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ÖZET 

 

DUYGUSAL VE SOSYAL YETKĠNLĠKLERĠN ESTETĠK EMEK ÜZERĠNE ETKĠSĠ: 

BĠR RESTORAN ZĠNCĠRĠ ÖRNEĞĠ 

 

Volkan GENÇ 

Turizm ĠĢletmeciliği Anabilim Dalı 

Anadolu Üniversitesi, Sosyal Bilimler Enstitüsü, Ocak 2018 

 

DanıĢman: Prof. Dr. Meryem AKOĞLAN KOZAK 

 

Restoran iĢletmelerinde müĢteri memnuniyeti, rekabet etmede önemli bir üstünlük 

haline gelmiĢtir. Günümüzde restoran iĢletmelerindeki emek gösteriminde fiziksel ve 

zihinsel boyutlardan duygusal ve estetik boyutlara doğru bir dönüĢüm yaĢanmaktadır. 

YaĢanan bu geliĢmelere bağlı olarak çalıĢanların performansında duygusal ve sosyal 

yetkinlikler önemli bir rol oynamaktadır. Bunun yanında, estetik gösterimlerin de 

müĢteri memnuniyeti sağlamada önemli olduğu görülmektedir. ÇalıĢanın performansı 

ya da emeğinin duygusal ve sosyal yetkinlikler ile estetik performansa göre 

değerlendirilmesi günümüz restoran iĢletmeleri ve yöneticileri açısından son derece 

önemlidir.   

Bu çalıĢmada, yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin çalıĢanların (servis 

ve mutfak) estetik emekleri üzerindeki etkisi araĢtırılmaktadır. ÇalıĢma, anket tekniği ile 

yürütülmüĢtür. Türkiye‟de bir zincir restoran iĢletmesinin 36 Ģubesinde çalıĢan 641 kiĢi 

çalıĢmanın kapsamını oluĢturmaktadır. 

Yapılan analizler sonucunda; yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin 

servis çalıĢanları (estetik özellik, estetik gereksinim ve hizmet karĢılaĢması) ve mutfak 

çalıĢanlarının (estetik özellik, estetik yaratıcılık ve estetik uyum) estetik emekleri 

üzerindeki etkisi olduğu tespit edilmiĢtir. Yöneticilerin duygusal yetkinlik boyutlarından 

baĢarı odaklılık ve uyum estetik emek üzerinde en güçlü katkıyı sağlamaktadır. Sosyal 

yetkinlikte ise ilham veren liderlik ve çatıĢma yönetimi önemli bulunmuĢtur. AraĢtırma 

bulgularından çıkan sonuçlara göre duygusal ve sosyal yetkinliklerin tüm boyutlarında 

yöneticilerin kendilerini çalıĢanlardan daha yüksek düzeyde değerlendirdikleri tespit 

edilmiĢtir. Yöneticiler servis çalıĢanlarına kıyasla çalıĢanların estetik özellik, estetik 
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gereksinim ve hizmet karĢılaĢmasını daha yüksek olarak algılamaktadırlar. Mutfak 

çalıĢanlarının estetik emeğinde, estetik özellik ve uyumda yöneticiler çalıĢanlara kıyasla 

daha yüksek algılamıĢ, estetik yaratıcılık boyutunda ise bir farklılık tespit edilmemiĢtir.  

Elde edilen bulgular, çalıĢanların estetik emeğinin arttırılmasında yöneticilerin 

duygusal ve sosyal yetkinliklerinin önemli olduğu yolunda önemli ipuçları sunması 

bakımından dikkate değerdir.   

 

Anahtar Sözcükler: Estetik emek, Duygusal ve sosyal yetkinlik, Restoran iĢletmeleri. 
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ABSTRACT 

 

EFFECTS OF EMOTIONAL AND SOCIAL COMPETENCIES ON AESTHETIC 

LABOR: A RESTAURANT CHAIN SAMPLE 

 

Volkan GENÇ 

Department of Tourism Management 

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, January 2018 

 

Supervisor: Prof. Dr. Meryem AKOĞLAN 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 
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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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1. GĠRĠġ 

ÇalıĢanların örgütsel amaçlara ulaĢmaya yönelik iĢ performansına sahip 

olmalarını sağlamak, yöneticinin temel görevlerinden biridir.  Günümüzün rekabet gücü 

yüksek iĢ ortamında yöneticiler, rekabette üstünlük için çalıĢanlarının performasını 

artırmaya özen göstermektedir. Konaklama ve restoran iĢletmelerinde zor beğenen, 

talepkâr müĢteri profili göz önüne alındığında, teknik beceriler yanında, personelin kimi 

duygusal, sosyal ve estetik yönlü yetkinliklere sahip olması beklenmektedir. Çünkü 

insan faktörünün yoğun olduğu restoranlar gibi hizmet alanlarında, gerek yönetici ve 

çalıĢan gerekse müĢteri duyguları ve davranıĢları önem kazanmaktadır. Dolayısıyla, 

insanın duygusal ve sosyal yapısının bilinmesi, insan yönetimi bağlamında gerekli hale 

gelmektedir. Duygusal ve sosyal yetkinlik yanında, restoran ve diğer hizmet 

iĢletmelerinde son yıllarda önemli hale gelen bir diğer konu ise estetik emektir. Estetik 

emek, her ne kadar diğer iĢ faktörleri gibi iĢ değerleme ve performans değerlemede 

geçerli bir kullanıma sahip olmasa da restoranlarda estetik uygulamalarının bir çaba ve 

emek gerektirmesi konunun önemini arttırmaktadır. 

Restoran iĢletmelerinde müĢteri memnuniyeti önemli ölçüde yemeğin kalitesi, 

çalıĢan davranıĢı ve tutumu ile çevreyi de kapsayan bir ahenkten oluĢmaktadır. 21. 

yüzyılda postmodern dönemde yaĢanan geliĢmelerle bu ahengi sağlayan temel 

unsurlardan birinin estetik olduğu ileri sürülmektedir (OdabaĢı, 2014). Önceki 

çalıĢmalarda otel iĢletmelerinde çalıĢanların iĢ performansı değerlendirildiğinde fiziksel, 

zihinsel, konumsal ve çevresel boyutların ön planda olduğu, ancak günümüzde bu 

faktörlere duygusal emeğin yanında estetik emek faktörünün de eklenmesi ihtiyacı 

ortaya çıkmıĢ bulunmaktadır. Çünkü restoranlarda, çalıĢanların müĢteri ile olan 

iliĢkilerinde doğru hitap Ģekilleri, çalıĢanların üslubu, kıyafetleri, saç stilleri, tabakların 

hazırlanması ve sunumu giderek önem kazanmaya baĢlamıĢtır. ÇalıĢanların müĢteri ile 

iliĢkilerinde yani hizmet karĢılaĢmasında, iletiĢimin kalitesini belirleyen estetik emek 

belirleyici olmaktadır (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).  

Estetik emek kavramı çalıĢan, müĢteri ve yöneticilerle ilgili önemli bir hizmet 

unsuru ve bir performans değerlendirme kriteri olarak restoranlar gibi birçok hizmet 

iĢletmesinde önemlidir. Konuya günümüz restoran iĢletmeleri açısından bakıldığında, 

çalıĢan performansının değerlendirilmesinde estetik emeğin yeterince dikkate 

alınmadığı görülmektedir. Aslında restoran iĢletmelerinde diğer emek faktörleri gibi bu 

faktörün de dikkate alınması, insan odaklı 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
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gelmektedir. ÇalıĢanların estetik emek gösterimlerinin sağlanması restoran 

iĢletmelerinin baĢarısı için önemlidir. Bu baĢarıda, yani estetik emeğin ortaya 

çıkarılmasında yöneticilerden, baĢta çalıĢanların duygusal ve sosyal yetkinliklerinin 

yanı sıra birçok insani faktörü yönetmeleri beklenir. Bu süreçte, çalıĢanların duyguları 

coĢku düzeyine çekildiğinde iĢ performansı artabilir, kaygıya yönlendirildiğinde ise 

dengeler bozulabilir. Yöneticinin giriĢimi ister strateji geliĢtirmek isterse akĢam yemeği 

için çalıĢanları seferber etmek olsun, baĢarısı bunu nasıl yaptığına bağlıdır.  

Bu çalıĢmanın temel amacı, son yıllarda önemli bir emek faktörü haline gelen 

estetiğin artırılmasında, duygusal ve sosyal yetkinliğin etkisinin belirlenmesidir. 

ÇalıĢmada duygusal ve sosyal yetkinlik ile estetik emek iliĢkisi hakkında detaylı 

bilgilere ulaĢılması ve alanyazına katkı verilmesi yanında yöneticilere de önemli 

ipuçları sağlanması hedeflenmektedir. Bu kapsamda düzenlenen çalıĢmada, öncelikle 

duygusal ve sosyal yetkinlikler ile estetik emek konusu detaylı olarak incelenmiĢ, 

sonrasında bir restoran zinciri örneği üzerinde araĢtırma yapılması planlanmıĢtır.  

 

1.1. Problem  

GeçmiĢten günümüze gelindiğinde dünyada sosyal, siyasal ve ekonomik olarak 

büyük değiĢimlerin yaĢandığını ve bu değiĢimlerin gerek iĢletme gerekse birey üzerinde 

yansımalarını görmek mümkündür. Pek çok araĢtırmacının bu değiĢimleri farklı 

paradigmalar çerçevesinde ele aldığı görülmektedir. Yönetimsel bağlamda, bu 

paradigmalar “modern öncesi”, “modern” ve “postmodern” dönem olarak üçe 

ayrılabilir. Ancak bu ayrım, bir önceki paradigmadan tamamen bağımsız olarak değil, 

bir önceki yaklaĢımın üzerine kurulan ve onun eksik taraflarını da ele alan entelektüel 

bir duruĢtur. BaĢka bir ifadeyle, postmodernliği modernlikten kesin bir kopuĢ olarak 

değil de modernliğin içinde örtük ya da zayıf bir biçimde varlığını sürdüren eğilimlerin 

egemen hale gelmesi biçiminde yorumlamak mümkündür. Bu bakıĢ açısıyla modernizm 

döneminde dünya, tek bir sistem olarak görülmüĢ; aklın egemenliğinin ön plana 

çıkartılmasıyla dünyanın insan kontrolü altına girebileceği ve yeni bir dünya inĢa 

edilebileceği düĢüncesi hakim olmuĢtur (OdabaĢı, 2014; Clegg, 1990).  

Modernizm döneminde, çalıĢanların aklını ve ruhunu üretim yerlerine 

getirmemelerini öngören akıl ve bilimsel uygulamalar, insanı kazanan; ancak mutlu 

olmayan, yabancılaĢmıĢ, ruhsal açıdan derinden yaralanmıĢ varlıklar haline getirmiĢtir 

(OdabaĢı, 2014; Clegg, 1990). Bu dönemdeki araĢtırmacılar çalıĢanların yaĢadıkları 
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sorunların farkına varmıĢ; iĢyeri bağlılığı, motivasyon, sadakat, hizmet üretme, 

verimlilik, teĢvik, ödül gibi pek çok duygusal ve sosyal davranıĢ konularını 

çalıĢmıĢlardır (Griffin ve Moorhead, 2014; Berber, 2013; Ertürk, 2009). Ancak her ne 

kadar duygusal ve sosyal davranıĢ konuları ele alınsa da bu çalıĢmaların iĢletme 

verimliliği üzerine, tek yönlü bakıĢ açısına sahip olduğu ya da çalıĢan üzerinde beklenen 

etkinin oluĢmadığı görülmektedir (Berber, 2013). Modernizmin öne sürdüğü ve 

gerçekleĢtirdiği kiĢisellikten uzak, duygusal derinliğe yer vermeyen, bütün çalıĢanlara 

aynı Ģekilde yaklaĢan yönetim anlayıĢının tam tersi bir duruma ihtiyaç duyulmuĢtur 

(OdabaĢı, 2014; Clegg, 1990). Dolayısıyla, yönetim alanında hem çalıĢanların hem de 

müĢterilerin çıkarlarının dikkate alındığı bir paradigmaya kayma ihtiyacı söz 

konusudur.  

Postmodernizm her bireyin benzersizliğine, farklılığına ve kiĢiselliğine vurgu 

yapmaktadır. Bu dönemin getirdiği karmaĢıklık, bir konuyu her yönden ele alma fikri 

kendini yönetim ve duygu konularında da göstermiĢtir. Öğrenen organizasyon, yalın 

örgütlenme, kademe azaltma, sıfır hiyerarĢi, personel güçlendirme, iĢ tasarımı gibi pek 

çok değiĢim yönetimi konusu bu dönemde çalıĢana verilen önemle birlikte ortaya 

çıkmıĢtır (Liu ve Perrewe, 2005; Akoğlan Kozak, 2004; Yeniçeri, 2002). Postmodern 

dönemde insan psikolojisine verilen önemin artmasıyla çalıĢana duygusal ve sosyal 

bakıĢ derinliği (duygusal emek, duygusal zekâ, duygu iklimi, duygu yönetimi, duygu 

düzenleme stratejileri, örgütsel güven, duygusal yetkinlik, sosyal zekâ vb.) 

kazandırılmaya çalıĢılmıĢtır (Özdemir Erel, 2015; GümüĢ ve Genç, 2014; Hartel, 

Wilfred ve Ashkanasy, 2005). Bu derinliğin olmasını sağlayan en önemli unsur, 

küreselleĢen dünyadaki çalıĢan ve müĢteri profilindeki değiĢimlerdir. Son zamanlarda 

yaĢanan değiĢimlerin duygusal yansımalarının en önemli çıktılarından biri de “estetiğe” 

olan bakıĢtır (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003).  

Postmodern dönemde iĢaretlerin, imajların, deneyimin ve semboller dünyasının 

egemen olduğu bir döneme girilmiĢtir. Postmodern toplumların en önemli 

özelliklerinden biri, “günlük hayatın estetik hale getirilmesi”dir (OdabaĢı, 2014). 

Modernist anlamdaki estetik kavramı güzel sanatlara yönelik içerik taĢırken, 

postmodernizm insanın sembolik yönüne ağırlık vererek estetik yaklaĢımı hayatın her 

alanına yaymıĢtır. Bu dönemde sadece ürünün fiziksel, iĢlevsel özelliklerinin değil,  

onun taĢıdığı ve gösterdiği imajları daha çok önemseyen tüketici, yeni bir kültür 

oluĢumunun içinde yer almaktadır (OdabaĢı, 2014). Postmodern dönemdeki önem, 
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içerikten daha çok Ģekil ve biçime kaymıĢtır. Bu dönemde iĢletmeler, sembolik ve 

estetik unsurları en az üretim ve maliyet kadar önemli görmektedir. ĠĢletmede müzik, 

ürünlerin kokusu, ısı, ıĢıklandırma, iç mimari yapısı, dıĢ mimari yapısı, çalıĢanların dıĢ 

görünümü, çalıĢan tutum ve davranıĢı, çalıĢanın yaratıcılığı, çalıĢanın hizmet deneyimi 

gibi öğeler tüketicilerin satın alma ve tüketme davranıĢlarında aradıkları estetik unsurlar 

haline gelmiĢtir. Böyle yerler tüketicilere düĢsel tüketim için çağdaĢ mekânlar 

oluĢturmaktadır (Karlsson, 2011). Ancak pek çok iĢletme, mimariye verdiği değeri 

çalıĢanın estetik yaratıcılığına karĢı göstermemekte veya gösterememektedir. Bu durum 

da iĢletmelerdeki estetik performans açısından bir sorun olarak görülmektedir (Hshiung 

Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). 

Estetik deneyim, günlük hayatta oldukça geniĢ ve yaygın bir biçimde 

kullanılmaya baĢlanmıĢ; postmodern dönemin en önemli özellikleri arasına girmiĢtir. 

Günümüz tüketim anlayıĢında estetik; çalıĢan, ürün, tüketim ortamı ve deneyimi iĢlev 

ve anlamdan çok imaj ve görüntüyle daha cazip hale gelmektedir (OdabaĢı, 2014). 

Rasyonel olmayan algılama türü olarak “estetik deneyim”; çalıĢan, ürün, hizmet, olay 

ve etkinliklerden elde edilen güzellik duygusu olarak tanımlanabilir (Pounders, Babin 

ve Close, 2014; OdabaĢı, 2014). ÇalıĢanın estetik emeği temelde, “çalıĢanın iĢ yerinde 

istenilen davranıĢları sergilemesi nasıl sağlanır?”, “bu davranıĢlar nasıl yönlendirilir?” 

ve “nasıl devamlı sergilenmesi sağlanır?” sorularına cevap aramaktadır. Günümüz 

postmodern tüketicisi, temel beklentilerinin karĢılanmasının bir sonucu olarak 

deneyimden elde edilebilecek olan estetik duygulara ulaĢmayı hedeflemektedir. Bu 

bağlamda yöneticiler, çalıĢanların estetik performansını arttırabilmek için çeĢitli yollar 

aramaktadırlar. 

Restoran iĢletmelerine giden müĢteriler sadece yemek yeme ihtiyacını 

karĢılamaktan ziyade deneyim edinmek amacıyla restoranları tercih etmektedirler. Bu 

nedenle, estetik performansın en önemli olduğu alanlardan biri de restoran 

iĢletmeleridir. Bunun dıĢında restoran iĢletmeciliğinin özü, estetikten oluĢmaktadır. 

Personelin kibarlığı, yemeğin uygun Ģekilde sunumu, yemeğin ve tabakların süslenmesi, 

yemeklerin tabaklara düzenli bir Ģekilde yerleĢtirilmesi ve atmosfer estetik unsurlar 

arasındadır. Örneğin Amerikan, Rus, Ġngiliz, Fransız ve Türk servislerinin hakkıyla 

usulüne göre yapılması gibi. Dolayısıyla, bir estetik sunum alanı olan restoran 

iĢletmelerinde, çalıĢanların estetik emek gösterimleri iĢletmenin estetik bir bütünlük 

sağlaması açısından önemlidir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015).   
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20. yüzyılın ikinci yarısından itibaren gerek turizm hareketlerinin kitleselleĢmesi 

gerekse sanayileĢmeye paralel olarak artıĢ gösteren “ev dıĢında yemek yeme olgusu”, 

postmodern dönemle birlikte ayrı bir boyut kazanmıĢ; aynı zamanda yiyecek içecek 

hizmetlerinin önemini arttırmıĢtır (Koçak, 2012). Bu iĢletmelerde kaliteli hizmetin 

yürütülmesi ve müĢteri tatmini büyük ölçüde çalıĢanların iĢ becerisi ve sosyal 

davranıĢlarına bağlıdır. ġimdilerde, estetik yetenek ya da emek olarak adlandırılan bu 

hizmete yatkın olma durumu, restoran hizmetlerinin temel aktörü durumuna gelmiĢtir.  

ÇalıĢanların duyguları, algılamaları, mutlulukları gibi psikolojik faktörler müĢteri 

memnuniyeti açısından vazgeçilmez olmuĢtur (Genç, 2013). Restoran iĢletmelerinde 

müĢteri odaklı yaklaĢımlar hızla kabul görmüĢ ve müĢteri tatmini, temel iĢletmecilik 

alanı haline gelmiĢtir. Ancak bu iĢletmelerde müĢteri tatminine verilen önemin, 

çalıĢanın duygularına ve sosyalleĢmesine yeteri kadar verilmediği görülmektedir.  

Restoran iĢletmelerinde yöneticiler, rekabet avantajını arttırmak ve rakiplerinden 

hizmet konusunda farklılaĢmak için estetik emeği kullanmaktadırlar. Böylece, estetik 

emek son zamanlarda yiyecek içecek sektörünün odak noktası olarak görülmektedir. 

Restoran iĢletmelerinde çalıĢanların servis ya da sunum süreçlerinden soyutlanamaması 

ve müĢteri deneyiminin bir parçası olmaları çalıĢan estetik unsurlarının doğrudan 

müĢteri memnuniyetine etki etmesini sağlamaktadır. Bilindiği gibi restoran 

iĢletmelerinin en büyük maliyet kalemlerinden biri çalıĢandır. Yöneticiler çalıĢanların 

estetik emeğini iĢe alma, seçme ve eğitim yoluyla kazandırmaya çalıĢmaktadırlar. Ġnsan 

kaynağının iĢletme standartlarına uygun bir Ģekilde yetiĢtirilmesi, iĢgören devir hızının 

yüksek olması, çalıĢan alımı ve eğitim maliyetlerinin yüksek olması iĢletme 

maliyetlerinin yükselmesine neden olmaktadır. Ayrıca, çalıĢan her ne kadar estetiğe 

sahip olursa olsun, bu becerisini davranıĢa dönüĢtürecek motivasyona sahip değilse iĢ 

yerinde gerekli performansı göstermesi beklenemez. Bunun için de yöneticilere önemli 

görevler düĢmektedir. Postmodern dönem ile birlikte iĢletmeler, bireyler için çalıĢmanın 

ötesinde bir anlam ifade ettiğinden duygusal ve sosyal yetkinlikleri yüksek yöneticilerin 

gerekliliği ön plana çıkmıĢtır (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016; Gülertekin, 2013; 

Caruso ve Salovey, 2010; Boyatzis, 2008). Bireyler sosyal ortam ve çevrelerinden daha 

çok iĢ yerlerinde vakitlerini geçirmektedir. Buna bağlı olarak da çalıĢanlar iĢletmelerine 

yükledikleri umut, heyecan, sevinç, hayal kırıklığı, korku, öfke, intikam gibi duyguları 

daha yüksek düzeyde hissedebilmektedirler. Duyguların bulaĢıcılığı ve güçlü etkileri 

dikkate alındığında çalıĢanları ve iĢletmeleri daha iyi yönetebilmek ve çalıĢanların 



 
  

6 
 

estetik performansını arttırabilmek için duygusal ve sosyal durumlarının dikkate 

alınması gerekmektedir (Özdemir Erel, 2015).   

