplama Teknigi ve Araci

Calismada, belirli bir konuda saptanmis olan hipotezlere ve sorulara bagh olarak,
bir evren ya da orneklemi olusturan kaynak kisilere sorular yoneltme yolu ile sistemli
bir sekilde veri toplama teknigi olan anket tekniginden faydalanilmistir. Veri toplama
aract olarak kullanilan anket formunun olusturulmasinda iki 6l¢ek kullanilmistir. Bu
olgeklerden ilki duygusal ve sosyal yetkinlikler 6lgegidir. Olcek, Boyatzis ve Goleman
(2007) tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢ek 360° degerlendirmeye olanak saglayan ¢ok
yonlii bir yetkinlik 6l¢egidir. Boyatzis ve Goleman (2007) tarafindan gelistirilen
duygusal ve sosyal yetkinlik 6l¢egi diinyanin farkl: tilkelerinde test edilmis olmasi ve bu
arastirmaya uygun olmasi (boyutlarin gecerli ve evrensel olmasi) sebebiyle tercih
edilmistir. Bu oOlgegin gecerliligi ve gilivenirligi farkli arastirmalarda 5700 kisinin
kendisini degerlendirmesiyle ve 62000 kisinin ise baskalar1 tarafindan degerlendirme
yoluyla saglanmaya calisilmistir. Bu arastirmalar sonucunda maddelerin yapilarinda
baz1 kiigiik degisiklikler yapilmistir (Boyatzis ve Gaskin, 2010). Daha sonra bu 6lgek
273 isletmede, 4014 kisinin kendini degerlendirmesi, 42092 kisinin baskalar1 tarafindan
degerlendirme yoluyla tekrar test edilmis, dlgek gecerliligi dogrulanmis ve giivenilir
bulunmustur (Boyatzis, 2007). Bu arastirmada 6lgek madde ve boyutlar1 daha once
gecerliligi test edilmis sekliyle kullanilmaktadir. Giiniimiizde 49 iilkede yaklasik olarak
160000 kisiye bu olgek uygulanmistir (Hay Group, 2011). Olgegin, Hay Group
tarafindan yayinlanmis boyutlarin giivenirlik katsayilari Tablo 3.1’de yer almaktadir.
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Tablo 3.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Olgegi Giivenirlik (Hay Group, 2011).

Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Olgeginin Cronbach’s
Alpha Giivenirlik Degerleri

Duygusal Oz-Farkindalik .83
Basart Odaklilik e
Uyum .76
Duygusal Oz-Kontrol .80
Pozitif Goriliniim .76
Empati .79
Orgiitsel Farkindalik 76
Catisma YoOnetimi .84
Kog¢ ve Mentorluk .83
Etki 74
iTham Veren Liderlik 79
Takim Caligmasi .87

Duygusal ve sosyal yetkinlik 6lgeginin telif haklar1 Amerika kokenli Hay Group
adl1 bir sirkete aittir. Olgek bu sirket tarafindan arastirmacilara ve isletmelere temin
edilmektedir. Bu ¢alismada Hay Group ile gerekli yazigmalardan sonra izin alinmis ve
arastirmada kullanilmugtir. Izinle ilgili yapilan sdzlesme Ek 2°de yer almaktadir.
Duygusal ve sosyal yetkinlik 6lgegi Hay Group biinyesinde uzmanlar tarafindan i¢inde
Tirk¢e olmak {izere toplamda 22 dile ¢evrilmistir. S6zlesme geregi bu d6l¢egin Tiirkce
cevirisi ¢aligma materyali olarak kullanilmistir.

Arastirmada kullanilan ikinci Olgek ise estetik emekle ilgilidir. Bu olgek iki
kisimdan olusmaktadir. ilk kisimda servis calisanlarinin estetik emegi 6l¢iilmektedir.
Servis calisanlarina yonelik estetik emek 6lgegi Hshiung Tsaur vd. (2015) tarafindan
gelistirilmis ve bu aragtirmada Tiirk¢eye uyarlanmistir. Burada, estetik emegin kuramsal
temele dayali olarak incelenecek olmasi ve alanyazinda daha once gelistirilmis bir dlgek
olmas1 sebebiyle oOlcek uyarlama yontemi tercih edilmistir. ilk olarak 6lgegin
kiltlirleraras1 karsilagtirmast yapilmistir. Yapilan alanyazin taramasit sonucunda ve
bunun yaninda her iki kiiltiire de hakim dort uzman goriisii alimarak Olcegin
kiiltiirleraras1 yapiya uygun olduguna ve Olgegin uyarlanabilecegine karar verilmistir.
Daha sonra arastirmacilarla iletisime gecilerek oOlgegin kullanim izni alinmistir.

Uyarlamanin bir sonraki asamasinda ise Olgek maddeleri 6zgiin dilden hedef dile
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cevrilmis ve bunun i¢in de hem Tiirkge hem de ingilizce dillerine hakim dért uzmandan
faydalanilmigtir. Oncelikle, dilde esdegerliligi saglamak amacryla uzmanlardan tek
yonde ceviri yapmalart istenmis ve bdylece konuya hakim dil uzmanlarmin ortak
gorisleri dogrultusunda 6l¢egin ¢evrilecegi hedef dile uygun ifadeler diizenlenmis ve
0zgilin dildeki ifadeye uygun yapinin hedef dile de uyarlanabilmesi saglanmigtir. Daha
sonra geri ¢eviri yontemiyle 6zgilin 6l¢ek ile uyarlanmis Olgek arasinda karsilagtirma
yapabilmek i¢in uzmanlar hedef dilden 6zgiin dile tekrar ¢eviri yapmislardir. Bunun
sonucunda bir taslak form olusturulmus ve yedi sektor uzmanina ve bes akademisyene
taslak Olgegi degerlendirmeleri istenmistir. Uzmanlar “Calisanlarin  sa¢ stilleri
konusunda diizenleme yapilmaktadr” ifadesinin “Bu restoran, ¢alisanlarimin sag
modelleri konusunda diizenleme yapmaktadir” seklinde diizeltilmesini onermislerdir.
Aymi sekilde “Bu restoranda makyaj yapma zorunlulugu vardir” ifadesi “Bu
restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunlulugu vardwr” seklinde ve
“Calisanlar bu restoranda tonlama konusunda egitim almiglardw” ifadesi “Calisanlar
diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda egitim almislardir” seklinde
diizeltilmesinin daha anlasilir olacagini 6nermislerdir.

Estetik emek 6l¢eginin ikinci kisminda mutfak ¢alisanlarinin estetik emeginin
olciilmesi amaclanmistir. Kurama dayah olarak bu arastirmada uygun o6lcek
olmadi@ icin 6lcek gelistirme yontemi tercih edilmistir. Olgek gelistirme siiregleri
aragtirmanin ~ yapisina  gore  deneysel veya kuramsal siiregler seklinde
gerceklestirilebilmektedir (Yurdugiil, 2005, s. 1-6). Olcek gelistirme siirecinde belirli
asamalardan gecilmistir. Bu asamalar, “Aday Ol¢ek Madde Havuzunun Olusturulmast”,
“Kapsam Gegerlilik Testinin Gergeklestirilmesi”, “Taslak Anketin Olusturulmasi ve
Pilot Uygulama” ve “Giivenirlik ve Yapr Gegerliligi Testlerinin Gergeklestirilmesi”

asamalaridir.

3.4.1. Aday ol¢ek madde havuzunun olusturulmas: (mutfak estetik emek)

Aragtirmanin temel veri toplama aract olan nihai 6l¢egin olusturmasinda,
kuramsal siirece dayali Olgek gelistirme tekniklerinden ve adini kapsam gecerlilik
hesaplarini olusturan bilim insan1 olan Charles H. Lawshe’tan alan, Lawshe tekniginden
yararlanilmigtir. Lawshe tekniginin ilk asamasinda alaninda yeterli bilgi ve donanima

sahip en az bes, en fazla kirk uzmandan olusan bir “alan uzmanlar1 grubunun”

76



olusturulmasi ve alan uzmanlarinin goriisleri ve alanyazindan alinan veriler ile bir aday
6l¢ek madde havuzunun olusturulmasi 6nerilmektedir (Sencan, 2005, s. 748).

Alan uzmanlar1 grubuna ilk asamada Tirkiye’de restoran isletmelerinde uzun
yillardir yoneticilik yapmis olan 5 kisi dahil edilmis ve bu kisilere olusturulmasi
diisiiniilen mutfak c¢alisanlarinin estetik emek 6lgeginde kullanilmak iizere hangi estetik
emek araclarindan yararlandiklari sorulmustur. Daha sonra, alan uzmanlarinin goriisleri
ve alanyazindaki mevcut estetik emek teorileri, modelleri ve 6l¢ekleri degerlendirilerek
bir aday d6lgek madde havuzu olusturulmustur. Bu kapsamda, Estetik Emek (Hshiung
Tsaur, Luoh ve Syue, 2015; Karlsson, 2011; Nickson ve Warhurst, 2007; Witz,
Warhurst ve Nickson, 2003; Nickson vd. 2001; Warhurst vd., 2000), Orgiitsel Estetik
(Harvey, Vachhani ve Williams, 2014; Hancock ve Tyler, 2000; Strati, 1992), Mutfak
Estetigi (Fine, 1996), Mutfak Yaraticihigi (Zopiatis, 2010; Chuang, Yin ve Jenkins,
2009; Horng ve Hu, 2008), SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988),
SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992), DINESERV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996),
DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b) ve uzmanlarin gorisleri de katilarak 21 maddelik
bir aday 6lgek madde havuzu olusturulmustur (Ek 3).

3.4.2. Kapsam gecerlilik testinin gerceklestirilmesi (mutfak estetik emek)

Olusturulan aday dlgek madde havuzu, uzman goriislerinin alinmasi ve dlgegin
kapsam gecerliliginin saglanmasi amaciyla istatistiksel olarak yorumlanabilen tglii
derecelendirme formu haline doniistiiriilmiistiir (Ek 4). Alan uzmanlar1 grubuna dahil
edilen yedi sektor uzmani ve bes akademisyenden aday olgek madde havuzunda yer
alan ifadelerin her birini, restoran isletmelerinde mutfak calisanlarinin estetik emek
diizeylerine gore degerlendirmeleri ve eger madde, restoran isletmelerinde mutfak
calisanlarinin estetik emekleri acisindan 6nem arz eden bir madde ise “Gerekli”, konu
kapsaminda ama diizenlenmesi ya da degistirilmesi gerekiyorsa “Gerekli ancak
Yetersiz”, restoran isletmelerinde mutfak calisanlarinin estetik emekleri agisindan 6nem
arz etmeyen bir madde ise “Gereksiz” segenegini isaretlemeleri istenmistir. Bu agama
sonucunda elde edilen veriler ile Kapsam Gegerlilik Oran1 (KGO) ve Kapsam Gegerlilik
Indeksi (KGI) olusturularak o6lcek maddeleri degerlendirilmistir. Diisiik kapsam
gecerlilik oranina sahip olan ifadeler dlgekten ¢ikarilmis; uzmanlar tarafindan gerekli

ancak yetersiz olarak nitelendirilen ve kapsam gecerlilik indeksinden daha yiiksek
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kapsam gegerlilik oranina sahip olan ifadelerin diizenlenmesi gergeklestirilmistir (Alpar,
2012, s. 415).

Uzmanlar, estetik Ozellige yonelik olarak oOlgege konulmus olan “Yemeklerin
sunumu kurumsal imaja uygundur” ifadesinin gerekli ancak yetersiz oldugunu ve
“Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile wyumludur” seklinde degistirilmesinin;
“Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaja uygundur” ifadesini
“Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur” seklinde
degistirilmesinin ¢alisanlar tarafindan daha iyi anlasilacagini 6nermislerdir.

Estetik yaraticilik ifadeleri arasinda yer alan “Bir yemegin servis edilebilir olup
olmadigina estetik degerlendirme sonucunda karar verilir” ifadesinin gerekli ancak
yetersiz oldugunu ve “Bir yemegin veya icecegin servis edilebilir olup olmadig: estetik
degerlendirme sonucunda ascilar/sefler tarafindan karar verilir”  seklinde
degistirilmesinin ¢alisanlar tarafindan daha iyi anlagilacagini 6nermislerdir.

Estetik uyum ifadeleri arasinda yer alan “Calisanlar, diger ¢alisanlarla iletisim
kurarken, sicak bir giiliimseme ekler” ifadesinin gerekli ancak yetersiz oldugunu ve
“Calisanlar, diger c¢alisanlarla iletisim kurarken, giiler yiizliidiirler” seklinde
degistirilmesinin ¢aligsanlar tarafindan daha 1yi anlasilacagini 6nermislerdir.

Kapsam gecerlilik testi sonucunda, aday 6l¢gek havuzuna 6lgek ifadelerine yonelik
bir madde ¢ikarimi 6nerisi bulunmadigi; bununla birlikte, estetik 6zellige yonelik iki
ifade (4 ve 7 numarali ifadeler), estetik yaraticiliga yonelik bir madde (15 numarali
ifade) ve estetik uyuma yonelik bir madde (18 numarali ifade) olmak iizere dort ifade
gerekli ancak yetersiz goriilmiis ve ifadeler diizeltilmistir. Tiim bu agamalar sonucunda,
yeterli kapsam gecerlilik oranlarina sahip 21 ifadeden olusan bir 6l¢ek elde edilmistir
(Ek 5).

3.4.3.Pilot uygulama (estetik emek)

Bir olcegin kapsam gecerliliginin tespit edilmesinden sonraki agsama Olgek
ifadelerinin veri toplama aracina doniistiiriilmesidir (Alpar, 2014, s. 437). Bu asamada,
Lawshe teknigiyle kapsam gegerliligi tespit edilen mutfak ¢alisanlarinin estetik emek
Olgeginin 21 maddesi ile servis ¢alisanlarinin estetik emek (12 madde) 6l¢egi 5°li likert
tipi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Katiliyorum) maddelerden olusan anket formuyla

yiizey ve yap1 gegerliligi test edilmeye c¢alisilmis ve Eskisehir Il merkezinde pilot
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uygulamaya tabi tutulmustur. Pilot uygulamanin Eskisehir il merkezinde yapilmasi
kararinda, Eskisehir’deki restoran yapisinin ve miisteri profilinin asil verilerin
toplanacagi zincir restoran igletmesine benzer nitelikte olmasi 6nemli olmustur.

Yiiz yiize ve birak-topla anket teknigiyle 23 Aralik 2016-27 Ocak 2017 tarihleri
arasinda gerceklestirilen pilot uygulama Eskisehir’de 5 restoran isletmesinde 44
personel iizerinde gerceklestirilmistir. Pilot uygulamaya dahil edilen restoran isletmeleri
birinci sinif ve 6zel isletme belgeli tesislerdir. Bu isletmelerde anket formu; 12 yonetici,
15 servis calisan1 ve 17 mutfak calisanindan toplanmistir. Pilot uygulama sonucunda
elde edilen veriler ¢er¢evesinde Olgegin yiizey ve yapi gecerliligi ve glivenirligi test

edilmistir.

3.4.4.Yiizey ve yapi gecerliligi testleri ve giivenirlik analizi

Yiizey gecerliliginin saglanmasi amaciyla ankete katilan calisanlara olgekteki
ifadelerin anlasilir olup olmadigi sorulmus ve anlasilmayan ifadeler varsa bunu
belirtmeleri istenmistir. Calisanlar Olgekte yer alan ifadelerin anlasilir oldugunu ve
anlasilmayan ifadenin bulunmadigini belirtmisler ve bdylece ¢alisanlarin doniitleriyle
ylizey gegerliligi saglanmigtir (Neuman, 2007, s. 118).

Pilot uygulama sonucunda ylizey gecerliligi saglanan 6l¢egin yap1 gecerliliginin
ve giivenirliginin test edilmesi i¢in analizlere tabi tutulmustur. Giivenirlik analizi i¢in
cronbach alpha i¢ tutarlilik katsayist ile madde-toplam korelasyon puani (total-item
correlation) degerleri baz alinarak 6l¢egin giivenirligi test edilmeye ¢alisilmistir. Burada
i¢ tutarlilik katsayisini diigiiren maddelerin ve madde-toplam korelasyon puani 0.30’un

altinda olan maddelerin anketten ¢ikarilmasi 6nerilmektedir (Lorcu, 2015).

3.4.5. Estetik emek (servis) yiizey ve yap1 gecerliligi testleri

Servis ¢alisanlariin estetik emek boyutlara (estetik ozellik, estetik gereksinim,
hizmet karsilagsmasi) yonelik yer alan maddelerin tamaminin 6lgegin geneline anlaml
bir katki yaptigi (madde-toplam korelasyon puani > 0.30), i¢ tutarhiliklarinin ve
giivenirliklerinin bunun diginda faktor yiiklerinin oldukca yiiksek oldugu gdzlenmistir.
Servis calisanlarinin estetik emegine iliskin ifadelerin tamaminin nihai Olgekte

kalmasina karar verilmistir (Tablo 3.2).
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Tablo 3.2. Estetik Emek (Servis) Faktor Analizi Sonuglar

FAKTOR
GUVENILIRLIK ANALiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
Madde- ifade ic¢ Tutarhik
. Toplam Cikarilldigindaki Katsayisi Faktor
Ifadeler .
Korelasyon I¢ Tutarhhk (Cronbach Yiikleri
Puam Katsayisi Alpha)
Estetik Ozellik 935
1. Restoran ¢alisanlari ¢ekici bir
.858 915 .878
goriiniime sahip olma
2. Restoran ¢alisanlart kurumsal imaj ile
.888 .889 .905
uyumlu olma
3. Restoran ¢aliganlarimin kibar bir
.860 913 .879
konusma tarzi olma
Aciklanan Varyans %88.731
Estetik Gereksinim 940
4. Calisanlarin sag stilleri konusunda
.815 712 775
diizenleme yapilmasi
5. Calisanlarin kiyafetleri konusunda
Cals v .926 871 916
diizenlemelerin mevcut olmasi
6. Calisanlarin miisterilere karst
Cals ’ i .834 .706 .798
davranis konusunda egitim almast
7. Bu restoranda kurumsal imaja uygun
.804 715 762
makyaj yapma zorunlulugu
8. Calisanlarm diksiyon ve ses tonunu
.842 718 811
kullanma konusunda egitim almasi
Acgiklanan Varyans %81.232

80




Tablo 3.2.°nin devam

FAKTOR
GUVENILIRLIK ANALiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
Madde- ifade i¢ Tutarhiik
. Toplam Cikarilldigindaki Katsayisi Faktor
Ifadeler .
Korelasyon I¢ Tutarhhk (Cronbach Yiikleri
Puam Katsayisi Alpha)
Hizmet Karsilagmast .970
9. Calisanlar miisterilerine her zaman
.894 971 .882
igten bir sekilde giiliimseme
10. Calisanlar miisteriyle ilgilenirken
¢ vers .955 .953 .952
kibar konusma
11. Calisanlar miisteriyle konusurken
¢ . 4 T ? .930 .959 925
uygun ifadeler kullanma
12. Calisanlarin dis gériiniisleri yiyecek
icecek sektoriindeki mesleki imajlar ile 932 .958 .928
uyum gosterme
Aciklanan Varyans %92.194

3.4.6. Estetik emek (mutfak) yiizey ve yap: gecerliligi testleri

Mutfak calisanlarinin estetik emek boyutlarina (estetik 6zellik, estetik yaraticilik,

estetik uyum) yonelik yer alan maddelerin i¢ tutarlilik kat sayilarinin ortalamasinin

sirastyla .805, .916, .944 diizeyinde oldugu ve ifadelerden yalnizca estetik yaraticilik

boyutu icerisinde yer alan 14. maddenin faktdr yiikiiniin .30’un altinda oldugu ve

madde-toplam korelasyon puaninin da sinirda oldugu gozlenmistir. Gerek Olgegin

giivenirligini azaltiyor olmasi gerekse yeterli faktor yilikiine sahip olmamasi sebebiyle

bu madde 6lgekten ¢ikarilmistir (Tablo 3.3). 14. madde ¢ikarildiktan sonra giivenirlik ve

faktor analizleri yeniden hesaplanmis ve agiklanan varyansin %72.687°den %79.477’ye

yiikseldigi goriilmiistiir.
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Tablo 3.3. Estetik Emek (Mutfak) Faktor Analizi Sonuglart

FAKTOR
GUVENILIRLIK ANALiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
Madde- ifade i¢ Tutarhiik
. Toplam Cikarilldigindaki Katsayisi Faktor
Ifadeler .
Korelasyon I¢ Tutarhhk (Cronbach Yiikleri
Puam Katsayisi Alpha)
Estetik Ozellik .805
1. Bu restoranda ¢aliganlarn iiniformasi
.583 q72 .532
temiz ve diizgiin olma
2. Calisanlarin sag stili iglerine uygun
* i 786 731 832
olmast
3. Calisanlar birbirleriyle kibar bir
.802 722 .803
sekilde konusma
4. Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile
.649 .758 .799
uyumlu olmasi
5. Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme
.355 .818 473
ve dekorasyon énemli olmasi
6. Hijyen ve sanitasyon kurallarina
.393 .816 .837
dikkat edilmesi
7. Calisanlarim mesleki bilgi ve becerileri
429 799 .604
kurumsal imaj ile uyumlu olmasi
Actklanan Varyans %69.710

82




Tablo 3.3.’iin devam

FAKTOR
GUVENILIRLIK ANALIiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
Madde- ifade i¢ Tutarhiik
. Toplam Cikarildigindaki Katsayisi Faktor
Ifadeler .
Korelasyon I¢ Tutarhhk (Cronbach Yiikleri
Puam Katsayisi Alpha)
Estetik Yaraticilik 916
8. Ascilar/Sefler standart tarifin disina
¥ 4 fin dis .682 .908 782
¢tkabilmesi
9. As¢ilarin/ Seflerin yemek yaparken
prensiplerine bagli kalmalarina izin .670 .909 919
verilmesi
10. Ascilar/ Sefler yaratici yontemler
. Sefler y 4 918 .892 .890
kullanabilme
11. As¢ilar/ Sefler yemek yapma
¥ Sefler.y " .817 .899 770
metotlarini kendileri belirleme
12. Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiyag
duyuldugunda gorsel estetik on planda .857 .898 .822
tutulma
13. Estetik, yeni yemek fikirleri icin
e A ¢ .769 .907 732
onemli olmasi
14. Estetik amaglarla kullanilan teknikler
.290 161
kigiye 6zgii olma
15. Bir yemegin veya igecegin servis
edilebilir olup olmadigi estetik
713 .905 187
degerlendirme sonucunda aggilar/sefler
tarafindan karar verilme
16. Iyi bir yemek fikri ancak estetik bir
727 .905 737
degerlendirme sonrasinda uygulanma
17. Mutfak personeli miisterilerin estetik
beklentilerini karsilayacak yetkinlikte .508 916 .667
olma
Aciklanan Varyans %72.687
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Tablo 3.3.’iin devam

FAKTOR
GUVENILIRLIK ANALiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
Madde- ifade i¢ Tutarhhk
. Toplam Cikarilldigindaki Katsayisi Faktor
Ifadeler .
Korelasyon I¢ Tutarhhk (Cronbach Yiikleri
Puam Katsayisi Alpha)

Estetik Uyum .944
18. Calisanlarin, diger calisanlarla

Cals ser ey 715 971 .675
iletisim kurarken, giiler yiizlii olmast
19. Calisanlar yemek ile ilgili bilgi

¢ g & & 911 913 .909
verirken kibar bir sekilde konusma
20. Calisanlar diger ¢alisanlara karsi

] il i .950 .900 951
uygun bir tislup kullanma
21. Calisanlarin goriiniimii yiyecek
icecek sektoriiniin profesyonel imajina .899 917 .896
uygun olmast
Aciklanan Varyans %85.783

Yap1 gegerliliginin test edilmesi i¢in yapilan analizler sonucunda; uzman goriisleri
dogrultusunda olusturulan ifadelerden sadece “mutfak calisanlarinin estetik emeginde”
yer alan 14 numarali maddenin (Estetik amaclarla kullanilan teknikler kisiye ozgii olma)
Olcegin giivenirligini diistirmesi ve faktor yikiiniin olduk¢a diisiik olmasindan dolay1
Olgekten gikarilmasina karar verilmistir. Bunun disinda kalan biitiin maddelerin gerek
Olcegin geneline katki gerekse Olgegin giivenirligine etkisi ve faktor yapilari altinda
sahip olduklar1 faktor yiikleriyle 1yi degerlere sahip oldugu tespit edilmistir. Pilot
uygulama sonucunda mutfak ¢alisanlarinin estetik emek 6lgeginden 14. ifade ¢ikarilarak

nihai anket formlar1 diizenlenmistir (Ek 6).