Restoran iĢletmelerinde çalıĢanların üretim ve sunum süreçlerinden 

soyutlanamaması ve müĢteri deneyiminin bir parçası olmaları, onları doğrudan estetik 

unsurların önemli bir aktörü haline getirmektedir. Estetik emeğin gerektiği kadar 

yönetilemediği ve iĢletmenin estetik değerleriyle uyumlu olmadığı iĢletmelerde 

çalıĢanlar üzerinde olumsuz psikolojik durumların yaĢandığını söylemek mümkündür. 

Bu tarz olumsuz durumların yaĢandığı iĢletmelerde iĢ süreçlerinin aksaması, verimlilik 

ve kârlılık hedeflerinin tutturulamaması ve malzemelerin yenileme ve bakım 

maliyetlerinin fazla olması sürpriz görünmemektedir (BarıĢ, 2010). Görüldüğü üzere 

restoran iĢletmelerinde yöneticilerin, duygusal ve sosyal yetkinlikleri sadece çalıĢanın 

estetik performansıyla değil, aynı zamanda, restoran iĢletmelerinin satıĢ, müĢteri 

tatmini, maliyetler, finansal performansı üzerinde de etkili olmaktadır. Yöneticilerin 

duygusal ve sosyal yetkinlikleri için daha fazla çaba harcamaları, çalıĢanların iĢletmeye 

olan bağlılıklarını arttırmalarının sağlanması gerek duygusal ve sosyal gerekse estetik 

açıdan çalıĢanın elinden gelenin en iyisini yapmasının sağlanması restoran iĢletmesi 

yöneticisinin en temel görevlerindendir. 

Alanyazında ağırlıklı olarak psikoloji, nöroloji ve sosyolojinin inceleme alanı olan 

duygusal ve sosyal yetkinlikler ve estetik emek iĢletme yönetimi ve örgütsel davranıĢ 

disiplinleri açısından da bu çalıĢmada tercih edilmiĢtir. Bu açıklamalara bağlı olarak bu 

tezin temel sorusu Ģu Ģekilde belirlenmiĢtir: 

“Restoran işletmelerinde, yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri 

çalışanların estetik emeklerini etkiler mi?”   

 

1.2. Amaç 

Bu araĢtırmanın temel amacı, restoran iĢletmelerinde yöneticilerin duygusal ve 

sosyal yetkinliklerinin estetik emek üzerine olan etkilerinin belirlenmesidir. Restoran 

yöneticilerinin duygusal (duygusal öz farkındalık, duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı 

odaklılık, pozitif görünüm) ve sosyal (empati, örgütsel farkındalık, koç ve mentorluk, 

ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi ve takım çalıĢması) yetkinlikleri 

kullanabilecekleri, boyutlarının bütüncül olarak estetik emek üzerine olan etkilerine 

bakılacaktır. Bu kapsamda bu araĢtırmanın alt amaçları arasında; 

 Mutfak ve servis çalıĢanlarının estetik emek boyutlarının ortaya konması,  
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 Yöneticilerin yetkinliklerinin (duygusal ve sosyal) servis çalıĢanlarının 

estetik emekleri üzerindeki etkisinin belirlenmesi, 

 Yöneticilerin yetkinliklerinin (duygusal ve sosyal) mutfak çalıĢanlarının 

estetik emekleri üzerindeki etkisinin belirlenmesi, 

 Yöneticilerin duygusal ve sosyal olarak kendilerine yönelik algıları ile 

çalıĢanların yöneticilerini duygusal ve sosyal olarak nasıl algıladıklarının 

belirlenmesi,  

 Yöneticilerin çalıĢanların estetik emeklerine yönelik algıları ile 

çalıĢanların kendilerini nasıl algıladıklarının belirlenmesi yer almaktadır.   

Böylece, yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri ve çalıĢanların estetik 

emekleri açısından bir durum saptaması yapılacaktır. AraĢtırmada ayrıca, restoranların 

birer estetik sunum alanları olduğuna da dikkat çekilecektir.  

 

1.3. Önem 

Restoran iĢletmelerinde müĢteri memnuniyeti ve rekabet avantajı sağlamada 

estetik emek kaliteli hizmet açısından son derece önemlidir (Hshiung Tsaur ve Tang, 

2013). Estetik emeğin temeline bakıldığında; hizmet kalitesi (SERVQUAL) 

boyutlarından biri olan “fiziksel özelliklerde”, pazarlamanın 7P‟si olarak isimlendirilen 

süreçlerden “fiziksel kanıtlarda” ve ayrıca, “mekân atmosferi” ile ilgili yapılan 

çalıĢmalarda çalıĢanın bedensel görünümüyle ilgili birtakım bakıĢ açılarının olduğu 

görülmektedir. Bu çalıĢmalarda her ne kadar çalıĢanların fiziksel görünümlerine bakılsa 

da bunun çok sınırlı olduğu söylenebilir. Aynı zamanda, farklı disiplinlerde konunun 

çalıĢılmıĢ olması da iĢletmelerde estetik konusunun önemine vurgu yapmaktadır. Bu 

yaklaĢımlar, mutfakta çalıĢanlara yönelik estetik bakıĢ açısı da sunmamaktadır. 

Postmodern bakıĢ açısıyla estetik emek olarak adlandırılan bu kavram gerek çalıĢanın 

motivasyonu ve hizmet deneyimi gerekse kiĢisel ve örgütsel estetiği içeren çok yönlü 

bir bakıĢ açısı sunmaktadır.  

Estetik emeğin ölçülmesi ya da değerlendirilmesi bireyin kendisinden beklenen en 

uygun duygusal davranıĢı sergilemesi (Genç, 2013, s. 9) bakımından önemlidir. 

Günümüzde insanın merkezde olduğu iĢlerde duygusal emek önemli, ancak müĢteri 

tarafından somut bir çıktı olarak değerlendirilemediğinden dolayı yeterli 

görülmemektedir.  
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AraĢtırma sonuçlarının restoran iĢletmelerinin estetik emekle ilgili politikaları 

anlamlandırma ve formüle etmede insan kaynakları bakımından referans olması da 

araĢtırmanın baĢka bir önemli noktasını oluĢturmaktadır. BaĢarılı bir performans 

değerlendirmede yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri çalıĢanları istihdam etme 

ve onların yetiĢtirilmeleri bakımından da önemlidir. Değerli veriler sosyal ve duygusal 

yetkinliklerin iĢletmeler açısından önemli olduğuna iliĢkin güçlü kanıtlar sunmasının 

yanında çalıĢanlar ve yöneticilere yönelik bir yol haritası olma niteliği de taĢımaktadır. 

ÇalıĢanlar gerçekten önemsendiklerini ve umursandıklarını hissederlerse o zaman en 

verimli biçimde çalıĢmalara katılmakta ve gönüllü katkılarını paylaĢmaktadırlar 

(Özdemir Erel, 2015). Giderek yükselen ve geliĢen yiyecek içecek sektöründe yer alan 

hizmet çalıĢanlarının sundukları estetik emeğin, insan kaynakları yönetimi açısından 

duyguları iĢ yaĢamında değerli bir sermaye olarak algılaması ve çalıĢmaların bu alana 

odaklanması, duyguların iĢletmeler açısından oldukça önemli olduğunu göstermektedir. 

Günümüzde duyguların önemli bir çıktısı olan çalıĢanın estetik performansı 

hizmet sektörünün önemli bir dalı olan turizmde akademisyenlerin ilgisini henüz 

çekebilmiĢ değildir. Ancak bu konu restoran iĢletmelerinin hizmet kalitesini, müĢteri 

memnuniyetini ve kurumsal imajını sağlamada oldukça önemlidir (Hshiung Tsaur, 

Luoh ve Syue, 2015). Aynı zamanda, servis ve mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılıklarının ortaya çıkarılması bakımından da değerlidir. AraĢtırmada ilk kez 

mutfak çalıĢanlarının da dahil edilmesi, restoran iĢletmelerine uyarlanarak yöneticilerin 

duygusal ve sosyal yetkinliklerinin estetik emek üzerindeki etkisini incelemek de 

araĢtırmanın baĢka bir özgün yanını oluĢturmaktadır.  

 

1.4. Tanımlar 

Restoran ĠĢletmeleri: Temel amacı insanların, yeme-içme ihtiyacını karĢılayan ve bu 

ihtiyaçların karĢılanması için hizmet sunan iĢletmelerdir. Bir yiyecek içecek 

iĢletmesinin restoran sayılabilmesi müĢterinin kullanımı için hazır bulunan masa ve 

sandalye, müĢteriye seçenek sağlayabilecek sayıda çeĢitten oluĢan yiyecek içecek 

çeĢitliliği, yiyecek içeceklerin belirli bir fiyatı ve müĢteri sipariĢinden sonra yiyecek 

içeceklerin sunulması olarak dört temel özellik taĢıması gerekir (Kılınç, 2011; Yıldız, 

2010).    

Postmodernizm: Ortak kabul gören ve üzerinde uzlaĢılan bir tanıma indirgeme 

olanaksızlığı, postmodernizmin doğası gereği kesin anlamlara ve kategorik yaklaĢımlara 
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karĢı olan en ayırt edici özelliğidir. Dil bilimi açısından, “post” ve “modern” 

sözcüklerinden türetilmiĢ olan postmodernizm “modern ötesi”, “modernizm sonrası” 

anlamına gelmekte ve modern sözcüğüyle açıklanan bir dönemden sonra gelen yeni bir 

dönemi ya da durumu açıklamaktadır. Genel olarak, belirsizliklerin ve farklılıkların 

egemen olduğu bir dünya yapısını ifade etmektedir (OdabaĢı, 2014). 

Duygu: Ġç ve dıĢ uyarıcılar tarafından harekete geçirilen ve davranıĢsal tepkilere yol 

açan, bilinçli hislerin hoĢnutluğu veya hoĢnutsuzluğudur (Davis, 1997, s. 135). 

Duygusal ve Sosyal Yetkinlik: KiĢinin kendisinin ve sosyal çevresindeki insanların 

hislerini tanıması, kendisini motive etmesi, iliĢkide olduğu insanlara karĢı duyguları 

yönetebilmesi olarak ifade edilmektedir (Boyatzis, 2008).   

Estetik: Duygusallığın duyular yoluyla elde edilen algının sağladığı bilgi üzerine bir 

kuram, bilim olarak düĢünülür. Bu anlamda estetik; güzelliği araĢtıran, güzellik üzerine 

düĢünen bir felsefe koludur (EczacıbaĢı Sanat Ansiklopedisi, 2008).  

Estetik Emek: ÇalıĢanların, müĢterilerin duygularına bütüncül Ģekilde nüfuz edebilmek 

için vücut dilinin, kıyafetlerin, kiĢisel bakımın, davranıĢların, sesin, vücut Ģeklinin, 

görünümün ve yaratıcılığın kullanılması olarak ifade edilebilir (Quinn, 2007; Payne, 

2005). 
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2. ĠLGĠLĠ ALANYAZIN   

Restoran iĢletmelerinde çalıĢanların estetik emeklerini arttırmada yöneticilerin 

duygusal ve sosyal yetkinliklerinin etkisinin olup olmadığını araĢtırmayı amaçlayan 

çalıĢmanın bu bölümünde duygusal ve sosyal yetkinlikler estetik emek ile ilgili 

yaklaĢımlar tarihsel geliĢim süreci içerisinde değerlendirilmiĢ ve iĢletmelerde duygusal 

ve sosyal yetkinlikler ve estetik emeği konu alan akademik çalıĢmalara yer verilmiĢtir. 

Bu bağlamda, çalıĢmanın ilk bölümünde duygusal ve sosyal yetkinliklerin tarihsel 

geliĢimi irdelenmiĢ, daha önceki çalıĢmaların duygusal ve sosyal yetkinlikleri 

açıklamaya yönelik sağladığı teorik ve pratik bilgiler değerlendirilmiĢ ve çalıĢmanın 

neden yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin geliĢtirilmesi gerektiği ortaya 

konulmaya çalıĢılmıĢtır. Ġkinci bölümde ise restoran iĢletmelerinde çalıĢanların estetik 

emekleri ve yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleriyle olan iliĢkisi açıklanmaya 

çalıĢılmıĢtır.  

 

2.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Kavramı 

 Tarihsel süreç içerisinde yetkinlik kavramı çoklu zekâ, bilgi iĢleme, liderlik ve iĢ 

analizi gibi konularda yapılan çalıĢmalar sonucunda ortaya çıkmıĢtır (Ünsar, 2009, s. 

44). Yetkinlik kavramı ilk kez 1973 yılında McClelland‟ın “Testing for Competence 

Rather Than Intelligence” (Zekânın Yerine Yetkinlik Testinin Kullanılması) adlı 

makalesinde zekâ testlerine alternatif olarak yetkinlik değerlendirmesinin yapılması 

gerektiğini saptayan makale ile gündeme gelmiĢtir. Boyatzis (1982, s. 21) yetkinlik 

kavramını, “bir işte etkin ve/veya üstün performans sonuçları veren kişiye ait temel 

özellikler” olarak tanımlamaktadır. BaĢka bir deyiĢle yetkinlik, bireyin daha iyi 

performans göstermesi gereken davranıĢlar bütünü olarak ifade edilebilir.   

1980‟li yıllardan itibaren örgüt psikolojisinde yaĢanan geliĢmeler ve bu 

geliĢmelere bağlı olarak duygusal ve sosyal yetkinliğe yönelik çalıĢmalar çalıĢanın 

performansını arttırmada önemli bileĢenler olduğunu ortaya koymaktadır (Boyatzis, 

2008; Boyatzis vd., 1995). Duygusal ve sosyal yetkinliğin öğretilebilir ve geliĢtirilebilir 

olması (Boyatzis, 2008) iĢletmeler için önem kazanmaktadır. Dolayısıyla, iĢletmeler bu 

yetkinliklere sahip veya bu yetkinlikleri geliĢtirebilecek yöneticileri istihdam etmeyi 

arzu etmektedir. Günümüzde duygusal ve sosyal yetkinliğin önemini kavrayabilmek 

için tarihsel süreç içerisinde bu kavramların geliĢimini ortaya koymak gerekmektedir.  
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Ġlk olarak duygu kavramına MÖ 427-347 yılları arasında Platon değinmiĢtir 

(Jagger, 1989). Platon duyguları, “akıl ve gerçeğin peşindeki engel olarak akıl yoluyla 

kontrol edilmesi gereken mantıklı olmayan dürtüler olarak” ifade etmiĢtir (Jagger, 

1989, s. 151). Daha sonra Platon‟un öğrencisi olan Aristotales (MÖ 384-322) Platon‟un 

da etkisiyle duyguların istek uyandırdığını belirtmiĢ ve duyguyu, “neşeli ya da neşesiz 

zamanlarımızda algılarımız veya varsayımlarımızla birlikte ortaya çıkan refakatçiler” 

olarak tanımlamıĢtır (aktaran Konrad ve Hendl, 2003, s. 22). Aynı zamanda Aristotales, 

“kızmak kolaydır; fakat doğru kişiye, doğru ölçüde, doğru nedenle kızmak kolay 

değildir” sözüyle duyguların yönetilebileceğini belirtmiĢtir (Goleman, 2005, s. 17). 

Daha sonraki dönemlerde Augustin (354-430) duyguların bağımsız olduğu fikrini 

savunmuĢ, ancak Aristotales‟in tezine yönelmiĢtir. Hellenistik dönemde ise (MÖ 323-

146) özellikle Zenon‟un baĢını çektiği Stoacılar duyguları yanlıĢ, inandırıcı olmayan, 

kanıtlara dayanmayan yargılarla eĢdeğer görmüĢtür (Knuuttila, 2004, s. 62). Bu 

dönemdeki filozofların yaygın görüĢü, duyguları reddederek; insanın çektiği acıların, 

düĢünce ve yargıdaki bazı hata ve bozukluklardan ileri gelmesidir (Kondrad ve Hendl, 

2003). 

Ortaçağa gelindiğinde Hristiyanlığın etkisiyle duygular; yedi ölümcül günah 

nedeni (kibir, açgözlülük, kıskançlık, Ģehvet, oburluk, tembellik, öfke) olarak 

görülmüĢtür. 15. ve 16. yüzyıllarda Rönesans‟ın da etkisiyle bireyselliği yok etmeyi 

amaçlayan Hristiyan ahlakına, dindarlığa, metafiziğe tepki olarak; bilime, din yerine 

aklı ele almaya, demokrasiye, hümanizmin de etkisiyle insana, bireyselleĢmeye 

odaklanılmıĢtır. Bu dönemde duygular, sanatın da etkisiyle daha ılımlı karĢılanmıĢ; 

ancak yine de aklın önüne geçememiĢtir (Çakar ve Arbak, 2004, s. 24).  

Descartes döneminde (1596-1650), akılcılık yaklaĢımı ön planda olmuĢ, 

düĢünebilmek varlığın nedeni olarak görülmüĢtür. Descartes, duyguların kiĢilerin 

düĢüncelerine (örn. öfkeli olmaya değeceğini düĢünüyorsak öfkeleniriz) bağlı olarak 

ortaya çıktığını savunmuĢtur (Konrad ve Hendl, 2003).  Descartes sonrasında Spinoza 

(1632-1677) üç temel duygunun (arzu, sevinç ve keder) varlığından bahsetmiĢ ve diğer 

tüm duyguların temel duygulardan türediğini öne sürmüĢtür (Kılıç, 2007, s. 167). Hume 

(1711-1776) duyguları, duyu algıları sonucu ortaya çıkan iyi ve kötü deneyim çeĢidi ve 

düĢünce olarak değerlendirmiĢ, Kant (1724-1804) duyguların kontrol edilemez hisler 

olduğunu ve aklın hastalıklı yönlerini temsil ettiğini (Frijda 2008, s. 80; Yazıcı, 2006) 
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savunmuĢ, Hegel (1770-1831) ise büyük iĢler baĢarmada tutkunun öneminden 

bahsetmiĢtir. 

19. yüzyılın sonlarında duygulara yönelik çalıĢmalarda artıĢ gözlemlenmiĢtir. 

Charles Darwin 1872 yılında “Ġnsan ve Hayvanlarda Duyguların Ġfadesi” adlı 

çalıĢmasında duygular konusunu ilk defa sistematik olarak ele almıĢtır. Darwin, Evrim 

Teorisi‟nden yola çıkarak hayvanların duyguları olduğunu gözlemlemiĢ ve duyguların 

hayvanlardan insanlara miras olarak geçtiğini ileri sürmüĢtür (Strongman, 2003, s. 12). 

Bu çalıĢma duygular konusunda farkındalık yaratmıĢ ve ilerideki çalıĢmalara da ilham 

vermiĢtir. Daha sonra bu yüzyılda William James ve Carl Lange kendi isimleriyle anılan 

James-Lange kuramını ileri sürmüĢlerdir. Bu kurama göre, duyguların kaynağı insan 

bedenindeki fizyolojik değiĢimlerdir. Çevredeki uyarıcılar, kalp atıĢlarının hızlanması, 

göz bebeklerinin büyümesi gibi bedendeki fizyolojik değiĢimlere neden olmakta ve 

buna bağlı olarak duygular ortaya çıkmaktadır (Morris, 2002, s. 432).  

20. yüzyılda ise duygular hem iĢletme içinde hem de iĢletme dıĢındaki hayatın 

vazgeçilmez bir bileĢeni haline gelmiĢtir. Bu yüzyılda, duygu teorisi ile ilgili ilk çalıĢma 

1910 yılında McDougall tarafından yapılmıĢtır. McDougall duyguların biyolojik 

düĢüncelere bağlı olduğunu ve motivasyonla yakından iliĢkili olduğunu ifade etmiĢtir. 

Ġnsanların yemek aramaktan zararlı durumlardan kaçınmaya kadar bütün 

davranıĢlarında duyguları kullandığını ve bunun yanında çevreyi algılamanın duygularla 

bağlantılı olduğunu ileri sürmüĢtür (Strongman, 2003, s. 12).  

ĠĢletmelerde duyguların ve sosyal iliĢkilerin bir anlamda örgütsel psikolojinin 

geliĢiminde savaĢların önemli rolleri bulunmaktadır. 1900‟lü yılların baĢlarında 

Münsterberg orduya asker seçerken personel testlerinden faydalanmıĢ (Eren, 2012, s. 

11) ve aynı zamanda ilk defa psikolojinin insanların güdülenmesinde katkılarının 

olabileceği görüĢünü öne sürmüĢtür. Benzer zamanlarda Mary Parker Follett 

yöneticilerin çalıĢanlarla olan iliĢkilerinde daha demokratik olmaları gerektiğini 

belirtmiĢtir (Özkalp ve Kırel, 2013, s. 32). I. Dünya SavaĢı esnasında da Robert Yerkes 

ve bir grup psikolog orduya yeni katılanları yerleĢtirmek amacıyla zekâ testleri 

oluĢturmuĢlardır. I. Dünya SavaĢı‟ndan sonra psikologlar endüstride personel tarama ve 

yerleĢtirmede yer almaya baĢlamıĢlardır (Riggio, 2014, s. 7). 1920‟lerde Edward 

Thorndike insanlarda biliĢsel zekânın yanında sosyal zekânın da olduğunu ve bu zekâ 

sayesinde baĢkalarıyla iliĢki kurabildiğini ve iliĢkiyi yönetebildiğini açıklayarak insan 
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iliĢkileri bağlamında yeni bir pencere açmıĢ; ancak bu dönemde sosyal zekâ kavramı 

çok da dikkate alınmamıĢtır (Goleman, 2005, s. 60).   

ĠĢletmelerde duyguların yönetimini ve sosyal iliĢkilerin önemini canlandırmaya 

yardım eden ilk kıvılcım Frederick W. Taylor adlı bir mühendis tarafından ortaya 

atılmıĢtır (Riggio, 2014, s. 5). Taylor aynı zamanda yönetim kavramının sistematik 

olarak ele alınmasını sağlayan ilk kiĢidir (Robbins, Decenzo ve Coulter, 2013, s. 7). 

Aslında Taylor çalıĢmalarında iĢletmelerde duyguları ve sosyal iliĢkileri ihmal etmiĢtir. 

Taylor çalıĢanların verimliliğini ve üretkenliğini arttırmaya yardım etmek için bilimsel 

ilkelerin uygulanabileceğine inanıyordu. Belirli bir iĢi yapmanın “en iyi yöntemi” 

olduğunu ve bunun için de iĢletmelerde standartlaĢmanın, hareket ve zaman etüdünün, 

parça baĢı ücret sisteminin ve uzmanlaĢmanın gerekli olduğunu savunmuĢtur. Taylor ve 

onun yolundan giden araĢtırmacıların yaptığı çalıĢmalar incelendiğinde genellikle 

fiziksel emek üzerine yoğunlaĢıldığı görülmektedir (Akoğlan Kozak vd., 2013, s. 29). 

Bu bakıĢ açısı iĢletmelerin insan unsuru dıĢındaki faktörlere odaklandığını ve insanların 

öngörülen doğrultuda davrandıklarını savunan mekanik yapıları önermektedir (Bolat 

vd., 2014, s. 37). Aslında Taylor‟un iĢletmelerde yaptığı çalıĢmalar oldukça dikkat 

çekmiĢ hatta bir kısmı günümüzde hala uygulanmaktadır. Ancak duyguları ve sosyal 

iliĢkileri ihmal etmesi bir dönüm noktası olmuĢ ve Taylor‟un eksik bıraktığı noktalar 

daha sonraki çalıĢmalarda iĢletmelerde duyguların ve sosyal iliĢkilerin önemli olduğu 

fikrini doğurmuĢtur. 

ĠĢletmelerde duyguların örgütsel çıktıları ile ilgili ilk çalıĢma Kornhauser ve Sharp 

(1932) tarafından yapılmıĢtır. Bu çalıĢmada araĢtırmacılar iĢ tatminini genel 

memnuniyetle iliĢkilendirmiĢler, ancak bu çalıĢma dikkat çekici olamamıĢtır. Bununla 

birlikte, iĢletmelerde insan iliĢkilerinin önemi aynı yıl Elton Mayo ve arkadaĢlarının 

tamamladığı “Hawthorne AraĢtırmaları” ile gerçekleĢmiĢtir. 1924 yılında Illinois, 

Hawthorne‟daki Western Elektrik ġirketi‟nin bir üretim tesisinde fiziksel iĢ çevresinin 

çalıĢan verimliliği üzerindeki etkilerinin incelenmesiyle baĢlanmıĢ ve araĢtırma sekiz yıl 

sürmüĢtür. Elton Mayo ve arkadaĢlarının ilk çalıĢmaları ıĢıklandırmanın çalıĢanların 

verimliliği üzerindeki etkisinin incelenmesiyle baĢlamıĢtır (Akoğlan Kozak vd., 2013, s. 

43). Bu durum alanyazına “Hawthorne Etkisi” olarak geçmiĢtir. Yani, katılımcıların 

gözlemlenmekte olduklarını bilmeleri ve katılımcı olarak rollerine iliĢkin beklentilerinin 

bir fonksiyonu olarak davranıĢlarındaki değiĢimlerin meydana gelmesidir. Mayo ve 

arkadaĢları her ne kadar Hawthorne etkisi olmasına ve çalıĢan verimliliğinin artıĢıyla 
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sonuçlanmasına rağmen baĢka durumların da çalıĢan davranıĢlarını etkilediğini 

düĢünüyorlardı. Bu nedenle araĢtırmacılar, fiziksel faktörlerin verimlilik üzerine etkisi 

yerine, sosyal faktörleri incelemeye baĢlamıĢlardır. Bu safhada ortaya atılan yeni 

hipotez; verimlilik artıĢının ancak çalıĢanların güdülenmesiyle, uygulanan gözlemlenme 

Ģekli, iĢ tatmini ve çalıĢanlar arasındaki iliĢkilerle sağlanabileceği olmuĢtur (Koçel, 

2013, s. 236). 

Hawthorne araĢtırmalarında iĢletmelerin bir sosyal sistem olduğu, insan 

unsurunun bu sistemin en önemli elemanı olduğu ve bu sistemden etkilendiği sonucuna 

varılmıĢtır. Mayo ve arkadaĢları tarafından iĢ verimliliğini etkilemede çalıĢanın 

motivasyonu olarak adlandırılan iĢletme içindeki duyguların ve sosyal faktörlerin 

öneminin farkına varılmıĢ ve “insan iliĢkileri akımı”nın geliĢmesiyle sonuçlanmıĢtır 

(Riggio, 2014, s. 8). Alanyazında neo-klasik yaklaĢım olarak da ifade edilen bu durum 

her insan davranıĢının mutlaka bir nedene dayandığını ve insanın diğer üretim 

faktörlerinden farklı olarak ele alınması gerektiğini ortaya koymaktadır. Bu çalıĢmada 

ilk kez grup dinamiklerinin önemi vurgulanmıĢ (Bolat vd., 2014, s. 39) ve böylece 

iĢletmelerde grupların sosyal iliĢkileri nasıl etkilediği üzerinde durulmuĢtur.  

1930‟lu yıllarda ABD‟nin endüstri ve devlet fonlarının sosyal psikoloji 

araĢtırmalarını desteklemesi örgütsel psikoloji konularının geliĢimine olanak 

sağlamıĢtır. Özellikle, bu dönemde savaĢların da etkisiyle pek çok bilim insanı ABD‟ye 

göç etmiĢ ve çalıĢmalarını burada sürdürmüĢtür. Gerek devlet kurumları (özellikle ordu) 

gerekse büyük endüstri kuruluĢları iĢletme içerisindeki karĢılaĢtıkları sorunun çözümü 

için sosyal psikolojiye baĢvurmuĢ ve bu disiplinin geliĢmesiyle pek çok önemli çalıĢma 

bu dönemde ortaya çıkmıĢtır. 1935 ve 1936 yıllarında Muzaffer Sherif grup normu 

oluĢturulması hususunda deneyler yapmıĢtır. Muzaffer Sherif ilk defa laboratuvar 

ortamında grup normlarının etkisini tespit etmiĢtir. II. Dünya SavaĢı öncesinde de grup 

dinamikleri adına önemli geliĢmeler yaĢanmıĢtır. Bir Alman Yahudisi olan Kurt Lewin 

Nazilerden kaçarak ABD‟ye göç etmiĢ ve burada grup dinamiği merkezini kurmuĢtur. 

Lewin, sosyal iliĢkileri laboratuvara taĢıyarak grup yapısı ve sürecini hem kuramsal 

hem de görgül değeri yüksek deneylerle inceleyerek grup dinamiği çalıĢmalarının 

etkilerinin günümüze kadar uzanmasını sağlamıĢtır (KağıtçıbaĢı ve Cemalcılar, 2014: 

28; Sığrı, 2011, s. 16). ĠĢletme içerisindeki duygusal ve sosyal iliĢkileri vurgulaması 

bakımından Hawthorne AraĢtırmaları, Muzaffer Sherif‟in ve Kurt Lewin‟in deneyleri 

alanyazında bir öncül sayılmaktadır. 1940‟larda ise Redl lider ve yöneticilerin grupların 
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duygusal yapıları üzerinde güçlü etkilerinin olduğunu ilk defa ifade etmiĢtir. Duyguların 

grupların birbirleriyle etkileĢimlerinde önemli bir rol üstlendiğini de belirtmektedir 

(Redl, 1942, s. 573).  

1950‟li yıllardan itibaren neo-klasik yaklaĢımın etkisiyle beraber örgütsel 

problemler daha ağırlık kazanmıĢtır. Rol çatıĢması, mevkii, statü, yabancılaĢma gibi pek 

çok kavram sosyal ve örgütsel psikoloji tarafından incelenmiĢtir (Merton, 1957). Neo-

klasik yaklaĢımın etkisiyle birlikte çalıĢanların performansını arttırmada ve olumlu 

duygulanım içine girmelerinde motivasyon kavramı konusunda önemli geliĢimlerin 

yaĢandığı görülmektedir. Bu dönemde iĢletmelerde duygular ve sosyal iliĢkiler 

motivasyon kavramıyla açıklanmaya çalıĢılmıĢtır. Motivasyonla ilgili geliĢtirilen 

teoriler ise ihtiyaçlar hiyerarĢisi (Abraham H. Maslow), X ve Y (Douglas McGregor), 

çift faktör (Frederick Herzberg) ve baĢarma ihtiyacı teorisi (David C. McClelland)‟dir. 

Her ne kadar bu dönemde geliĢtirilen motivasyon teorileri yüksek düzeylerde 

eleĢtirilmiĢ olsa da çalıĢanların duygularını ve davranıĢlarını etkilemesi bakımından 

oldukça dikkat çekmekte ve günümüzde de hala geçerliliklerini korumaktadır (Robbins 

ve Judge, 2012, s. 205).  

Motivasyon teorileri içerisinde belki de en çok bilinen 1954 yılında Abraham H. 

Maslow tarafından geliĢtirilen “Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi Teorisi”dir. Maslow, her insanda 

bir hiyerarĢi düzeninde sırasıyla fizyolojik, güvenlik, sosyal, saygınlık ve kendini 

gerçekleĢtirme olarak beĢ temel ihtiyacın bulunduğunu varsaymaktadır. Bu teoriye göre, 

hiçbir ihtiyaç tam anlamıyla karĢılanamasa da kısmen karĢılanmıĢ ihtiyaç, güdüleyici 

olmaktan çıkmaktadır. Dolayısıyla bir kiĢi Maslow‟un teorisine göre motive etmek 

isteniyorsa, bu kiĢinin mevcut durumda ihtiyaçlar hiyerarĢisinin hangi basamağında 

olduğunun bilinmesi gerekmekte ve daha sonra mevcut basamaktaki ihtiyacın tatmin 

edilmesi beklenmektedir (Robbins ve Judge, 2012, s. 206).  

 “X ve Y Teorisi”ne göre Douglas McGregor insanlara iliĢkin birbirine zıt görüĢ 

ileri sürmüĢtür. X teorisine göre insanların temelde olumsuz davranıĢları yansıttığı; Y 

teorisine göre ise olumlu davranıĢları yansıttığı belirtilmektedir. X teorisine göre 

yöneticiler, çalıĢanların doğal olarak iĢten kaçtıklarına inanmaktadırlar. Bu nedenle 

onlar yönlendirilmeli hatta gerektiğinde zorlanmalıdır. Y teorisine göre ise yöneticiler, 

çalıĢanların iĢi oyun oynamak ya da dinlenmek kadar doğal algıladıklarına 

inanmaktadırlar. Bu bağlamda, ortalama bir kiĢi sorumluluk almayı arzu edebilmektedir 

(Özkalp ve Kırel, 2013, s. 282; Robbins ve Judge, 2012, s. 206).  
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Bu dönemde ortaya atılan teorilerden bir diğeri “Çift Faktör Teorisi”dir. Frederick 

Herzberg tarafından ortaya atılan bu teorinin diğer adı Motivasyon-Hijyen Teorisi 

olarak ifade edilmektedir. Bu teori temel olarak çalıĢanın iĢe karĢı tutumunu dikkate 

almakta ve “çalıĢanlar iĢlerinden ne ister?” sorusuna yanıt aramaktadır. Herzberg 

yaptığı araĢtırmalar sonucunda geleneksel olarak inanıldığı gibi tatminin karĢıtının 

tatminsizlik olmadığını tespit etmiĢtir. Bu durumu “tatmin” kavramının karĢıtını “tatmin 

yok”, “tatminsizlik” kavramının karĢıtını ise “tatminsizlik yok” Ģeklinde tarif 

etmektedir. Herzberg‟e göre tatmini sağlayan faktörler tatminsizliğe neden olan 

faktörlerden farklıdır. Dolayısıyla yöneticiler, tatminsizliğe neden olan faktörleri tespit 

edip ortadan kaldırabilirler. Ancak bu durum motivasyonun sağlanması için yeterli 

değildir. Yönetim kalitesi, ücret, iĢletme politikaları, fiziksel çalıĢma koĢulları ve iĢ 

güvenliği gibi faktörler hijyen faktörler olarak nitelendirilmektedir. Bu faktörler yeterli 

olduğunda çalıĢanlar tatminsizlik hissetmeyecektir; ancak tatmin de olmayacaklardır. 

Eğer çalıĢanlar tatmin edilmek isteniyorsa iĢletmede terfi imkânları, kiĢisel geliĢim, 

tanınma, sorumluluk ve baĢarı gibi faktörlere odaklanılması gerekmektedir (Robbins ve 

Judge, 2012, s. 208).  

David C. McClelland tarafından geliĢtirilen “BaĢarma Ġhtiyacı Teorisi”ne göre 

insanlar iliĢki kurma, güç kazanma ve baĢarma olarak üç grup ihtiyacın etkisi altında 

davranıĢ göstermektedirler. ĠliĢki kurma ihtiyacına göre çalıĢan bir gruba girme ve 

sosyal iliĢkileri geliĢtirmeye önem vermektedir. Güç kazanma ihtiyacına göre çalıĢanlar; 

güç ve otorite kaynaklarını geniĢletme, baĢkalarını etki altında tutma davranıĢı gösterme 

eğilimindedir. BaĢarma ihtiyacına göre ise çalıĢanlar, ulaĢılması güç ve çalıĢma 

gerektiren ve bunları gerçekleĢtirmek için yetenek ve bilgi elde edecek davranıĢlar 

göstermektedir. Bu teoriye göre yöneticiler, çalıĢanların sahip olduğu ihtiyacı 

belirlerlerse ona uygun motivasyon ortamı sağlayabilmektedirler (Koçel, 2013, s. 627). 

20. yüzyılın ikinci yarısından 21. yüzyıla kadar bu motivasyon teorileri yöneticilerin 

çalıĢan performansını geliĢtirmede önemli bir rol oynamıĢtır.  

1970‟li yıllara gelindiğinde çalıĢanların performansının nasıl arttırılması gerektiği 

konusunda sadece çalıĢanın motivasyonunun yeterli olmadığı bu motivasyonu 

sağlayacak bazı becerilere de sahip olunması gerekliliği konusu gündeme gelmiĢtir. 

Aynı zamanda bu döneme kadar iĢe alım, terfi gibi süreçlerde yöneticiler ve çalıĢanlara 

zekâ (biliĢsel) testleri uygulanmakta ve bu testlerin bir bireyin iĢteki baĢarısını 

etkileyecek yetkinlikleri ölçmede yetersiz kaldığı görülmektedir (Boyatzis, 1982). 
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Temel yetkinlik konusunu ilk defa 1973 yılında McClelland ortaya koymuĢtur. 

McClelland (1973) Amerika‟da zekâ (biliĢsel) ve yetenek testlerinin okullar, kolejler, 

üniversiteler ve iĢletmeler tarafından hemen her yerde kullanıldığını belirtmiĢtir. 

McClelland, bu zekâ testlerinden yüksek puan alanların okullara ve iĢletmelere 

yerleĢtirildiğini ve bu testlerin muazzam bir güce sahip olduğunu gözlemlemiĢtir. Daha 

sonra okula giriĢte zekâ testlerinden yüksek puan alan bireylerin okul dönemi boyunca 

gösterdikleri baĢarı ile okul sonrası baĢarıları arasında bir iliĢki olmadığı tespit 

edilmiĢtir. Tam da bu noktada okul dönemindeki ve sonrasındaki baĢarı arasında 

iliĢkinin olmaması McClelland‟ı “neden zekâ ya da yetenek testleri tüm bu güce sahip 

olmalıdır?” sorusuna yöneltmiĢtir. Zekâ testlerinin bireylerin psikolojik unsurlarını göz 

ardı ettiğini belirtmiĢ ve bireyin baĢarısı için yetkinliklerin belirlenmesi gerektiğini 

saptamıĢtır (McClelland, 1973, s. 1).  

McClelland bireylerin okul sonrasında baĢarılı olabilmeleri için gerekli olan bilgi, 

beceri ve eğitimlerin ve bu yolla bireylerin gerçekten neyi baĢarılı olarak 

yapabildiklerine yönelik yetkinliklerin tespit edilmesi gerektiğini ifade etmiĢtir. Aynı 

zamanda yetkinliklerin kiĢilerin performansını anlamanın, tahmin etmenin ve ölçmenin 

en iyi yolu olduğunu ve bireylerdeki eksik olan yetkinliklerin geliĢtirilebileceğini ve 

öğretilebileceğini belirtmiĢtir. Dolayısıyla, zekâ (biliĢsel) testlerine Ģüpheyle bakılması 

gerektiğini ve kiĢinin yaptığı/yapacağı iĢe uygun becerileri de içeren yetkinlik 

testlerinin kullanılması gerektiğini savunmuĢtur (McClelland, 1973, s. 2).  

McClelland, belirli bir göreve en iyi kiĢiyi atamak veya yükseltmek isteyen bir 

iĢletmenin, standart ölçütleri bir kenara atması gerektiğini belirtmektedir. ÇalıĢanların 

biliĢsel zekâsını, teknik becerilerini veya kiĢiliğini sınamanın ya da sadece 

özgeçmiĢlerine bakmanın yeterli olmadığını, ilk önce o görevde sıra dıĢı performans 

gösterenlerin incelenerek, sistematik bir biçimde aynı iĢte ortalama performans 

gösterenlerle karĢılaĢtırılması gerektiğini önermektedir. Ancak bu Ģekilde McClelland 

iĢi yapabilmek için herkeste bulunması gereken temel yetkinlikleri değil; ortalama 

performans gösterenlerin sergileyemediği yetkinliklerin ortaya çıkacağını ifade 

etmektedir. Daha sonra McClelland, bu yetkinliklerin aynısına sahip olanların seçilmesi 

ya da güçlü yanlarının geliĢtirilmesine yardımcı olunması gerektiğini belirtmektedir. 

Böylece bu durum günümüzde “yetkinlik modellerinin” geliĢmesine olanak sağlamıĢtır 

(Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016, s. 53). 
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McClelland‟ın çalıĢmalarından yaklaĢık on yıl sonra Boyatzis yetkinlik kavramını 

örgütsel alana taĢımıĢ ve bu yolla bir iĢletmede yönetsel iĢlerde etkin performans 

gösteren yönetici yetkinliklerini belirlemeye çalıĢmıĢtır. Boyatzis (1982, s. 21) 

yetkinliği, “etkin iş performansını sağlayan bireyin temel özellikleri” olarak 

tanımlamaktadır. Bununla beraber Boyatzis, yönetici yetkinlik modeli ileri sürmüĢ ve 

oluĢturduğu bu modeli “Durumsallık (contingency) Teorisi”ne dayandırmıĢtır. ÇalıĢanın 

maksimum performansının, kiĢinin yetkinliklerinin, örgütsel çevre ve iĢ gerekleri ile 

uyumlu olduğunda gerçekleĢebileceğini savunmaktadır (Çetinkaya, 2009, s. 97). Bu 

model, yönetici yetkinliklerinin bir iĢletmede baĢka yönetici ve çalıĢanlarla iliĢkinin 

nasıl olması gerektiği konusunda bir çerçeve çizmektedir. Aynı zamanda Boyatzis vd., 

(1995) tarafından yönetim alanında eğitim alan öğrencilerin yetkinliklerini ortaya 

koymak amacıyla yetkinlik sözlüğü hazırlanmıĢtır. 1991 yılında ise Boyatzis tarafından, 

yönetim yetkinliklerini değerlendirmede bu öğrenciler için kendi kendini değerlendirme 

ve dıĢsal değerlendirme ölçeği geliĢtirilmiĢtir (Boyatzis vd., 1995). Kurulan bu model, 

geliĢtirilen ölçek ve oluĢturulan bu sözlük yetkinlik konusunda bir farkındalık yaratmıĢ 

ve bundan sonraki çalıĢmalar için ilham kaynağı olmuĢtur.  

 

 

ġekil 2.1. Boyatzis’in Etkin İş Performans Modeli (Boyatzis, 1982). 



 
  

19 
 

 

Yetkinlik konusunda önemli çalıĢmalar yapan araĢtırmacılardan bir diğeri de 

Spencerlar‟dır. Bu araĢtırmacılar yetkinliği, “bir işte veya durumda etkin başvuru 

kriteri ve üstün performans için gerekli olan bireylerin temel özellikleri” olarak 

tanımlamaktadırlar (Spencer ve Spencer, 1993, s. 8). Spencerlar‟a göre bireysel 

yetkinliklerin beĢ farklı özelliği (güdüler, temel özellikler, benlik, bilgi ve beceri) 

bulunmaktadır. Bu özellikleri bir buzdağı modelinde görünen kısım ve gizli kısım diye 

ikiye ayırmıĢlardır. Benlik kavramı, temel özellikler ve güdüler bireysel yetkinliklerin 

gizli kısmını oluĢturmaktadır. Bilgi ve beceri ise buzdağının görünen kısmıdır. Bu 

modele göre görünen kısımdaki yetkinlikleri geliĢtirmek gizli kısımdaki yetkinlikleri 

geliĢtirmeye göre daha kolaydır. Spencer ve Spencer (1993)‟a göre eğer yöneticiler 

çalıĢanların bu gizli kısımda kalan yetkinliklerini geliĢtirebilirlerse, iĢletme içindeki 

farkındalık yaratan iĢlerde bu çalıĢanların daha baĢarılı olacaklarını savunmaktadırlar. 