3.5. On Analizler

Analizlerin ilk asamasinda verilerin dogru kodlanip kodlanmadigi, hatali girilen
verilerin olup olmadigi, verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi kontrol
edilmistir. Anket formlar1 bilgisayar ortamina aktarilirken hatalar olabilmektedir. Bu
durumu onlemek amaciyla aymi veriler iki veya daha fazla arastirmaci tarafindan

bilgisayar ortamina aktarilip daha sonra da karsilastirma yapilmasi onerilmektedir (Bas,
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2013). Bu kapsamda oncelikle veriler 2 farkli arastirmaci tarafindan ilgili yazilim
programina aktarilmis ve daha sonrada karsilagtirilmasi yapilmistir. Daha sonra ise hata
ayiklama, u¢ degerlerin tespiti ve verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi kontrol

edilmistir.

3.5.1. Hata ayiklama

Toplanan verilerden gegerli sonuclarin elde edilebilmesi icin, alan arastirmasi
sonucunda elde edilen verilerin hatasizlastirilmasi, u¢ degerlerden arindirilmasi ve
normallestirilmesi gerekmektedir (Cokluk, Sekercioglu, Biiyiikoztiirk, 2012). Ciinkii
sonuclarin kalitesi veri niteligine baglidir ve bu siirecleri gerekli kilmaktadir. Hatali ya
da uygun olmayan veriler ile yapilan analizlerin bulgulart da gecerli olmayacaktir
(Alpar, 2014). Buradan yola ¢ikarak hata ayiklama adina her bir degisken i¢in betimsel
analizler gergeklestirilmis ve hatali, aralik dis1 ve miikerrer kodlamalardan arindirilmasi
saglanmistir. Hata ayiklamanin ikinci asamasinda, kayip degerlerin kontrolii ve kayip
degerlerin yerine veri atamasi gergeklestirilmistir. Kayip degerlerle basa c¢ikmada
alanyazinda bazi alternatif yollar 6nerilmektedir. Bunlardan ilki, kayip deger icerdigi
tespit edilen verilerin silinmesidir. Cok az sayida veri kayip degere sahipse bu
orneklemden ¢ikarilmasi ideal ¢oziimdiir. Ancak gruplar arasi karsilastirmalarda bazi
orneklem gruplarmin sayisini uygun olmayan Orneklem biiytikliiklerine diistirdiigii
durumlarda, bu yontemin kullanilmasi pek Onerilmemektedir. Bu durumda kayip
degerler yerine yaklasik bir deger atama (imputation) ve bu degerlerin analizler
sirasinda kullanilmasi 6nerilmektedir. Ancak burada oncelikli olarak kayip veri analizi
yapilarak kayip verilerin tesadiifi olarak dagilip dagilmadigina bakilmas1 gerekmektedir.
Eger veriler tesadiifi olarak dagilirsa kayip verilerin yerine bagka veriler atanabilir.
Yapilan analizler sonucunda verilerin tesadiifi olarak dagildigi tespit edilmistir ve
degiskenin genel yapisim1 bozmayacak sekilde ortalama deger atamasi yapilmigtir
(Cokluk, Sekercioglu, Biiyilikoztirk, 2012, s. 11). Calismada Orneklem sayisini
azaltmamak adma kayip degerler yerine ortalama degerler atanarak analizler

gerceklestirilmistir.
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3.5.2.U¢ degerlerin tespiti ve normallestirme

Bir¢ok istatistiksel analiz u¢ degerlere duyarlidir. Veri setinde olabilecek ug
degerler verilerin normal dagilimini etkiledigi gibi analiz sonuglarinda da sapma
yaratabilmektedir. Bu nedenle, veri setinin u¢ degerlerden arindirilarak analizlerin
yapilmasinin, analiz bulgularinin sapma degerlerinin biiylimesini engelleyecektir. Pek
cok istatistiksel testin ortalamadan sapmalarin karesine dayali olmasi da ug¢ degerlerin
incelenmesini gerekli kilmaktadir. Tek yonli uc¢ degerlerin hesaplanmasinda Z
skorlarinin £3 disinda kalan verilerin ¢ikarilmasi 6nerilmektedir (Cokluk, Sekercioglu,
Biiyiikoztiirk, 2012, s. 12-13). Bu ¢alismada da ug degerler ortalama +3 Z skorlarinin
disinda kalan veriler ayr1 ayr1 ele alinmis ve ¢calismanin 6rnekleminden ¢ikartilmistir.

Parametrik testlerin normal dagilim varsayimi ile calistigr diisiiniildiiglinde
verilerin normallestirilmesi ve normal dagilimin saglanmasi analiz 6ncesi en Onemli
adimlardan birini olusturmaktadir. Normal dagilima iliskin alanyazinda carpiklik
(skewness) ve basiklik degerleri (kurtosis) degeri +1.5 arasinda oldugunda normal
dagilim varsayimmin saglandigi belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Aragtirmanin verileri normal dagilim testine tabi tutuldugunda tim anket ifadelerinin
carpiklik ve basiklik degerlerinin uygun aralikta oldugu gériilmiistiir. Bu nedenle,

veriler lizerinde herhangi bir doniistiirme islemi gergeklestirilmemistir (Ek 7).

3.6. Analizler

Analizlerin ilk asamasinda Orneklemin evreni temsil etme yeteneginin ve
ornekleme dahil olan galisanlarin ve isletmenin niteliklerinin ortaya konmasi amaciyla
yiizde ve frekans gibi betimsel istatistiklerden yararlanilacaktir. ikinci asamada estetik
emek, duygusal ve sosyal yetkinlik icin gegerlilik ve giivenirlik analizleri
gerceklestirilecektir. Gergeklestirilmesi planlanan path ve varyans analizleri igin
oncelikle ¢alismanin temel kuramsal altyapisin1 olusturan 6lg¢eklerin restoran isletmesi
icin uygun bir yapida olup olmadigimin tespit edilmesi gereklidir. Bu amagla, veri seti
tizerinde (mutfak estetik emek) acimlayici faktor analizi yapilmistir. Agimlayici faktor
analizi (AFA) sonucunda faktor yiikii diisik ve Olcegin genelinde anlamli katki
saglamayan ifadeler 6lgekten ¢ikarilacaktir. Daha sonra tiim 6lgekler i¢cin bu arastirmada
orneklem grubunda calisip c¢alismadigini ve bu arastirma igin uygun olgekler olup
olmadigint birincil ve ikinci diizey dogrulayici faktér (DFA) analizleri ile sinanacaktir.

DFA sonuglariin degerlendirilmesinde ki-kare, serbestlik derecesi, t-degerleri ve
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standart hata degerleri incelenecek; modelin uyumunun degerlendirilmesinde RMSEA
(root mean square error of approximation), NFI (normed fit index), NNFI (non-normed
fit index), CFI (comparative fit index), SRMR (standardized root mean square residual)
degerleri temel alinacaktir (Celik ve Yilmaz, 2013). Bir 6l¢iim modelinin gegerli olmasi
icin ayirt edici gegerlilik kriterlerini de saglamasi gerekmektedir. Ayirt edici gecerlilik
analizi i¢in Cikarilan Ortalama Varyans degerinin karekokii ile degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilari karsilastirilacaktir.

Olgeklerin gegerlilik ve giivenirlikleri ile ilgili analizlerden sonra veriler normal
dagilim gosterdigi icin duygusal ve sosyal yetkinligin estetik emek iizerindeki etkisi
coklu regresyon analizi ile saglanacaktir. Duygusal ve sosyal yetkinligin yonetici ve

caliganlar arasinda farklilik gosterip gostermedigi ise varyans analizi ile test edilecektir.
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4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, alan arastirmasi sonucunda elde edilen veriler lizerinde
isletme ve calisanlara yonelik degerlendirme, evreni temsil etme yetenegine ve duygusal
ve sosyal yetkinlik ile estetik emek boyutlarmin iliski ve farklilik analizlerine iliskin

bulgular yer almaktadir.

4.1. 1Isletme ve Cahsanlara Yonelik Degerlendirme

Arastirmanin bu béliimiinde elde edilen verilere iliskin betimsel analizler
gerceklestirilmigtir. Veriler, zincir restoran isletmesi subelerinin bulundugu toplam 12
ilden toplanmistir. Bu iller ayn1 zamanda Tiirkiye’nin 2016 niifus oranlarina gore iilke
niifusunun %50.97°sini olusturmakta (TUIK, 2016) ve en yogun niifusa sahip
sehirlerarasinda goriilmektedir. Verilerin en ¢ok toplandigi sehirler ise Tirkiye’deki
niifus dagilimi ile de tutarhilik gdstermektedir. Arastirmada Istanbul, Ankara ve
Izmir’den toplam verinin %77°si toplanmstir. istanbul, Ankara ve izmir Tiirkiye’nin en
yogun niifusa sahip ii¢ ilidir (TUIK, 2016).

Isletmenin tiim subelerinde ayni menii ile ayni standartta hizmet vermeye
calismakta ve yonetici haricindeki ¢alisanlar standart kiyafetler giymektedirler. Bunun
disinda, bu isletmenin mutfagi miisteriler ve servis calisanlar1 tarafindan disaridan
goriilebilecek sekilde cam ile kaplidir. Bu durum, gerek servis gerekse mutfaga yonelik
estetik beklentileri ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica, bu zincir restoran isletmesi 2013-2016
yillart arasinda %100 biiylime saglamis ve 2016 yilinda Ekonomist Dergisi tarafindan
iki Girisimcilik Odiilii kazanmistir. Bunun yaninda, yilda ortalama 4 milyon misafir

agirlamakta ve tiim subelerde standart regete uygulamaktadir.
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Tablo 4.1. Isletme ve Katilimcilara Yonelik Bilgiler

Sehir Sikhik % Oran Yas Sikhik % Oran
Adana (1 Sube) 23 3.6 0-18 37 5.8
Ankara (5 Sube) 90 14.0 19-24 151 23.6
Antalya (1 Sube) 18 2.8 25-30 155 24.2
Bursa (1 Sube) 11 1.7 31-35 93 14.5
Denizli (1 Sube) 14 2.2 36-40 74 115
Diyarbakir (1 Sube) 16 25 41 + 36 5.6
Gaziantep (1 Sube) 11 1.7 Toplam 546 85.2
Hatay (1 Sube) 17 2.7 Kayp Deger 95 14.8
Istanbul (19 Sube) 364 56.8 Toplam 641 100.0
Lzmir (3 Sube) 40 6.2
Mersin (I Sube) 21 3.3 Medeni Durum Sikhik % Oran
Mugla (1 Sube) 16 2.5 Bekar 380 59.3
Toplam 641 100.0 Evli 244 38.1
Toplam 624 97.4
Cinsiyet Sikhik % Oran Kayp Deger 17 2.6
Kadin 107 16.7 Toplam 641 100.0
Erkek 517 80.7
Toplam 624 97.4 Egitim Durumu Sikhik % Oran
Kaywp Deger 17 2.6 [kdgretim 81 12.6
Toplam 641 100.0 Ortadgretim 367 57.3
On Lisans 105 16.4
Calisilan Pozisyon Sikhik % Oran Lisans 61 9.5
Servis Calisani 259 40.4 Lisansiistii 10 1.6
Mutfak Calisan 255 39.8 Toplam 624 97.4
Alt Diizey Y 6netici 33 5.1 Kayp Deger 17 2.6
Orta Diizey Y dnetici 53 8.3 Toplam 641 100.0
Ust Diizey Y®énetici 31 4.8
Toplam 631 98.4
Kayip Deger (Yonetici) 10 16
Toplam 641 100.0

Ankete katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde, biiylik cogunlugunun
erkek (%80.7), bekar (%59.3), 19-35 yas araliginda (%62.3), ortadgretim mezunu
(%57.3) ve g¢alisan (%80.2) statiisiinde oldugu go6zlenmistir. Yoneticilerin de

¢ogunlugunun orta diizey yonetici (%8.3) oldugu goriilmiistiir (Tablo 4.1). Bu sonuglar,
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kadinlarin ve evlilerin restoranlarda daha az c¢alistiklarin1 gostermektedir. Tirkiye
yiyecek icecek ve konaklama sektorii 2016 yili istihdam istatistikleri
degerlendirildiginde toplam 1.470.900 ¢alisandan sadece 343.400’iniin (% 23.3) kadin
oldugu (Eurostat, 2016) ve sektoriin erkek egemen bir yapida oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda, drneklemde kadinlarin nispi temsil orani ¢alisma evrenindeki orana yakindir
ve evren temsiliyetini arttirici bir nitelik tasimaktadir. Bekar ¢alisanlarin evli ¢alisanlara
gore fazla olmasi ve 1-30 yas araliginda calisan sayisinin %53.6 olmasi yiyecek igecek
sektorlinlin gecici nitelikte is olarak goriilmesiyle agiklanabilir (Akova, Tanriverdi ve
Kahraman, 2016; Kusluvan ve Kusluvan, 2004). Genel olarak ortaya ¢ikan demografik
ozelliklerin zincir isletme ve Tirkiye’deki yiyecek icecek ¢alisanlarinin evrenini temsil

edebilecek nitelikte oldugu goriilmektedir.

4.2. Estetik Emek Boyutlarina iliskin Bulgular

Aragtirmada servis ve mutfak calisanlarinin ayr1 ayr1 estetik emek algilamalarina
bakilmistir. Bu nedenle, estetik emek ile ilgili analizler ve bulgularin yorumlanmasi

yine ayr1 ayr1 alt basliklar halinde sunulmustur.

4.2.1.Estetik emek (mutfak) boyutlarina iliskin bulgular

Mutfak calisanlarinin estetik emek boyutlarin1 agiklamak amaciyla gelistirilen
6l¢egin faktdr yapisini belirlemek amaciyla dnce agimlayici daha sonra ise dogrulayict
faktor analizi (DFA) yapilmistir. A¢gimlayici faktor analizi (AFA) dlgek gelistirmenin
ilk evrelerinde olduk¢a kullanigli olabilmektedir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiylikoztiirk,
2012). Bu analizde degisken azaltma ve ortaya c¢ikan faktorlerin, davranisin
anlagilmasina yardimci olan teorinin yapilar1 ile benzer olup olmadigini ortaya
koymaktadir. Baska bir ifadeyle, agimlayic1 faktor analizi sonucunda, belli bir faktor
altinda toplanan gdstergelerin, teorik yapinin gostergeleri olup olmadigina iliskin bir
sorgulama yapmaktadir (Green, Salkind ve Akey, 1997). Alan arastirmasindan elde
edilen verilerin analize uygunlugunu test edilmesi amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) ve Bartlett Kiiresellik testlerinin sonuglar1 degerlendirilmistir. KMO, 6rneklem
blytikligli agisindan faktor analizi i¢in veri yapisinin uygunlugunu test etmeye
yoneliktir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012). Bartlett Kiiresellik, verilerin
normal dagilip dagilmadigini test etmektedir (Tabachnick ve Fidel, 2001).
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Veri seti lizerinde gerceklestirilen AFA sonucunda KMO degeri 0.918 ve Barlett
Kiiresellik Testi x? degeri 0.000 olarak bulunmustur. KMO degerinin 0.60’dan biiyiik ve
Barlett Kiiresellik Testi x> degeri 0.05’ten kiiclik ¢cikmasi verilerin faktor analizi i¢in
uygun oldugunu gostermektedir (Sencan, 2005).

Mutfak calisanlariin estetik emek 6lgegi teorik yapisi geregi ti¢ faktorli bir
yapiy1 ortaya koymasi nedeniyle, faktor sayisi ii¢ ile sinirlandirilmig, temel bilesenler
(principal components) teknigi ve Varimax rotasyonu uygulanarak AFA
gerceklestirilmistir. Varimax rotasyonu dondiirme islemini, eksenler arasi aciyi
bozmadan (orthogonal) yaptigi icin tercih edilmistir (Sencan, 2005). Gergeklestirilen
analiz sonucunda “Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile
uyumludur”, “Bir yemegin veya icecegin servis edilebilir olup olmadigina ascilar/sefler
tarafindan karar verilir” ve “Iyi bir yemek fikri ancak estetik bir degerlendirme
sonrasinda uygulanir” maddeleri binisik olduklar1 i¢in 6lgekten ¢ikartilmis ve AFA
yeniden hesaplanmistir. Yapilan analiz sonucunda, modelin toplam varyansin

%61.12°sini acikladig1 ve faktorlerin i¢ tutarlilik katsayilarinin yiiksek oldugu tespit
edilmistir (Tablo 4.2).

Tablo 4.2. Estetik Emek (Mutfak) A¢imlayici Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Yiikleri Madde

Modelin Faktorleri ve ifadeler Toplam
1 2 3 Korelasyon
Puam

Estetik Ozellik
1.Bu restoranda ¢aliganlarin {iniformasi temiz ve diizgiindiir. .641 487
2.Caliganlarin sag stili islerine uygundur. .611 481
3.Caliganlar birbirleriyle kibar bir sekilde konusurlar. 731 .580
4.Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. 461 .683
5.Tabaklarin  hazirlanmasinda  siisleme ve dekorasyon .821
snemlidir. 70
6.Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat edilir. 179 721
7.Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile .496 457
uyumludur.* 10
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Tablo 4.2.°nin devam

Faktor Yiikleri Madde

Modelin Faktorleri ve ifadeler Toplam
1 2 3 Korelasyon
Puam

Estetik Yaraticilik
1.Ascilar/Sefler standart tarifin digina ¢ikabilmektedirler. 122 .548
2.Ascilarin/  Seflerin yemek yaparken prensiplerine bagh 757 613
kalmalarina izin verilir.
3.Ascilar/ Sefler yaratici yontemler kullanabilirler. 731 .632
4.Asgilar/ Sefler yemek yapma metotlarint kendileri belirlerler. 74 .619
5.Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiyac duyuldugunda gorsel .596 611
estetik 6n planda tutulur.
6.Estetik, yeni yemek fikirleri i¢in dnemlidir. .614 .562
7.Bir yemegin veya icecegin servis edilebilir olup olmadigina 484 473
estetik degerlendirme sonucunda asgilar/sefler tarafindan karar 474
verilir.*
8.1yi bir yemek fikri ancak estetik bir degerlendirme sonrasinda 499 480 518
uygulanir.*
9.Mutfak  personeli  miisterilerin  estetik  beklentilerini .507 Y
karsilayacak yetkinliktedir.
Uyum
1.Caliganlar, diger ¢alisanlarla iletisim kurarken, giiler 754 651
yiizlidiirler.
2.Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir sekilde 762 661
konusur.
3.Caliganlar diger c¢aliganlara karst uygun bir iislup kullanir. .815 .700
4.Caliganlarin ~ goriinlimii  yiyecek  igecek  sektOriiniin 731 643
profesyonel imajina uygundur.
Aciklanan Varyans 23.10% 19.13% 18.89% 61.12%
Cronbach Alpha Giivenirlik Katsayilar: .832 .807 .876 .880

*Ifadeler faktor yiikii ve madde-toplam korelasyon katsayist sartlarini saglamadigindan dlgekten ¢ikarilmustir. Faktor
yiikleri, madde-toplam korelasyon katsayilari, agiklanan varyans yiizdesi ve cronbach alpha degeri iki ifade ¢ikarilip

yeniden hesaplanarak tabloya eklenmistir.

Mutfak ¢alisanlarinin estetik emek 6lgeginin faktorlerinin arastirma drneklemine

uygunlugunu agiklamada ve Olgegin gegerliliinin saglanmasi i¢in veri seti iizerinde
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birincil ve ikincil diizey DFA gerceklestirilmistir. DFA, yap1 gecerliliginin test
edilmesinde sik¢a kullanilan ve teoriye dayali yapilarin agiklanmasinda ve
arastirmacinin olgunun dogasina iligskin olusturdugu apriori hipotezlerin toplu olarak
test edilmesine olanak taniyan bir yontemdir (Celik ve Yilmaz, 2013). Baska bir
ifadeyle, DFA, 6nceden belirlenmis ya da kurgulanmig bir yapinin gergek verilerle ne
derece uyum gosterdigini degerlendirmeye yonelik gergeklestirilen bir analizdir
(Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012). Mutfak c¢alisanlarinin estetik emek
boyutlarin1 ortaya koymak i¢in uyarlanan bu calismada, 6rneklemdeki gecerliliginin
saglanmasinda birincil ve ikincil diizey DFA nin yapilmasi planlanmistir. Bu kapsamda,
Olcegin tiim subelerdeki calisanlar {izerindeki gegerliliginin test edilebilmesi i¢in DFA
test edilmistir. Mutfak calisanlarinin estetik emek boyutlarinin estetik emek gizil
degiskeni yordamadaki gegerliligi birincil diizey DFA ile boyutlarin yap1 gecerliligini
sagladig1 kanitlandiktan sonra ikincil diizey DFA araciligiyla analiz edilmistir. Olgegin
yap1 gegerliligini sagladigi kanitlanmistir.