Spencer‟lar yöneticilerde olması gereken yetkinlikleri de baĢkalarını geliĢtirme 

yetkinlikleri, pozisyon gücü kullanma yetkinlikleri, iĢbirliği ve takım çalıĢması 

yetkinliği, takım liderliği yetkinliği olarak dörde ayırmıĢlardır. Bu yetkinliklere sahip 

olabilen yöneticilerin çalıĢanları baĢarılı bir Ģekilde yönlendirebileceklerini 

savunmuĢlardır (Spencer ve Spencer, 1993, s. 54). Özellikle, örgüt psikolojisinde 

yaĢanan geliĢmeler ve insan unsurunun önem kazanmasıyla yöneticilerde bulunması 

gereken yetkinlik, 1970‟lerden baĢlayarak çalıĢanların performansını arttırmada önemli 

bir kavram haline gelmiĢtir.  

ÇalıĢan motivasyonunun ve performansının arttırılması konusundaki çalıĢmalar 

kiĢisel kazanımlar üzerinden hareket eden iĢ özellikleri ve sosyo-biyolojik motivasyon 

teorileri ile ABCD modelinin geliĢimine olanak sağlamıĢ ve yetkinlikler konusuna yeni 

bir bakıĢ açısı kazandırmıĢtır. Her iki teori de çalıĢan performansını ve motivasyonunu 

bütüncül Ģekilde ele almaktadır. 1980 yılında Hackman ve Oldham tarafından 

geliĢtirilen iĢ özellikleri teorisine göre; çalıĢanlar için anlamlı deneyimler sağlayacak, 

çalıĢanda sorumluluk hissi uyandıracak ve emeklerinin sonuçlarına dair bilgi sağlayacak 

Ģekilde tasarlanmalıdır (Akoğlan Kozak vd., 2013, s. 165). Sosyo-biyolojik motivasyon 

teorisi ve bu kapsamda geliĢtirilen ABCD modeli ise biyoloji ve sosyal bilimlerin 

birleĢtirilmesi ve insan beyninin geliĢimi üzerine güncel bilgileri, insan motivasyonu 

kavramının geliĢimine uygulama amacıyla sarf edilen çabadır. Bu teoride insanların 

bazı dürtülere sahip olduğunu ve bu dürtüleri ABCD, kavramların Ġngilizce baĢ 
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harflerinin birleĢimi (Acquire/Kazanma, Bond/Bağlılık, Comprehend/Öğrenme ve 

Defend/Koruma) olarak dörde ayırmıĢlardır. Ġnsanların motive olabilmeleri için bu dört 

dürtüyü de tamamlamaları gerektiği ifade edilmiĢtir (Çakır, 2015). Ġnsanların sahip 

olduğu bu dört dürtünün iĢletme çalıĢanlarının motivasyonunu artıracak Ģekilde tatmin 

edilmesi için iĢletmelerde ödül sistemi, örgütsel kültür, iĢ tasarımı, performans yönetimi 

ve kaynak dağıtım süreçleri motivasyon araçları olarak kullanılmaktadır (Akoğlan 

Kozak vd., 2013).  

1980‟li yıllardan itibaren psikoloji, örgüt psikolojisi ve hizmet sektörünün 

geliĢmesiyle bu alanda duygularla ilgili yapılan çalıĢmalar hız kazanmıĢtır. Duyguların 

örgütsel yaĢamın vazgeçilmez bir unsuru olduğunun anlaĢılmasıyla beraber duyguyu 

içeren konuların bu dönemde çalıĢıldığı görülmektedir. 1980 yılında Robert Plutchik 

duyguları sınıflandırarak bir duygu çemberi oluĢturmuĢtur. Plutchik insanların ve 

hayvanların, çeĢitli uyum sağlayıcı davranıĢlarını güdüleyen duyguların sekiz temel 

kategoride ele alınabileceğini öne sürmüĢtür (Ek 1). Plutchik‟in geliĢtirdiği duygu 

çemberinde yer alan farklı yoğunluktaki duyguların hissedilme sıklıklarına göre birincil, 

ikincil ve üçüncül duygu çiftleri oluĢturmak ve farklı duyguların birleĢtirilmesiyle daha 

geniĢ çapta ve zengin bir yaĢantı fayı (beklenti ve neĢenin iyimserliğe; neĢe ve güvenin 

sevgiye; ĢaĢırma ve üzüntünün ise hayal kırıklığına dönüĢmesi gibi) oluĢturmaktadır 

(Plutchik, 1991, s. 118). Bu çemberin ortaya konması farklı duyguların çalıĢan üzerinde 

nasıl bir davranıĢa yol açabileceğini de açıklamaktadır. 

1983 yılında ise Arlie R. Hochschild hizmet iĢletmelerinde çalıĢanların 

müĢterilere hizmet sunarken uygun duyguyu aktarması gerektiğini belirtmiĢ ve bu 

durumu duygusal emek olarak ifade etmiĢtir. 1960‟lı yıllarda Goffman‟ın 

çalıĢmalarından esinlenerek müĢterilerle iletiĢimde olan çalıĢanların bir tiyatro 

sahnesinde olduklarını bu tiyatro sahnesinde müĢterileri “seyirci”, çalıĢanları “aktör”, 

iĢyerini de “sahne” olarak tanımlamaktadır. Bu iliĢki sürecini sahnelenen bir oyun 

olarak nitelendirmektedir. Bu bakıĢ açısıyla da çalıĢanların oyunun gerektirdiği rolü 

müĢterilere içten, samimi ve doğal olarak aktarmaları gerektiğini belirtmiĢtir 

(Hochschild, 1983, s. 46). Ancak bu Ģekilde müĢterilerin memnun olacağını ifade 

etmektedir. Bunun dıĢında da Hochschild duygusal emeği derinlemesine ve yüzeysel 

davranıĢ olarak ikiye ayırmaktadır. Derinlemesine davranıĢ, çalıĢanın göstermesi 

istenilen duyguları gerçekten yaĢamaya ve hissetmeye çalıĢmasıdır. Yüzeysel davranıĢ 

ise çalıĢanın gerçekten hissetmediği duyguları hissediyor gibi göstermesidir 
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(Hochschild, 1983, s. 33). Dolayısıyla duygusal emeğin özünde çalıĢanın duygularını 

yönetmesi yer almaktadır. Hochschild‟ın bu çalıĢmasından sonra duygusal emek konusu 

oldukça popüler olmuĢ ve pek çok bilim insanı bu konuda çalıĢmalar yapmıĢtır 

(Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996; Ashfort ve Humprey, 1993). 

Hochschild‟la beraber aynı yılda (1983) Harvard psikologlarından Howard 

Gardner “Frames of Mind” (DüĢüncelerin Çerçeveleri) adlı kitabıyla bir çığır açmıĢtır. 

Gardner insanlarda sadece biliĢsel zekânın olmadığını bunun yanında dil, mantık, 

müzikal, kinestetik, görsel, sosyal ve içsel olmak üzere yedi zekanın bulunduğunu tespit 

etmiĢtir (Gardner, 1983). Gardner‟ın ileri sürdüğü çoklu zekâ modeli insanların 

duygusal ve entelektüel becerileri arasındaki ayrımı ve bireyin kendisini ve iliĢkilerini 

yönetmede farklı zeka türlerinin olduğunu iĢaret etmektedir (Özdemir Erel, 2015, s. 45). 

Bu bağlamda, Gardner‟ın bu çalıĢması duygusal ve sosyal yetkinlik çalıĢmaları için de 

bir öncül olmuĢtur. 

1980‟li yıllarda kiĢisel ve içsel zekânın entelektüel zekâ kadar önemli olduğunun 

onaylanması ile duygusal zeka kavramının alanyazına girmesi sağlanmıĢtır. Duygusal 

zekâ kavramını ilk defa 1990 yılında Peter Salovey ve John Mayer kullanmıĢlardır. 

Duygusal zekâyı, “kişinin kendisinin ve başkalarının hislerini ve duygularını denetleme, 

bunları birbirinden ayırma ve bu bilgileri düşünce ve davranışlarda rehber olarak 

kullanabilme yeteneği” olarak tarif etmiĢlerdir (Salovey ve Mayer, 1990, s. 188). 

Salovey ve Mayer duygusal zekâyı duyguları algılama, düĢünceleri kolaylaĢtıracak 

yönde kullanma, duyguları anlama ve duyguları yönetme olarak dört boyutta ifade 

etmiĢlerdir (Salovey ve Mayer, 1990). 1995 yılına gelindiğinde Harvard‟lı psikolog 

Daniel Goleman‟ın “Duygusal zekâ neden IQ‟dan daha önemlidir?” adlı kitabı duygusal 

zekanın popüler olmasını sağlamıĢtır. Goleman duygusal zekayı; özbilinç, kendine 

çekidüzen verme, motivasyon, empati ve sosyal beceriler olarak beĢe ayırmıĢtır 

(Goleman, 2005). 1997 yılında ise Reuven Bar-On duygusal zekâ envanterini 

geliĢtirmiĢtir. GeliĢtirdiği envanterde duygusal zekâyı içsel iletiĢim, kiĢilerarası iletiĢim, 

adaptasyon, stres yönetimi ve genel ruh hali olarak beĢe ayırmıĢtır (Bar-On, 1997, s. 5).   

1977 yılında De Rivera ileri sürdüğü yapısal teoride duyguların bireysellikten öte 

sosyal yapılarla iliĢkili olduğunu belirtmiĢtir. 1990‟lı yılların baĢında ortaya koyduğu 

duygu iklimi kavramıyla duygulara yeni bir bakıĢ açısı getirmiĢ ve duygu iklimini, 

duyguların belirli bir çevredeki bireyler tarafından doğrudan ya da dolaylı olarak 

deneyimlenmesi olarak tanımlamıĢtır. De Rivera duygu iklimini daha çok sosyolojik 
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olarak incelemiĢ ve dikta rejiminin olduğu toplumlardaki duygu iklimini araĢtırmıĢtır 

(De Rivera, 1992, s. 198). Aynı yıl Hatfield, Cacioppo ve Rapson (1992, s. 151) 

duygusal bulaĢma kavramını ileri sürmüĢler ve duyguların insandan insana bulaĢtığını 

ortaya koymuĢlardır. Hatfield, Cacioppo ve Rapson (1994) duygusal bulaĢmayı, 

insanların birbirleriyle iletiĢim kurduğu süreçte istem dıĢı olarak beden hareketlerinin, 

mimiklerin ve ses tonunun eĢ zamanlı hale gelme eğilimi olarak tanımlamaktadırlar. 

Goleman (2015) insan beyninde “ayna sinir hücrelerinin” olduğunu ve bir duygunun 

yüzdeki ifadesi ortaya çıkar çıkmaz baĢkalarının aynı duyguyu hemen kendi içlerinde 

hissetmelerine yol açtığını belirterek De Rivera (1992) ve Hatfield, Cacioppo ve Rapson 

(1994)‟un bakıĢ açılarını psikolojik olarak da desteklemektedir. Dolayısıyla duygular 

yalnız bireysel olarak değil, çevredekiler tarafından da hem gizli hem de açık olarak 

yaĢanmaktadır. Hatta Goleman bu durumu ekonomideki iniĢ çıkıĢlara benzeterek duygu 

ekonomisi kavramını ortaya atmıĢ ve bu kavramı (2015, s. 22), “belirli bir kişiyle ya da 

belirli bir sohbette veya belirli bir günde yaşadığımız olayların içimizde yarattığı net 

kazanç ve kayıpları oluşturması” olarak tanımlamıĢtır. Bu kayıplar ne kadar artarsa 

çalıĢan/ların performansının da o ölçüde düĢmesi beklenmektedir. Söz konusu bu bakıĢ 

açısı duygu ikliminin ve duygusal bulaĢmanın iĢletmelerde önemli olduğunu, sosyal 

iliĢkilerin duyguları nasıl etkilediğini ve duyguların yönetilmesi gerekliliğini ortaya 

koymaktadır.  

1996 yılında Weiss ve Cropanzano duyguların iĢ yaĢamının önemli bir parçası 

olduğunu ve iĢ performansı ve iĢteki memnuniyeti etkilediğini ifade ederek “Duygusal 

Olaylar Teorisi”ni ileri sürmüĢlerdir. Bu teoriye göre, çalıĢanın gösterdiği duyguların 

iĢletme içerisinde yaĢanan bir olaya bağlı olduğu ve bu yaĢanan olaylara dönük 

çalıĢanların tepki verdiği, sonuçta da bu tepkilerin çalıĢanın performansını ve 

memnuniyetini etkilediği savunulmaktadır (Weiss ve Cropanzano, 1996). Özellikle, 

duygusal olaylar teorisinin ileri sürülmesiyle iĢletme içerisindeki duyguların 

yönetilmesine yönelik çalıĢmalarda artıĢ görülmüĢtür.  

ĠĢletmelerde çalıĢanlardan duygularını yönetmesinin beklenmesi duygu 

düzenleme ihtiyacını doğurmuĢtur. Duygu düzenleme 1998 yılında Gross tarafından 

ortaya atılmıĢtır. Gross (1998) duygu düzenlemeyi, bireylerin sergilemesi gerekli olan 

duyguları nerede ve nasıl sergilemesi gerektiği konusunda yaptıkları duygu ayarlamaları 

olarak tanımlamıĢtır. Burada duygu gösterim kurallarını ortamı seçme, ortamı 

değiĢtirme, dikkati farklı yöne çevirme ve biliĢsel değiĢim olarak dörde ayırmıĢtır. 
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Bunlar, öncel odaklı duygu düzenlemesi olarak ifade edilmektedir. Duygu 

düzenlemelerden ilki olan ortamı seçme kiĢilerin belirli duyguların ortaya çıkacağını 

önceden tahmin ederek ortama yanaĢması veya ortamdan uzaklaĢmasıdır. Ortamı 

değiĢtirme, belli duyguların yaĢanacağının tahmin edilerek ortam üzerinde değiĢiklik 

yapılmasıdır. Dikkati farklı yöne çevirme, olumlu duyguları çağrıĢtıran olaylar 

düĢünülerek o anda olumsuz olabilecek duygulardan uzaklaĢılmasıdır. BiliĢsel değiĢim 

ise birey üzerinde olumsuz duygular yaratacağı bilinen ortamın farklı algılanmaya 

çalıĢılmasıdır. Özellikle, dikkati farklı yöne çevirme ve biliĢsel değiĢim çalıĢanın yüz 

yüze iletiĢimde olduğu bireylere karĢı duygularını yönetme sürecidir. Bununla birlikte, 

tepki odaklı duygu düzenleme süreci de çalıĢanların duygularını yönetmesi daha çok 

tepkiyi hafifletme süreci olarak yer almaktadır. Yani kiĢinin belli bir duygu 

sonucundaki davranıĢlarını gizlemesi veya bastırması olarak düĢünülebilir (Ünler Öz, 

2007, s. 13). Duygu düzenleme stratejileri duyguların yönetileceğine yönelik bir 

farkındalık yaratmıĢtır.  

1998 yılında duyguların biliĢsel zekâ kadar önemli olduğunun ve duygu 

iklimlerinin çalıĢan davranıĢlarına etkisinin anlaĢılmasıyla birlikte iĢletmelerde 

duyguların yönetilmesi gerekliliği ortaya konmuĢ ve buna yönelik de yöneticilerin bu 

duyguları yönetebilmesi için bazı yetkinliklere sahip olması gerektiği tespit edilmiĢtir. 

Boyatzis, Goleman ve Rhee (1999) duygusal yetkinlikleri, bireyin kendi duygularının 

farkında olması, kontrol etmesi ve yönetebilme süreci olarak tanımlamıĢlardır. Boyatzis, 

Goleman ve Rhee yöneticilerde olması gereken duygusal yetkinlikleri araĢtırmıĢlar ve 

22 tane yetkinlik (duygusal öz farkındalık, duygusal öz kontrol, örgütsel farkındalık, 

kendini değerlendirme, kendine güven, güvenilirlik, vicdanlılık, uyum, pozitif görünüm, 

Ģeffaflık, inisiyatif, iyimserlik, empati, baĢarı odaklılık, koçluk ve mentorluk, hizmet 

yönelimi, çatıĢma yönetimi, etkileme, iletiĢim, ilham veren liderlik, değiĢim 

katalizörlüğü, takım çalıĢması) tespit etmiĢlerdir. 1999 yılından 2002 yılına kadar 

Boyatzis, Goleman ve Rhee duygusal yetkinlikle ilgili yaptıkları çalıĢmalar sonucunda 

duygusal yetkinliğin 22 boyutunu 18‟e indirmiĢlerdir (duygusal öz farkındalık, duygusal 

öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık, pozitif görünüm, empati, örgütsel farkındalık, koçluk 

ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi, takım çalıĢması, 

Ģeffaflık, inisiyatif, hizmet yönelimi, değiĢim katalizörlüğü, kendini değerlendirme, 

kendine güven).  
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Gardner‟ın ileri sürdüğü çoklu zekâ kuramıyla birlikte farklı zekâ türlerine olan 

ilgi artmıĢ ve araĢtırmacılar bu zekâ türlerinin olup olmadığını incelemeye 

baĢlamıĢlardır. Özellikle, insanın duygusal bir varlık olmasının anlaĢılmasıyla birlikte 

duygusal zekâya yönelik çalıĢmalar hız kazanmıĢtır. 1920 yılında Edward L. 

Thorndike‟nin ileri sürdüğü sosyal zekâ kavramı tekrar gündeme taĢınmıĢtır. 

Gardner‟dan sonra Marlowe (1986), sosyal zekâ alanında çalıĢmalar yapmıĢ ve sosyal 

zekâyı, kiĢilerarası iliĢkilerde insanların tutumlarını anlama yeteneği olarak 

tanımlamıĢtır. Özellikle 1990‟lı yıllarda sosyal zekâ kavramı duygusal zekâ kavramı 

içerisinde incelenmiĢtir (Goleman, 2015). Ancak duygusal zekâ kavramının bireylerin 

baĢkalarıyla iliĢki kurmada tek baĢına yeterli olmadığı anlaĢılmıĢ ve sosyal zekâ 

kavramını ayrı olarak inceleme gerekliliği ortaya çıkmıĢtır. Albrecht (2006) sosyal 

zekâyı, baĢkalarıyla anlaĢabilme ve iĢbirliğinde bulunabilme yeteneği olarak ifade 

etmiĢtir. Sosyal zekâ kavramının dünyada popülerlik kazanması ise 2006 yılında Daniel 

Goleman‟ın “Sosyal Zekâ Ġnsan ĠliĢkilerinin Yeni Bilimi” adlı kitabını yayınlamasıyla 

gerçekleĢmiĢtir. Goleman (2015) sosyal zekâyı, sosyal farkındalık ve sosyal beceri 

olarak ikiye ayırmıĢtır. Sosyal farkındalığı empati, uyum, empatik isabet ve sosyal biliĢ 

olarak öğelere ayırırken; sosyal beceriyi ise eĢ zamanlılık, benlik sunumu, nüfuz ve ilgi 

olarak temel öğelere ayırmıĢtır. Sosyal zekâ konusu sosyal yetkinliğin geliĢmesi için de 

bir farkındalık yaratmıĢtır.  

Sosyal zekâ kavramının geliĢmesiyle Boyatzis ve Goleman duygusal yetkinlik 

envanterini tekrar gözden geçirerek duygusal ve sosyal yetkinlik envanteri 

oluĢturmuĢlardır. Sosyal yetkinlikleri, yöneticilerde sosyal farkındalık, iliĢki yönetimi, 

empati ve takım çalıĢması gibi bulunması gerekli beceriler olarak tanımlamıĢlardır. 18 

öğeli bu envanteri yapılan araĢtırmalar sonucunda 12 öğeye (duygusal öz farkındalık, 

duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık, pozitif görünüm, empati, örgütsel 

farkındalık, koçluk ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi, 

takım çalıĢması) indirmiĢlerdir.  

Duygusal, sosyal ve estetik hizmet yapısal özellikleri gereği son derece önemlidir. 

Baum (2006, s. 132) konaklama ve restoran iĢletmelerinin günümüzde teknik 

becerilerin yanında yumuĢak becerilerin de önem kazandığını ve bu tarz iĢletmelerin 

baĢarısında gerekli olduğunu ifade etmektedir. Baum (2006) yumuĢak becerileri, 

“işletme içerisinde yönetici ve çalışanların estetik, duygusal ve sosyal becerileri” 

olarak belirtmektedir. Aynı zamanda estetik, sosyal ve duygusal becerilerin bütünü 
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örgüt içerisindeki “deneyimsel zekâ”yı oluĢturmakta ve turizm iĢletmeleri açısından 

oldukça önemli olduğu belirtilmektedir (Baum, 2008; 2006). Bir restoran iĢletmesi 

çalıĢanını; iyi görünüm, boy, kilo, dıĢadönüklük ve fit olma gibi unsurlar baĢarılı 

yapmaktadır. Ancak çalıĢanın nasıl motive edileceği, performansının nasıl arttırılacağı 

veya nasıl ilham verileceği gibi sorular yanıtsız kalmaktadır. Duygusal ve sosyal 

yetkinlikler bu noktada devreye girmektedir.  

Ashkanasy ve Jordan (2008, s. 366) iĢletmelerde liderlik ve yöneticilikle ilgili 

duyguların beĢ aĢamalı modelini oluĢturmuĢlardır. Bu modelin aĢamalarının (1) kiĢinin 

kendisiyle iliĢkili, (2) kiĢilerarası (bireysel) farklılıklar, (3) kiĢilerarası etkileĢimler, (4) 

grup ve (5) örgütsel çapta oluĢtuğu ifade edilmektedir. Ayrıca, bu beĢ seviyenin her 

aĢamasında ortak bir biyolojik temele entegre olduğu savunulmaktadır. Dolayısıyla, 

deneyim düzeyindeki duyguları, kiĢi kendi içinde anlık olarak (seviye 1) hissederken; 

aynı süreçlerde örgütsel düzeyde (seviye 5) ise duygu iklimi göz önüne alınarak 

hissedilmektedir. Birinci seviye, çalıĢanın iĢletme içerisinde anlık olarak deneyimlediği 

duygularla ilgilenmektedir. Bu durumu özellikle, Ashkanasy ve Jordan (2008) ve Weiss 

ve Cropanzano (1996)‟nun ortaya koyduğu “Duygusal Olaylar Teorisi”ne 

dayandırmaktadır. Yani iĢletme içerisinde bireyin yaĢadığı bazı duygusal olayların onun 

ruh haline ve duygusal tepkilerine yansıyacağı bu durumun da davranıĢlarını 

yönlendireceğini (tatminsizlik, iĢten ayrılma niyeti vb.) ifade etmektedir. AraĢtırmacılar, 

yöneticilerin özellikle bu seviyede bireysel olarak yaĢanan duygusal durumlara ve 

çalıĢanın ruh hallerine dikkat etmesi gerektiğini belirtmektedir. Modelin ikinci 

seviyesinde, kiĢilerarasındaki duygusal zekâ, kiĢilik özellikleri ve liderlik stil 

farklılıklarının iĢletme içerisindeki çalıĢanların tutumlarını etkileyeceğini ve bu durumu 

da çalıĢanların iĢ ve örgütsel tatminini etkileyeceği savunulmaktadır. Yöneticilerin ve 

liderlerin kiĢilerarası iliĢkilerde kiĢilik özellikleri ve duygusal zekâ gibi farklılıklara 

dikkat etmesi önerilmektedir. Modelin üçüncü seviyesinde ise kiĢilerarası etkileĢimde 

çalıĢanlar duygularını sergilerken gerek müĢterilere gerekse iĢletme içindeki çalıĢanlara 

uygun duyguyu göstermesi beklenmektedir. Bu seviyede yöneticiler ve liderler, 

çalıĢanlara duygusal ve estetik emekle ilgili eğitim vermelerinin ve güven duygusu 

aĢılamalarının gerekliliği ifade edilmektedir. Modelin dördüncü seviyesinde duyguların 

insandan insana bulaĢtığını ve grup/takımların ruh halini etkilemektedir. Bu durumun da 

grup davranıĢlarını ve performansını etkileyeceğinin ve buna yönelik yöneticilerin ve 

liderlerin bu duygusal bulaĢmayı yönetebilmesi gerekliliğinin önemli olduğu 
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açıklanmaktadır. Son seviyede ise iĢletmelerde duygu ikliminin olduğu ve bu iklimin 

örgütsel performansı etkilediği belirtilmektedir. Dolayısıyla, her seviyede iĢletmede 

çalıĢanların bireysel ve örgütsel aĢamada farklı duygusal durumlar yaĢadığını ve 

yöneticilerin iĢletmenin baĢarısı için bu duygusal durumları yönetmesi gerektiğini 

ortaya koymaktadır (Ashkanasy ve Jordan, 2008, s. 366-367).  

Bu geliĢmeler dikkate alındığında, duygusal ve sosyal yetkinliklerin turizm 

iĢletmelerinin bir unsuru olan restoran iĢletmelerinde yöneticilerde bulunması 

gerekliliğini ortaya koymaktadır. Her ne kadar duygular ve sosyal konular özellikle 

1980‟lerden beri gündemde olsa da iĢletmelerde bu duyguların nasıl yönetileceği 

konusunda bir eksiklik bulunmaktadır. Yetkinliklerin en önemli özelliği öğretilebilir ve 

geliĢtirilebilir olmasıdır. Bu bağlamda, ana unsuru insan olan restoran iĢletmelerinde 

çalıĢanların gerek içselleĢtirilmiĢ duygularını gerekse insanlarla olan iliĢkilerini etkin bir 

Ģekilde yönetebilmek yöneticilerin bu konulardaki yetkinliklerinden geçmektedir. Bu 

yetkinliklerin de neler olduğunun bilinmesi ve yöneticilerin eksik olan yetkinliklerinin 

geliĢtirilmesi gerekmektedir.  

 

2.2. Duygusal ve Sosyal Yetkinlikler ile Ġlgili Yapılan AraĢtırmalar 

Restoran iĢletmelerinin emek yoğun bir yapıda olması ve yumuĢak becerilerin 

önem kazanmasıyla yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin neler olduğunun 

tespit edilmesi elzem bir ihtiyaç haline dönüĢmüĢtür. Bu nedenle, restoran iĢletmesi 

çalıĢanlarının davranıĢlarının daha iyi anlaĢılması ve estetik performanslarının nasıl 

sağlanabileceğinin tespit edilmesi gerekmektedir. Alanyazın incelendiğinde turizm 

iĢletmelerinde daha çok duygusal zekâ ile ilgili çalıĢmaların yapıldığı görülmektedir. 

Özellikle, Baum (2006)‟un hizmet iĢletmelerinde duygusal ve sosyal becerilerin önem 

kazandığını ifade etmesiyle duygusal ve sosyal yetkinliklere yönelik çalıĢmalar da 

artmıĢtır.  

Ostell (1996, s. 547) duyguların hizmet iĢletmelerinde yöneticiler tarafından nasıl 

yönetileceğine iliĢkin altı aĢamalı kavramsal bir yaklaĢım önermiĢtir. Bu yaklaĢıma 

göre, birinci aĢamada yöneticinin çalıĢanı iĢletmede strese sokan durumu anladığını 

çalıĢana hissettirmesi gerekmektedir. Ġkinci aĢama, yöneticinin çalıĢanın hangi duygusal 

tepkileri (öfke, kaygı, depresyon veya bunların birleĢimi) yaĢadığını anlamasıdır. Bir 

sonraki ise yöneticinin çalıĢana mümkün olduğunca yardım etmeye istekli olduğunu 

hissettirmesi aĢamasıdır. Dördüncü aĢamada, yönetici gerekli durumlarda çalıĢana 
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destekleyici bilgi ve görüĢ sunmalıdır. BeĢinci aĢamada, yöneticinin çalıĢanı hissettiği 

duygulardan dolayı yargılamaktan kaçınması gerekmektedir. Son aĢamada ise çalıĢana 

yönelik nihai stratejilere kadar geçici eylemler uygulanması gerekliliğidir. 

2002 yılında Çeçen, yöneticilerin duyguları yönetebilme becerilerine yönelik bir 

ölçek geliĢtirmiĢ ve bu ölçekte duyguları; sözel olarak ifade edebilme, duygularla baĢa 

çıkma, duyguları olduğu gibi gösterebilme, olumsuz bedensel tepkileri kontrol edebilme 

ve öfkeyi yönetebilme olarak beĢe ayırmıĢtır (Çeçen, 2002). Çeçen 2002 yılında 

geliĢtirdiği ölçeğin geçerli ve güvenilir olup olmadığıyla ilgili bir çalıĢma daha 

yapmıĢtır. Ölçeğin beĢ boyutunun da geçerli ve güvenilir olduğunu tespit etmiĢtir 

(Çeçen, 2006). 

Yöneticilerin empati yetkinliklerinin iĢletme içerisindeki duyguların anlaĢılması 

bağlamında önemli rolleri bulunmaktadır. Bu kapsamda Pescosolido (2002), grup 

duygularında yöneticilerin rolüyle ilgili Amerika‟da yaptığı nitel veriye dayalı 

çalıĢmada yöneticinin baĢarısının gösterdiği empati derecesine bağlı olduğu, aynı 

zamanda grubun duygusal ifade normlarının açıklığının performansla iliĢkili olduğu 

belirtilmektedir. Kellett, Humprey ve Sleeth (2002) Amerika‟da örgütsel davranıĢ dersi 

almıĢ 168 öğrenciye yaptıkları araĢtırmada empati yetkinliğine sahip yöneticilerin iĢ 

performansını arttırdığı tespit edilmiĢtir. Benzer Ģekilde Kellett, Humprey ve Sleeth 

(2006) yaptıkları çalıĢmayı yinelemiĢler ve Amerika‟da örgütsel davranıĢ dersi almıĢ ve 

almaya devam eden 231 öğrenci üzerinde yaptıkları araĢtırmada bir yöneticinin 

baĢkalarının duygularını anlama yetkinliğinde empatinin aracılık etkisi olduğunu tespit 

etmiĢlerdir. 

Yöneticilerin iĢletme içindeki duyguları ve sosyal iliĢkileri yönetebilmesinin en 

önemli çıktılarından biri çalıĢan performansıyla olan iliĢkisidir. Buna yönelik 

Offermann vd. (2004) duygusal yetkinliklerin bireysel ve takım performansı üzerindeki 

etkisini incelemiĢlerdir. Amerika‟da iĢletme mezunu olan 425 öğrenci üzerinde yapılan 

araĢtırmada duygusal yetkinliklerin bireysel ve takım performansını etkilediği tespit 

edilmiĢtir. BaĢka bir çalıĢmada Nel (2004), sigorta Ģirketinde duygusal ve sosyal 

yetkinliklerin iĢ performansı üzerindeki etkisini incelemiĢ, 135 yöneticiye anket 

uygulanmıĢ ve sonuç olarak duygusal ve sosyal yetkinliklerin iĢ performansı üzerinde 

etkisi olduğu tespit edilmiĢtir. Özellikle yöneticilerde uyum, baĢarı odaklılık, koç ve 

mentorluk, çatıĢma yönetimi ve takım çalıĢmasının önemli etkilerinin olduğu tespit 

edilmiĢtir. Elfenbein (2007)‟in yaptığı kavramsal çalıĢmada iĢletme içerisindeki 
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duyguların bireysel, grupsal ve örgütsel performansla; Barsade ve Gibson (2007) ise 

iĢletme içindeki duyguların çalıĢanların ruhsal durumu, iĢ performanslarını, 

yaratıcılıklarını, ekip çalıĢmasını, liderlik davranıĢlarıyla iliĢkili olduğunu 

belirtmiĢlerdir. Hartel, Gough ve Hartel (2008) hizmet iĢletmelerinde yaptıkları 

kavramsal çalıĢmada bireysel ve örgütsel duygu iklimlerinin, yöneticilerin duygu 

yönetim becerilerinin hizmet performansı ile iliĢkili olduklarını savunmaktadır. Eğer 

iĢletmede çalıĢanların tutumları ve performansları arttırılmak isteniyorsa, yöneticilerin 

duygusal yönetim becerilerini kullanmaları gerektiği ifade edilmektedir. Dasborough 

vd. (2009) örgütsel seviyede yöneticilerin duygulara iliĢkin rolü üzerine yaptıkları 

çalıĢmada çalıĢanların iĢletme içerisinde baĢka çalıĢanların kayırıldığını ve yöneticilerin 

duygu gösterimlerinde samimiyetsiz olduğunu hissettiklerinde çalıĢanların negatif 

duygusal gösterimler içine gireceği ve bunun da iĢletmenin performansını etkileyeceği 

ifade edilmektedir. Connelly ve Ruark (2010) Amerika‟da 288 çalıĢan üzerine yaptıkları 

araĢtırmada yöneticilerin duygu gösterimlerini çalıĢanların görev performansı üzerinde 

etkili olduğu tespit edilmiĢtir. Brown ve Arendt (2011) Amerika‟da 34 otelde çalıĢanlar 

üzerine yaptığı çalıĢmada ilham veren liderliğin çalıĢanların performansını etkilediğini 

tespit etmiĢlerdir. ÇalıĢan performansının alt boyutları incelendiğinde en fazla katkı 

misafire karĢı tutumda görülmektedir. Kluemper, DeGroot ve Choi (2013) 

Amerika‟daki bir üniversitede (hukuk firmasında yönetici, satıĢ asistanı, muhasebe 

memuru, restoran müdürü, halkla iliĢkiler çalıĢanı, iĢletme yöneticisi, diĢ hekimi 

asistanı ve garson) 220 çalıĢan üzerine yaptıkları araĢtırmada duygusal yetkinliklerin 

(duyguların anlaĢılması, duyguların kullanımı, duyguların algılanması, duygu karması) 

çalıĢanın iĢ performansı üzerinde etkisi olduğu tespit edilmiĢtir.  

Yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklere sahip olmasının değiĢimlerin 

baĢarılı bir Ģekilde gerçekleĢmesine yönelik çalıĢmalar alanyazında mevcuttur. Howard 

(2006)‟ın yaptığı kavramsal çalıĢmada yöneticilerin kasıtlı değiĢim 

gerçekleĢtirdiklerinde çalıĢanların motivasyonlarına, performanslarına ve yaratıcı 

düĢünmelerine katkı sağladıklarını; aynı zamanda bu yolla yöneticilerin çalıĢanlara 

koçluk yapmalarına yardımcı olduğunu ifade etmektedir. Akoğlan Kozak ve Genç 

(2014) değiĢime karĢı direnci önlemede benzer Ģekilde duygusal yetkinliklerin önemine 

vurgu yapmaktadırlar. 

21. yüzyılda yöneticilerde olması gereken yetkinliklerle ilgili yapılan çalıĢmada 

Boyatzis (2007; 2009) duygusal, sosyal ve biliĢsel yetkinliklerin yöneticilerde olması 
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gerektiğini savunmaktadır. Özellikle, hizmet iĢletmelerinde çalıĢanlardaki duygusal ve 

sosyal yetkinliklerin gerekli olduğunu ve bu yetkinliklerin geliĢtirilebilir olduğunu 

belirtmektedir. Weber vd. (2009) Amerika‟da alt düzey yöneticilerin yumuĢak 

yetkinliklerin tespit edilmesine yönelik yapılan araĢtırmada en önemli yetkinliğin 

çalıĢanları desteklemek, dürüst olmak, örgütsel bağlılığı sağlamak, çalıĢanları harekete 

geçirmek ve ilham vermek olduğu tespit edilmiĢtir. BaĢka bir çalıĢmada Boyatzis 

(2011) benzer sonuçlar elde etmiĢtir. Zopiatis (2010) Güney Kıbrıs‟ta 92 Ģef üzerine 

yapılan araĢtırmada, mutfak Ģeflerinin yetkinlikleri arasında teknik becerinin dıĢında 

iletiĢim, sözel ve yazma ve kiĢiler arası becerinin de olduğu ortaya konulmuĢtur. 

Emmerling ve Boyatzis (2012) duygusal ve sosyal yetkinliklerin kültürler arası 

uygulamalarla iliĢkisini inceledikleri çalıĢmada, alanyazında farklı kültürlerdeki 

(Ġngiltere, farklı Avrupa ülkeleri, Ġspanya, Ġtalya, Kuzey Amerika, Hindistan, Çin, 

Avustralya ve Peru) duygusal ve sosyal yetkinliklerle ilgili yapılmıĢ 13 çalıĢmayı 

incelemiĢler ve sonuçta duygusal ve sosyal yetkinliklerin farklı kültürlerdeki bireyleri 

değerlendirmek ve geliĢtirmek için tutarlı, güvenilir ve geçerli bir yaklaĢımı temsil 

ettiğini bulmuĢlardır. Dolayısıyla, duygusal ve sosyal yetkinliklerin insanla birebir 

iletiĢimi olan sektörlerdeki yöneticilerde gerekli ve kaçınılmaz olduğu söylenebilir.  

Sosyal ve duygusal yetkinlikler aynı zamanda sağlıklı bir örgütsel iletiĢim 

kurulması açısından da gereklidir. Brotheridge ve Lee (2008)‟nin yaptığı kavramsal 

çalıĢmada duyguların ve duygusal becerilerin günlük yönetim çalıĢmaları için gerekli 

olduğu savunulmaktadır. Bunun yanı sıra, rasyonel ve etkin bir yönetici olabilmek için 

gerek kendi duygularını gerekse baĢkalarının duygularını yönetmesinin önemine vurgu 

yapmaktadır. Tuna (2008)‟nın YaĢar Holding bünyesinde 139 yönetici üzerine yaptığı 

araĢtırmada; örgütsel iletiĢim süreci, yöneticilerin duygularını yönetebilme yeterlilikleri 

açısından incelenmiĢtir. Yöneticilerin hem kendilerinden hem de beraber çalıĢtıkları eĢ 

ve ast konumundaki çalıĢma arkadaĢlarından elde edilen duygusal yeterliliklere ve 

örgütlerindeki iletiĢim sürecine iliĢkin görüĢleri araĢtırmanın ana konusunu 

oluĢturmaktadır. AraĢtırma, yöneticilerin duyguları yönetebilme yetkinliklerini; baĢarı 

odaklı olma, uyumluluk, duygusal öz kontrol, inisiyatif, iyimserlik ve açıklık olarak 6 

boyutta ele almıĢtır. AraĢtırmada elde edilen veriler iĢletme içerisindeki iletiĢim 

sürecinde ve iletiĢimin kalitesinin belirlenmesinde yöneticilerin özyönetim ile ilgili 

duygusal yeterliliklerinin etkin rol oynadığını göstermektedir. Bufquin (2015) 

Amerika‟daki restoran iĢletmelerinde çalıĢma arkadaĢları ve yöneticilerin samimiyeti ve 
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yetkinliğinin çalıĢanların iĢ tatmini ve örgütsel bağlılık üzerinde pozitif etkisi tespit 

edilmiĢtir. Susskind, Kacmar ve Borchgrevink (2017) restoran çalıĢanları üzerine 

yapılan araĢtırmada servis standardının çalıĢma arkadaĢı ve yönetici desteği üzerine 

etkisi tespit edilmiĢtir. Chang ve Teng (2017) Tayvan‟da 457 çalıĢan üzerine yaptıkları 

çalıĢmada yaratıcı kiĢiliğin ve dönüĢümcü liderliğin çalıĢan yaratıcılığını arttırdığı; 

çalıĢan yaratıcılığının da iĢ performansını arttırdığı tespit edilmiĢtir.  

Yöneticilerin cinsiyet farklılıklarının iĢletme içerisindeki çalıĢanların duygularını 

yönetmede rolü olduğu görülmektedir. Byron (2008), erkek ve kadın yöneticilerin 

sözsüz duygusal yetenekleri çalıĢanları nasıl etkilediği ve çalıĢanların bunu nasıl 

değerlendirdiği üzerine bir araĢtırma yapmıĢtır. Amerika‟da 155 katılımcıyla 

gerçekleĢen bu çalıĢmada, önce çalıĢanlara kadın ve erkek yöneticilerle ilgili ayrı ayrı 

iki skeç oynatılmıĢ; daha sonra bunu anket tekniği ile değerlendirmeleri istenmiĢtir. 

Sonuç olarak, kadın yöneticilerin erkek yöneticilere oranla sözsüz iletiĢim yeteneklerini 

daha iyi kullandıkları ve çalıĢanların duygularını daha iyi anladıkları tespit edilmiĢtir.  

Yöneticilerin iĢletme içerisindeki duygusal ve sosyal rolüne iliĢkin yapılan 

çalıĢmalarda Dasborough (2006), yönetici davranıĢlarının çalıĢanların duygusal 

tepkilerini etkilediğini ifade etmektedir. Buna yönelik Avustralya‟da bir iĢletmede hem 

yöneticilerle hem de çalıĢanlarla görüĢmeler yaparak iĢletme içerisindeki yaĢanan 

duygusal durumların “asimetrik etkilerinin” olduğu ve çalıĢanların iĢletme içerisinde 

yaĢadığı olumsuz olayları olumlu olaylardan daha çok hatırladığı tespit edilmiĢtir. 

Hodgson ve Wertheim (2007) ise Avustralya‟da 110 üniversite öğrencisi üzerine 

yaptıkları çalıĢmada duygusal yönetim becerileri (duygusal onarım, duygusal dikkat ve 

duygusal açıklık) yüksek olan kiĢilerin daha fazla affetme eğiliminde oldukları tespit 

edilmiĢtir. BaĢka bir çalıĢmada Riggio ve Reichard (2008) etkili yöneticilerde sosyal 

yetkinliklerin duygusal yetkinliklerin tamamlayıcısı olduğunu ve yöneticilerde bu 

yetkinliklerin her ikisinin de olması gerektiğini ifade etmiĢlerdir. Humphrey, Pollack ve 

Hawver (2008) çalıĢmalarında yöneticilerin duygusal emeği çalıĢanları etkilemek için 

kullandıklarını, duygularını iyi ifade eden yöneticilerin daha karizmatik olduklarını 

savunmaktadırlar. Aynı zamanda araĢtırmacılar, yöneticilerin iĢletme içerisinde yaĢanan 

duygusal bir olayın ana kaynağı olabileceğini ve çalıĢanların duygusal olaylarla ilgili 

baĢa çıkma becerilerine engel olabileceğini ifade etmektedirler. Chuang, Yin ve Jenkins 

(2009) Amerika‟da 152 otelde Ģef konumundaki çalıĢana yönelik iĢ tatmininin 

sağlanmasında içsel ve dıĢsal faktörlerin ortaya konulduğu araĢtırmada Ģeflerin motive 
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olmasındaki dıĢsal faktörlerden en önemlisinin yöneticiler olduğunu tespit etmiĢlerdir. 

Ġkinci önemli faktör ise, kiĢiler arası iliĢkilerdir. Gooty vd. (2010) ise 1990-2010 yılları 

arasında yönetici-duygu iliĢkisine yönelik yapılan çalıĢmaları derleyerek üç ana tema 

tespit etmiĢlerdir. Bu temalardan ilki, yöneticinin çalıĢanlarla etkileĢimi ve buna yönelik 

davranıĢsal sonuçlarıdır. Ġkinci tema da, yöneticinin iĢletme içerisindeki ayırt edici 

duyguların farkına varması; son tema ise yöneticinin sahip olması gereken duygusal 

yetkinlikleridir. Han, Kim ve Kang (2017) Amerika‟da 51 restoran iĢletmesi 

yöneticilerinin duygusal zekâlarının ve yönetici desteğinin çalıĢanların iĢ tatminine olan 

etkisini inceledikleri araĢtırmada toplam 457 yönetici ve çalıĢandan elde edilen verilere 

göre yöneticilerin duygusal zekasının ve desteğinin çalıĢanların iĢ tatmini üzerinde 

etkisi olduğu ve daha yüksek hizmet performansı sağladığı tespit edilmiĢtir.  