Gergeklestirilen birincil diizey DFA analizi sonucunda, AFA sonuglarina paralel
sonuglar elde edilmistir. Modelin uyum indeksleri kabul edilebilir sinirlarda olmadigi
icin estetik yaraticilik boyutunda yer alan “Mutfak personeli miisterilerin estetik
beklentilerini karsilayacak yetkinliktedir ” maddesinin faktor ytikii digerlerine gére daha
diisiik oldugu icin olgekten ¢ikarilmis ve tekrar analiz yapilmistir. Ayrica, “Tabaklarin
hazirlanmasinda stisleme ve dekorasyon énemlidir” (M) ile “Hijyen ve sanitasyon
kurallarina dikkat edilir” (M6) arasinda ve “Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiyag
duyuldugunda gorsel estetik on planda tutulur” (M12) ile “Estetik, yeni yemek fikirleri
icin onemlidir” (M13) arasinda modifikasyon yapilmistir. Modifikasyon indeksleri,
gosterge ve gizil degiskenler arasindaki kovaryansa bakarak arastirmaciya modele
iliskin ayrintili bilgiler onermesidir. Bu modifikasyonlar genelde hata matrisleri
temelinde olusturulmakta ve modelde orijinal olarak 6ngoriilmeyen ancak eklenmesi ya
da ¢ikarilmas: durumunda modele kazandirilacak x? degerini gostermektedir (Kline,
1995). Dolayisiyla, uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlara ¢ekilebilmesi amaciyla
ilgili maddeler arasinda modifikasyona gidilmistir.

Madde ¢ikarimi ve modifikasyon sonucunda birincil diizey DFA, tiim ifadelerin
gizil degiskenler olan estetik 6zellik, estetik yaraticilik ve estetik uyum degiskenlerini

acikladigr ve t degerlerinin p<0.01 diizeyinde anlamli oldugu goriilmiistir (t>2.576).
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Ayrica, tim ifadelerin hata katsayilarinin 0.90’dan kiiciik ve faktor yiiklerinin de

0.40’tan biiylik oldugu goriilmektedir (Sekil 4.1.).
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Sekil 4.1. Estetik Emek (Mutfak) Birincil ve Ikincil Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

Mutfak calisanlariin estetik emek ol¢eginin gergek oOlgiimler ile uyumlu olup

olmadiginin sinanmasi i¢in modelin ki-kare degerleri (x?), serbestlik dereceleri ve uyum

degerlerinin, uyum Olg¢iitleri ile kiyaslanmasi gerceklestirilmistir. Arastirma drneklemi

tizerinden yapilan degerlendirmede, modelin istenilen uyum degerlerine sahip oldugu ve

biitiinsel olarak anlamli oldugu gériilmistiir (Tablo 4.3.).

Modelin istenilen uyum degerlerine sahip oldugunun ve biitiinsel anlamliliginin

kanitlanmasindan sonra faktorler altinda yer alan ifadelerin ilgili olduklar1 yapilar

betimleyip betimlemediklerinin degerlendirilebilmesi icin faktorlerin yap1 giivenirligi ve

acikladiklar1 varyanslarin hesaplanmasi gerekmektedir. Olusturulan yapinin gilivenilir

sayilabilmesi i¢in yapi giivenirligi degerinin 0.70’den biiyiik, aciklanan varyansin ise

0.40’mn tizerinde olmasi gerektigi vurgulanmaktadir (Fornell ve Larcker, 1981).
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Calismada yapt gilivenirligi ve agiklanan varyansin hesaplanmasinda asagidaki

formiillerden yararlanilmistir.

(7{1 + xz + -+ Kn)z

(K + A, + -+ %)%+ (6, + 6, + - + 6y
R+ 4+ +13)

R+ + -+ X2+ (646, + -+ 6y

Yap: Guvenilirligi =

Actklanan Varyans =

Modeldeki tiim faktorlerin 6rneklemdeki yapi giivenirligi ve agikladigi varyans
oraninin istenilen diizeylerde oldugu gorilmiistiir (Tablo 4.4). Modelin iyi uyum
degerlerine sahip olmasi ve genel gegerliginin, giivenirliginin ve anlamli diizeyde
varyans agiklayabildiginin tespit edilmesiyle dl¢ekte yer verilen 16 maddenin Mutfak
Calisan Estetik Emek faktdrlerini yordamadaki yeterliligi kanitlanmustir.  Olgek
ifadelerine ait standardize edilmis yiiklerin kareleri alinarak (Rz) her bir ifadenin faktor
boyutunu aciklamadaki etkisinin degerlendirilmesi miimkiindiir. Calismada her bir
ifadenin, ilgili oldugu emek boyutunun agiklanmasina yaptigi, R? degerleri hesaplanarak
degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

Estetik emegi aciklamada agiklama giicii en fazla olan ifadeler estetik uyumda yer
alan “Calisanlar yemekle ilgili bilgi verirken kibar bir sekilde konusur (R?=0.73)”
ifadesidir. Orneklem kiimesinde mutfak galisanlar1 estetik emegine en az katki saglayan
ifadenin estetik yaraticilik boyutunda yer alan “As¢ilar ve sefler standart tarifin disina
cikabilmektedir (R?*=0.28)” ifadesi oldugu tespit edilmistir. Bu ifadenin diisiik
¢ikmasiin nedeni, bu zincir restoran isletmesinin tiim isletmelerinde standart recete

tarifini uygulamasi olmasindan kaynakli oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.3. Estetik Emek (Mutfak) DFA Indeksleri

Arastirma Degeri

Arastirma Degeri

Uyum indeksi  Kabul i¢in Kesme Noktalar1* )
(Birincil Diizey) (Ikincil Diizey)
< 3 =Miikemmel Uyum 3.86 3.86
x*/sd
<5 = Orta Diizeyde Uyum (Orta Diizeyde Uyum) (Orta Diizeyde Uyum)
< 0.05 = Miikemmel Uyum
RMSEA <0.06-0.08 = Iyi Uyum 0.08 (Iyi Uyum) 0.08 (Iyi Uyum)
<0.10 = Zayi1f Uyum
GFI 0.90 (Iyi Uyum) 0.90 (Iyi Uyum)
> 0.95 = mitkemmel uyum . .
NFI . 0.90 (Iyi Uyum 0.90 (Iyi Uyum
>=0.90 iyi uyum . .
CFlI 0.91 (Iyi Uyum) 0.91 (Iyi Uyum)
> = 0.9 milkemmel uyum 0.85 0.85
AGFI . . ;
>=0.85iyi uyum (Iyi Uyum) (Iyi Uyum)

*Kaynak: Sesen, H. ve Meydan, H. C. (2011). Yapisal Esitlik Modellemesi - AMOS Uygulamalari, Ankara,

Detay Yayincilik.

Mutfak calisanlar1 estetik emek boyutlarnin yapisi, genel gegerliligi ve

giivenirliginin birinci diizey DFA ile dogrulanmasindan sonra boyutlarin estetik emege

yordamadaki yeterliligi sinanmistir. Sesen ve Meydan (2011) DFA uygularken g¢ok

boyutlu olgeklerin mutlaka ikinci diizey ¢ok faktorlii modellerinin de test edilmesi

gerektigini belirtmislerdir. Bu amagla, modele estetik emek olgusu ikincil diizey gizil

degisken olarak eklenmis, ikincil diizey DFA gerceklestirilmistir. Modelin dogrulanip

dogrulanmadig1 birincil diizey DFA’da oldugu gibi ki-kare (x?), serbestlik derecesi ve

RMSEA degerlerine ve uyum indekslerine gore sinanmis ve dlgek boyutlariin estetik

emek olgusunu aciklamada uygun bir 6lgek oldugu tespit edilmistir. Modelin

aciklandig1 varyans ve yapi giivenirlik degerleri drneklem kiimesinde kabul edilebilir

smirlar i¢inde ¢ikmustir (Sekil 4.1., Tablo 4.4.).

96



Tablo 4.4. Estetik Emek (Mutfak) Boyutlar: Birincil ve Ikincil Diizey DFA Degerleri

= ot
5 = 3 5 £ o 82 2|5 ¢

EgE| % | 8§ | SE|2E
Modelin Faktorleri ve Ifadeler g = - il § (3 z >
(Birincil Diizey) = @
Estetik Emek .94 51
Estetik Ozellik
1.Bu restoranda caliganlarin {iniformasi temiz ve 714 11.47 | .02 51
diizglindiir.
2.Calisanlarin sag stili islerine uygundur. 740 11.08 | .02 .55
3.Calisanlar birbirleriyle kibar bir sekilde konusurlar. 748 1094 | .02 .56
4.Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. 716 1145 | .05 51
5.Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme ve dekorasyon .629 12.30 | .03 40
6nemlidir.
6.Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat edilir. .604 12.47 | .05 .36
Estetik Yaraticilik
8.Asci1lar/Sefler standart tarifin disina 533 12.75 | .12 .28
cikabilmektedirler.
9.Ascilarin/ Seflerin yemek yaparken prensiplerine .546 1043 | .07 .30
bagli kalmalarina izin verilir.
10.Asgi1lar/ Sefler yaratici yontemler kullanabilirler. .803 8.96 .05 .64
11.Ascilar/ Sefler yemek yapma metotlarini kendileri .688 1141 | .10 47
belirlerler.
12.Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiyag duyuldugunda .638 11.96 | .05 41
gorsel estetik on planda tutulur.
13.Estetik, yeni yemek fikirleri i¢in 6nemlidir. 479 12.94 | .02 .23
16.Mutfak personeli miisterilerin estetik beklentilerini .396
karsilayacak yetkinliktedir.*
Estetik Uyum
17.Calisanlar, diger calisanlarla iletisim kurarken, .788 11.13 | .02 .62
giiler yiizlidiirler.
18.Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir .855 9.33 .02 .73
sekilde konusur.
19.Calisanlar diger ¢alisanlara karst uygun bir tislup .812 1061 | .01 .66
kullanir.
20.Calisanlarin goriiniimii yiyecek igecek sektoriiniin 771 1140 | .02 .59
profesyonel imajina uygundur.
Modelin Faktorleri ve ifadeler
(Ikincil Diizey)
Estetik Ozellik 797 9.34 .03 .64 .85 .50
Estetik Yaraticilik 517 6.49 .02 27 .83 .45
Estetik Uyum 918 12.06 | .04 .84 .88 .65
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Gergeklestirilen analizler, mutfak ¢aliganlarinin estetik emek boyutlarinin restoran
isletmesinde estetik emegi yordamada giivenilir ve gegerli bir model oldugunu
gostermektedir. Orneklemde estetik ozellik, estetik yaraticihk ve estetik uyum
boyutlariin estetik emegin %51 ini agikladig goriilmektedir.

Bir 6l¢lim modelinin gegerli olmast igin yakinsak gecerlilik ve ayirt edici
gecerlilik kriterlerini saglamasi gerekmektedir. Gelistirilen mutfak calisanlart estetik
emek Olgegindeki yakinsak gecerlilik AFA ve DFA ile dogruladiktan sonra ayirt edici
gecerlilik i¢in analiz yapilmistir. Ayirt edici gegerlilik (discriminant validity), bir
boyutu olusturan degiskenlerin diger boyutlar1 6lgen degiskenlerle diisiik korelasyon
iligkisini gostermektedir (Churchill, 1979). Bu asamada kullanilan alternatiflerden biri
belirli boyutu Cikarillan Ortalama Varyans (Average Variance Exctracted) degerinin
karekokii ile degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarini karsilastirmaktir. Eger o
boyut i¢in elde edilen Cikarilan Ortalama Varyans degerinin karekoki, degiskenler
arasindaki her bir korelasyon katsayisindan daha biiyiik ise ayirt edici gegerlilik
saglanmig demektir (Fornell ve Larcker 1981). Tablo 4.5.°te bu sonuglara yer
verilmektedir. Sonug olarak mutfak ¢alisanlar estetik emek Olcegi ayirt edici gegerliligi

saglamaktadir.

Tablo 4.5. Estetik Emek (Mutfak) Boyutlar: Ayt Edici Gegerlilik Degerleri

Estetik Ozellik Estetik Gereksinim Hizmet Karsilasmasi
Estetik Ozellik 707
Estetik Yaraticilik .388** .670
Estetik Uyum .644** A469** .806

4.2.2. Estetik emek (servis) boyutlarina iliskin bulgular

Servis calisanlarinin estetik emek 6l¢eginin faktorlerinin arastirma Orneklemine
uygunlugunu agiklamada ve dlgegin gecerliliginin saglanmasi ic¢in veri seti lizerinde
DFA gerceklestirilmistir. Servis ¢alisanlarinin estetik emek boyutlarini ortaya koymak
icin uyarlanan bu c¢alismada, Orneklemdeki gegerliliginin saglanmasinda DFA’nin
yapilmas1 planlanmistir. Bu kapsamda o6lcegin tiim subelerdeki calisanlar iizerindeki
gecerliliginin test edilebilmesi i¢in DFA test edilmistir. Olgegin yapr gegerliligini
sagladigr kanitlanmistir. Gergeklestirilen DFA sonucunda, 6l¢egin ii¢ faktorli yapisini

korudugu goriilmektedir. Orneklem grubunda &lgekte yer alan tiim ifadelerin gizil
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degiskenler olan estetik oOzellik, estetik gereksinim ve hizmet karsilagsmasi
degiskenlerini acikladigi ve t degerlerinin p<0.01 diizeyinde anlamli oldugu
gorilmistir (t > 2.576). Ayrica, tim ifadelerin hata katsayilarinin 0.90°dan kiigiik ve
faktor yiiklerinin de 0.40’tan biiyiik olmasi herhangi bir ifadenin 6lgekten ¢ikarilmasina
ve modifikasyonlara gerek kalmadan analizlere devam edilmesi saglanmistir (Sekil
4.2)).
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Ki-kare=159.850, sd=51, p degeri=0.000, RMSEA=0.074 Ki-kare=159.850, sd=51, p degeri=0.000, RMSEA=0.074

Sekil 4.2, Estetik Emek (Servis) Birincil ve Ikincil Diizey Dogrulayict Faktér Analizi

Servis calisanlar1 estetik emek Olgeginin gergek Olglimler ile uyumlu olup
olmadiginin simanmasi i¢in mutfak c¢alisanlar1 estetik emek Olceginde oldugu gibi
modelin ki-kare degerleri (x%), serbestlik dereceleri ve uyum degerlerinin, uyum
Olctitleri ile kiyaslanmasi gerceklestirilmistir. Arastirma Orneklemi {lizerinden yapilan
degerlendirmede, modelin istenilen uyum degerlerine sahip oldugu goriilmiistiir (Tablo
4.6). Ancak buradaki RMSEA degerinin 0.074 olmasi (Sesen ve Meydan, 2011)
(beklenen uyum iyiligi 0.05-0.06 arasi) herhangi bir kaygi olusturmamaktadir. Ciinkii

bu 6lgek daha dnce sadece bir kez uygulanmistir.
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Tablo 4.6. Estetik Emek (Servis) Birincil ve Ikincil Diizey DFA Indeksleri

. Kabul icin Kesme Arastirma Degeri Arastirma Degeri
Uyum Indeksi .
Noktalari* (Birincil Diizey) (Ikincil Diizey)
<3 = Mitkemmel Uyum 3.13 3.13
x*/sd
<5 = Orta Diizeyde Uyum (Orta Diizeyde Uyum) (Orta Diizeyde Uyum)
< 0.05 = Miikemmel Uyum
RMSEA <0.06-0.08 = Iyi Uyum 0.074 (Iyi Uyum) 0.074 (lyi Uyum)
<0.10 = Zayi1f Uyum
GFI 0.94 (Iyi Uyum) 0.94 (Iyi Uyum)
> 0.95 = mitkemmel uyum
NFI . 0.95(Miikemmel Uyum 0.95(Miikemmel Uyum
>=10.90 iyi uyum
CFI 0.97 (Miikemmel Uyum) 0.97 (Mitkemmel Uyum)
> = 0.9 milkemmel uyum
AGFI 0.90 (Miikemmel Uyum) 0.90 (Mitkemmel Uyum)

>=0.85 iyi uyum

*Kaynak: Sesen, H. ve Meydan, H. C. (2011). Yapisal Esitlik Modellemesi - AMOS Uygulamalari,
Ankara, Detay Yayincilik.

Modeldeki tiim faktorlerin 6rneklemdeki yapr giivenirligi ve agikladigi varyans
oraninin istenilen diizeylerde oldugu gorilmiistir (Tablo 4.7). Modelin iyi uyum
degerlerine sahip olmasi ve genel gecerliginin, giivenirliginin ve anlamli diizeyde
varyans agiklayabildiginin tespit edilmesiyle dlgekte yer verilen 12 maddenin Servis
Calisanlarinin Estetik Emek faktorlerini yordamadaki yeterliligi kamtlanmistir. Olgek
ifadelerine ait standardize edilmis yiiklerin kareleri alinarak (Rz) her bir ifadenin faktor
boyutunu aciklamadaki etkisinin degerlendirilmesi miimkiindiir. Calismada her bir
ifadenin, ilgili oldugu emek boyutunun agiklanmasina yaptigi, R? degerleri hesaplanarak
degerlendirilmeye tabi tutulmustur. Estetik emegi agiklamada agiklama giicii en fazla
olan ifadeler hizmet karsilasmasinda yer alan “Calisanlar miisteriyle konusurken uygun
ifadeler  kullanmirlar (R°=0.87)" ve “Calisanlar miisteriyle ilgilenirken kibar
konusmaktadirlar (R2=0.85) ” ifadeleridir. Orneklem kiimesinde servis calisanlari
estetik emegine en az katki saglayan ifadenin estetik gereksinim boyutunda yer alan
“Calisanlarin sa¢ stilleri konusunda diizenleme yapilmaktadr (R?=0.37)”  ifadesi
oldugu tespit edilmistir. Bu ifadenin diger ifadelere gore daha diisiik ¢ikmasinin
caligmanin yapildig1 restoran zincirinin sa¢ konusunda bir kural koymamasindan

kaynakl1 oldugu sdylenebilir.
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Tablo 4.7. Estetik Emek (Servis) Boyutlar: Birincil ve Ikincil Diizey Dogrulayici Faktor Analizi

= ©
S 28| 5 |w |[FEIEE
Modelin Faktorleri ve ifadeler § E >=-: % 2 ~ E é S
n B [ o o | <
(Birincil Diizey) = n
Estetik Emek .95 64
Estetik Ozellik
1.Restoran ¢alisanlar ¢ekici bir goriiniime sahiptir. .64 8.6 .026 41
2.Restoran calisanlart kurumsal imaj ile uyumludur. .80 10.1 | .036 .64
3.Restoran galisanlarmin kibar bir konusma tarzi vardir. .84 125 | .06 71
Estetik Gereksinim
4.Caliganlarin sag stilleri konusunda diizenleme yapilmaktadir. | .61 11.0 | .053 0.37
5.Caliganlarin kiyafetleri konusunda diizenlemeler mevcuttur. 73 11.9 | .054 0.54
6.Caliganlar miisterilere karst davranig konusunda egitim | .80 10.8 | .038 0.64
almiglardir.
7.Bu restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma | .73 119 | .50 0.54
zorunlulugu vardir.
8.Calisanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda | .79 129 | .078 0.62
egitim almislardir.
Hizmet Karsilasmast
9.Calisanlar miisterilerine her zaman igten bir sekilde | .87 12.0 | .018 .75
giiliimserler.
10.Calisanlar miisteriyle ilgilenirken kibar konusmaktadirlar. .92 8.9 .010 .85
11.Calisanlar  miisteriyle  konusurken uygun ifadeler | .93 9.5 .010 .87
kullanirlar.
12.Calisanlarin dis goriintigleri yiyecek igecek sektoriindeki | .84 11.7 | .018 12
mesleki imajlari ile uyum gostermektedir.
Modelin Faktorleri ve ifadeler
(Ikincil Diizey)
Estetik Ozellik .90 16.6 .04 .81 .81 .59
Estetik Gereksinim .90 15.4 .06 .81 .85 .54
Hizmet Karsilagmasi .86 16.4 .04 74 .94 .79

Birincil diizey DFA’dan sonra ikincil diizey DFA yapilmistir. Modelin dogrulanip
dogrulanmadig1 birincil diizey DFA’da oldugu gibi ki-kare (x?), serbestlik derecesi ve
RMSEA degerlerine ve uyum indekslerine gore sinanmis ve dlgek boyutlarinin estetik
emek olgusunu agiklamada uygun bir Olgek oldugu tespit edilmistir. Modelin
aciklandig1 varyans ve yap1 giivenirlik degerleri 6rneklem kiimesinde oldukca yiiksek

cikmistir (Sekil 4.2., Tablo 4.7.).
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Gergeklestirilen analizler, estetik emek dlgek boyutlarinin bu 6rneklem kiimesinde
estetik emegi yordamada gilivenilir ve yapisal gecgerli oldugunu gdstermektedir.
Orneklemde estetik 6zellik, estetik gereksinim ve hizmet karsilasmasi estetik emegin %
64’lini agikladig: goriilmektedir. Yapisal gecerlilik sonrasi yapilan ayirt edici gegerlilik
analizde de servis galisanlart estetik emek Olgeginin ayirt edici gegerlilik kriterlerini

sagladig1 goriilmektedir (Tablo 4.8.).

Tablo 4.8. Estetik Emek (Servis) Boyutlart Aywt Edici Gegerlilik Degerleri

Estetik Ozellik | Estetik Gereksinim | Hizmet Karsilasmas1

Estetik Ozellik .768

Estetik Gereksinim .699** 734

Hizmet Karsilasmas1 | .667** JA01** .888

4.2.3.Duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlarina iliskin boyutlar

Duygusal ve sosyal yetkinlik faktorlerinin arastirma O6rneklemine uygunlugunu
aciklamada ve Olgegin gecerliliginin saglanmasi i¢in veri seti {lizerinde DFA
gerceklestirilmistir. Olcegin yap1 gegerliligini sagladigi kanitlanmustir. Gergeklestirilen
DFA sonucunda, duygusal yetkinlik 6l¢eginin bes faktorlii ve sosyal yetkinlik yedi
faktorlii yapilarmi korudugu goriilmektedir. Orneklem grubunda olgekte yer alan
duygusal yetkinlikte D6 ve D13 ifadeleri haricinde duygusal yetkinlik gizil degiskenler
olan duygusal 6z farkindalik (DOF), duygusal 6z kontrol (DOK), uyum, basar1 odaklilik
(BO), pozitif goriinim (PO) degiskenlerini; sosyal yetkinlikte S5, S19, S30, S33, S34
haricindeki tiim ifadelerin sosyal yetkinlik gizil degiskenleri olan empati, Orgiitsel
farkindalik (OF), ko¢ ve mentorluk (KvM), ilham veren liderlik (IVL), etkileme,
catisma yonetimi (CY), takim calismasi (TC) degiskenlerini acikladigr t degerlerinin
p<0.01 diizeyinde anlamli oldugu gérillmiistiir (t > 2.576). Faktor yiikleri 0.40’tan
kiigiik olan duygusal yetkinlikte yer alan DOF boyutunda yer alan “Duygularim: ifade

2

etmem” (D6) uyum boyutunda yer alan “Belirsiz ve degisen durumlara uyum
saglamakta zorlanirim” (D13) maddeleri ile sosyal yetkinlik empati boyutunda yer alan
“Baskalarmin kolaylikla fark edilmeyen duygularmni anlamam” (S5), IVL boyutunda
“takipcilerime ilham vermem” (S19), CY boyutunda yer alan “Anlasmazliklarin

bliylimesine géz yumarim” (S30), TC boyutunda yer alan “bagkalar1 ile is birligi
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yapmam” (S33) ile “takim igerisinde bagkalarin1 desteklerim” (S34) ifadeleri 6l¢ekten
cikartilmig ve analizlere devam edilmistir.