ĠĢletmedeki liderlerin hareketleri, duyguların harekete geçirilmesi, yönetimi ve 

çalıĢanların duygusal deneyimlerinin sonuçlarının önemli bir etkenidir. Bununla 

birlikte, lider duygu yönetiminin doğası ve boyutsallığı ve bu yönetimi oluĢturan 

davranıĢlar büyük ölçüde bilinmemektedir. Bu kapsamda Kaplan vd. (2014) liderin 

rolüne iliĢkin bir duygu yönetim modeli sunmuĢlardır. Bu modelde öncelikle 

çalıĢanların duygusal bilgi ve becerilerinin neler olduğu açıklanmaya çalıĢılmıĢ ve 

çalıĢanın duygusal bilgisi; kendisine olan bakıĢı, kendi duygularının bilgisi ve sonuçları, 

ona duygularını hatırlatan olayların bilgisi, duygular ve duygu yönetimi hakkındaki 

bilgiler olarak ifade edilmiĢtir. ÇalıĢanın duygusal becerileri ise duyguları tanıma, 

duygusal bakıĢ açısı, duygusal destek becerisi, sunum ve iletiĢim becerisidir. Liderin 

duygusal yönetim davranıĢlarında ise kiĢilerarasında duyarlı bir Ģekilde etkileĢim ve 

iletiĢim kurma, çalıĢanlara verilen önemin ve desteğin gösterilmesi, çalıĢanların 

davranıĢlarını etkilemek için duygusal göstergelerin kullanılması, çalıĢan duygularını 

dikkate alarak görevlerini yapılandırma, duygusal iyileĢtirmeleri devamlı olarak 

sağlama, adil ve etik Ģekilde davranmak, iĢ arkadaĢları arasındaki değiĢimi ve iliĢkileri 

yönetme, açık ve sık iletiĢim kurma olarak belirtilmektedir. Bununla birlikte liderler, 

çalıĢanların duygu yönetim davranıĢlarını yönlendirirken çalıĢanların duygusal bilgi ve 

becerilerini dikkate alırken kendi duygu yönetiminin de farkında olması, durumsal 

faktörlerin ve hedef katkılarını bilmeleri gerekmektedir. Ancak bu yolla liderlerin 

baĢarılı olabileceği savunulmaktadır. Bu iki durum etkili bir Ģekilde 

gerçekleĢtirildiğinde yakın ve nihai olmak üzere iki sonucun oluĢacağı açıklanmaktadır. 

Yakın sonuçlar olarak duygusal göstergeler için güçlü normlar, birlik içerisinde 
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karĢılıklı destek kültürü, psikolojik güvenlik, lidere güven, liderle uyum, görev 

motivasyonu, geri bildirimde duyarlılık, pozitif duygulanım; nihai sonuçlar ise uyum, 

görev performansı, memnuniyet ve örgütsel bağlılık, azalan iĢgören devir hızı, azalan 

tükenmiĢlik olarak ifade edilmektedir.  

Turizm iĢletmelerinde duygu yönetim becerileriyle ilgili ilk çalıĢma 2009 yılında 

yapılmıĢtır. Tsai (2009) Taiwan‟da 20 uluslararası otel iĢletmesinde müĢterilerle birebir 

iletiĢimde olan 424 çalıĢanın duygu yönetiminin (kendi duygularının farkında olma, 

baĢkalarının duygularının farkında olma, duyguların düzenlenmesi ve duyguların 

kullanımı) hizmet davranıĢı üzerindeki etkisi incelenmiĢtir. ÇalıĢanın hem kendi hem de 

baĢkalarının duygularının farkında olma yeteneğinin hizmet davranıĢı üzerinde önemli 

etkisinin olduğu, aynı zamanda bu durumun hizmet performansını da arttırdığı tespit 

edilmiĢtir.  

Gülertekin (2013)‟in Alanya‟daki otel iĢletmelerinde, seyahat acentalarında ve 

restoran iĢletmelerinde liderlerin iĢletme içerisindeki duygu iklimi ve çalıĢanların iĢten 

ayrılma niyeti üzerinde yaptığı araĢtırmada 503 yönetici ve çalıĢana ulaĢılmıĢ ve 

sonuçta liderlik tarzının iĢten ayrılma niyetinde duygu iklimlerinin önemli bir rolü 

olduğu tespit edilmiĢtir. Kattara ve El-Said (2013) Mısır‟daki otel iĢletmesi çalıĢanları 

üzerinde yapmıĢ oldukları çalıĢmada genel iĢ ortamı ve kültürün çalıĢan yaratıcılığı 

üzerinde etkisi olduğunu tespit etmiĢlerdir. Leung ve Lin (2018) Hong Kong‟ta mutfak 

çalıĢanları üzerinde yapılan araĢtırmada yaratıcı iklim, yaratıcı öz yeterliliğin ve yaratıcı 

rol kimliğinin yaratıcı mutfak süreçlerine etkisi olduğunu tespit etmiĢlerdir. Montes vd. 

(2018) Avrupa‟daki Ģefler üzerine yapılan araĢtırmada Ģeflerin öznel iyi oluĢlarının iĢ 

tatminini arttırdığı tespit edilmiĢtir. Dolayısıyla, liderler ve yöneticilerin iĢletme 

içerisinde duygu iklimlerini Ģekillendirmede önemli bir rolü bulunmaktadır. 

Güney, TaĢkıran ve Özkul (2015) Sabiha Gökçen Havaalanı‟nda 325 çalıĢan ile 

duyguları yönetme becerilerinin örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde etkisini 

incelemiĢlerdir. Bu kapsamda, duygu yönetim becerilerini Çeçen (2006)‟in 

çalıĢmasındaki gibi, duyguları sözel olarak ifade edebilme, duyguları olduğu gibi 

gösterebilme, olumsuz bedensel tepkileri kontrol etme, duygularla baĢa çıkma, öfke 

yönetimi olarak beĢ boyutta ele almıĢlardır. Sonuç olarak çalıĢanların duygu yönetme 

becerilerinin örgütsel vatandaĢlık davranıĢı üzerinde etkisinin olduğu tespit edilmiĢtir.   

Okumus vd. (2016)‟nin yapmıĢ oldukları araĢtırma Türkiye‟deki otel 

müdürlerinin kariyer patikalarını incelemiĢler ve 168 otel genel müdüründen veri 
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toplamıĢlardır. Sonuç olarak; dürüstlük, kiĢilerarası beceriler ve sadakatin otel genel 

müdürü olmasına yardımcı olan üç özellik olduğu tespit edilmiĢtir. Bunun dıĢında 

iletiĢimin, insan iliĢkilerinin, inisiyatif almanın ile plan oluĢturmanın ise yöneticilerin 

kariyer geliĢimine yardımcı dört beceri olduğu ifade edilmiĢtir. BaĢka bir araĢtırmada 

Bharwani ve Talib (2017) otel genel müdürlerinin yetkinlikleri üzerine bir araĢtırma 

yapmıĢlar ve otel yöneticilerinde dört yetkinlik olduğunu tespit etmiĢlerdir. Bu 

yetkinlikler biliĢsel (stratejik düĢünme, karar verme becerisi, yaratıcılık ve yenilik, 

düĢünen sistemler, bilgi toplama becerisi, plan süreci, kritik düĢünce ve analitik 

beceriler, risk alma, değiĢim yönetimi), fonksiyonel (hizmet oryantasyonu, iĢ ve 

endüstri uzmanlığı, gelir yönetim becerisi, kaliteye olan bağlılık, kaynak tahsis becerisi, 

kritik yönetimi becerisi, çalıĢan performans değerlendirme becerisi, paydaĢları yönetme 

becerisi, bilgisayar becerisi, finansal analiz ve maliyet kontrolü, yasal uyuma iliĢkin 

bilgi), meta (duygusal direniĢ ve rahatlama, iyimserlik, baĢarı odaklılık, kendinin 

farkında olma, kendine güven, kendini yönetme, inisiyatif, diplomasi, takım yönetimi, 

etik ve bütünlük, uyum ve esneklilik, azim ve sebat, öğrenmeye isteklilik ve açıklık) ve 

sosyal (etkili iletiĢim becerisi, kültürel zeka, networking becerisi, çatıĢma yönetimi ve 

çözüm, çeĢitli yönetim becerisi, teĢvik etme motivasyonu, aktif dinleme becerisi, 

diğerlerini geliĢtirme) yetkinliklerdir. 

ĠĢletmeye yeni katılan çalıĢanların iĢletmenin bir üyesi olarak hissettirilebilmesi 

ve yöneticilerin iĢletme normlarını ve değerlerini çalıĢanlara aktarabilmesi 

sürdürülebilir bir iĢletmenin gereklerindendir (Deniz, 2016, s. 274). Alanyazında 

sosyalizasyon olarak geçen bu kavramın hayata geçirilmesi için yöneticilere sosyal 

yetkinlikler bağlamında önemli görevler düĢmektedir. Özellikle yöneticiler, çalıĢanların 

örgüte bağlılıkları, motivasyonu ve iĢ tatmini gibi sosyalizasyon düzeylerini artırarak 

çalıĢanlardan istenen duygusal ve estetik performansı sağlayabilir. Sosyalizasyonla ilgili 

yapılan çalıĢmalarda Sökmen (2007) Ankara‟da 4 ve 5 yıldızlı otel iĢletmelerinde 882 

çalıĢana yöneticilerin sosyalizasyon üzerindeki rolüne iliĢkin sorular sormuĢtur. 

Katılımcıların büyük çoğunluğu çalıĢanların örgüte uyum sağlamalarında yöneticilerin 

sorumluluklarının olduğunu belirtmiĢlerdir. BaĢka bir çalıĢmada Deniz (2016) 

NevĢehir‟de özel iĢletme belgeli bir konaklama iĢletmesinde 102 çalıĢana sosyalizasyon 

düzeylerinin (örgütsel bağlılık, örgütsel kabullenme, motivasyon ve iĢ tatmini) 

çalıĢanlardan beklenen duygusal gösterimleri (emek) üzerindeki etkisini incelemiĢ ve 

sonuç olarak, çalıĢanların sosyalizasyon düzeylerinin duygusal emek üzerinde etkisi 
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olduğunu ortaya koymuĢtur. Bu sonuçlar, iĢletmelerde duygusal bir varlık olan çalıĢanın 

mutlu bir Ģekilde çalıĢmasında, performansını arttırmasında ve örgütsel engelleri en aza 

indirmesinde yönetici yetkinliklerinin önemini ortaya koymaktadır.  

 

2.3. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Boyutları 

Duygusal ve sosyal iliĢkiler günümüz iĢ dünyasının vazgeçilmez 

bileĢenlerindendir. AraĢtırma modelinde de yer alan bu boyutlar çalıĢanların anlaĢılması 

ve onlarla iliĢkilerin yürütülmesinde önemli rol oynamaktadır. Bu boyutların en önemli 

özelliği, öğretilebilir ve geliĢtirilebilir olmasıdır (Boyatzis, 2008). Duygusal ve sosyal 

yetkinlik; kiĢinin kendisinin ve sosyal çevresindeki insanların hislerini tanıması, 

kendisini motive etmesi, iliĢkide olduğu insanlara karĢı duyguları iyi yönetmesi olarak 

ifade edilebilir (Boyatzis, 2008).  ĠĢletme açısından bakıldığında duygular ve ruh halleri 

önemsiz görülebilir, ama iĢin yapılmasında asıl sonucu onlar yaratmaktadır. Yöneticinin 

öz farkındalığı, bir Ģeyin daha fazla dikkat ve ilgi gerektirdiğini göstermektedir. 

Temkinli bir ruh hali ise riskli bir durum ele alınırken son derece yararlı olabilmekte; 

çok fazla iyimserlik de tehlikelerin göz ardı edilmesine yol açabilmektedir (Goleman, 

Boyatzis ve McKee, 2016). Bu nedenle duygusal ve sosyal yetkinlik önem arz etmekte 

ne neler olduğunun bilinmesi gerekmektedir. Duygusal yetkinlikler; duygusal öz 

farkındalık, duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık ve pozitif görünümden; sosyal 

yetkinlik empati, örgütsel farkındalık, koç ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, 

çatıĢma yönetimi ve takım çalıĢması boyutlarından oluĢmaktadır (Hay Group, 2011). Bu 

yetkinlikler burada ayrıntılı olarak açıklanacaktır.  

 

2.3.1. Duygusal yetkinlikler 

Duygusal Öz Farkındalık 

Duygusal öz farkındalık, duygusal yetkinliklerin temel belirleyicilerinden biri 

durumundadır. Bu kavram Sokrates‟ten bu yana “kendini bil” deyimi ile eĢ anlamlı 

olarak kullanılmaktadır. Duygusal öz farkındalık yetkinliği, bir kiĢinin kendi 

duygularının ve bu duyguların etkilerinin farkında olması olarak tanımlanmaktadır 

(Boyatzis ve Sala, 2004, s. 47 ). Bu yetkinliğe sahip olan yöneticiler hangi duyguları 

hissettiklerini ve bunların nedenlerini bilmektedir. Bununla birlikte düĢündükleri, 

yaptıkları ve söyledikleri Ģeylerle hisleri arasındaki bağların farkında olmaktadırlar 

(Goleman, 2014, s. 71). Yöneticiler, gözlem yoluyla çalıĢanların ve müĢterilerin 
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duyguları hakkında fikir sahibi olabilmektedir. ĠĢletme içerisinde duyguların farkında 

olunması, duyguların yönetilerek doğru tepki verilmesine imkân sağlamaktadır. Bu 

yetkinliğe sahip yöneticiler hislerin performansı nasıl etkilediğini anlamaktadırlar 

(Goleman, 2014, s. 71). Stresli bir durumda yöneticinin duygularını düzenlemesi ve 

doğru davranıĢta bulunması çalıĢanların performansına da yansımaktadır. Bir kriz 

anında çalıĢanların farkında olmadığı durumlarda yöneticiler duygusal yetkinliklerini 

kullanabilir. Bu durumda, iĢletmedeki stresli durumlarda çalıĢanların sakin kalmasına ve 

eldeki görevi çözmeye odaklanmasına yardımcı olarak olaylara sakin bir Ģekilde tepki 

gösterebilmektedir. Bazen aksi durumlar da yaĢanabilmektedir. Yönetici iĢletme içinde 

yaĢanılan bir olaya ani bir tepki verip, duygusal patlama da yaĢayabilmektedir. Bu 

durum olayların çıkmaz bir hal almasına ve iĢletme içinde olumsuz duygu iklimlerinin 

yaĢanmasına yol açmaktadır.  

Duygusal öz farkındalığı incelemede en kullanıĢlı araçlardan biri Johari 

Penceresidir. Johari Penceresinde dört alan bulunmaktadır. Bunlar; kiĢinin kendisi ve 

baĢkası tarafından bilinen yönleri (açık bölge), kiĢinin kendisi tarafından bilinen baĢkası 

tarafından bilinmeyen yönleri (gizli bölge), kiĢinin kendisi tarafından bilinmeyen 

baĢkası tarafından bilinen yönleri (kör bölge) ve hem kiĢi tarafından hem de baĢkaları 

tarafından bilinmeyen yönleri (bilinmeyen bölge) olarak ifade edilmektedir 

(Sabuncuoğlu ve GümüĢ, 2012, s. 34). Bu dört pencerenin birleĢmesiyle öz farkındalık 

oluĢmaktadır. Bu faktörlerin önemi sadece bir bireyin kendisini anlamasını 

sağlamamakta, aynı zamanda onun motivasyon ve davranıĢlarının açıklanmasını ve 

kiĢilik içyüzünü anlamasını sağlamaktadır (Jordan ve Ashkanasy, 2006, s. 150). 

Dolayısıyla öz farkındalık yetkinliği, yöneticiye değerleri ve hedefleriyle ilgili yol 

gösterici bir bilinci ve çalıĢanların performansını arttırmada çekirdek bir yetkinlik 

kazandırmaktadır (Goleman, 2014, s. 71).  

Duygusal Öz Kontrol 

Duygusal öz kontrol yöneticilerin olumsuz duygu ve dürtüleri kontrol edebilme 

yetkinliğidir. Yöneticiler iĢletme içerisinde yoğun duyguların farkında olmak ve onları 

kontrol altında tutmak zorundadırlar. Çünkü iĢletme içerisindeki stres ve çatıĢma gibi 

duygusal yansımalar yönetimin baĢarısını belirleyen temel etkenler arasındadır. Bir 

yöneticinin çalıĢanlarının performansını arttırması ve iĢletme içerisindeki iklimi 

yönetmesi temel sorumluluğudur (Barutçugil, 2004, s. 10). Bu bağlamda da yöneticinin 
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duygularını kontrol etmesi iĢletme içerisinde duyguları yönetmesi açısından son derece 

önemlidir.  

Bireyler her zaman dürtülerine göre hareket etmemekte arzu edilen sonuçlara 

ulaĢmak için bilinçli çaba gösterebilmektedir. Duygusal öz kontrol kısa dönemli 

zevklerden vazgeçilerek uzun dönemli baĢarıya ulaĢmaya yardımcı olmaktadır. Bu 

yetkinlik, kiĢinin iç tepkilerini değiĢtirerek aynı zamanda arzu edilmeyen davranıĢ 

eğilimlerinden kaçınma becerisi olarak tanımlanmaktadır (Tangney, Baumeister ve 

Boone, 2004, s. 274). Burada kiĢinin ruh halini, duygularını düzenleyerek istenmeyen 

dürtüleri, alıĢkanlıkları kısıtlamak ve bu yolla motivasyonunu sağlaması yer almaktadır.    

Duygusal öz kontrol her zaman gerçek hislerin inkârı ya da bastırılması anlamına 

gelmemektedir. Bazı durumlarda öfke, üzüntü, korku gibi kötü ruh halleri yaratıcılığın 

ve enerjinin kaynağı haline gelebilmektedir. Öfke, özellikle bir haksızlık ya da 

eĢitsizliği düzeltme noktasında yoğun bir motivasyon kaynağı olabilmektedir. ĠĢletme 

içerisinde paylaĢılan üzüntü insanları birbirine kenetleyebilmektedir. Bu noktada kaygı 

durumu ise kontrol altında tutulduğunda yaratıcı ruhu uyarabilmektedir. Duyguların 

bastırılması kronikleĢtiğinde, düĢünceyi zedelemekte entelektüel performansı 

kısıtlamakta ve düzgün giden sosyal etkileĢimi bozabilmektedir. BaĢka bir ifadeyle, 

duygusal öz kontrol yetkinliği, yöneticilere hisleri nasıl dıĢa vurulacağına dair bir seçim 

hakkı olduğunu ima etmektedir (Goleman, 2014, s. 105).  

Uyum 

Bilginin, rekabetin, sosyal ve örgütsel değiĢimlerin, çalıĢan niteliklerinin ve 

kültürel etkileĢimlerin tahminlerin ötesinde hızlandığı çağımızda değiĢim pek çok 

sosyal ve duygusal problemin temelini oluĢturmaktadır. Bu çerçevede restoran 

iĢletmelerinin de dıĢ çevre koĢullarından etkilenen ve sürekli değiĢime maruz kalan 

yapıda olduğu söylenebilir. Bu yapısal özellikte hizmetin soyut ve insan tarafından 

gerçekleĢtirilebilir olması önemlidir. Ġnsan yoğun hizmet veren bu iĢletmelerde son 

teknolojiler kullanılsa bile teknolojiler hizmet için sadece bir araç konumundadır. 

Çünkü iĢletmenin müĢterilerle olan bağlantısı insan aracılığıyla gerçekleĢmektedir 

(Çevik ve Akoğlan Kozak, 2011). Restoran iĢletmelerinde de bu nedenle çalıĢanların 

istek ve gereksinimleri önem taĢımaktadır. Ayrıca değiĢim süreçlerinde, insan faktörüne 

dayalı olarak ortaya çıkan en önemli problemin çalıĢan direncinin olduğunun da bu 

kapsamda dikkate alınması gerekmektedir (Akoğlan Kozak ve Genç, 2014, s. 88). 
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Uyum yetkinliği çok çeĢitli talepler, sürekli değiĢen öncelikler ve hızlı değiĢimle 

kolaylıkla baĢa çıkmayı ifade etmektedir. BaĢka bir ifadeyle uyum, iĢletme içindeki 

direnci sürekli değiĢen koĢullara uyarlayabilmektir (Goleman, 2014, s. 123). DeğiĢim 

sürecinde duyguları yoğun ve kafaları karıĢık olan çalıĢanların sorunlarının, 

korkularının üstesinden gelinmesi beklenmektedir. 

Restoran iĢletmeleri yöneticilerinin değiĢimin baĢarısı için çalıĢanların 

duygularının olduğunu unutmamaları gerekmektedir. Öncelikle değiĢimi kendileri 

anlayabilmeleri, değiĢen koĢullara ayak uydurabilmeleri, çalıĢanların korkularını 

anlayabilmeleri ve onların duygularını yönetmeleri önem taĢımaktadır (Akoğlan Kozak 

ve Genç, 2014, s. 86). Uyum, postmodern dönemdeki için yöneticiler önemli bir 

yetkinlik alanı olarak gösterilebilir (Boyatzis, 2008; Goleman, Boyatzis ve McKee, 

2016).  

Başarı Odaklılık  

BaĢarı odaklılık, hem psikoloji hem de eğitim araĢtırmaları için büyük bir ilgi 

alanı olan nispeten kiĢisel özelliklerle ilgilidir. BaĢarı odaklılık geniĢ biçimde 

kavramlaĢtırıldığında 1) güdünün varlığı, 2) güdü oluĢturma durumunun doğallığı ve 3) 

davranıĢın amacı olarak tanımlanmaktadır. Güdü, mükemmelliğin standardına referans 

olmayı sıralamak için bir istek olarak düĢünülmektedir. “Başarı davranışını ortaya 

çıkaran bu durumlar çalışanın performansını arttırmayı ve çalışanı güçlendirmeyi 

olanaklı kılmayı hedeflemektedir” (Zigler ve Child, 1969, s. 545).  