Modelin uyum indeksleri kabul edilebilir smirlarda olmadigi i¢in duygusal
yetkinlik O6l¢eginde, duygusal 6z kontrol boyutunda yer alan “Giiclii yonlerimin ve
gelisim alanlarvmin farkindayim” (D11) ile “Yersiz yere sabiwrsizlamir ve hayal
karikligina ugrarim” (D12) arasinda, BO boyutunda “Performansimi gelistirmek icin
caba gostermem” (D21) ile “Kendimi gelistirmeye ¢alismam” (23) arasinda ve PG
boyutunda “Problemlerden ¢ok firsatlart goriiriim” (D27) ile “Tehlikelerden ¢ok
firsatlart  goriiriim” (D28) arasinda modifikasyon yapilmistir. Sosyal yetkinlik
Olceginde ise CY boyutunda yer alan, “Uyusmazliklar i¢inde ortaya ¢ikan konular:
ilgili kisilerle konusarak ¢ozmeye ¢alisirim” (S31) ile “Anlasmazliklar: a¢iga ¢ikararak
¢ozerim” (S33) arasinda ve TK boyutunda “Takim icerisinde baskalarina saygili
davramirim” (837) ile “Takim icerisinde herkesin katilim gdstermesini tesvik ederim”
(S38) arasinda modifikasyon yapilmigtir. Analizler sonucunda tiim ifadelerin hata
katsayilarinim 0.90’dan kiigiik ve faktor yiiklerinin de 0.40’tan biiyiikk olmasi sonucu

analizlere devam edilmesi saglanmustir (Sekil 4.3-4.4).
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Sekil 4.3. Duygusal Yetkinlik Birincil ve Ikincil Diizey Dogrulayict Faktor Analizi
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Sekil 4.4. Sosyal Yetkinlik Birincil ve Ikincil Diizey Dogrulayict Faktor Analizi

Duygusal ve sosyal yetkinlik olgeginin gergek Olgiimler ile uyumlu olup
olmadiginin sinanmast icin modelin ki-kare degerleri (x°), serbestlik dereceleri ve uyum
degerlerinin, uyum Olg¢iitleri ile kiyaslanmasi gerceklestirilmistir. Arastirma orneklemi
tizerinden yapilan degerlendirmede, modelin istenilen uyum degerlerine sahip oldugu ve

biitiinsel olarak anlamli oldugu goriilmistiir (Tablo 4.9).

Tablo 4.9. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Boyutlar: Birincil ve Ikincil Diizey DFA Uyum Indeksleri

Arastirma Degeri Arastirma Degeri Arastirma Degeri Arastirma Degeri
.Uyum. (Duygusal Yetkinlik) (Duygusal Yetkinlik) (Sosyal Yetkinlik) (Sosyal Yetkinlik)
Indeksi (Birincil Diizey) (Ikincil Diizey) (Birincil Diizey) (Ikincil Diizey)
2sd 3.24 3.32 3.38 3.47
(Orta Diizeyde Uyum)  (Orta Diizeyde Uyum)  (Orta Diizeyde Uyum)  (Orta Diizeyde Uyum)
RMSEA 0.059 (Iyi Uyum) 0.060 (Iyi Uyum) 0.061 (Iyi Uyum) 0.062 (Iyi Uyum)
GFI 0.90 (Iyi Uyum) 0.90 (Iyi Uyum) 0.90 (Iyi Uyum) 0.90 (Iyi Uyum)
NFI 0.91 (lyi Uyum) 0.91 (lyi Uyum) 0.92 (lyi Uyum) 0.91 (lyi Uyum)
CFl 0.94 (lyi Uyum) 0.93 (lyi Uyum) 0.94 (Iyi Uyum) 0.94 (Iyi Uyum)
AGFI 0.86 (Iyi uyum) 0.86 (Iyi Uyum) 0.85 (Iyi uyum) 0.85 (Iyi Uyum)
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Modeldeki tim faktorlerin hem duygusal yetkinlik hem de sosyal yetkinlik
orneklemdeki yap1 giivenirligi ve acikladigi varyans oraninin istenilen diizeylerde
oldugu goriilmistiir (Tablo 4.10-Tablo 4.11). Modelin iyi uyum degerlerine sahip
olmast ve genel gegerliginin, giivenirliginin ve anlamli diizeyde varyans
aciklayabildiginin tespit edilmesiyle 6l¢ekte yer verilen 28 maddenin duygusal yetkinlik
faktorlerini, 33 maddenin ise sosyal yetkinlik faktorlerini yordamadaki yeterliligi
kanitlanmistir. Duygusal yetkinlik aciklama giicii en fazla olan DOF boyutunda
“Yasadigim olay ile kendi duygularim arasindaki baglantinin farkindayim” (R*=0.72),
DOK boyutunda “Olaylar karsisinda tepkilerimi uygun sekilde kontrol ederim”
(R?=0.72), uyum boyutunda “degisen o6nceliklere ve degisime uyum saglarim”
(R?=0.79), BO boyutunda “Olgelebilir ve zorlayict hedefler koyarak kendimi
gelistirmeye c¢aligirim” (R?=0.67), PO boyutunda “Gelecege umutla bakarim” (R?=0.76)
ifadeleridir.

Sosyal yetkinlik agiklamada giicii en fazla olanlar ise empati boyutunda “Dikkatle
dinleyerek baskalarmi anlarim” (R°=0.82) ile “Kendimi bagkalarinin yerine koyarak
onlar1 anlarim” (R2:0.82), OF boyutunda “Takimin veya organizasyonun degerlerini ve
kiiltiriinii anlarim” (R%=0.78), KvM boyutunda “Bagkalarini gelistirmek igin kisisel
olarak zaman harcar ve ¢aba sarf ederim” (R?=0.74), IVL boyutunda “Insanlara ilham
vererek onlar1 yonlendiririm” (R2=0.77), Etkileme boyutunda “Birden ¢ok yaklagim
kullanarak digerlerini ikna ederim” (R?=0.76) ile “Arka planda destek yaratarak
baskalarini ikna ederim” (R220.76), CY boyutunda “Anlagmazliklarin biiylimesine izin
vermek yerine onlar1 ¢dzmeye ¢alisirim” (R220.71) ve TC boyutunda “Takim igerisinde
isbirligini tesvik ederek iyi bir ¢alisma sergilerim” (R?=0.84) ifadeleri oldugu tespit
edilmistir. Duygusal yetkinlik agiklama giicii en az olanlar DOF boyutunda
“Duygularimin  davraniglarimi nasil etkiledigini aciklayabilirim” (R?=0.34) DOK
boyutunda “Stres altindayken sogukkanhligimi kaybederim” (R?=0.22) ile “Yersiz yere
sabirsizlanir veya hayal kirikligina ugrarim” (R2=O.19), BO boyutunda, “Performansimi
gelistirmek i¢in ¢aba gdstermem” (R220.26) ile “Kendimi gelistirmeye calismam”
(R?=0.18), PO boyutunda, “Performansimi gelistirmek i¢in ¢aba gosteririm” (R220.26)
ifadeleri oldugu tespit edilmistir. Sosyal yetkinlik acgiklama giicii en az olanlar KvM
boyutunda “Baskalarim1 gelistirmek icin zaman ayirmam” (R2=O.19) oldugu

gorilmiistir.
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Tablo 4.10. Duygusal Yetkinlik Boyutlar: Birincil ve Ikincil Diizey DFA Degerleri

5 g =2
82 _| 3 5 T |E .
EEEl 2 | T | : |E§
EEE|F | ¢ | Y& £5§
g E ; c o> >
. n E = £ g |«

Modelin Faktorleri ve Ifadeler -

Duygusal Yetkinlik .96 .55

Duygusal Oz Farkindalik

1.Duygularinin davranislarin... .58 16.9 .062 .34

2.Duygularinin... .80 14.2 .043 .64

3.Yasadigi olay... .85 12.6 .035 12

4.Duygularinin farkinda... .80 144 .041 .64

5.Gliglii yonlerinin... .76 151 .037 .58

6.Duygularini.* A2

Duygusal Oz Kontrol

7. Duygusal durumlarda... .80 14.6 .039 .64

8. Stresli durumlar... .81 14.3 .046 .66

9. Zor durumlarda... .80 14.6 .044 .64

10.0laylar karsisinda... .85 12.8 .034 12

11.Stres altindayken... 47 17.3 .081 22

12.Yersiz yere... 44 174 .080 19

Uyum

13.Belirsiz ve...* 37

14.Ayni1 anda... .84 14.9 .027 71

15.Standart prosediirleri. .. .79 15.9 .035 .62

16.Genel stratejiyi... .85 14.6 .025 12

17.Degisen onceliklere... .89 134 .021 .79

18.Beklenmedik durumlarin... .83 15.2 .028 .69

Basart Odaklilik

19.Performansini gelistirmek... .83 14.6 .029 .69

20.0lgiilebilir ve... .82 14.8 .031 .67

21.Performansini gelistirmek.... 51 174 .083 .26

22.Performansini gelistirmek... .79 15.4 .033 .62

23.Kendini... 42 17.6 .083 18

24 Isleri daha.... a7 15.7 .031 .59

Pozitif Gériiniim

25.Gelecegin gegmisten... .85 12.9 .025 12

26.Gelecege. .. .87 12.0 .024 .76

27.Problemlerden... .59 16.9 .068 .35

28.Tehlikelerden... .51 17.2 .083 .26

29.Zor bir... .76 15.4 .039 .58

30.Insanlarin, durumlarmn... .66 16.4 .050 A4
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Tablo 4.10.’un devam

= 350
B S =
S 2 | % < = |2 o
£ = £ = T = s C
s = =2 5 + ~ 5 = &
T & & 20 S o 2 s 2
S £ ¥ 2 ge I £ g
. ok S = c S >
Modelin Faktorleri ve Ifadeler nh B [ 8 2 <
. = n s
(Ikincil Diizey) >~
Duygusal Oz Farkindalik 74 16.2 .04 .54 .87 .58
Duygusal Oz Kontrol a7 104 .04 .59 .86 51
Uyum .88 215 .04 a7 .92 71
Basari Odaklilik .97 21.3 .04 .93 .85 .60
Porzitif Goriiniim .79 155 .04 .63 .84 .53

*[fadeler faktor yiikleri diisiik olmasindan ve uyum iyiliklerini saglayamamasindan dolay1 dlgekten
¢ikarilmustir. Bu iki madde ¢ikarilip standartize edilmis faktor yiikleri, t degerleri, standart hata, R?, yapi

giivenirliligi ve agiklanan varyans yeniden hesaplanarak tabloya eklenmistir.

Gergeklestirilen analizler, duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlarinin duygusal ve
sosyal yetkinligi yordamada gilivenilir ve gegerli bir 6lgek oldugunu gostermektedir.
Orneklemde duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z kontrol, uyum, basar1 odaklilik ve
pozitif goriniim duygusal yetkinligin %55’ini agikladigi; empati, orgiitsel farkindalik,
kog¢ ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, catisma yonetimi ve takim ¢alismasi
boyutlarinin sosyal yetkinligin %64’iinii acikladigi goriilmektedir. Orneklemde
duygusal ve sosyal yetkinligi agiklamadaki etki boyutlar1 degerlendirildiginde en ¢ok
etkisi bulunan duygusal yetkinlik boyutunun sirasiyla BO (R?=0.93), uyum (R?=0.77),
PG (R?=0.63), DOK (R*=0.59), DOF (R*=0.54); sosyal yetkinlikte ise sirasiyla CY
(R?=0.95), IVL (R?=0.94), etkileme (R?*=0.88), KvM (R*=0.84), TC (R?=0.73), empati
(R?=0.69) ve OF (R’=0.66) oldugu goriilmektedir.

107




Tablo 4.11. Sosyal Yetkinlik Boyutlar: Birincil ve Ikincil Diizey DFA Degerleri

= S

8| 3 g B olg o,
TE 5 5 £ o 8 E £ 3
egg | 2 z |28 2§
8 = = ; c = S >
n " ~ 8 O <

Modelin Faktorleri ve ifadeler = @

Sosyal Yetkinlik .95 64

Empati

1.Baska kisilerin... .82 15.6 .029 .67

2.Dikkatle dinleyerek... .90 12.8 .020 .82

3.Kendini bagkalarinin... 91 125 .021 .82

4.Kendi goriisiinden... .87 14.4 .028 .75

5.Baskalarnin kolaylikla...* .35

Orgiitsel Farkindaltk

6.Sosyal iligki... 71 16.6 .037 51

7 Birlikte ¢alistig1. .. .81 15.4 .030 .66

8.Takim ya da.... .85 144 .027 72

9.Takimin veya.... .86 14.0 .022 .75

10.Takimin veya.... .88 13.3 .021 .78

Kog¢ ve Mentorluk

11.Stirekli olarak.... .80 15.8 .035 .65

12.Bagkalarinin kendi. .. .85 14.9 .028 72

13.Baskalarin1 gelistirmek... .86 14.6 .029 74

14.Bagkalarma kogluk.... .83 15.3 .034 .69

15.Baskalarini gelistirmek... 43 17.6 .097 19

16.Bagkalarimni ve... .79 16.0 .036 .63

flham Veren Liderlik

17.Insanlar ait. .. .85 15.3 .027 73

18.Insanlara ilham... .88 14.5 .025 17

19.Takipgilerine...* .35

20.Etkili bir... .81 16.0 .034 .66

21.Insanlarmn en... .85 154 .027 72

Etkileme

22.Bagkalarmi ikna... .66 17.1 .050 A4

23 Kilit pozisyonlardaki... .83 15.6 .030 .68

24 Birden gok... .87 145 .025 .76

25.Arka planda. .. .87 145 .026 .76

26.Baskalarini konuyu.... .62 17.2 .072 .38

27.insanlarn ilgi... .83 15.5 .032 .69

Catisma Yonetimi

28.Anlagmazliklarin biiyiimesine. .. .85 13.2 .032 71

29.Anlasmazliklari ¢ozerken... .56 17.3 .070 31

30.Anlagsmazliklarin...* 27

31.Uyusmazliklar i¢inde... 76 15.8 .043 57

32.Anlasmazliklar1 agiga... .63 16.9 .064 .39
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Tablo 4.11.’in devamm
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Modelin Faktorleri ve ifadeler =
Takim Calismast
33.Bagkalar ile...* 27
34.Takim igerisinde...* .38
35.Takim igerisinde... .92 111 .021 .84
36.Takim igerisinde... 91 12.0 .021 .82
37.Takim igerisinde... 81 155 .029 .65
38.Takim igerisindeki... .83 15.1 .027 .68
Modelin Faktorleri ve ifadeler
(Ikincil Diizey)
Empati .83 204 .04 .69 .93 a7
Orgiitsel Farkindalik 81 17.3 .04 .66 91 .68
Kog ve Mentorluk .92 22.1 .04 .84 .90 .60
Ilham Veren Liderlik .97 25.5 .04 .94 91 72
Etkileme .94 17.9 .04 .88 91 .62
Catisma Yonetimi .98 25.4 .04 .95 .79 .50
Takim Calismasi .85 23.7 .04 73 .92 75

Birincil ve ikincil diizey DFA analizi sonucunda ulasilan degerlere bagl kalarak,
yakinsak gegerliligi saglanan duygusal ve sosyal yetkinlik 6lgegine ayirt edici gegerlilik

analizi yapilmistir. Bu analizlere iliskin bilgiler Tablo 4.12 ve 4.13’te yer verilmektedir.

Tablo 4.12. Duygusal Yetkinlik Boyutlar: Aywrt Edici Gegerlilik Degerleri

DOF DOK UuYum BO PG
DOF 761
DOK 538** 714
UYUM 572%* 607** 842
BO 565** 621%* 719%* 774
PG 511** A55** 556%* 606** 1

Bu analizde, Cikarillan Ortalama Varyans degerinin karekokii, degiskenler
arasindaki her bir korelasyon katsayisindan daha biiyiik ise ayirt edici gegerlilik
saglanmis demektir (Fornell ve Larcker, 1981). Gegerlilik analizi sonucunda duygusal

yetkinlik 6lgeginin tiim boyutlarinin ayirt edici gegerlilik kriterini karsiladigi, sosyal

109




yetkinlik Olgeginde ise catigma ydnetimi haricinde tim boyutlarin gerekli kriteri
sagladig1 gorilmiistiir. Catigma yonetimi boyutu da Cikarllan Ortalama Varyans ile
korelasyon katsayilar1 birbirine ¢ok yakin oldugu ve diger kriterleri sagladigi ig¢in

analize bu degiskenlerle devam edilmistir.

Tablo 4.13. Sosyal Yetkinlik Boyutlar: Aywt Edici Gegerlilik Degerleri

EMPATI OF KVM ivL ETKILEME CY TC
EMPATI 877
OF B99** 824
KVM T29%* T31%* 774
ivL T42%* 687> .820** 848
ETKILEME | .725** .705** 762%* 831** 787
CY .662*%* .659** 728** 792%* 780** 707
TC .689** B57** 701** 766** T42%* 738** .866

Yakisak ve ayirt edici gecerlilik analizleri yapildiktan sonra ortaya cikan
duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlariyla, estetik emek boyutlarindaki maddelere
yonelik gilivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik analizinde, cronbach alpha i¢ tutarlilik
degerleri baz alinarak giivenirliligi test edilmeye ¢alisilmistir. Yapilan analiz sonucunda

tiim boyutlarin giivenilir oldugu tespit edilmistir.

4.3. Giivenirlik Analizi Sonuc¢lar

Gegerlilik ile birlikte 6nem verilmesi ve dikkat edilmesi gereken diger bir konu
givenirliktir. Givenirlik, “arastirmada uygulanan teknigin arastirmaciya evren
hakkinda dogru veriler sagladigina duyulan inan¢” olarak tanimlanmaktadir (Saruhan
ve Ozdemirci, 2013, s. 178). Gegerlilik analizlerinde faktdr yiikii diisiik olan maddeler
atildiktan sonra kalan maddelere giivenirlik analizi uygulanmistir. Hatasiz bir 6lgme
araci yapmak ¢ogu zaman miimkiin olmadigindan 6l¢gmenin giivenirligini arttirmak i¢in
hatay1 en az seviyeye indirmek gerekmektedir. Giivenirlik analizinde en ¢ok kullanilan
modellerden biri Alpha (Cronbach Alpha Coefficient) modelidir (Lorcu, 2015, s. 207).
Olgegin giivenirligini hesaplamak iizere Cronbach Alpha bu arastirmada tercih
edilmistir. Tablo 4.14’°te yapilan analiz sonucunda arastirmada kullanilan tiim boyutlarin

giivenilir oldugu tespit edilmistir (Lorcu, 2015, s. 207).
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Tablo 4.14. Boyutlara Iliskin Giivenirlik Analizleri

Duygusal Oz Farkindalik .869
Duygusal Oz Kontrol .858
Uyum .923
Basar1 Odaklilik .850
Pozitif Gorlintim .870
Orgiitsel Farkindalik 913
Empati .927
Kog¢ ve Mentorluk .885
ITham Veren Liderlik 910
Etkileme .899
Catisma Y Onetimi .800
Takim Caligmasi .929
Servis Estetik Ozelligi .798
Servis Estetik Gereksinim .849
Servis Hizmet Karsilagsmasi .937
Mutfak Estetik Ozellik .832
Mutfak Estetik Yaraticilik .806
Mutfak Estetik Uyum .876

4.4. Hipotezlere fliskin Bulgular

Duygusal ve sosyal yetkinligin estetik emek iizerindeki etkisine yonelik yapilacak
analizlerde duygusal yetkinligin (5 boyut), sosyal yetkinligin (7 boyut) estetik emegin
(servis: 3 boyut, mutfak: 3 boyut) birden fazla bagimli ve bagimsiz degiskenlerden
olusmasindan dolayr en uygun analizin yol (path) analizi oldugu ortaya konulmustur
(Mertler ve Vannatta, 2005). Bu kapsamda, yol analizi yapisal esitlik modeliyle (YEM)
gerceklestirilmistir. YEM, ayni anda yapilan birden fazla regresyon analizi olarak da
degerlendirilebilir. Bagka bir ifadeyle de bu analiz, olusturulan modelin goriinen
ve/veya gorlinmeyen tiim degiskenlerin birlikte test edilmesiyle elde edilen verilerle ne
derece uyumlu oldugunun ortaya konulmasidir (Sesen ve Meydan, 2011). YEM
analizinde “regresyon agirliklari-katsayilar1” ile iliski dereceleri Olgiiliirken, tahmini
katsayilar (estimates), t degeri (t-value, critical ratio-C.R.) ve 6nem dereceleri dikkate
alinmaktadir. Tahmini katsayilarin 0.05, tizerinde olmasi, t-degerinin 1.96-2.00 {izerinde
olmasi bu anlamda 6nem derecesinin 0.00-0.05 araliginda olmasi ongoriillmiistiir (Celik

ve Yilmaz, 2013).
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Hi: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarinin estetik emekleri
tizerinde etkisi vardir.
Hia: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarinin estetik 6zellikleri
tizerinde etkisi vardir.
Hip:  Yoneticilerin  duygusal yetkinliklerinin servis c¢alisanlarinin estetik
gereksinimleri lizerinde etkisi vardir.
Hic: Yoneticilerin  duygusal yetkinliklerinin servis c¢alisanlarinin  hizmet
karsilasmasi tizerinde etkisi vardir.

Birinci hipotez kapsamindaki alt hipotezlere yonelik kurulan modelin uyum
Slgiitleri x°=1747.202, df=728, x°/df=2.40, RMSEA=0.060, NFI=0.91, GFI=0.92,
IFI1=0.91, AGFI=0.86 olarak elde edilmistir. Bu degerlerin kabul edilebilir smirlar
icerisinde oldugu goriilmiistiir (Bayram, 2013). Duygusal yetkinligin, estetik 6zelligi
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi (p<.05, t=9.073); yoneticilerin duygusal
yetkinliklerindeki bir birimlik artisin, servis calisanlarinin estetik 6zelliklerine 0.60
birimlik artisa neden oldugu goézlemlenmistir. Bu durum, Hi, hipotezinin
desteklendigini gostermektedir. Duygusal yetkinlik estetik gereksinimi pozitif yonde
etkilemektedir (p<.05, t=8.907). Hjp, hipotezinin ise yoneticilerin duygusal
yetkinliklerindeki bir birimlik artig servis ¢alisanlarinin estetik gereksinimlerinde 0.60
birimlik artis sagladigi hesabina baglh olarak desteklendigi goriilmiistiir. H; hipotezinin
tiglincii alt hipotezi olan duygusal yetkinlik hizmet karsilagsmasini pozitif yonde anlaml
olarak etkilemektedir (p<.05, 1=9.324) sonucu ile yoneticilerin duygusal
yetkinliklerindeki bir birimlik artigin, servis ¢alisanlarinin hizmet karsilasmasinda 0.50
birimlik artis sagladigina dayali olarak Hjc hipotezi kabul edilmistir.

Duygusal yetkinligin estetik emek tizerindeki (servis) etkisine yonelik olusturulan
hipotezlerde duygusal yetkinlik alt boyutlarindaki korelasyonlar incelendiginde en g¢ok
katkiy1 basar1 odaklilik (.91) gostermektedir. Duygusal yetkinlik degiskeni basari
odakhilik degiskeninde 0.91?=0.83 birimlik bir varyans agiklamaktadir. Diger boyutlar
da benzer sekilde aciklanabilir. Daha sonra ise sirastyla uyum (.87), pozitif goriiniim

(.81), duygusal 6z kontrol (.77) ve duygusal 6z farkindalik (.74) olarak tespit edilmistir.
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Sekil 4.5. Duygusal Yetkinlik Estetik Emek (Servis) Iligkisi

Hj: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak c¢alisanlarinin estetik emekleri
tizerinde etkisi vardir.
Ha:  Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin  mutfak calisanlarinin  estetik
ozellikleri lizerinde etkisi vardir.
Hap:  Yoneticilerin  duygusal yetkinliklerinin mutfak c¢alisanlarinin  estetik
yaraticiliklari tizerinde etkisi vardir.
Hac: Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak calisanlarin estetik uyumlar:
tizerinde etkisi vardir.

Ikinci hipotez kapsamina yonelik kurulan modelin uyum &lgiitleri x?=2290.983,
df=890, x*/df=2.574, RMSEA=0.064, NFI=0.90, GFI=0.91, IFI=0.92, AGFI=0.84
olarak elde edilmistir. Duygusal yetkinlik estetik 6zelligi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir (p<.05, t=6.417). Estetik ozellikteki degisimin 0.42’lik kismi1 duygusal
yetkinlikle iligkilenmekte oldugundan H,, hipotezi kabul edilmistir. Duygusal
yetkinligin estetik yaraticihig@i etkilemesine yonelik kurulan hipotezde estetik
yaraticiliktaki 0.26 birimlik kismimi duygusal yetkinlik etkilemekte (p<.05, t=4.184)
oldugundan Hj, hipotezinin desteklendigi goriilmektedir. H, hipotezinin diger alt
hipotezi olan duygusal yetkinligin estetik uyumu pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi
(p<.05, t=6.771), duygusal yetkinlik ve estetik uyum arasinda 0.39 birimlik bir iliski
tespit edilmistir. Belirlenen bu iliskiye gore duygusal yetkinlikteki bir birim artis estetik
uyumda 0.39 birimlik artis saglamasi sonucu Hj. hipotezinin de desteklendigini
gostermektedir.

Duygusal yetkinligin estetik emek {iizerindeki (mutfak) etkisine yonelik

olusturulan hipotezlerde duygusal yetkinlik alt boyutlarinda en ¢ok katkiyr basari
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odaklilik (.96) gostermektedir. Duygusal yetkinlik degiskeni basar1 odaklilik
degiskeninde 0.96°=0.92 birimlik bir varyans agiklamaktadir. Daha sonra sirasiyla,
uyum (.88), pozitif gériiniim (.79), duygusal 6z farkindalik (.73) ve duygusal 6z kontrol
(.73) olarak tespit edilmistir.
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Sekil 4.6. Duygusal Yetkinlik Estetik Emek (Mutfak) Iliskisi

Hs: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarmin estetik emekleri tizerinde
etkisi vardir.
Hza: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis ¢alisanlarimin estetik 6zellikleri
tizerinde etkisi vardir.
Hs,:  Yoneticilerin  sosyal yetkinliklerinin  servis calisanlarinin  estetik
gereksinimleri lizerinde etkisi vardir.
Hsc: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis calisanlarin hizmet karsilagsmasi
tizerinde etkisi vardir.

Ugiincii hipotez kapsamina ydnelik kurulan modelin uyum 6lgiitleri x?=2449.112,
df=934, x*/df=2.622, RMSEA=0.065, NFI=0.89, GFI=0.90, IFI=0.91, AGFI=0.85
olarak elde edilmistir. Sosyal yetkinligin estetik 6zelligi pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir (p<.05, t=8.335). Yoneticilerin sosyal yetkinliklerindeki bir birimlik artis
servis ¢aliganlarin estetik 6zelliklerine 0.53 birimlik artis saglamasindan dolayr Hsa
hipotezi desteklenmektedir. Sosyal yetkinlik estetik gereksinim iligkisini inceleyen
diger alt hipotez sonucu pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir (p<.05, t=8.474).
Estetik gereksinimdeki 0.55 birimlik artig1 sosyal yetkinlik boyutunu agikladigindan Hsp
hipotezi desteklenmistir.
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Hsc hipotezi kapsaminda sosyal yetkinlik hizmet karsilasmasini pozitif yonde
anlamli olarak etkiledigi (p<.05, t=8.634) sonucuna ulasilmis ve Hs; hipotezi de kabul
edilmistir. Buna gore sosyal yetkinlikteki bir birimlik artisin servis calisanlarinin
hizmet karsilasmasinda 0.45 birimlik artis saglayacagi s6ylenebilir.

Sosyal yetkinligin estetik emek iizerindeki (servis) etkisine yonelik olusturulan
hipotezlerde sosyal yetkinlik alt boyutlarinda en ¢ok katkiyr ilham veren liderlik ve
catisma yonetimi (.96) gostermektedir. Sosyal yetkinlik degiskeni ilham veren liderlik
ve catisma yonetimi degiskeninde 0.962=0.92 birimlik bir varyans agiklamaktadir. Bunu
sirastyla etkileme (.93), kog¢ ve mentorluk (.91), orgilitsel farkindalik, takim c¢aligsmasi

(.85) ve empati (.84) takip etmektedir.
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Sekil 4.7. Sosyal Yetkinlik Estetik Emek (Servis) Iliskisi

Ha: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlariin estetik emekleri lizerinde
etkisi vardir.
Haa: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlarinin estetik 6zellikleri
tizerinde etkisi vardir.
Hap:  Yoneticilerin  sosyal yetkinliklerinin - mutfak calisanlarinin  estetik
yaraticiliklar lizerinde etkisi vardir.
Hyc: Yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak ¢alisanlarinin estetik uyumlari

uzerinde etkisi vardir.

115



Dordiinci  hipotez kapsamina yonelik kurulan modelin uyum dlgiitleri
X’=2912.672, df=1114, x*/df=2.615, RMSEA=0.065, NFI=0.90, GFI=0.90, IFI=0.91,
AGFI=0.84 olarak elde edilmistir. Yoneticilerin sosyal yetkinliklerindeki bir birimlik
artis mutfak ¢alisanlarinin estetik 6zelliklerine 0.35 birimlik artis saglamaktadir. Sosyal
yetkinlik estetik 6zelligi pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir (p<.05, t=5.608).
Buna gore Hy, hipotezi kabul edilmistir. Aragtirmanin bir diger hipotezi olan sosyal
yetkinligin estetik yaraticiligi pozitif yonde etkiledigi (p<.05, t=3.939) sonucuna gore
sosyal yetkinlikteki bir birimlik artis mutfak ¢alisanlarinin estetik yaraticiliklarinda 0.24
birimlik artis saglamaktadir. Bu baglamda, Hg, hipotezinin de desteklendigi
goriilmiistiir. Hy hipotezinin ti¢iincii alt hipotezinde, estetik uyumdaki 0.37 birimlik
artisin sosyal yetkinlik tarafindan agiklanmasi ve buna bagli olarak estetik uyumun
pozitif yonde anlamli olarak etkilemesine (p<.05, t=6.644) dayanarak Hs. hipotezinin
desteklendigi sonucuna ulasilmistir.

Sosyal yetkinligin estetik emek (mutfak) tizerindeki etkisine yonelik olusturulan
hipotezlerde sosyal yetkinlik alt boyutlarinda en ¢ok katkiyr ilham veren liderlik ve
catisma yonetimi (.96) gostermektedir. Sosyal yetkinlik degiskeni ilham veren liderlik
ve c¢atisma yonetimi degiskeninde 0.96°=0.92 birimlik bir varyans aciklamaktadir.
Sonrasinda, kog¢ ve mentorluk (.92), etkileme (.91), takim ¢alismas1 (.86), empati (.84)
ve orgiitsel farkindalik (.78) takip etmektedir.
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Sekil 4.8. Sosyal Yetkinlik Estetik Emek (Mutfak) Iliskisi
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Hs: Yoneticilerin yetkinlikleri ile c¢alisanlarin algiladiklar1 yonetici yetkinlikleri
arasinda farklilik vardir.
Hsa: Yoneticilerin duygusal yetkinlikleri ile calisanlarin algiladiklar1 yonetici
duygusal yetkinlikleri arasinda farklilik vardir.
Hsp: Yoneticilerin sosyal yetkinlikleri ile calisanlarin algiladiklart yonetici sosyal

yetkinlikleri arasinda farklilik vardir.

Tablo 4.15. Pozisyonlara Gore Duygusal Yetkinlik Arasindaki Farkiilklar

Boyut Pozisyon N Ort. S.S. F p Tukey Testi

Y Gnetici 127 434 762 24412 0.000" - 659" 6917

DOF Servis 259 3.68 998 -.659" - 031
Mutfak 255 3.65 1.05 6917 .031 -

Y Gnetici 127 4.07 921 8.617  0.000™ - 286" .448

DOK Servis 259 3.78 1.01 -.286* - 161
Mutfak 255 3.62 1.01 -448  -161 -

Y 6netici 127 4,55 585  15.898 0.000" - 556~ 561

UYUM Servis 259 3.99 1.11 -.556 - .004
Mutfak 255 3.99 1.03 -561"  -.004 -

Y 6netici 127 455 541 12344  0.000" - 4897 495

BO Servis 259 4.06 983 -.489 - .005
Mutfak 255 4.05 964 -495"  -.005 -

Y 6netici 127 4.43 683  19.026  0.000" - 536" 589

PO Servis 259 3.90 975 -536 - .052
Mutfak 255 3.84 976 -589"  -.052 -

Besinci hipoteze yonelik yoneticilerin kendilerini duygusal ve sosyal yetkinlik
olarak nasil degerlendirdikleri ile calisanlarin onlari nasil gordiikleri ve bu yetkinliklerin
yonetici ve calisanlar arasinda bir fark olusturup olusturmadigi varyans analizi
(ANOVA) kullanilarak test edilmistir. Grup varyanslarinin esitligi Levene testi ile
incelenmigstir. 0.05 anlamlilik diizeyinde verilerin grup varyanslarmin esit oldugu
belirlenerek gruplar arasindaki farkliliklar Tukey testi ile incelenmistir. Tablo 4.15. ve
4.16.’da yer alan sonuglar incelendiginde yoneticilerin kendilerini duygusal ve sosyal
yonden atfettigi ile ¢alisanlar (servis ve mutfak) arasinda anlamli farklilik bulunmus ve
puan ortalamalarina yanSimistir. Buna gore Tukey testi incelendiginde duygusal ve

sosyal yetkinlik alt boyutlarininin tamaminda ydoneticiler ¢alisanlara gore kendilerini
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duygusal ve sosyal yonden daha yeterli gordiikleri tespit edildiginden Hs, ve Hsp
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.16. Pozisyonlara Gore Sosyal Yetkinlik Arasindaki Farklilklar

Boyut Pozisyon N Ort. S.S. F P Tukey Testi

Yonetici 127 4.66 49 28221 0.000" - 824" 744

EMPATI Servis 259 383 118 -.824" - -.079
Mutfak 255 391  1.12 7447079 -

Yonetici 127 4,55 64  17.336  0.000 - 479" 601"

OF Servis 259 407  1.03 -479 - 121
Mutfak 255 395  1.00 6017 -121 -

Yonetici 127 4.45 56  23.031 0.000" - 640" 699

KvM Servis 259 3.81 1.09 -.640" - .058
Mutfak 255 3.75 1.07 -699°  -.058 -

Yonetici 127 4.64 57 25739 0.000" - 7057 791"

ivL Servis 259 3.93 1.15 -705" - .086
Mutfak 255 3.85 1.14 -791°  -.086 -

Yonetici 127 4.44 66  23.700 0.000" - 681" 688

ETKILEME  Servis 259 3.76 1.08 -.681" - .006
Mutfak 255 3.76 1.05 -.688"  -.006 -

Yonetici 127 4.43 59  17.295 0.000" - 557" 599"

CcY Servis 259 387  1.07 -557" - 042
Mutfak 255  3.83  1.06 -599°  -.042 -

Yonetici 127 476 40 22912 0.000" - 692" 678

TC Servis 259 407 114 -692" - -.013
Mutfak 255  4.08  1.10 -678° 013 -

He: Yoneticinin algiladigi calisan estetik emegi ile servis ¢alisanlarinin estetik emekleri
arasinda farklilik vardir.
Hea: YoOneticinin algiladigr estetik 6zellik ile servis c¢alisanlarinin estetik
ozellikleri arasinda farklilik vardir.
Hen: YoOneticinin algiladigr estetik gereksinim ile servis ¢aliganlarinin estetik
gereksinimleri arasinda farklilik vardir.
Hesc: Yoneticinin algiladigi hizmet karsilagsmasi ile servis ¢alisanlarinin hizmet

karsilagmasi arasinda farklilik vardir.
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Yonetici ile servis calisanlari arasinda servis estetik emek algisi arasinda bir
farklilik olup olmadigi t testi kullanilarak analiz edilmistir. Oncelikle grup
varyanslarinin esitligi Levene testi ile incelenmis, 0.05 anlamlilik diizeyinde verilerin
grup varyanslarimin esit oldugu belirlenmistir. Tablo 4.17’de yer alan sonuglar
incelendiginde yoneticilerin servis calisanlarinin estetik emeklerine yonelik algilar
arasinda anlamli fark bulunmustur. Buna gore yoneticilerin estetik ozellik, estetik
gereksinim ve hizmet karsilasmasinda servis calisanlarina gore calisanlarin estetik
emeklerini daha yiiksek algiladiklar: tespit edildiginden Hega, Hep Ve Hgc hipotezleri
kabul edilmistir.

Tablo 4.17. Pozisyonlara Gore Estetik Emek (Servis) Arasindaki Farkliliklar

Boyut Pozisyon N Ort. S.S. s.d. T p
Estetik Y o6netici 127 4.15 .66 "
. 384 3.92 .000
Ozellik Servis 259 3.79 91
Estetik Yonetici 127 4.20 a7 -
o 384 4.83 .000
Gereksinim Servis 259 3.73 97
Hizmet Y 6netici 127 451 .59 »
383 4.38 .000
Karsilagsmasi Servis 259 4.15 .84

H7: Yoneticinin algiladigi calisan estetik emegi ile mutfak calisanlarinin estetik
emekleri arasinda farklilik vardir.
H7a: Yoneticinin algiladigi estetik ozellik ile mutfak calisanlarinin estetik
ozellikleri arasinda farklilik vardir.
H7p: Yoneticinin algiladigr estetik yaraticilik ile mutfak calisanlariin estetik
yaraticilig arasinda farklilik vardir.
H7¢: Yoneticinin algiladig: estetik uyum ile mutfak ¢alisanlarinin estetik uyumlari
arasinda farklilik vardir.

Yedinci hipotezde mutfak g¢alisanlarinin estetik emekleri ile yoneticilerin onlari
nasil degerlendirdikleri ve yonetici calisan arasinda estetik emek boyutlarinda bir fark
olup olmadig: test edilmistir. Tablo 4.18’de yer alan sonuglar incelendiginde estetik
ozellik ile estetik uyum arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.
Yoneticilerin mutfak c¢alisanlarini estetik 6zellik ve uyum olarak daha yiiksek

algiladiklar1 gorilmistiir. Bu baglamda, H7, ve Hy hipotezi desteklenmistir. Estetik
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yaraticilikta  ise  anlamli  farklilik  tespit edilemediginden Hz, hipotezi

desteklenememistir.

Tablo 4.18. Pozisyonlara Gore Estetik Emek (Mutfak) Arasindaki Farklilklar

Boyut Pozisyon N Ort. S.S. s.d. T P
Estetik Yonetici 127 4.50 .53 -
. 380 4.20 .000
Ozellik Mutfak 255 4.21 .67
Estetik Yonetici 127 3.86 .84
380 17 .862
Yaraticilik Mutfak 255 3.84 .78
Estetik Yoénetici 127 452 .59 »
378 .32 .001
Uyum Mutfak 255 4.30 .70

4.5. Tartisma ve Degerlendirme

Alanyazinda yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin c¢alisanin
performansini etkilediginden siklikla bahsedilmektedir (Boyatzis, Gaskin ve Wei, 2015;
Aliaga Araujo ve Taylor, 2012; Boyatzis ve Gaskin, 2010). Ancak yapilan bu
arastirmalarda genellikle is performansinin etkilerinin dlgiilmesi amacglanmaktadir. Bu
arastirmalarda, otel ¢alisanlarinin is ylikiiniin fiziksel, zihinsel, konumsal, ¢evresel ve
duygusal boyutlarda ele alindig1 dikkat ¢ekmektedir (Atik ve Akoglan Kozak, 2016).
Oysa postmodern donemdeki gelismelerle birlikte artik estetik emegin de hizmet
performans1 kapsaminda, hatta otel isletmelerindeki is degerlendirmelerinde duygusal
caba (Akoglan Kozak ve Giiglii, 2008) ile birlikte ele alinmasi onerilebilir. Bu agidan
bakildiginda, restoranlarin bir yemek yeme yeri olmasi disinda, kisilerin dinlenme ve
hosca vakit gecirme amaglart da géz oniine alindiginda, ¢alisaniyla, ortamiyla, yemegin
goriiniimiiyle estetik hizmet anlayisina sahip mekanlar olmalar1 gerektigi sdylenebilir.
Bu arastirma bu ihtiyact karsilamak amaciyla modellendirilmistir. Alanyazinda
duygusal ve sosyal yetkinligin estetik emekle iligskisini dogrudan inceleyen baska bir
arastirma bulgusuna rastlanamamis olmasi konunun 6zgiinliigiine isaret etmektedir. Bu
gerekce ile yliriitiilen arastirma sonucunda; yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin,
servis calisanlarinin estetik 6zelliklerini (.60), estetik gereksinimlerini (.60) ve hizmet
karsilagsmasini (.50) etkiledigi goriilmiistiir. Yoneticilerin duygusal yetkinliklerinin artigi
servis ¢alisanlarinin ¢ekici goriiniimlerini, kurumsal imajla uyumunu ve miisteriye karsi
tisluplarint olumlu yonde yukari ¢ekmektedir. Benzer sekilde, duygusal yetkinligin

artmast c¢alisanlarin kiyafetlerini, miisteriye kars1 tavirlarini, diksiyon ve hitap
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sekillerini, ¢alisanlarin miisterilere kars1 kibar ve uygun ifadeler kullanmalarini, icten
giillimsemelerini olumlu yonde etkilemektedir. Duygusal yetkinligin belirlenmesinde;
duygusal 6z farkindalik, duygusal 6z kontrol, uyum, basar1 odaklilik ve pozitif
goriiniimii  birlikte degerlendirmek gerekmektedir. Ciinkii bunlar bir biitiin olarak
diisiiniildiiginde yoneticinin duygusal yetkinliginin diizeyine isaret etmektedir (Hay
Group, 2017; Boyatzis, Goleman ve Rhee, 1999). Calisanlarin estetik 6zelliklerinin
artmasinda yoneticilerin duygusal yetkinliklerinde basar1 odakli olmasinin (.91) ve
uyum (.87) yetkinligine sahip olmasinin 6nemli bir rolii vardir. Basar1 odakliligin
yiiksek ¢ikmasinda zincir restoran isletmesinin uyguladigi politikalarinin 6nemli bir rolii
bulunmaktadir. 2007 yilinda ilk subesini agan bu isletme zinciri, 10 yillik siirede 36
subeye ulasmis ve basar1 odakliligi yonetici ve ¢alisanlara da aktardigi sdylenebilir.
Sonrasinda, estetik emegi etkilemede pozitif goriiniim (.81), yoneticilerin duygularini
kontrol etmesi (.77) ve duygularinin farkinda olmasi (.74) yer almaktadir. Estetik
ozelligi etkilemede, basar1 odakliligin digerlerine oranla daha yiiksek olmasi,
calisanlarin duygusal yetkinligi algilamadaki onceligini ortaya koymaktadir. Alanyazin
incelendiginde, Tsai (2009) Tayvan’da otel isletmelerinde duygusal farkindaliklarinin
hizmet davranisini arttirdigt sonucuna ulagsmistir. Connelly ve Ruark (2010) da
yoneticilerin duygusal gosterimlerinin gorev performansini; Kluemper, DeGroot ve
Choi (2013) benzer sekilde duygusal yetkinligin 1s performansini arttirdigini
belirlemislerdir. Kim vd. (2012) yoneticilerin duygularini kontrol etmesinin ¢alisanlarin
duygusal davraniglarint ve hizmet iyilestirme performanslarini arttirdigi sonucuna
ulagmiglardir. Lee ve Ok (2012) da Amerika’da otel isletmelerinde yoneticilerin
duygusal 6z kontrollerinin ¢alisanlarin is tatminini ve kisisel basarilarini arttirdigi
sonucuna ulasmislardir. Giiney, Taskiran ve Ozkul (2015) duygular1 ydnetebilme
becerilerinin isletme igerisindeki goniilliiliikk esasmna dayali g¢alisma davranislarini
arttirdigini tespit etmislerdir. Goriildiigii tizere duygusal yetkinlikler isletme igerisinde
calisanlarin performanslarinda artis saglamaktadir ve sonuglar arastirma bulgulariyla
paralellik gdstermektedir.