Sosyo-biyolojik motivasyon teorisine göre insanların hayatta kalması ve genlerini 

sonraki nesillere aktarabilmesi için dört temel dürtü (kazanma, bağlanma, öğrenme ve 

koruma) yer almaktadır. Bu dürtülerden özellikle kazanma dürtüsü baĢarı odaklılık 

yetkinliğiyle doğrudan iliĢkilidir. Kazanma dürtüsü, bireylerin değer verdikleri nesne ve 

deneyimleri baĢarmasına ve kıt kaynaklar dünyasında diğer insanlardan farklılaĢmak ve 

hayatta kalabilmek için daha iyisini gerçekleĢtirmeye imkân sağlamaktadır (Çakır, 

2015, s. 41). 

Negron (2008) baĢarı odaklı yöneticiliği astlar için motive edici hedefler 

belirleyerek onları konuĢmayla ikna etme yetkinliği olarak tanımlamaktadır. 

ÇalıĢanların performansını daha yüksek seviyelere çıkaracak ve onlara yeni hedefler 

yaratacak beklentiler yaratmaktır. Bu yetkinlikle yöneticiler çalıĢanlarla sık sık bir araya 

gelerek, çalıĢanların kendilerini geliĢtirmesi ve zorlu hedefleri baĢaracak standartlara 

çıkarılması beklenmektedir (Phillips ve Gully, 2012). 
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Yönetici davranıĢlarının temelinde astlarını baĢarıya ulaĢtıracak hedefler ortaya 

koymak yatmaktadır. Yöneticinin buradaki kısmi görevi çalıĢanların hem üretkenliğini 

hem de iĢten tatmin olmasını sağlayarak onları etkilemek yer almaktadır (Goleman, 

Boyatzis ve McKee, 2016). BaĢarı odaklı yöneticiler astlarıyla yüksek derecede güven 

iliĢkisi kurmaktadır. Buradaki temel unsurlardan biri çalıĢanın içsel motivasyonunu 

harekete geçirmektir (Elliot ve Harackiewicz, 1994, s. 969).   

Pozitif Görünüm 

ĠĢletmenin performansını etkileyen önemli unsurlardan biri örgütsel engellerdir. 

Pozitif görünüm yetkinliği yöneticilerin iĢletme içerisindeki engelleri ve oluĢabilecek 

aksiliklere rağmen hedeflerinin peĢinden koĢmasını ifade etmektedir. ĠĢletme içerisinde 

amaç paylaĢımının eksikliği, grup içerisindeki bilgi paylaĢım eksikliği, çalıĢanları 

motive edecek ödül sistemi eksikliği, örgüt kültürünün deneyimleri paylaĢmaya imkân 

vermemesi, örgütsel kaynakların yeterli olmaması, iĢletme içerisinde iletiĢim 

kanallarının açık olmaması, çalıĢanların kendisini baskı altında hissetmesi ve hiyerarĢik 

örgüt yapısı gibi pek çok neden örgütteki bireylerin engellenmesine neden olmaktadır 

(Riege, 2005). Bununla birlikte, iĢletme içerisindeki informal grupların formal gruplara 

göre baskın olması ve dedikodunun yaygınlaĢması, sinerjinin kaybolmasına yol 

açmaktadır. ÇalıĢanlar arasında sinerjik etkileĢim mümkün olmadığında çalıĢanlar 

arasında duygusal kırılganlıklar yaĢanmaktadır. Pozitif görünüm yetkinliğine sahip 

yöneticiler her türlü engellere karĢı çalıĢanlarını motive edecek unsurları yaratmak 

durumundadır (Boyatzis ve Sala, 2004). 

 

2.3.2. Sosyal yetkinlikler 

Empati 

Empati, bireyin kendisini karĢısındaki bireyin yerine koyarak, onun duygu, 

düĢünce ve davranıĢlarını anlama süreci olarak ifade edilmektedir. Empati, günlük ve 

örgütsel hayatta en çok duyulan kavramlar arasındadır. ÇalıĢanlar çoğu zaman baĢka 

kiĢilerin (yönetici, çalıĢan, müĢteri vb.) kendilerine karĢı empati kurmalarını 

beklemektedirler. Bu kavram çok sık gündeme gelmesine rağmen bu yetkinliğe sahip 

olmak o kadar da kolay değildir. Çoğu zaman yöneticiler yüzeysel davranıĢta 

(baĢkalarının duygularını hissetmemesine rağmen hissediyormuĢ gibi yapma durumu) 

bulunurlar. Söz konusu bu durum da iliĢkilerdeki güven duygusunu zedelemektedir. Bir 

yöneticinin empati kurabilmesi için baĢkalarının deneyimlerini gözlemlemesi ve o 
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durumların kendi dünyasındaki yansımasını içselleĢtirmesi gerekmektedir. Böyle bir 

durumda yöneticinin sözsüz duygusal iĢaretleri okuma becerisine sahip olması 

gerekmektedir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016, s. 79). Empati yetkinliği ilk ortaya 

çıktığında duygusal bir yetkinlik olarak ifade edilmiĢ (Goleman, 2005, s. 126); ancak 

alanyazındaki uzun tartıĢmalar sonucunda empatinin baĢkalarının bakıĢ açısından 

olayları anlama yeteneği olarak ifade edilmesiyle aslında sosyal bir yetkinlik olduğu 

belirtilmiĢtir (Goleman, 2015, s. 109; Boyatzis, 2009, s. 754). Dolayısıyla empati, 

günümüzde en temel sosyal yetkinliklerden biri olarak kabul edilmektedir.  

Örgütsel Farkındalık 

Grup, belli bir amacı yerine getirmek için karĢılıklı bağımlılıkla etkileĢim içinde 

olan iki ya da daha fazla birey olarak açıklanmaktadır (Robbins ve Judge, 2012, s. 277). 

Gruplar formal veya informal Ģekilde ikiye ayrılabilir. Formal gruplar örgüt tarafından 

tayin edilmiĢ bir çalıĢma grubu iken, informal gruplar ise biçimsel yapı ya da örgüt 

tarafından tanımlanmamıĢ ancak sosyal iliĢki ihtiyacını karĢılamak için meydana gelmiĢ 

gruplardır. ĠĢletmelerde informal grupları yönetmek kolay değildir. Çoğu zaman bu 

gruplar iĢletme içerisindeki direncin kaynağı da olabilmektedir (Klarner, By ve 

Diefenbach, 2011). Örgütsel farkındalığa sahip bir yöneticinin bir grubun duygusal 

akımlarını ve güç iliĢkilerini okuma becerisine sahip olması gerekmektedir (Boyatzis, 

2009, s. 754). Çünkü bu informal gruplar çoğu zaman iĢletme içerisinde yoğun 

çatıĢmalara ve performans düĢüklüklerine neden olmaktadır. Aynı zamanda diğer 

gruplar üzerinde baskı oluĢturmaya da çalıĢabilmektedir. Dolayısıyla, iĢletme 

içerisindeki bu karmaĢık iliĢkileri yönetebilmek ve örgütsel farkındalığa sahip olmak 

için yöneticilerden bu sosyal yetkinlik beklenmektedir.  

Koç ve Mentorluk 

1980‟lerden sonra iĢletmelerde duyguların yönetiminin önemi ve bunun yanında 

yöneticilerden sosyal zekâlarını kullanmalarının beklenmesi yönetim anlayıĢının yeni 

bir paradigmaya kaymasını sağlamıĢtır. Artık yöneticilerden komuta ve kontrol değil; 

çalıĢanları geliĢtirme, onlara koçluk yapma aynı zamanda bir mentor olmaları 

beklenmektedir. Ancak böyle bir rol değiĢiminin benimsenmesi kolay değildir. Koçluk, 

çalıĢanın deneyimli bir yönlendirici öncülüğünde güçlü ve zayıf yönlerini keĢfetmesi, 

yetkinliklerini geliĢtirip yanlıĢlarını düzeltmesine dayalı kendini ve koĢullarını 

sorgulayan, çözümler üreten, bu süreçte kendini yeniden yapılandıran bir öğrenme 

modeli olarak ifade edilebilir (Çınar, 2007, s. 3). Mentorluk ise koruma altındaki kiĢi 
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olarak anılan az deneyimli çalıĢana destek olup yol göstermek olarak tanımlanmaktadır 

(Robbins ve Judge, 2012, s. 399).  

Günümüzde yöneticilerin baĢarısı büyük ölçüde çalıĢma takımına bağlıdır. Koçluk 

yapan yönetici çalıĢanını gözlemler ve ona geri bildirimlerde bulunur. Bu yolla ona 

bilgi, yetenek ve beceri kazandırır. Bununla birlikte çalıĢana iĢletmedeki değer ve 

normları kabul ettirme, çevreyle uyumlu hale gelmesini sağlama, onu sosyalize etme, 

eğitme, geliĢtirme, yetiĢtirme bir anlamda ona mentorluk yapma iĢletmenin baĢarısı için 

önemlidir (Koçel, 2013, s. 69). Ayrıca, yöneticilerin çalıĢanlara koçluk ve mentorluk 

yapması çalıĢan performansının arttırılmasında da önemli bir sosyal yetkinliktir.  

İlham Veren Liderlik 

Ġlham veren liderlik iĢletme içerisinde çalıĢanların potansiyellerini geliĢtiren, 

çatıĢmayı azaltan, iĢ birliği ve dayanıĢmayı sağlayan, çalıĢanların iĢletmeye adapte 

olmasına imkân veren bunun yanında bir değiĢim katalizörü (hızlandırıcısı) olarak 

görev yapan liderdir (Chopra ve Kanji, 2010, s. 983). Ġlham veren liderler iĢletme 

içerisinde iliĢkileri yöneterek çalıĢanların etkin ve verimli bir Ģekilde çalıĢmasını 

sağlayabilirler. Günümüz yönetim anlayıĢında değiĢimle birlikte artık çalıĢanların 

yumuĢak becerilerini ortaya çıkaran liderlere ihtiyaç duyulmaktadır (Baum, 2006). 

Sosyal yetkinliğin farkında olan yöneticiler iĢletmede hem bilginin hem de duyguların 

öneminin farkındadır. ÇalıĢanların hislerini, endiĢelerini bilirler ve onları motive edecek 

bilgi ve beceri kazandırmaya çalıĢırlar. Aynı zamanda çalıĢanlara ilham vererek takım 

çalıĢmasına yönlendirecek ortamı hazırlarlar. Özellikle yöneticiler, çalıĢanların 

becerilerinin ve geliĢimsel ihtiyaçlarının farkında olmalı ve ilham veren liderlik tercihi 

ile yetkinliği sağlamalıdırlar (Chopra ve Kanji, 2010, s. 983). ÇalıĢanlara Ģefkatle 

davranmak, onları yaptıkları iĢ sonucunda takdir etmek, tüm çalıĢanlara nesnel 

davranmak ve çalıĢanların iĢe aidiyetini sağlamak çatıĢmayı azaltacak bir ortam 

yaratarak onlara ilham vermek sosyal yetkinlikler kapsamında ele alınmaktadır. 

Etkileme 

Yöneticilerin çalıĢanları etkilemek ve ikna etmek için birtakım taktiklere sahip 

olması gerekmektedir (Boyatzis, 2009, s. 754). KarĢıdaki kiĢileri etkileyebilmenin 

önemli unsurlarından biri onlarla duygusal bağ kurabilmektir. Bunu da yöneticiler etki 

yetkinliğiyle sağlayabilirler. Yöneticilerin çalıĢanlarla iletiĢim kurarak onların 

duygularına hitap etmesi ve onları anlaması beklenmektedir. Bunun yanında, çalıĢanları 

etkilemenin bir baĢka yolu da yöneticinin teknik bilgisi ve çalıĢanlar gözünde 
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sürdürülebilir bir imaj yaratabilmesidir (Robbins, Decenzo ve Coulter, 2013). 

ÇalıĢanları etkilemenin yolu onlarla iliĢkileri geliĢtirmek ve bu süreçte anlayıĢlı 

olabilmektir. Yöneticilerin aynı zamanda her bireyin farklı olduğunu ve bu farkındalığa 

yönelik çalıĢanları etkileme yoluna giderken farklı taktikler uygulaması gerekmektedir. 

Etkileme sosyal yetkinliğin önemli bir unsuru olarak dikkat çekmektedir. Ġlham verici 

ve karizmatik liderlik uygulamalarının da bu bağlamda kullanıldığı görülmektedir 

(Boyatzis, 2009, s. 754).  

Çatışma Yönetimi 

ÇatıĢma, “işletme içindeki taraflardan birinin değer verdiği bir şeyin diğer tarafı 

negatif olarak etkilemek üzere olduğu veya etkilediği algısıyla başlayan bir süreç” 

olarak tanımlanabilir (Robbins ve Judge, 2012, s. 455). ÇatıĢma, iĢletme içerisinde 

yaĢanan olayların duygusal yansımalarının sonucunda meydana gelmektedir. ĠletiĢim 

eksikliği, örgütsel yapıdan kaynaklanan sorunlar, iĢletme içerisindeki kiĢilik 

farklılıkları, iĢletme içerisindeki gruplararası sorunlar, amaç farklılıkları, statü 

farklılıkları, yöneticilik tarzıyla ilgili farklılıklar, iĢletme içi güç mücadelesi gibi pek 

çok neden çatıĢmaya yol açmaktadır (Özkalp ve Kırel, 2013: 345-346; Koçel, 2013: 

650-651; Robbins ve Judge, 2012, s. 457-458). Alanyazın incelendiğinde çatıĢma 

düĢüncesini ortaya koyan iki tane yaklaĢımın olduğu görülmektedir. Bu yaklaĢımlardan 

ilki olan geleneksel yaklaĢıma göre, bütün çatıĢmalar yıkıcıdır ve kaçınılması 

gerekmektedir. Ġkinci yaklaĢıma (etkileĢimci bakıĢ) göre çatıĢma grup için yalnızca 

pozitif bir kuvvet olmadığı, aynı zamanda yaĢamını devam ettirmesi için bir gereklilik 

olduğu inancıdır. Bu görüĢün temel katkısı düĢük seviyede çatıĢmanın grubun yaĢamını 

devam ettirmesine ve yaratıcılığına yardımcı olabileceğini fark etmesidir (Robbins ve 

Judge, 2012, s. 455). Bunun dıĢında iĢlevsel ve iĢlevsel olmayan iki çatıĢma söz 

konusudur. ĠĢlevsel çatıĢmada etkileĢimli bakıĢ açısına göre tüm çatıĢmaların iyi 

olmadığı bunun için de grup amaçlarını destekleyen ve performansı arttıran çatıĢmaların 

yaratılması gerektiği belirtilmektedir. Yani örgütsel etkinliği ve verimliliği uzun süredir 

olumsuz ölçüde etkileyen birçok sorun iĢletme içerisinde gündeme taĢınarak var olan 

sorunlardan kurtulmak iĢlevsel çatıĢmaya girmektedir. ĠĢlevsel olmayan çatıĢma ise 

bireylerin performansını etkileyen çatıĢma olarak ifade edilmektedir. ÇatıĢma sürecinde 

ve sonucunda stres, motivasyon düĢüklüğü, verim ve performans kaybı, iĢ tatminsizliği 

gibi pek çok olumsuz duygusal yansımaya yol açabilmektedir (Robbins ve Judge, 2012, 

s. 456, Eren, 2012, s. 563).  
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ÇatıĢmalar iĢletme içerisinde bireysel veya grupsal farklılıklardan meydana 

gelmektedir. Yönetici esas itibariyle farklılıkları yönetebilen kiĢidir. ĠĢletme içerisindeki 

çatıĢmayı yönetmek ve çatıĢmayı iĢlevsel bir hale getirebilmek yöneticiler açısından 

önemli bir sosyal yetkinliktir (Boyatzis, 2009, s. 754). Günümüz postmodern yönetim 

anlayıĢına göre çatıĢmalar kaçınılmazdır ve bunları tamamen ortadan kaldırmak 

mümkün değildir. Ancak bunların iyi yönetilmesi ve iĢletmenin performansını arttırıcı 

Ģekilde kullanılması gerekmektedir. Dolayısıyla, baĢkalarının duygularının farkında 

olan yöneticiler çatıĢmaları iĢletmelerin amaçları doğrultusunda yönetmede daha 

baĢarılıdır (Boyatzis, 2009). 

Takım Çalışması 

Takım halinde çalıĢmanın sadece geliĢtirilmiĢ görev performansı açısından değil, 

aynı zamanda takım üyeleri arasında duygusal, ruhsal ve sosyal yararları bulunmaktadır 

(West ve Patterson, 1999). Takım, “her bir kişinin toplamından daha büyük, kapsamlı 

bir performans düzeyi oluşturan bir grup” olarak tanımlanmaktadır (Robbins ve Judge, 

2012, s. 315). ĠĢletmelerde takım/lar yaratabilmek kolay değildir. Bireyin yaĢadığı 

tatminsizlik ve uğradığı hayal kırıklıklarının nedeni genellikle katıldığı gruplardan 

kaynaklanmaktadır (Hicks, 1994, s. 211). Yöneticiler iĢletmenin baĢarısı için sinerji 

oluĢturmalıdırlar. Takım çalıĢması yetkinliği yöneticilerin paylaĢılan hedeflere doğru 

baĢkalarıyla çalıĢması ve grup sinerjisi yaratmak olarak tanımlanmaktadır. Ait olma 

özelliklerinden biri veya daha fazlasının yokluğu takım ve iliĢkilerin dağılmasına yol 

açmaktadır.  

Takım çalıĢmasında gerekli olan memnuniyet, çatıĢma yerine uyum, karĢılıklı 

duygusal ilgi ve takım sürdürülebilirliği için sosyal iliĢkileri güçlendirecek ve sinerji 

yaratabilecek yöneticilere ihtiyaç duyulmaktadır. Bunun dıĢında, takımlar dıĢarıdan 

gelebilecek her türlü tehlikeye karĢı düĢmanca tutum içine girebilmektedir. Takımlarda 

duygusal reaksiyonların açıklanması insan davranıĢlarının nasıl Ģekillendiğine de 

yardımcı olmaktadır. Sosyal yetkinlikler içerisinde yer alan takım çalıĢması 

yöneticilerin önemli sorumlulukları içerisinde yer almaktadır (Boyatzis, 2009).  
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2.4. Estetik Emek Kavramı 

Estetik emek araĢtırmalarının temelinde insanın güzelle iliĢkisinin ortaya 

konulması ve bu yolla çalıĢan performansının nasıl yönlendirilebileceği soruları yer 

almaktadır. Alanyazında estetik emek olgusunu açıklamaya yönelik geliĢtirilen 

teorilerin temel amacı da çalıĢan davranıĢlarını öngörebilmektir (Warhurst ve Nickson, 

2009, s. 386). 

1980‟lerden günümüze estetik, kurumsallaĢmıĢ ve kurumsallaĢmamıĢ iĢletmelerde 

önemli bir yaklaĢım haline gelmiĢtir (Taylor ve Hansen, 2005, s. 1211; Hancock ve 

Tyler, 2000, s. 108). Estetik ile ilgili yapılan ilk çalıĢmalar sanatsal, tıbbi ve mimari 

alanlar üzerinde yapılmıĢ olsa da postmodern dönemdeki geliĢmelerle birlikte estetiğin 

çalıĢan ve iĢ estetiği üzerine yoğunlaĢtığı görülmektedir (Warhurst, Nickson ve Dutton, 

2004, s. 2; Witz, Warhurst ve Nickson, 2003, s. 34; Strati, 1992, s. 568). Estetik 

kavramını “güzeli sorgulayan bilim” olarak tanımlamak mümkündür. BaĢka bir ifadeyle 

estetik, “güzel nasıl ölçülür?”, “neye güzel denir?” sorularının yanıtlarını incelemektedir 

(Özel, 2014, s. 28). Ancak estetik sadece güzel kavramını araĢtıran bir bilim de değildir. 

Estetik, “insanın çevresinde yatan insanın pratik etkinliği içinde yarattığı ve gerçekliği 

yansıtan tüm estetik değerlerin zenginliğini araştıran bilim” olarak da ifade edilebilir 

(Kaçan, 1993, s. 15). Estetik emek ise stil sahibi, sempatik, çekici, görgülü, iyi konuĢan, 

vücut dilini iyi kullanan, Ģık bir görünümü olan, ses tonunu düzgün kullanan, kiĢisel 

bakımına özen gösteren, hayal gücü geniĢ ve bunu kullanabilen potansiyel çalıĢanların 

özelliklerini ifade etmektedir (Karlsson, 2011, s. 51; Quinn, 2007, s. 78; Nickson, 

Warhurst ve Cullen, 2003, s. 195). Kısaca estetik emek, iĢletmeler tarafından 

somutlaĢtırılan yetkinliklerdir. Restoran iĢletmelerinde Ģef, garson, komi gibi servis 

çalıĢanları ile mutfak çalıĢanları müĢteri memnuniyeti açısından önem arz etmekte ve bu 

çalıĢanlardan farklı estetik yaratıcılıklar beklenmektedir. ÇalıĢanların estetik 

davranıĢlarının öngörülebilmesi ve iĢletmenin amaçları doğrultusunda 

yönlendirilebilmesi için çalıĢanları bu davranıĢları sergilemeye iten yöneticilerin 

yetkinliklerinin tespit edilmesi gereklidir. Yöneticiler, sistematik bir Ģekilde çalıĢanların 

estetik performansını değerlendirebilecek ve çalıĢan davranıĢlarını iĢletmenin amaçları 

çerçevesinde yönlendirebilecektir.  