Servis ¢aliganlarinin estetik emeklerine yonelik caligsmalar incelendiginde, miisteri
memnuniyetinde rol oynamakta ve estetik emegi arttirict faaliyetlerde bulunulmasi
gerektigini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, Hsi ve Liang (2009) Tayvan’daki otel
restoraninda yaptiklar aragtirmada estetik emegin miisteriyi degerli hissettirdigini tespit

etmiglerdir. Tayvan’da yapilan baska bir calismada Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue
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(2015) birinci smif hizmet veren restoran igletmesinde estetik emegin miisterilerde
olumlu duygular yarattig1 ve tekrar restorani ziyaret etme niyetlerini arttirdigi sonucuna
ulagmiglardir. Duygusal yetkinligin estetik emek iizerindeki etkisinin tespit edilmesi
restoran isletmeleri i¢in 6nemli bir bulgudur.

Duygusal yetkinligin mutfak calisanlarinin  estetik emeklerini  etkilemesi
aragtirmadan ¢ikan diger bir sonugtur. Yoneticilerin duygusal yetkinligini kullanmasi
mutfak calisanlarinin estetik 6zelligini (.42), estetik yaraticihigimi (.26) ve estetik
uyumunu (.39) arttirmaktadir. Yoneticilerin duygusal yetkinlige sahip olmalari mutfak
calisanlarinin kiyafetlerini temiz ve diizgiin tutmalarina, yemeklerin sunumundan
kurumsal imaja, sag¢ stillerine, hijyen ve sanitasyona dikkat etmelerine katki
saglamaktadir. Ayrica, seflerin yaratict yontemler kullanmalarina, yeni bir tarif
gelistirdiklerinde gorsel estetigi 6n planda tutmalarina, seflerin miisterilerin estetik
beklentilerini karsilayacak yetkinlige sahip olmalarma olumlu etki yaratmaktadir.
Yoneticilerin duygusal yetkinlikleri estetik emek olarak ifade edilen mutfak
calisanlarinin birbirleriyle iletisim kurarken giiler yiizlii olmalarini, kibar sekilde
konusmalarini, uygun bir iislup kullanmalarini da saglamaktadir. Estetik emege yonelik
duygusal yetkinlik boyutlarindan en fazla katkinin basar1 odaklilik (.96), uyum (.88),
pozitif goriiniim (.79), duygusal 6z kontrol (.73) ve duygusal 6z farkindalik (.73) oldugu
gorilmektedir. Bu durum, servis calisanlarindaki katkilarla benzer olarak
algilanmaktadir. Mutfak calisanlar1 da duygusal yetkinligin somut ¢iktisina daha fazla
odaklanmaktadirlar. Duygusal yetkinligin ¢alisan performansini arttirdigina yonelik
calismalar bu ¢alismadaki aragtirma bulgulariyla tutarhidir (Kluemper, DeGroot ve Choi,
2013; Tsai, 2009; Nel, 2004; Offermann vd., 2004). Estetik yaraticiligin yoneticilerin
duygusal yetkinlikleri tarafindan diger estetik emek boyutlarina gére daha az bir etkiye
(.26) sahip oldugu goriilmiistiir. Duygusal yetkinligin estetik yaraticilik lizerinde daha
az etkiye sahip olmasi zincir restoran isletmesinin tiim subelerinde standart recete
uygulamasmin olmasindan kaynakli oldugu disiiniilmektedir. Standart recete
uygulamalari igletmeye standartlasma, verimlilik gibi birtakim avantajlar kazandirsa da
mutfak gibi yaraticiligin 6nemli oldugu alanlar1 koreltebilmektedir. Ayrica bu etkinin
daha diistik ¢ikmast mutfak yaraticiliginin daha bireysel 6zellikleriyle de agiklanabilir.
Seflerin kisisel bir tutku, kendini gergeklestirme, igsel motivasyonlar1 (Chuang, Yin ve
Jenkins, 2009), is yerindeki o6zerklik (Kesici, 2014), yaratici iklim, yaratict 6z

yeterliligin ve yaratici rol kimliginin (Leung ve Lin, 2018) yaratict mutfak siireclerine
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etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Duygusal estetik yaraticilik {izerinde etkili olsa da
baska faktorlerin de etkili oldugu dikkat cekmektedir.

Aragtirmada yoneticilerin sosyal yetkinliklerinin, servis calisanlariin estetik
emekleri iizerine olan etkisine yonelik sonuglara da ulasilmistir. Buna goére sosyal
yetkinlik; estetik 6zelligi (.53), estetik gereksinimi (.55) ve hizmet karsilasmasini (.45)
etkilemektedir. Restoran isletmelerinde gerek calisanlararasi gerekse miisteriler ile
yogun bir etkilesim yasanmaktadir. Dolayisiyla, sosyal iliskiler restoran isletmeleri igin
ayr1 bir 6neme sahiptir. Duygusal yetkinlikte oldugu gibi sosyal yetkinlikte de empati,
orgiitsel farkindalik, ko¢ ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, ¢atisma yonetimi,
takim ¢aligmasi boyutlarinin bir biitiin olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Sosyal
yetkinlik boyutlarinin estetik emege yonelik etkisi incelendiginde en fazla katkiyr
catisma yonetiminin (.96) ve ilham veren liderligin (.96), daha sonra ise etkilemenin
(.93), ko¢ ve mentorlugun (.91), orgiitsel farkindaligin (.85), takim ¢alismasinin (.85) ve
empatinin (.84) verdigi goriilmektedir. Ungiiren (2008)’in konaklama isletmeleri
lizerine yaptig1 calismada catismalarin %41.2’°sinin yoneticilerle yasandigi, %56’sinin
ise davranig biciminden ve servisten dolay1 yasandigi tespit edilmistir. Topaloglu ve
Avct (2008) da Mugla’da otel isletmeleri iizerine yaptiklar1 arastirmada catisma
yonetiminde yoOnetsel nedenlerin bireysel ve Orgiitsel nedenlere gore daha fazla etkili
oldugunu belirtmislerdir. Bu c¢alismalara da bakarak, buradaki sosyal yetkinlik
boyutlarindaki catigmalarin yiiksek ¢ikmasi bilinenden farkli bir sonug¢ olarak
algilanamaz. Ancak restoran icerisinde anlagsmazliklarin biiylimesi yerine ¢6zmeye
calisilmasi, calisanlarla konusulmast ve Onemsenmesi Onemli ipuglart olarak
alinmalidir. Brown ve Arendt (2011) otel ¢alisanlar iizerine yaptig1 ¢alismada ilham
veren liderligin ¢alisanlarin performansin etkiledigini tespit etmiglerdir. Chang ve Teng
(2017) de dontisimcii liderligin  ¢alisan yaraticiligimi  arttirdigini ve  ¢alisan
yaraticiliginin da is performansini arttirdigini tespit etmislerdir. Calisan performansinin
alt boyutlar1 incelendiginde en fazla katki misafire kars1 tutumda goriilmektedir.
Calisma sonuglar1 bu aragtirma sonuglartyla tutarlilik gostermektedir. Ayrica, Kellett,
Humprey ve Sleeth (2002-2006) Amerika’da yapmis olduklart g¢alismada, empati
yetkinligine sahip yoneticilerin c¢alisanlarin is performanslarini arttirdi§ini tespit
etmiglerdir. Nel (2004) de yoneticilerin ko¢ ve mentorluk, catisma yonetimi ve takim
calismasi yetkinliklerinin c¢alisanlarin is performansi {izerinde etkisi oldugunu

belirlemistir. Deniz (2016) de sosyalizasyonun c¢alisanlarin duygusal gosterimlerine
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etkisi oldugunu tespit etmistir. Bu sonuglar da bu bulgusal sonuglarla kismen paralellik
gostermektedir.

Sosyal yetkinliklerin mutfak c¢alisanlarinin estetik emeklerine etkisinin ortaya
konuldugu bu arastirmaya gore yoneticilerin sosyal yetkinliklerini kullanmasi estetik
ozellige (.35), estetik yaraticiliga (.24) ve estetik uyuma (.37) katki saglamaktadir.
Duygusal yetkinlikte oldugu gibi sosyal yetkinlik boyutlarindan c¢atisma yonetimi ve
ilham veren liderlik estetik emegi etkilemede (.96) en fazla katkiy1 saglamaktadir. Daha
sonra sirastyla ko¢ ve mentorluk (.92), etkileme (.91), takim calismasi (.86), empati
(.84) ve orgiitsel farkindalik (.78) yer almaktadir. Bu sonuglarin sosyal yetkinligin
servis ¢alisanlarinin estetik emeklerini etkilemedeki rolii ile benzer oldugu sdylenebilir
ve benzer ¢ikarimlarin yapilabilmesi miimkiindiir. Ayn: durum, Chuang, Yin ve Jenkins
(2009) Amerika’da 152 otel sefine yonelik is tatmininin saglanmasinda yoneticilerin en
onemli faktér oldugunu ortaya koyan calisma sonucuyla uyumludur. ikinci dnemli
faktor ise kisilerarasi iligkilerdir. Bu aragtirmadan elde edilen sonuglarin Zopiatis (2010)
Giiney Kibris’ta seflerin yetkinligi {izerine yaptig1 ¢aligmayla benzerdir. iletisim, sdzel
ve yazma ve kisilerarast beceri halen 6nemli bulgular arasindadir.

Duygusal ve sosyal yetkinligin estetik emegi etkilemede temel belirleyici oldugu
sonucuna ulagilmistir. Duygusal 6z farkindalik, 6z kontrol, uyum, basari odaklilik,
pozitif goriiniim, empati, orgiitsel farkindalik, kog¢ ve mentorluk, ilham veren liderlik,
etkileme, catigma yOnetimi ve takim caligmasi yoneticiye ¢ok Onemli yetkinlikler
katmaktadir. Duygusal ve sosyal yetkinlikler kuskusuz aralarinda dinamik bir iliskiyle
i¢ ice gecmis durumdadir. Ornegin, bir yonetici duygularmin farkinda degilse
duygularini kontrol edemez. Duygular1 kontrol disina ¢iktiginda ise iliskileri yonetme
yetenegi zarar goriir. Kisaca duygusal 6z kontrol, empatiyi ve duygusal 6z yonetimi
kolaylastirir ve bir arada etkili iliski yonetimini miimkiin kilar (Goleman, Boyatzis ve
McKee, 2016).

Alanyazindaki ¢alismalar incelendiginde yoneticilerin ¢ogu zaman duygusal ve
sosyal acidan kendilerini yiiksek puanlarla degerlendirdikleri goriilmektedir (Hay
Group, 2006-2011). Buradan yola ¢ikarak bu arastirmada yoneticilerin kendilik
degerlendirmeleri yaninda, calisanlarin da yoneticilerin duygusal ve sosyal
yetkinliklerini degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen sonuglar, yoneticilerin
kendilerini ¢alisanlara gore daha yiiksek puanlarla degerlendirdiklerini gostermektedir.

Bagka bir ifadeyle, calisanlar yoneticileri duygusal ve sosyal yetkinlikler baglaminda
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gdrece daha az puanla degerlendirmektedirler. Ornegin duygusal yetkinlik boyutundaki
“duygusal 6z farkindalik™ta yonetici ile ¢alisan arasinda daha biiyiik bir goriis farklilig
oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda, sosyal yetkinlik icerisinde yer alan empati
boyutunda yonetici ile ¢alisan arasinda da diger sosyal yetkinliklere kiyasla daha biiyiik
bir goriis farkliligit s6z konusudur. Calisanlar, yoneticinin empati kurmasinda
yoneticinin kendilik algilamasindan daha diisiik diizeyde algilamaktadirlar. Duygusal
yetkinlik boyutlarinin tamaminda mutfak ¢alisanlari, servis ¢alisanlarina gore yoneticiyi
daha diisiik diizeyde algilamiglardir. Burada servis calisanlarinin 6n alan c¢alisanlari
olmasi ve duygu gosterimleriyle daha fazla etkilesim halinde olmalarindan dolay:
yoneticinin yetkinliklerini daha net gézlemlemis olabilecekleri sdylenebilir. Hay Group
(2017)’un yayimladig1 rapora gore ¢alisanlarin yoneticileri degerlendirmelerinde Avrupa
bolgesinde duygusal 6z farkindalik ve empati yetkinliginin yonetici degerlendirmesine
gore daha diisiik ¢ikmistir. Bu durum bu arastirmada da tekrarlanmaktadir. Daha
dikkatli bakildiginda, Avrupa bolgesinde ¢alisanlarin empati ve duygusal 6z farkindalik
konusunda ydneticileri gibi diisiinmedikleri sdylenebilir. Ayn1 zamanda, yoneticilerin
kendi kusurlarin1 gérmemelerine ve “yanlilik hatas1” ya da “ben en iyisini yaparim”
duygu durumu i¢inde olduklarina da isaret etmektedir.

Calisanlar ile yoneticilerin estetik emek degerlendirmeleri karsilastirildiginda
yoneticilerin, c¢alisanlara gore calisanlarin estetik emeklerini daha yiiksek puanla
degerlendirdikleri goriilmiistiir. Bu durum beklenenden farkli bir sonug¢ olarak
goriilebilir. Clinkii insanoglu yapist geregi genel itibariyle kendisini daha olumlu olarak
degerlendirmektedir (Boyatzis ve Gaskin, 2010). Ancak burada yoneticilerin paydas ve
isletme sahiplerine karsit olan sorumluluklar diisiiniildiiglinde ve bunun yaninda
calisanlar1 ise almalar1 ve isletmenin genel imajin1 olumlu yansitmak amaciyla daha
yiiksek puan vermeleri sasirtici goriilmemektedir. Baska bir agidan ise c¢alisanlar estetik
konusunda kendi durumlarin1 daha net goriiyor ya da yalnizca kendini degil isletme
igindeki arkadaslarin1 da degerlendirdikleri i¢in daha diisiik puanlama yapmis
olabilirler. Benzer sonuglarin genel itibariyle mutfak calisanlart i¢in de oldugu
goriilmektedir. Ancak estetik yaraticilik konusunda bir farklilik tespit edilememistir.
Oncelikle bu restoran zincirinde standart regete uygulamalarmin olmasi bu sonuca
neden olmaktadir. Bilindigi gibi standart menii ve regete uygulamalar1 mutfak
islerindeki estetik yaraticiligin 6niindeki 6nemli bir handikap olarak goriilmektedir. Bu

sonu¢ Chang ve Teng (2017)’in aragtirma sonuglariyla da tutarhidir.
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonucg

Insanin duygusal ve sosyal yapisi Platon’dan Elton Mayo’ya, Maslow’dan
Boyatzis’e kadar ylizyillar boyunca bir¢ok farkli bilim insan1 ve disiplin tarafindan
cevaplanmaya c¢aligilmis bir olgudur. Yonetim alaninda ilk zamanlarda duygular
giicsiizliik ve caresizligin sembolii olarak nitelendirilmis, sadece akil 1s18inda dogru
karar ve davraniglarin gosterilecegi kabul edilmistir. Noroloji, biyoloji ve evrimsel
psikoloji alaninda yasanan gelismeler beyindeki limbik sistemin insan duygulari
tizerinde 6nemli bir roliiniin oldugu ve laboratuar ortaminda duygularin aynalama etkisi
ile insandan insana gectigi gozlemlenmistir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016). s
yerlerinde ofkeli, mutlu, su¢lu veya {izgiin olabilen c¢alisanlarin bu duygusal
durumlarinin farkli nedenleri bulunabilmektedir. Calisanlar ayrica, giin boyunca
dalgalanan ruh halleri (sosyal iliskilerden veya baska bir nedenden kaynakli) de
yasayabilmektedirler. Yoneticiler, calisanlarin duygusal rehberleridir. Cok basit bir
bicimde, tiim ¢alisan grubunda yonetici, kisilerin duygularini etkilemede en yliksek
giice sahiptir. Calisanlarin duygular1 cosku diizeyine c¢ekildiginde is performansi
artabilir. Ofke ve kaygiya yonlendirildiginde ise dengeler bozulabilir. Y&neticinin
yarattig1 etki bir isin 1yi yapilmasinin saglanmasinin 6tesindedir. Yoneticinin girisimi
ister strateji gelistirmek isterse aksam yemegi i¢in c¢alisanlar1 seferber etmek olsun,
basaris1 bunu nasil yaptigina baghdir. Bu amagla Boyatzis ve Goleman (2007)
tarafindan duygusal ve sosyal yetkinlik kavramlar1 ortaya atilmistir.

Postmodern donemle birlikte restoran isletmeleri yemek yeme yeri olmasi disinda
miisterilerin tiim duyu organlarina hitap edecek, estetik bir slen sunacak mekénlar
haline gelmistir. Bu sdlenin temel yapitaslarindan biri ¢alisanlardir. Emek yogun bir
sektor olan restoran isletmelerinde hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini
saglamak calisanlarin elindedir. Calisanlardan artik hizmet performansi baglaminda
sadece fiziksel kapasiteleri degil bunun yaninda duygusal ve estetigi de i¢ine alan
biitiinclil bir emek beklenmektedir. Bunlardan biri olarak nitelendirilen ve hizmet
karsilagsmasinda calisanin miisteri ile olan iletisiminin kalitesini belirleyen faktdrlerden

biri estetik emektir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Bu emegin rekabetin ¢ok
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siddetli yasandig1 bu sektorde miisteriyi ¢ekme, sadik miisteri yaratma, olumlu imaj
olusturma gibi pek ¢ok rolii bulunmaktadir.

Bu gerekgeler kapsaminda hazirlanan arastirmada ulasilan sonuglara asagida
detayli olarak yer verilmektedir. Duygusal yetkinliklerin estetik emegi, servis
calisanlarinda giiclii diizeyde etkiledigi, ancak mutfak calisanlarinda bu etkilemenin orta
diizeyde oldugu goriilmistiir. Sosyal yetkinliklerin estetik emek iizerindeki etkisi de
servis calisanlarinda giiclii, ama mutfak c¢alisanlarinda orta diizey oldugu tespit
edilmistir. Bu farklilik, servis ¢alisanlarinin 6n alan c¢alisan1 olmasina, sosyal iliski ve
duygusal durum kontroliiniin daha fazla olmasina baglanabilir. Bilindigi gibi miisteri ile
yiiz ylize iletisimde duygusal emek gdsterimi daha fazladir.

Duygusal  yetkinliklerin ~ servis ve  mutfaktaki  boyutlar1 itibariyle
karsilastirilmasinda, iki departman calisanlarinin bu konudaki tercih diizeylerinin benzer
oldugu saptanmistir. Duygusal yetkinliklerde; basart odaklilik, uyum ve pozitif
goriiniim ilk ii¢ sirada yer almakta ve bunlari duygusal 6z kontrol ve duygusal 6z
farkindalik izlemektedir. Goriildiigii lizere restoran isletmelerinde estetik emegi
etkilemede duygusal yetkinlik boyutlarinin somut ¢iktilarinin soyut ¢iktilara gore daha
on planda oldugu sonucuna ulasilmaktadir.

Sosyal yetkinlik boyutlar1 olan ¢atisma yonetimi, ilham veren liderlik, etkileme,
ko¢ ve mentorluk, takim calismasi, orgiitsel farkindalik ve empati konularinda mutfak
ve servis galisanlari arasinda herhangi bir tercih farki olmamistir. Her iki grubun da
onceligi; catigma yonetimi ve ilham veren liderlik olmustur. Mevcut diinya diizeninde
catismanin daima oldugu ve calisanlarin yogunlugundan yola ¢ikarak catigmalarin
restoran igletmeleri i¢in kaginilmaz olmasi bu anlamda yoneticilerin ¢atisma yonetimini
goz ardr etmemeleri gerektigi sonucuna ulasilabilir. Estetik, gilizeli arayan bir olgu
olmasindan dolayr buna yonelik emek gosteriminde yoneticilerden ilham alarak
yonlendirilmesi ¢alisanlar tarafindan beklenmektedir. Dolayisiyla, ¢atigma yonetimi ve
ilham veren liderligin yiliksek ¢ikmasi restoran isletmelerinde estetik emegin
arttirtlmasinda yoneticilerin daha fazla yogunlagmalarini gerekli kilmaktadir.

Estetik emek konusunda ise duygusal ve sosyal yetkinlikler servis ¢alisanlarinin;
estetik ozellik ve estetik gereksinimi yliksek diizeyde; hizmet karsilasmasinda ise orta
diizeyde etkilemektedir. Cilinkii hizmet karsilasmasi boyutunda farkli profildeki
miisterilerle etkilesim s6z konusu oldugundan servis calisanlarinin farkli bilgi ve

becerileri de bu siiregte etkili olmaktadir. Oysaki estetik Ozellik ve gereksinimde
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dogrudan bireye 6zgii nitelikler s6z konusudur. Yoneticinin duygusal ve sosyal agidan
midahalesi estetik 0Ozellik ve estetik gereksiniminde daha dogrusal bir etki
olusturmaktadir. Bu durum, yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin servis
calisanlarinin estetik emek boyutlarim1 etkilemede baz1 degisiklikleri gerekli
kilmaktadir. Mutfak g¢alisanlarinda estetik boyutlarin dagilimi séyle olmustur; estetik
ozellik ve estetik uyum yiiksek diizeyde; estetik yaraticilik ise daha diisiik diizeydedir.
Estetik yaraticiligin diisiik ¢ikmasinda bu zincir restoran isletmesinin standart recete
uygulamasindan kaynakli oldugu sdylenebilir. Sanat olarak goriilen mutfak islerinin
standart regete uygulamalar yaraticiligi olumsuz etkilemektedir. Ayrica duygusal ve
sosyal yetkinligin yaraticilik tlizerinde daha az etkiye sahip olmasi sonucunda
yoneticilerin bu siirecte baska unsurlara (kisilik yapisi, 6zerklik, orgiit iklimi vb.) da
dikkat etmesi gerektigi sonucuna ulasilabilir. Calisanlarin miisterilerle olan iligkilerinde
dogru hitap sekilleri, gériiniimleri, ¢alisanlarin tislubu, kiyafetleri, sa¢ stilleri, tabaklarin
hazirlanmas1 ve sunumu, calisanlarin birbirleriyle olan uyumu miisteri memnuniyeti
acisindan oldukca 6nemlidir. Yapilan analiz sonucunda servis estetik emek 6lgeginin 3
boyutunu (estetik 6zellik, estetik gereksinim, hizmet karsilasmasi) ve mutfak estetik
emek Olceginin 3 boyutunu (estetik Ozellik, estetik yaraticilik ve estetik uyum)
destekleyen bir yapi tespit edilmistir.

Aragtirmanin temel olgusu olan duygusal ve sosyal yetkinlikleri degerlendirmede
yoneticilerin  kendilerini nasil algiladiklar1 ile c¢alisanlar tarafindan nasil
algilandiklarimin kargilastirilmasi sonucunda; duygusal ve sosyal yetkinliklerin tiim
boyutlarinda yoneticilerin kendilerini ¢alisanlardan daha yiiksek degerlendirdikleri
tespit edilmistir. Bu sonu¢ duygusal ve sosyal yetkinlik konusunda calisanlarin
yoneticiler gibi diistinmediklerini ortaya koymaktadir. Yoneticiler ile ¢alisanlar arasinda
farkliliklar ise sirasiyla; duygusal 6z farkindalik, pozitif gorlinlim, uyum, basari
odaklilik ve duygusal 6z kontrolde goriilmektedir. Ayrica yoneticilerin duygusal
yetkinliklerini, servis c¢alisanlar1 mutfak ¢alisanlarina goére daha yiiksek
degerlendirmislerdir. Mutfak c¢alisanlariyla servis c¢alisanlar1 arasinda en yiiksek
farklilik duygusal 6z kontrol boyutunda yasanmaktadir. Mutfak calisanlarinin,
yoneticilerin duygusal 6z kontroliinii servis calisanlar1 gibi degerlendirmedikleri ve
yoneticilerin stresli durumlarda sakinliklerini koruyamadiklari tespit edilmistir. Sosyal
yetkinlik boyutunda da yoneticiler kendilerini ¢alisanlardan daha yiiksek

degerlendirmislerdir. Bu farklilik sirasiyla; empati, ilham veren liderlik, kog¢ ve
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mentorluk, takim c¢alismasi, etkileme, Orgiitsel farkindalik, catisma yonetimi
boyutlarinda goriilmektedir. Yoneticiler her ne kadar empati kurduklarini diistinseler de
calisanlar tarafindan bu sekilde algilanmamaktadirlar. Mutfak c¢alisanlar1 servis
calisanlarina gore empati ve takim c¢alismasi konusunda yoneticileri daha yiiksek puanla
degerlendirmislerdir. Yonetici kendisini duygusal ve sosyal agidan yetkin gérmesine
ragmen, ¢alisanlar1 tarafindan benzer sekilde algilanmamaistir. Sonug olarak, yoneticiler
kendilerini duygusal ve sosyal yetkinlik agisindan degerlendirirken bu farkliligi dikkate
almalar1 gerekmektedir.

Bu aragtirmanin temel olgularindan biri olan estetik emek boyutunda da yonetici
ile ¢alisan arasinda tercih farki oldugu gozlemlenmistir. YOneticiler, servis ¢alisanlarini
estetik Ozellik, estetik gereksinim ve hizmet karsilagsmasi boyutlarinda daha yiiksek
olarak algilamaktadirlar. Bu durum mutfak calisanlarinda ise estetik 6zellik ve uyum
boyutlarinda goriilmektedir. Estetik yaraticilik konusunda ise herhangi bir tercih farki
saptanmamustir. Burada, yoneticilerin ¢alisanlarini estetik emek yoniinden daha yeterli

gormesi dikkate deger bir sonugctur.

5.2. Sektore Yonelik Oneriler

Bu calisma, sektor yoneticilerine estetik emek, duygusal ve sosyal yetkinlik
kavramlarimi tanitmasi bakimindan onemlidir. Restoran calisanlarinin estetik emek
konusunda farkindalik kazanmalar1 bakimindan da énemlidir. Ozellikle estetik emegin,
performans sonuglartyla iliskili olmasi sektdr yoneticileri acgisindan 6nemli ipuglar
olarak alinabilir.

Yoneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlik seviyesinin artmasi ile birlikte
calisanlarin estetik emek boyutlarinin seviyesi de artmaktadir. Yoneticiler servis
calisanlarinin estetik emeklerinin gelisiminde estetik Ozellik, estetik gereksinim ve
hizmet karsilagsmasini; mutfak ¢alisanlarinda ise estetik ozellik, estetik yaraticilik ve
estetik uyumu dikkate almalar1 gerekmektedir. Sanat olarak goriilen mutfak islerinde
calisanlarin estetik yaraticiliklarinin arttirilmasi gerekmektedir. Bunun i¢in bu restoran
zincir isletmesinin standart regete uygulamasini tekrar gozden gecirmesi Onerilebilir.
Isletme politikalari, finansal kaygilar gibi nedenlerle standart recetenin kaldirilmasi
miimkiin degilse restoran isletmesinde haftanin bir giinii standart recete uygulamasindan

vazgegilerek “as¢t yaratici giinii” uygulanabilir.
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Yoneticilerin kendi duygusal yetkinliklerinde; basar1 odaklilik, uyum, pozitif
goriiniim sosyal yetkinlik boyutlarinda ise ¢atisma yonetimi, ko¢ ve mentorluk, takim
calismasi ve empati konularini dikkate almalar1 onerilebilir. Bu konularda kendilerini
gelistirmeleri i¢in egitimler (akademisyenlerden ve danigsmanlik hizmet sirketlerinden)
almalar1 sdylenebilir.

Servis ve mutfak ¢alisanlarinin estetik emek gosterimlerindeki Onemli
unsurlarindan biri tiniformalardir. Calisanlarin estetik goriintimleri i¢in isletmenin
anlagsmali bir camasirhanesinin ve terzisinin olmasi onerilebilir. Kiyafetlerin standart
Olciilerde degil mutlaka calisanlara gore diizeltilmesi ¢alisanlarin daha diizgiin ve sik
goriinmesine imkan taniyacaktir. Ayrica ¢alisanlarin yedek kiyafetlerinin bulunmasi ve
bu kiyafetlerin yikanip ve iitiilenmesinin igletme tarafindan saglanmasi da g¢alisanlarin
estetik goriiniimiine katki saglayacaktir. Bunun disinda, calisanlara bu konulara yonelik
kitaplar hediye edilerek bilinglendirilmeleri saglanabilir. Teknolojinin gelismesi ve
hayatin her alanina girmesiyle “etkilesim tasarimi” konusunda ¢alisanlar
bilgilendirilerek onlarin estetik beceri ve tasarim alaninda yetkinlik kazanmalarina

yardimci olunabilir.

5.3. Gelecekteki Arastirmalara Yonelik Oneriler

Bu calisma ile restorancilik alaninda bazi yeni alanlar ve kavramlar tartismaya
acilmistir. Gelecekte yapilacak olan calismalar icin yeni alanlar acnustir. Ornegin,
mutfak estetik emegi konusu ilk kez ele alinmistir. Ayrica duygusal ve sosyal yetkinlik
ile estetik emek arasindaki iliskilere bakilmistir. Bu ¢alisma, 36 subesi bulunan bir
restoran zincir igletmesinde gerceklestirilmistir. Konunun bundan sonra daha genis bir
orneklemde biitlin restoran isletmeleri kapsaminda (6rnegin Tiirkiye’deki tiim
restoranlar) ele alinmasi Onerilebilir. Bu arastirma, estetik emegin 6nemli oldugu

konaklama, havayolu gibi diger hizmet isletmelerinde de incelenebilir.
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EK-2 Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Olgegi S6zlesmesi

ESCI Conditional Use Agreement

For good and valuable consideration. the receipt and legal sufficiency of which are hereby
acknowledged. I hereby agree that the permission granted to me by Hay Group. Inc.. to receive
and utilize, without charge. the Emotional and Social Competency Inventory (ESCI) is subject
to the following conditions. all of which I hereby accept and acknowledge:

1. 1 will utilize the ESCI for research purposes only and not for commercial gain.

[89)

The ESCI and all derivatives thereof is and shall remain the exclusive property of Hay
Group. Hay Group shall own all right, title, and interest. including, without limitation,
the copyright. in and to the ESCI.

3. I will not modify or create works derivative of the ESCI or permit others to do so.
Furthermore, I understand that I am not permitted to reproduce the ESCI for inclusion in
my thesis/research publication.

4. 1 will provide Hay Group with a copy of any research findings arising out of my use of
the ESCI and will credit Hay Group in any of my publications relating thereto. Hay
Group may disseminate this research and report any results relating to the ESCL

o

I will not provide individual feedback to participants.

6. HAY GROUP WILL NOT BE DEEMED TO HAVE MADE ANY
REPRESENTATION OR WARRANTY, EXPRESS OR IMPLIED, IN CONNECTION
WITH THE ESCIL. INCLUDING, BUT NOT LIMITED TO. THE IMPLIED
WARRANTIES OR MERCHANTABILITY AND FITNESS FOR A PARTICULAR
PURPOSE

7. My rights under this Agreement are non-transferable and non-exclusive and will be
limited to a period of two (2) years from the date of this Agreement.

8. Hay Group may immediately terminate this Agreement by giving written notice to me
in the event that I breach any of its terms or conditions.

9. This Agreement will be construed in accordance with the laws of Pennsylvania without
recourse to its conflict of laws principles.

10. This Agreement may not be assigned by me without the prior written consent of Hay

Group. Any attempted assignment shall be void.

www.haygroup.com



11. Failure by Hay Group to enforce any provisions of this Agreement will not be deemed a
waiver of such provision or any subsequent violation of the Agreement by me.

12. This is the entire agreement with Hay Group pertaining to my receipt and use of the

ESCI. and only a written amendment signed by an authorized representative of Hay
Group can modify this agreement.

N Volkan GENC 17.9%.1016

Signature Print Name Date

www.haygroup.com




EK-3 Estetik Emek (Mutfak) Olcegi Madde Havuzu

Mutfak Cahsanlarimin Estetik Emeklerine
Yonelik ifadeler

Ifadenin Kaynag

Estetik Ozellik

Calisanlarin iiniformasi temiz ve

diizenlidir.

Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,
2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)

2 | Calisanlarin sag stili islerine uygundur.

Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,
2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)

Caliganlar birbirleriyle kibar bir sekilde

Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.

3 2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,
konusurlar. )
2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)
) T Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
Yemeklerin sunumu kurumsal imaja
4 Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
uygundur.
Mutfak Estetigi (Chuang, Yin ve Jenkins, 2009)
c Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme ve | Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
dekor 6nemlidir. Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
. . ) SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988)
Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat .
6 dil SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)
edilir.
DINESERYV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996)
DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b)
SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988)
. Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)

kurumsal imaja uygundur.

DINESERYV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996)
DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b)

Estetik Yaraticihk

Ascilar standart regetenin disina

Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)

8 Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
cikabilmektedir.
2009)
Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
Asgilarin yemek yaparken ilkelerine ] ]
9 Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,

bagl kalmalarina izin verilir.

2009)




Asgcilar yaratic1 yontemler

Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)

10
kullanabilirler. Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
2009)
Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
Ascilar yemek yapma metotlarini ) )
11 ) ) Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
kendiler belirlerler.
2009)
Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiyag Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
12 | duyuldugunda gorsel estetik 6n planda Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
tutulur. 2009)
Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
13 Estetik emek yeni yemek fikirleri igin Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
onemlidir. Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
2009)
Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
14 Estetik amaglarla kullanilan teknikler Mutfak Yaraticiligi (Horng ve Hu, 2008)
kisiye 6zgudir. Mutfak Yaraticiligi (Chuang, Yin ve Jenkins,
2009)
Bir yemegin servis edilebilir olup
15 | olmadigina estetik degerlendirme Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
sonucunda karar verilir.
Iyi bir yemek fikri ancak estetik bir o
16 ) Mutfak Estetigi (Fine, 1996)
degerlendirme sonrasinda uygulanir.
o ] Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
Mutfak personeli miisterilerin estetik ] ]
17 2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,

beklentilerini karsilayacak yetkinliktedir.

2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)

Estetik Uyum

Caliganlar, diger galiganlarla iletisim

Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,

18 kurarken, sicak bir giiliimseme ekler. 2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)
Sef Yetkinligi (Zopiatis, 2010)
Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
19 Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken | 2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,

nazikge konusur.

2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)
Sef Yetkinligi (Zopiatis, 2010)




Calisanlar diger ¢alisanlara kars1 uygun

Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,

20
bir dslup kullanir. 2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)
Sef Yetkinligi (Zopiatis, 2010)
Estetik Emek (Warhurst vd., 2000; Nickson vd.
2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst,
2007; Karlsson, 2011; Hshiung Tsaur vd., 2015)
Caliganlarin goriiniimii restoran
o SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988)
21 | sektdriiniin profesyonel imajina

uygundur.

SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)
DINESERYV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996)
DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b)

Sef Yetkinligi (Zopiatis, 2010)




EK-4 Uzman Goriis Formu
Saymn Katilimel,
“Yéneticilerin Duygusal ve Sosyal Yetkinlikleri ile Estetik Emek Iliskisi” konulu doktora
tez ¢alismas1 kapsaminda hazirlanan taslak anket formunda yer alan 6lgek ifadeleri
goriigiinliize sunulmustur. Birinci boliimde sizden istenilen 62 maddeyi, restoran
isletmelerinde  yoOneticilerin  duygusal ve sosyal yetkinlikleri bakimindan
degerlendirmenizdir. Degerlendirmelerinizde eger madde restoran isletmelerinde
yoneticileri agisindan 6nem arz eden bir madde ise “Gerekli”, 6nem arz etmeyen bir
madde ise “Gereksiz” segenegini isaretleyiniz. Ikinci boliim iki ayri kisimdan
olusmaktadir. Birinci kisimda sizden istenilen, 12 maddeyi restoran isletmelerinde
miisterilerle yiiz yiize iletisimde olan (garson vb.) calisanlarin estetik emekleri
acisindan; ikinci kisimda ise 21 maddeyi restoran isletmelerinde miisterilerle yiiz ylize
iletisimde  olmayan (as¢1  vb.) c¢alisanlarin  estetik  emekleri  agisindan
degerlendirmenizdir. Eger madde, restoran isletmelerinde ¢aligsanlarin estetik emeklerini
temsil eden bir madde ise “Gerekli”’, madde restoran isletmelerinde ¢alisanlarin estetik
emeklerini temsil etmeyen bir madde ise “Gereksiz” secenegini isaretleyiniz.
Liitfen her iki 6lgek hakkindaki goriislerinizi (madde diizeltme, ekleme, silme, genel
diizen, ol¢ek tiirii vb.) bildiriniz. Degerli katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Meryem AKOGLAN KOZAK

Ars. Gor. Volkan GENC

Varsa, liitfen diizeltme onerinizi

ifadeler yaziniz.

Gerekli
Gerekli/Yetersiz
Gereksiz

MUTFAKLARDA ESTETIK EMEK

Estetik Ozellik

1 | Calisanlarin {iniformasi temiz ve diizenlidir.

2 | Calisanlarin sag stili islerine uygundur.

Calisanlar birbirleriyle kibar bir sekilde

konusurlar.

4 | Yemeklerin sunumu kurumsal imaja uygundur.

Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme ve dekor

Onemlidir.




Hijyen ve sanitasyon kurallarima dikkat edilir.

Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal

imaja uygundur.

Estetik Yaraticilik

8 | Ascilar standart recetenin disina ¢ikabilmektedir.
Ascilarin yemek yaparken ilkelerine bagl

? kalmalarina izin verilir.

10 | Asgilar yaratici yontemler kullanabilirler.
Asgilar yemek yapma metotlarii kendiler

H belirlerler.

12 Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiya¢ duyuldugunda
gorsel estetik 6n planda tutulur.

13 | Estetik emek yeni yemek fikirleri i¢in 6nemlidir.

14 Estetik amaclarla kullanilan teknikler kisiye
Ozgildiir.

15 Bir yemegin servis edilebilir olup olmadigina
estetik degerlendirme sonucunda karar verilir.
Iyi bir yemek fikri ancak estetik bir

1o degerlendirme sonrasinda uygulanir.

17 Mutfak personeli miisterilerin estetik
beklentilerini karsilayacak yetkinliktedir.

Estetik Uyum

18 Calisanlar, diger ¢alisanlarla iletisim kurarken,
sicak bir giiliimseme ekler.

19 Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken nazikge
konusur.
Calisanlar diger calisanlara kars1 uygun bir tlislup

20 kullanir.,

’1 Caliganlarin goriiniimii restoran sektoriiniin

profesyonel imajina uygundur.




EK-5 Kapsam Gegerlilik Testi Sonuglari

KGO
Ne N N/2 ([ ne-(N2)J(N/2) Karar
o ne-
Ifadeler
MUTFAKLARDA ESTETIK EMEK
Estetik Ozellik
Bu restoranda calisanlarin tiniformasi temiz ve 12 12 6 1
1 Kabul
diizgiindiir.
2 | Calisanlarin sag stili islerine uygundur. 12 12 6 1 Kabul
Calisanlar birbirleriyle kibar bir sekilde 12 12 6 1
3 Kabul
konusurlar.
Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile 12 12 6 1
4 Kabul
uyumludur.
Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme ve 12 12 6 1
5 Kabul
dekorasyon onemlidir.
6 | Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat edilir. 11 12 6 0.8333 Kabul
. Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal 11 12 6 0.8333 Kbl
apu
imaj ile uyumludur.
Estetik Yaraticillk
Ascilar/Sefler standart tarifin digina 12 12 6 1
8 Kabul
¢ikabilmektedirler.
9 Ascilarin/ Seflerin yemek yaparken prensiplerine 12 12 6 1 Kabul
apu
bagl kalmalarina izin verilir.
10 | Ascilar/ Sefler yaratict yontemler kullanabilirler. 12 12 6 1 Kabul
Asgilar/ Sefler yemek yapma metotlarim 12 12 6 1
11 L Kabul
kendileri belirlerler.
Yeni bir iiriin gelistirmeye ihtiya¢ duyuldugunda 12 12 6 1
12 ) Kabul
gorsel estetik 6n planda tutulur.
13 | Estetik, yeni yemek fikirleri i¢in 6nemlidir. 11 12 6 0.8333 Kabul
Estetik amagclarla kullanilan teknikler kisiye 11 12 6 0.8333
14 Kabul
Ozgiidiir.
Bir yemegin veya igecegin servis edilebilir olup 11 12 6 0.8333
15 | olmadig estetik degerlendirme sonucunda Kabul
ascilar/sefler tarafindan karar verilir.
16 | Iyi bir yemek fikri ancak estetik bir 12 12 6 1 Kabul




degerlendirme sonrasinda uygulanir.

17 Mutfak personeli miisterilerin estetik 11 12 0.8333 Kabl
abu

beklentilerini karsilayacak yetkinliktedir.

Estetik Uyum
Calisanlar, diger ¢alisanlarla iletisim kurarken, 12 12 1

18 Kabul
giiler ylizliidiirler.
Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir 12 12 1

19 Kabul
sekilde konusur.
Calisanlar diger calisanlara kars1 uygun bir tislup 12 12 1

20 Kabul
kullanir.
Caligsanlarin goriiniimii yiyecek igcecek sektoriiniin | 12 12 1

21 Kabul

profesyonel imajina uygundur.




EK-6 Kullanilan Anket Formlar

pm———
Degerli katilimci:

Bu anket, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda gerceklestirilen
doktora tez ¢alismasina veri saglamak igin olusturulmus ve sizlerin degerlendirmenize sunulmustur. Ankette yer alan
ifadeler ile restoran isletmelerinde yo&neticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin galisanlarin estetik emekle
iliskilendirilmesi amaglanmaktadir. Saglayacaginiz bilgiler yalnizca bu arastirma gergevesinde ve bilimsel amaglarla
kullanilacak olup restoran isletmesi ve kisi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tiim sorulari, ilgili agiklamalari

dikkatlice okuyarak ve bos soru birakmadan cevaplayiniz. ilginiz igin tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Volkan GENGC
volkangenc@anadolu.edu.tr

S *Liitfen her soruda sadece 1 tane isaretleme yapiniz...

Kadin

Cinsivetini
insiyetiniz 0O

Yasiniz  Buraya belirtiniz: ......cc.coevieeeencirereirecner st s

. Bekar
Medeni Durumunuz O
ilkogretim
Egitim Durumunuz gD

Ortadgretim(Lise)

Lisans
O

Lisansiistu

O

Calistiginiz Departman  Buraya belirtiniz: ........ococoeveiveeeeieecce ettt et s ase e aseenen

Alt Diizey Yonetici

Calistiginiz Pozisyon O

Restoran Sektoriundeki
Deneyiminiz (Yil)

Orta Diizey Yonetici

Ust Diizey Yénetici

O

BUraYa DEIIINIZ: c.oeeveeeeeeeee ettt sttt et s s aeesa s en e ses s san s

Ankette yer alan her soru is ile ilgili bir davranisi tarif eder. Sorulari
cevaplarken liitfen kendinizin son 3-6 aylik performansinizi diigiiniin. Asagida
belirtilen ifadeleri okuyarak katiim durumunuza gére size uygun segenegi

s
c

- g8

= g c x S £

2.8 5 £l 5 E
isaretleyiniz. T z @ A T &
1 | Duygularimin davranislarimi... O O O O O O
2 | Duygularimin altinda... Od Od Od O O O
3 | Yasadigim olay... O O O O O O
4 | Duygularimin farkinda... O Od Od O O O
5 | Guglu yonlerimin... O O O O O O
6 | Duygusal durumlarda... Od Od Od O O O
7 | Stresli durumlar... O O O O O O
8 | Duygularimi... Od Od Od O O O
9 | Zor durumlarda... O O O O O O
10 | Olaylar karsisinda... O O O O O O
11 | Stres altindayken... O O O O O O
12 | Yersiz yere... O O O O O O
13 | Belirsiz ve... O O O O O O
14 | Aynianda... O O O O O O
15 | Standart prosedurleri... O O O 0 0 O
16 | Genel stratejiyi... | O O O O O
17 | Degisen onceliklere... O O O 0 0 O
18 | Beklenmedik durumlarin... O O O O O O
19 | Performansimi gelistirmek... O O O 0 0 O



mailto:volkangenc@anadolu.edu.tr

20 | Olgilebilir ve... O O O O O O
21 | Performansimi gelistirmek... O O O O O O
22 | Performansimi gelistirmek.... (I O O O O O
23 | Kendimi... O O O 0 0 O
24 | Isleridaha... O O O O O O
25 | Gelecegin gegmisten... O O O 0 0 O
26 | Gelecege... O O O O O O
27 | Problemlerden gok... | | | O O O
28 | Tehlikelerden gok... Od | | O O O
29 | Zor bir... O O O O O O
30 | insanlarin, durumlarin... O O O O O O
31 | Bagka kisilerin... O O O O O O
32 | Dikkatle dinleyerek... Od | | O O O
33 | Kendimi baskalarinin... O O O O O O
34 | Kendi gorisimden... O O O O O O
35 | Bagkalarinin kolaylikla... O O O O O O
36 | Bagkalariniikna... O O O O O O
37 | Sosyal iligki... O O O ] ] O
38 | Birlikte calistigim... O O O O O O
39 | Takimyada... O O O O O O
40 | Takimin veya... O a a O O O
41 | Takimin veya... O | | O O O
42 | Surekliolarak... O a a O O O
43 | Baskalarinin kendi... O | | O O O
44 | Baskalarini geligstirmek... a a a O O O
45 | Baskalarina kogluk... O O O O O O
46 | Baskalarini gelistirmek... O a a O O O
47 | Baskalarinive... O O O O O O
48 | insanlan ait... O a a O O |
49 | insanlara ilham... O O O O O O
50 | Takipgilerime... O O O O O O
51 | Etkili bir... | | | 0 0 O
52 | Insanlarinen... O O O O O O
53 | Kilit pozisyonlardaki... O O O O O O
54 | Birden gok... O O O O O O
55 | Arka planda... O O O O O O
56 | Bagkalarini konuyu... O O O O O O
57 | Insanlarin ilgi... O O O O O O
58 | Anlagsmazliklarin biyimesine... O O O O O O
59 | Anlasmazliklari ¢ozerken... O O O 0 0 O
60 | Anlagmazliklarin biyimesine... O O O O O O
61 = Uyusmazliklar iginde... O O O 0 0 O
62 | Anlagmazliklari agiga... O O O O O O
63 | Baskalariile... O O O 0 0 O
64 | Takim igerisinde... O O O O O O
65 | Takim igerisinde... O O O O O O
66 | Takim igerisinde... O O O O O O
67 | Takim igerisinde... | O O O O O
68 | Takim igerisindeki... O O O O O O




£
€ 2
EL 5 28 | ¢ El o
] ] S E ] v 3 %
L L , x =z =z £ = 6 5! >
Bu kismi miisterilerle yiiz yiize iletisimde olan servis ¢alisanlari diisiinerek TE £ - E zZ T2 E
degerlendirmeniz gerekmektedir. Asadida belirtilen ifadeleri okuyarak katilim P = ﬁ ° = SR =
durumunuza gére size uygun segenedi isaretleyiniz. x x| X 2 c ¥ (¥ xu
1 | Restoran ¢alisanlari gekici bir gériiniime sahiptir. O O O O O O
2 | Restoran galisanlari kurumsal imaj ile uyumludur. O O O O O O
3 | Restoran galisanlarinin kibar bir konusma tarzi vardir. O O O O O O
4 | Galsanlarin sag stilleri konusunda diizenleme yapilmaktadir. O O O 0 0 O
5 | Galisanlarin kiyafetleri konusunda diizenlemeler mevcuttur. O O O O O O
6 | Galisanlar musterilere karsi davranis konusunda egitim almiglardir. O O O O O O
7 | Burestoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunlulugu vardir. Od | | O O O
8 | CGalisanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda egitim almislardir. O O O O O O
9 | Calisanlar musterilerine her zaman igten bir sekilde gllimserler. O | | O O O
10 | Gahisanlar musteriyle ilgilenirken kibar konusmaktadirlar. O O O O O O
11 | Galisanlar musteriyle konusurken uygun ifadeler kullanirlar. Od | | O O O
12 .(;all§anlar|r.1. dis gorunu§ler| yiyecek icecek sektoriindeki mesleki imajlari O O O O O O
ile uyum gostermektedir.
£
e g 52
¥ o o > 2 9 S o
I L => =z =E 5§ =5 >
Bu kismi miisterilerle yiiz yiize iletisimde olmayan mutfak ¢alisanlari T E £ 5= Z 2 E
diisiinerek degerlendirmeniz gerekmektedir. Asagida belirtilen ifadeleri o = - ﬁ ﬁ - o RI=
okuyarak katihm durumunuza gére size uygun segenedgi isaretleyiniz. x x| x 2 c x x x, w
1 | Burestoranda galisanlarin Gniformasi temiz ve diizgiindur. O O O ] ] O
2 | Galisanlarin sag stili islerine uygundur. O O O O O O
3 | Galisanlar birbirleriyle kibar bir sekilde konusurlar. O O O O O O
4 | Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. O O O O O O
5 | Tabaklarin hazirlanmasinda siisleme ve dekorasyon énemlidir. O O O O O O
6 | Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat edilir. O O O O O O
7 | Galisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur. O O O O O O
8 | Ascilar/Sefler standart tarifin disina gikabilmektedirler. O O O O O O
9 A§(;.|I.ar|n/ Seflerin yemek yaparken prensiplerine bagl kalmalarina izin O O O O O O
verilir.
10 | Asgilar/ Sefler yaratici yontemler kullanabilirler. | a a O O O
11 | Ascilar/ Sefler yemek yapma metotlarini kendileri belirlerler. O O O O O O
12 Yeni bir Griin gelistirmeye ihtiya¢ duyuldugunda gorsel estetik 6n planda O O O O O O
tutulur.
13 | Estetik, yeni yemek fikirleri igin dnemlidir. O O O 0 0 O
14 Biru yemegin veya igecegin servis edilebilir olup 0|m?-;|Filél estetik O O O O O O
degerlendirme sonucunda ascilar/sefler tarafindan karar verilir.
15 | lyi bir yemek fikri ancak estetik bir degerlendirme sonrasinda uygulanir. O O O O O O
16 Mutfalf pgrsoneli musterilerin  estetik beklentilerini karsilayacak O O O O O O
yetkinliktedir.
17 | Gahsanlar, diger ¢alisanlarla iletisim kurarken, gller yizludirler. O O O O O O
18 | Cahisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir sekilde konusur. O O O O O O
19 | Galisanlar diger ¢alisanlara karsi uygun bir Gslup kullanir. O O O O O O
20 Esgzir;lj:m gorinimu yiyecek icecek sektoriniin profesyonel imajina O O O O O O

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik 6l¢eginin telif haklar1 Hay Grup’a aittir. Bu nedenle bu 6l¢ek
maddelerindeki ifadelerin tamami yapilan sézlesme geregi paylasiimamaktadir. Bu 6l¢ek izinsiz
kullanilamaz, kopyalanamaz ve ¢ogaltilamaz.



—
Degerli katihmcr:

Bu anket, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda gerceklestirilen

doktora tez galismasina veri saglamak icin olusturulmus ve sizlerin degerlendirmenize sunulmustur. Ankette yer alan

ifadeler ile restoran isletmelerinde yo&neticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin galisanlarin estetik emekle

iliskilendirilmesi amaglanmaktadir. Saglayacaginiz bilgiler yalnizca bu arastirma gergevesinde ve bilimsel amaglarla

kullanilacak olup restoran isletmesi ve kisi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tiim sorulari, ilgili agiklamalari
dikkatlice okuyarak ve bos soru birakmadan cevaplayiniz. ilginiz icin tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Volkan GENGC

volkangenc@anadolu.edu.tr

*Liitfen her soruda sadece 1 tane isaretleme yapiniz.

. _—
Cinsiyetiniz Kadin Erkek
O O
Yasiniz  Buraya belirtiniz: ...ttt sttt
Medeni Durumunuz Bekar Evii
| |
Egitim Durumunuz ilkégretim Ortadgretim(Lise) On lisans Lisans Lisansustii
| | O O O
Restoran Sektdriindeki BUraya DEIITINIZ: cuoeeveeeeeeeee ettt et e s et ben e ses e sen s
Deneyiminiz (Yil)
Calistiginiz Pozisyon  Buraya belirtiniz: .......cocueeeeineniireciee ettt
Ankette yer alan her soru is ile ilgili bir davranisi tarif eder. Sorulari
cevaplarken liitfen yéneticinizin (sizden sorumlu) son 3-6 aylik -
performansinizi diisiiniin. Asagida belirtilen ifadeleri okuyarak katilim g c é §
durumunuza gére size uygun segenedi isaretleyiniz. ; o c x [ £
S 8 5 £ 8 |k
Yéneticiniz, T = @ @ i
1 | Duygularinin davraniglarini... O O O O 0 O
2 | Duygularinin altinda... O O O | O O
3 | Yasadigi olay... O O O O O O
4 | Duygularinin farkinda... O O O O O O
5 | Gugld yonlerinin... O O O O O O
6 | Duygusal durumlarda... O O O O O O
7 | Stresli durumlar... O O O O O O
8 | Duygularini... O O O O O O
9 | Zor durumlarda... O O O O O O
10 | Olaylar karsisinda... O O O O O O
11 | Stres altindayken... O O O O O O
12 | Yersiz yere... O O O O O O
13 | Belirsiz ve... O O O O ] O
14 | Aynianda... O O O O O O
15 | Standart prosedirleri... O O O O ] O
16 | Genel stratejiyi... O O O O O O
17 | Degisen onceliklere.... O O O O O O
18 | Beklenmedik durumlarin... O O O O O O
19 | Performansini gelistirmek... O O O O O O
20 | Olgiilebilir ve... | O O O O O
21 | Performansini gelistirmek... O O O O O O
22 | Performansini gelistirmek.... Od O O O O O



mailto:volkangenc@anadolu.edu.tr

23 | Kendini...

24 | Isleridaha...

25 | Gelecegin gegmisten...
26 | Gelecege...

27 | Problemlerden gok...
28 | Tehlikelerden gok...

29 | Zor bir...

30 | insanlarin, durumlarin...
31 | Baska kisilerin...

32

Dikkatle dinleyerek...

33

Kendini baskalarinin...

34

Kendi gorusinden...

35 | Bagskalarinin kolaylikla...
36 | Bagkalariniikna...

37 | Sosyal iligki...

38 | Birlikte calistigl...

39 | Takimyada...

40 | Takimin veya...

41 | Takimin veya...

42 | Surekli olarak...

43 | Baskalarinin kendi...

44 | Baskalarini gelistirmek...
45 | Baskalarina kogluk...

46 | Baskalarini gelistirmek...
47 | Baskalarini ve...

48 | insanlan ait...

49 | insanlarailham...

50 | Takipgilerine...

51 | Etkili bir...

52 | insanlarinen...

53 | Kilit pozisyonlardaki...

54 | Birden gok...

55 | Arka planda...

56 | Bagkalarini konuyu...

57 | Insanlarin ilgi...

58 | Anlagsmazliklarin biiyimesine...
59 | Anlasmazliklari ¢ozerken...
60 | Anlagmazliklarin blytimesine...

61

Uyusmazliklar iginde...

62

Anlasmazliklari agiga...

63

Bagskalari ile...

64

Takim igerisinde...

65

Takim igerisinde...

66

Takim igerisinde...

67

Takim igerisinde...

68

Takim igerisindeki...

Ooooooooiooooooooooo|oo|oooonoooooooooooooooaio|iolbo|iooio

gooooogo|o|jojo|ooooo|o|ooooo|jojooooooo|ooooooo|jojooooo|o|joo

goojooogog|o|jojo|ooooojo|ooooo|jojooooooo|ooooooo|jojooooo|o|joo

Ooooooooiooooooooooio|oo|oooooooooooooooooooio|jobo|ionoio

goojooogo|o|jojo|ooooojo|ooooo|jojooooooo|jooooooo|jojooooo|o|ono

Ooooooooiooooooooooo|oo|oooooooooooooooooooioiobo|oinoio

Bu kisimda kendinizi degerlendirmeniz gerekmektedir. Asagida belirtilen
ifadeleri okuyarak katiim durumunuza gére size uygun segenedi isaretleyiniz.

Kesinlikle
katiimiyorum

Ne katiliyorum
ne katilmiyorum

Kesinlikle
katiliyorum

1

Restoran ¢alisanlari gekici bir gériiniime sahiptir.

O

O

O

2

Restoran galisanlari kurumsal imaj ile uyumludur.

O

O(O| Katilmiyorum

O

OO Katihyorum

O

O[] Fikrim yok




Restoran ¢alisanlarinin kibar bir konusma tarzi vardir.

Galisanlarin sag stilleri konusunda diizenleme yapilmaktadir.

Galisanlarin kiyafetleri konusunda diizenlemeler mevcuttur.

Bu restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunlulugu vardir.

Galisanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda egitim almislardir.

3
4
5
6 | Galisanlar musterilere karsi davranis konusunda egitim almiglardir.
7
8
9

Cahisanlar musterilerine her zaman igten bir sekilde glilimserler.

10 | Cahisanlar musteriyle ilgilenirken kibar konusmaktadirlar.

11 | Gahlisanlar misteriyle konusurken uygun ifadeler kullanirlar.

Cahisanlarin dis gorunusleri yiyecek icecek sektoriindeki mesleki imajlari
ile uyum gostermektedir.

O |ogoooo;|ooio
o |ogooo;onono
o |ogooo;onono
O |oooo|oo;|ooio

O |Oooo|jojooo;mo

O ([Ojojojojoiojo|joio

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik 6lgeginin telif haklar1 Hay Grup’a aittir. Bu nedenle bu 6lgek
maddelerindeki ifadelerin tamami yapilan sozlesme geregi paylasiimamaktadir. Bu oOlgek izinsiz
kullanilamaz, kopyalanamaz ve gogaltilamaz.




ga—
Degerli katilimci:

Bu anket, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda gerceklestirilen
doktora tez ¢alismasina veri saglamak igin olusturulmus ve sizlerin degerlendirmenize sunulmustur. Ankette yer alan
ifadeler ile restoran isletmelerinde yo&neticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin galisanlarin estetik emekle
iliskilendirilmesi amaglanmaktadir. Saglayacaginiz bilgiler yalnizca bu arastirma gergevesinde ve bilimsel amaglarla
kullanilacak olup restoran isletmesi ve kisi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tiim sorulari, ilgili agiklamalari
dikkatlice okuyarak ve bos soru birakmadan cevaplayiniz. ilginiz igin tesekkiir ederim.

Ars. Gor. Volkan GENGC
volkangenc@anadolu.edu.tr

— *Liitfen her soruda sadece 1 tane isaretleme yapiniz... —
Cinsiyetiniz Kadin Erkek
O O
Yasiniz  Buraya belirtiniz: .....c.cecoveivecneececrce et
Medeni Durumunuz Bekar Evii
O O
Egitim Durumunuz ilkdgretim Ortadgretim(Lise) On lisans Lisans Lisansusti
O O O O O
Restoran Sektdriindeki BUraya Delirtiniz: ..c.c.coceeeuireeiieseieiire sttt et s s
Deneyiminiz (Yil)
Calistiginiz Pozisyon  Buraya belirtiniz: .......cooeevereinecnrecee et et
Ankette yer alan her soru is ile ilgili bir davranisi tarif eder. Sorulari H
cevaplarken liitfen yéneticinizin (sizden sorumlu) son 3-6 aylik £ c é §
performansinizi diisiiniin. Asagida belirtilen ifadeleri okuyarak katilim ; e c x [ £
durumunuza gére size uygun segenedi isaretleyiniz. _‘§- .','; § ; b g
Yéneticiniz, T < @ » T v
1 | Duygularinin davraniglarini... O O O O O O
2 | Duygularinin altinda... O O O O O O
3 | Yasadigi olay... O ] ] O O O
4 | Duygularinin farkinda... O O O O O O
5 | Gugld yonlerinin... O ] ] O ] O
6 | Duygusal durumlarda... O O O O O O
7 | Stresli durumlar... O ] O O 0 O
8 | Duygularini... O O O O O O
9 | Zor durumlarda... O O O O O O
10 | Olaylar karsisinda... Od O O O O O
11 | Stres altindayken... O O O O O O
12 | Yersiz yere... Od O O O O O
13 | Belirsiz ve... O O O O O O
14 | Aynianda... Od O O O O O
15 | Standart prosedirleri... O O O O O O
16 | Genel stratejiyi... Od O O O O O
17 | Degisen onceliklere... O O O O O O
18 | Beklenmedik durumlarin... O O O O O O
19 | Performansini gelistirmek... O O O O | [
20 | Olgiilebilir ve... | O O ] O O
21 | Performansini gelistirmek... O O O O O O
22 | Performansini gelistirmek... O O O O O O
23 | Kendini... O O O O 0 O
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24

isleri daha...

25

Gelecegin gegmisten...

26

Gelecege...

27 | Problemlerden gok...
28 | Tehlikelerden gok...

29 | Zor bir...

30 | insanlarin, durumlarin...
31 | Baska kisilerin...

32

Dikkatle dinleyerek...

33

Kendini baskalarinin...

34

Kendi gorisinden...

35 | Bagkalarinin kolaylikla...
36 | Bagkalariniikna...

37 | Sosyal iligki...

38 | Birlikte calistigl...

39 | Takimyada...

40 | Takimin veya...

41

Takimin veya...

42

Surekli olarak...

43

Baskalarinin kendi...

44 | Baskalarini gelistirmek...
45 | Baskalarina kogluk...

46 | Baskalarini gelistirmek...
47 | Baskalarini ve...

48 | insanlan ait...

49 | insanlara ilham...

50 | Takipgilerine...

51 | Etkili bir...

52 | insanlarinen...

53 | Kilit pozisyonlardaki...
54 | Birden gok...

55 | Arka planda...

56 | Baskalarini konuyu...

57 | Insanlarin ilgi...

58 | Anlagsmazliklarin biiyimesine...

59

Anlasmazliklari ¢ozerken...

60 | Anlagmazliklarin blyimesine...
61 | Uyusmazliklar iginde...

62 | Anlagmazliklari...

63 | Bagkalariile...

64 | Takim igerisinde...

65

Takim igerisinde...

66

Takim igerisinde...

67

Takim igerisinde...

68

Takim igerisindeki...

Ooooooio|oiooooooooooioo|jo|ooooooooooooooooooooooonno

giojojoooooojo|jo|ooooo|ooooooojooooooo|ojo|oooooo|ooooo;|o

giojojoooooojo|joooooo|ooooooojooooooo|ojo|oooooo|ooooo|E|o

Ooooooioo|iooooooooooioo|ioooooooooooo;ooooooooooooo

giojojoooooo|jo|jo|ooooo|oooooo|ojooooooo|jojooooooo|ooooo;|o

OoooooiooiooooooooooiooiooooooooooooooooooDoDoooooo

Bu kisimda kendinizi degerlendirmeniz gerekmektedir. Asagida belirtilen
ifadeleri okuyarak katiim durumunuza gére size uygun segenedi isaretleyiniz.

Kesinlikle
katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum
ne katilmiyorum

Katiyorum

Kesinlikle
katiliyorum

Fikrim yok

1

Bu restoranda galisanlarin Giniformasi temiz ve diizglindr.

Galisanlarin sag stili islerine uygundur.

Calisanlar birbirleriyle kibar bir sekilde konusurlar.

2
3
4

Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur.

Oo|oo|o

g|go|o|o

g|go|o|o

Oo|o|o|o

g|go|o|o

Oo|o|o|o




5 | Tabaklarin hazirlanmasinda stisleme ve dekorasyon énemlidir. O O O O O O

6 | Hijyen ve sanitasyon kurallarina dikkat edilir. Od O O O O O

7 | Calisanlarin mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur. O O O | O O

8 | Ascilar/Sefler standart tarifin disina ¢ikabilmektedirler. Od O O | O O

9 A§g'|l'ar|n/ Seflerin yemek yaparken prensiplerine bagl kalmalarina izin O O O O O O
verilir.

10 | Ascilar/ Sefler yaratici yéntemler kullanabilirler. O O O | O O

11 | Ascilar/ Sefler yemek yapma metotlarini kendileri belirlerler. O O O O O O

12 Yeni bir Uriin gelistirmeye ihtiya¢ duyuldugunda gorsel estetik 6n planda O O O O O O
tutulur.

13 | Estetik, yeni yemek fikirleri icin onemlidir. | O O O O O

14 Blrv yemegln veya igecegin servis edilebilir olup olm.at.ilgl estetik O O O O O O
degerlendirme sonucunda ascilar/sefler tarafindan karar verilir.

15 | lyi bir yemek fikri ancak estetik bir degerlendirme sonrasinda uygulanir. O O O O O O

16 Mutfak~ pgrsoneli musterilerin  estetik beklentilerini  karsilayacak O O O O O O
yetkinliktedir.

17 | Galisanlar, diger galisanlarla iletisim kurarken, giler yuzludurler. O O O O O O

18 | Calisanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir sekilde konusur. O O O | O O

19 | CGahsanlar diger galisanlara karsi uygun bir Gslup kullanir. O O O O O O

20 Cahsanlarin gorinimi yiyecek icecek sektoriiniin profesyonel imajina O O O O O O

uygundur.

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik dl¢eginin telif haklart Hay Grup’a aittir. Bu nedenle bu 6lgek
maddelerindeki ifadelerin tamami yapilan sozlesme geregi paylasiimamaktadir. Bu Olgek izinsiz
kullanilamaz, kopyalanamaz ve ¢ogaltilamaz.



EK-7 Normal Dagilima iliskin Bulgular

Carpiklik (Skewness) Degeri Basiklik (Kurtosis) Degeri

Duygusal Yetkinlik

D1 -.635 -.422
D2 -.584 -.823
D3 -.812 -478
D4 -.783 -.462
D5 -1.310 767
D6 -.227 -.821
D7 -.970 -176
D8 -.640 -.921
D9 -.748 -.666
D10 -974 -.163
D11 -.628 -.806
D12 -.672 - 728
D13 - 776 -.753
D14 .928 -.381
D15 .769 -.582
D16 918 -.248
D17 1.044 -.021
D18 920 -.252
D19 1.078 -.009
D20 1.053 -.090
D21 934 -.695
D22 1.073 -.100
D23 .966 -.528
D24 1.221 372
D25 1.150 195
D26 1.136 .255
D27 -.942 -.312
D28 -.742 -724
D29 756 -.647
D30 -.869 -.226
Sosyal Yetkinlik

Sl 213 -.766
S2 .880 -.454
S3 .809 -.622
S4 .758 -.760




S5 -512 -977
S6 .740 -524
S7 773 -577
S8 919 -.353
S9 .995 -071
S10 .995 -.148
S11 -1.000 -.115
S12 729 -.683
S13 -.947 =277
S14 -.878 -.389
S15 -.806 -.813
S16 811 -.641
S17 -1.178 .316
S18 .832 -.608
S19 -797 -.766
S20 739 -.780
S21 .947 -.342
S22 -.970 -.148
S23 77 -.613
S24 752 -.689
S25 -.964 -176
S26 -.640 -931
S27 -.945 -.257
S28 .993 -.259
S29 -767 -.625
S30 -.811 -.922
S31 1.023 -.298
S32 -.935 -.395
S33 -.683 -.978
S34 -.669 -.996
S35 1.038 -124
S36 1.034 -.138
S37 1.240 .339
S38 1.324 .587
Estetik Emek (Servis)

SE1 -.637 -.331
SE2 -1.097 .888
SE3 -.875 JA11




SE4 -710 -.583
SE5 -1.360 1.068
SE6 -1.141 .630

SE7 -1.007 .078

SE8 - 772 -431
SE9Q -.973 155

SE10 -1.251 1.269
SE11 -1.188 .998

SE12 -1.123 .622

Estetik Emek (Mutfak)

ME1 -1.282 .889

ME2 -1.000 .295

ME3 -1.172 .678

ME4 -911 -.216
ME5 -1.109 .263

ME6 -.981 -.094
ME7 -1.170 744

MES8 .044 -1.387
ME9 -.788 -.484
ME10 -.980 .030

ME11 -.465 -1.219
ME12 -1.289 1.317
ME13 -.694 -.480
ME14 -1.360 1.365
ME15 -1.483 1.214
ME16 -1.184 .669

ME17 -1.219 .804

ME18 -.806 - 477

ME19 -1.097 469

ME20 -1.167 .650
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