Estetik emek olgusunun yönetim alanyazınına giriĢi 21. yüzyılın baĢlarına 

dayandırılsa da antik çağlardan bu yana güzel kavramına yönelik pek çok düĢünürün ve 

bilim insanının görüĢ ve önerileri olmuĢtur. Antik Yunan Dönemi düĢünürleri estetiğe 
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sanatsal açıdan bakmıĢlardır ve bugün de estetik emek teorisini açıklarken bu 

düĢünürlerin etkisi görülmektedir (Strati, 1992, s. 568). 

Bu kavramı ilk kez sistematik olarak Platon (MÖ 427-MÖ 347) ele almıĢtır. 

Platon‟a göre; aĢkın yöneldiği ilk güzel, “güzel beden” olmaktadır. Ancak “güzel bir 

beden gerçek güzelliğe erişmek isteyen bir birey için yeterli değildir”. Platon ruh 

güzelliğini beden güzelliğinden üstün görmektedir (Özel, 2014, s. 82).   

Rönesans döneminde de güzellik olgusu incelemeye alınmıĢ idealizm görüĢünden 

hareketle bu dönemdeki düĢünürler Platonist görüĢle hareket etmiĢlerdir. Bu 

düĢünürlerin savundukları güzellik, tüm kusurların silindiği, bu dünyanın ötesinde 

olması gereken idealize edilmiĢ bir güzellik anlayıĢıydı (Özel, 2014, s. 15). 

Rönesans döneminden sonra yaĢanan geliĢmeler kendisini akılcı düĢünceyi öne 

çıkaran, bilgiye yönelik özgür toplumsal bir ortamın oluĢtuğu aydınlanma felsefesine 

taĢımıĢtır. 18. yüzyıl aydınlanma felsefesiyle birlikte estetik olgusu doğaya bağlı olarak 

gerçekleĢtirilen biçim kaygılarından uzaklaĢarak, sanatı tanımlamada yeni yargılar 

ortaya konmasını sağlamıĢtır. Bu dönemde Immanuel Kant, Friedrich Schiller, Georg 

Wilhelm Friedrich Hegel gibi düĢünürlerin görüĢleriyle birlikte sanat yapıtları 

iĢlevsellikten çok estetik nitelikleriyle birlikte değer kazanmıĢtır. Bu düĢünürlerle 

birlikte estetik anlayıĢın bir çığır açtığı söylenebilir (Kaçan, 1993, s. 67). 

Karl Marx ve Friedrich Engels‟in düĢüncelerinden hareket eden ve bir öğreti 

olarak siyasal, ekonomik ve felsefi bir bütünlük içeren Marksist felsefe estetik 

bağlamda önemli fikirler ileri sürmüĢtür. Marksist felsefe bir gerçeklikten yola çıktığı 

için, Marksist estetik de bu gerçekliğe dayalı estetik anlayıĢı ifade etmeye çalıĢır. 

Burada belirli bir varlık ve gerçeklik anlayıĢı, bir bilgi problemi bulunmaktadır. 

Buradaki bilgi, sanat yapıtının varlığı ve estetik gerçeklikle ilgilidir. Marksist estetik 

için en temel problem, bu gerçekliğin özünde ne olduğu sorusu yer almaktadır. Bu 

felsefi yaklaĢımdaki estetik obje doğal gerçeklikten farklıdır. Marksist felsefede estetik 

olgu, insanın dıĢında ve ondan bağımsız olmayıp insana yönelik ve toplumsal bir 

varlıktır (Özel, 2014, s. 223-224). 

Aydınlanma çağındaki ve Marksist felsefedeki düĢünürlerin güzel kavramına 

yönelik yapmıĢ oldukları çalıĢmalar 18. yüzyılda estetik kavramının ortaya çıkmasını 

sağlamıĢtır. Ġlk kez Alexander G. Baumgarten (1750-1758) yayınladığı “Aesthetica” 

isimli yapıtında estetiği, “duyusal bilginin bilimi” olarak tanımlamaktadır (Özel, 2014, 

s. 12). Baumgarten estetik düĢünceyi, insanın zihinsel dünyasını akıl, duygu ve irade 
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olarak ayrımlaĢtıran ve felsefi araĢtırma haline getiren Leibniz‟ten yola çıkarak 

oluĢturmuĢtur (Kaçan, 1993, s. 13). Baumgarten, mantık ile ahlakın felsefede özerk iki 

alan olduğunu ancak duyguların felsefede henüz böyle bir yer edinemediğini 

belirtmiĢtir. Bu düĢünür, mantık ve ahlak gibi bu öğretiye felsefede aynı hakkın 

tanınması gerektiğini kanıtlamıĢ ve bu öğretiyi “estetik” olarak ifade etmiĢtir (Kaçan, 

1993, s. 13). Estetik terimi Yunancadaki “aisthesis” (“duyum”, “duyusal algı”) 

sözcüğünden türemiĢtir. Ahlak ve mantık kavramlarının Yunancadaki epistemolojik 

köken karĢılıkları, “ethos” (karakter) ve “logos” (söz, akıl, mantık) sözcüklerinden 

türemiĢtir. 

19. yüzyılda sanatta yaĢanan geliĢmelere bağlı olarak estetik kavramına yönelik 

birtakım eleĢtiriler getirilmiĢtir. Hatta bazı düĢünürler bu dönemi “estetik parlak bir 

başarısızlık ve bu başarısızlığı bir yığın sonucuyla kendini gösterdi” olarak ifade 

etmiĢlerdir (Jimenez, 2008, s. 11). Bu yüzyılda estetik kavramına yönelik eleĢtiriler 

artmasına rağmen estetik emeğin özünü oluĢturan bedensel hareketlere yönelik 

çalıĢmalar ortaya konulmuĢtur. Bedensel hareketlerle ilgili çalıĢmaların özü ilk çağlara 

dayansa da Charles Darwin‟in 1872 yılında yazdığı “Ġnsan ve Hayvanlarda Duyguların 

Ġfadesi” adlı eserinde beden hareketleri bilimsel bir zemine çekilmiĢ ve tartıĢmaya 

açılmıĢtır. Darwin bu eserinde insan ve hayvanların gösterdikleri bazı bedensel 

hareketlerin ortak olduğunu (ör: sinirlendiğinde diĢlerini sıkması gibi) ileri sürmüĢtür 

(Morris, 2002, s. 436). Yüz ifadelerinde duyguları ve düĢünceleri tanımak ve okumak 

için farklı araĢtırmacılar bilimsel çalıĢmalar yapmıĢlardır (Ekman, 2014, s. 15-21). Daha 

sonraki yıllarda insanların bedensel hareketlerine yönelik çalıĢmalar hız kazanmıĢ ve 

estetik emeğe yönelik önemli katkılar sağlanmıĢtır.  

19. yüzyıldaki estetik alanındaki eleĢtirilere rağmen estetik olgusu mutfak 

alanında önem kazanmıĢ ve insanoğlunun baĢlangıçta hayatta kalabilmek için besin 

arayıĢı Fransız Ġhtilali ve Sanayi Devrimi‟nden sonra yemeklerin hazırlanıĢı, çeĢitleri ve 

servis Ģekilleri daha estetik bir hal almıĢ ve gastronomi biliminin doğmasını sağlamıĢtır. 

Fransız Ġhtilalinden sonra derebeylik sisteminin çöküĢü ve saraylarda iyi yetiĢmiĢ 

aĢçıların halkın içine karıĢarak restoran açmaları modern mutfağın temelini 

oluĢturmuĢtur (Zencir, 2017). Gastronomi, bir bilim dalı olarak değerlendirilmesinin 

yanısıra odağında estetiğin yer aldığı kapsamlı bir konu olması sayesinde mutfak-estetik 

iliĢkisi bu bilimin ortaya çıktığı ilk günden beri devam etmektedir (Freedman, 2008). 

“Gastronomi” terimi ilk olarak 1801 yılında Fransız hukukçu Joseph de Berchoux‟un 



 
  

46 
 

yazdığı “Gastronomie ou I‟bomme des champs a table (Gastronomi ya da Tarladan 

Sofraya Ġnsan) isimli eserde dile getirilmiĢtir. 1825 yılında ise ünlü Ģef Brillat-Savarin 

tarafından kapsamlı bir Ģekilde ele alınmıĢ ve önemi vurgulanarak açıklanmaya 

çalıĢılmıĢtır (Gürsoy, 2014). Aynı dönemde restoranların geliĢmesiyle ihtiyaçlar ve 

yaĢam koĢullarında yaĢanan geliĢmelerle birlikte ünlü Ģeflerin restoran açması, 

menülerde yer alan yemek çeĢitlerinin artması, servis ve sunum gibi konularda 

geliĢmeler yaĢanmıĢ estetik olgusu mutfak ve restoranları etkilemiĢtir (Zencir, 2017).   

Dünyada 20. yüzyılda sanayi devriminin etkileriyle birlikte önemli değiĢimler 

yaĢanmıĢ ve bu dönem modern çağ olarak adlandırılmıĢtır. Modern dönemde sanayi 

devriminin etkisiyle büyük fabrikalar kurularak, insanlar köylerden kentlere çalıĢmak 

için göç etmiĢlerdir. Söz konusu bu durum sosyal, kültürel ve örgütsel bağlamda önemli 

değiĢimlere yol açmıĢtır. Ġnsanların büyük fabrikalarda toplu olarak çalıĢmaya 

baĢlamasıyla birlikte çalıĢanların bireysel ve/veya grup halinde etkin çalıĢmasına 

yönelik bilimsel çalıĢmalara ihtiyaç duyulmuĢtur. Bu çalıĢmalardan ilki Frederick W. 

Taylor tarafından 1911 yılında (Bilimsel Yönetimin Ġlkeleri) yapılmıĢtır. Taylor 

üretimde verimliliği sağlayıcı rasyonalizasyon hareketlerine öncülük etmiĢ, iĢleri küçük 

parçalara ayırmıĢ; hareket ve zaman etütlerinin yapılması gerektiğini ortaya koymuĢtur. 

Taylor‟un yapmıĢ olduğu bu çalıĢmalar doğrudan estetik emekle iliĢkili görülmese bile 

insan duygularını hiçe sayması sabitleĢmiĢ örgütsel hareketler, standartlaĢmıĢ bedensel 

hareketleri estetik olgu hakkında ilerideki çalıĢmalar için bir eksikliği göz önüne 

sermiĢtir.  

Ġkinci Dünya SavaĢı sonrası Avrupalı pek çok psikoloğun savaĢ nedeniyle 

Amerika‟ya göç etmesi ve burada yapılan önemli bilimsel çalıĢmalar estetik olgunun 

günlük ve örgütsel yaĢama taĢınmasına olanak sağlamıĢtır. Bu dönemde ortaya atılan 

izlenim oluĢturma çabaları iĢletmelerde çalıĢanların olumlu bir imaj yaratması 

konusunda yöneticilere fikirler vermiĢtir. Ġzlenim oluĢturmanın temelinde yer alan pek 

çok unsurun (yüz ifadeleri, göz teması, fiziksel görünüm, beden dili ve kiĢisel mesafe 

vb.) (KağıtçıbaĢı ve Cemalcılar, 2014, s. 103-104) günümüzde estetik emek için de 

kullanıldığı görülmektedir. Bunun yanı sıra 20. yüzyılda yaĢanan geliĢmelerle birlikte 

postmodern düĢüncenin ortaya çıkması ve yaĢanan teknolojik geliĢmeler sayesinde 

iĢaretlerin, imajların ve sembollerin egemen olduğu bir döneme girilmiĢtir. Bu dönemde 

estetik kavramı tekrar önem kazanmıĢ ve dönemin en önemli özelliklerinden biri günlük 

hayatın estetik hale getirilmesi olmuĢtur. 1900‟lü yılların baĢında Amerika‟da Macy 
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ġirketi tarafından çalıĢanlara kiĢisel bakım eğitimi verilmiĢ ve kıyafet kuralı 

getirilmiĢtir (Benson, 1978, s. 46-47). Ġngiltere‟de de Ġngiliz Havayolları seyahatlerinde 

genç kadınları iĢe almaya baĢlayarak bu kadınları “gökyüzü kızları” olarak 

adlandırmıĢtır. Gökyüzü kızları olarak bilinen hosteslerin çekici olmalarının yanında; 

görünüm, duruĢ, tavır ve kiĢisel bakımlarında iyi olmaları beklenmekteydi (Quinn, 

2007, s. 77). Bu dönemde yine Ġngiltere‟de hizmet iĢletmelerinin yaygınlaĢmasıyla 

“parlak bir görünüme ve modern bir vücuda” sahip kadınlar iĢletmelere alınmaya 

baĢlandı (Mears, 2014, s. 1331). Bu bağlamda, bu dönemden itibaren hizmet 

iĢletmelerinde kadının estetiğine ve çekiciliğine yönelik bir arayıĢ içine girildiği 

görülmektedir.  

20. yüzyılın baĢlarında Avustralyalı filozof Christian Von Ehrenfelsin tarafından 

bireylerin duygusal dıĢavurum, motivasyon, davranıĢ kalıpları ve estetik yargıları 

hakkında fikir elde edilmesini sağlayan “Gestalt Kuramı” ileri sürülmüĢtür. Bu kuram 

temelde, herkesin kendine özgü olarak bütünü algılamasını ve onu anlamlandırmasını 

ifade etmektedir (Mil, 2012, s. 19). Yani, bir müĢteri restorana girdiğinde çalıĢan, 

yemek, ısı, ıĢık, koku, masa ve müzik gibi bileĢenleri ayrı ayrı değil de bir bütün olarak 

algılamakta ve o restoranı bütünsel olarak yorumlamaktadır. Dolayısıyla, restoran 

iĢletmesi çalıĢanı ve müĢteriye sunulan yemek bu bütünün bir parçasıdır ve ayrı 

değerlendirilmemesi gerekmektedir. Bu kuram çalıĢan ve yemek estetiği ile ilgili 

yöneticilere bütünsel bir bakıĢ açısı sağlamıĢtır.  

20. yüzyılda çalıĢanların motivasyonlarını arttırmak için teoriler ortaya atılmıĢtır. 

Bu teoriler içerisinde en çok bilinenlerden biri Maslow‟un Ġhtiyaçlar HiyerarĢisi 

teorisidir. Maslow, insan ihtiyaçlarını sistematik bir biçimde incelemiĢ ve insan 

ihtiyaçlarının motive edici bir özelliği olduğunu belirtmiĢtir. Ġlk çalıĢmasında tüm 

insanların tatmin etmeye çalıĢtığı beĢ temel ihtiyacın olduğunu ve bu ihtiyaçların belirli 

bir hiyerarĢiye sahip olduğunu ve hiyerarĢinin üst kademelerinde yer alan ihtiyaçların 

ancak alt kademedeki ihtiyaçların tatmin edilmesi ile aktif güdüleyici haline geleceğini 

belirtmiĢtir. Maslow‟un ihtiyaçlar hiyerarĢisinde yer alan bu temel ihtiyaçlar, hiyerarĢik 

sıra ile biyolojik ve fizyolojik ihtiyaçlar, güvenlik ihtiyacı, sosyal ihtiyaçlar, kendini 

gösterme ihtiyacı ve kendini gerçekleĢtirme ihtiyacı Ģeklinde sıralanmaktadır (Maslow, 

1954, s. 350). 1960-1970‟li yıllarda Maslow beĢ basamaklı piramidi geliĢtirilerek sekiz 

basamağa çıkarılmıĢtır. Bu basamaklardan altıncısı biliĢsel ihtiyaçlar, yedincisi estetik 

ihtiyaçlar ve sonuncusu ise deneyüstücülük olarak ifade edilmiĢtir. Günümüzde estetik 
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ihtiyacın çalıĢanın motivasyonu için oldukça önemli olduğu ifade edilmektedir (Maslow 

ve Lowery, 1998). 

1970‟lerden sonra postmodern dönemle birlikte hizmet sektörünün yapısında 

önemli değiĢimler meydana gelmiĢtir. Bu döneme kadar hizmet sektörü tarım ve sanayi 

sektöründe üretilen ürünlerin satıĢıyla birlikte sunulan ve bu ürünlerin bir tamamlayıcısı 

olarak görülen değersiz soyut ürünler olarak ifade edilmiĢtir (Gadrey, 2000, s. 370). 

1970 sonrası dönemde teknolojide yaĢanan ve üretim modellerindeki geliĢmeler, 

sanayileĢmiĢ batı toplumlarının istihdam yapısında önemli değiĢiklikler yaratmıĢtır. Bu 

toplumlar yükselen eğitim ve refah düzeyiyle birlikte daha az zaman ve daha az emekle 

daha çok çıktı elde etmeye baĢladılar. Böylece bu toplumlarda yaĢayan bireyler 

kendilerine ayıracakları daha fazla zaman diliminde daha fazla hizmet talep etmiĢlerdir 

(Aymankuy, 2005, s. 35). Hizmet sektöründe yaĢanan geliĢmeler ve daha iyi hizmet 

verebilmek için iĢletmeler birtakım yollar aramaya baĢlamıĢlardır. Ġkinci Dünya SavaĢı 

sonrasında geliĢen kalite hareketi ve bu alanda yapılan çalıĢmalar kendisini hizmet 

sektöründe de göstermiĢtir. 1980‟li yıllardan günümüze kadar kalite, iĢletmelerin 

baĢarısı için odak noktası haline gelmiĢ ve en önemli anahtar olarak görülmüĢtür (Çelik, 

2005, s. 8). Buna yönelik de Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafından 

SERVQUAL Hizmet Kalitesi ölçeği geliĢtirilmiĢtir. SERVQUAL; somut unsurlar, 

güvenilirlik, heveslilik, güvence ve empati olmak üzere beĢ boyuttan oluĢmaktadır. 

Somut unsurlar olarak ifade edilen boyutta iĢletmenin fiziksel özelliklerini, ekipmanları 

ve personel görünümü incelenmektedir. Güvenilirlik boyutunda, iĢletmenin taahhüt 

ettiği hizmeti doğru bir Ģekilde yerine getirip getirmediğine; heveslilik boyutunda, 

müĢterilere yardımcı olma ve hızlı hizmet sunmaya; güvence boyutunda da çalıĢanın 

bilgisi ve nezaketi ile müĢterilere güven aĢılama yeteneğine ve son olarak empati 

boyutunda ise iĢletmenin müĢterilere gösterdiği özel ilgiye bakılmaktadır. Bunun 

dıĢında Grönroos tarafından Hizmet Kalite Modeli geliĢtirilmiĢtir. Bu modelde, hizmet 

kalitesi teknik kalite, iĢlevsel kalite ve iĢletme imajı olarak üçe ayırılmıĢtır. Hizmetin 

teknik kalitesi “ne sunulacağına”, iĢlevsel kalitesi “nasıl sunulacağına”, imaj ise bu iki 

kalitenin müĢteriler tarafından “nasıl algılandığına” iĢaret etmektedir. ĠĢlevsel kalitede 

müĢterilerle bağlantı kuran personel çok büyük bir öneme sahiptir. MüĢteri yönlü 

fiziksel ve teknik kaynaklar, iĢletmenin hizmetlerine eriĢebilirlik, tüketicilerle sürekli 

bağlantının sürdürülmesi gibi örnekler, iĢlevsel kaliteyi etkilemenin yollarıdır. Kabul 

edilebilir bir düzeyde teknik kalite baĢarılı bir iĢlevsel kalite için ön gerekliliktir 
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(Grönroos, 1984, s. 43). Bu yaklaĢımda,  açıklanmaya çalıĢılan iĢlevsel kalite aslında, 

bugünlerde üzerinde sıkça durulan estetik emek kavramını önemli ölçüde 

açıklamaktadır. Estetik emek kavramının iĢletmeler ve personel için önemi aslında bu 

kalite yaklaĢımına dayandırılarak açıklanırsa, estetik emek ve kalite iliĢkisi de çok daha 

rahat kurulur. 1990‟lı yıllarda hizmet kalitesine bağlı olarak hizmet tasarımı kavramı 

ortaya çıkmıĢtır (Acar Gürel, 2010). Bunun dıĢında Cronin ve Taylor (1992) 

SERVQUAL‟den türetilerek SERVPERF Hizmet Kalitesi ölçeği oluĢturmuĢlardır. 

Knutson, Stevens ve Patton (1996), SERVQUAL hizmet kalitesinin beĢ boyutunu 

dikkate alarak restoran iĢletmeleri için DINESERV hizmet kalitesi modelini 

geliĢtirmiĢlerdir. Bu modelde hizmet kalitesinin beĢ (somut unsurlar, güvenilirlik, 

heveslilik, güvence ve empati) boyutu hızlı hizmet, tema ve iyi yemek üzerinden 

değerlendirilmektedir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapılan çalıĢmalarda çalıĢan estetiğine 

yönelik birtakım fikirlerin ileri sürüldüğü görülmektedir. Bu fikirlerin çalıĢan estetiği 

bakımından bir farkındalık yarattığı da söylenebilir. Ancak bu farkındalığın geliĢtirilen 

ölçek ve modellerden oldukça kısıtlı kaldığını söylemek mümkündür. Bunun dıĢında 

hizmet kalitesini ölçmek üzere sıklıkla kullanılan SERVQUAL‟e yönelik pek çok 

eleĢtirinin yapıldığı da görülmektedir. Bu eleĢtirilerin baĢında SERVQUAL‟in beĢ 

boyutunun (somut unsurlar, güvenilirlik, heveslilik, güvence, empati) evrensel olmadığı 

gelmektedir. Ġkinci bir eleĢtiri olarak müĢterilerin hizmet kalitesini değerlendirmesi 

açısından boĢlukların bulunduğu, hizmetin sunumu ile müĢteriye vaat edilenler arasında 

fark olduğu belirtilmektedir. Hizmet kalitesini ölçmek için SERVQUAL‟in çok fazla 

iddialı olduğu ancak mutlak hizmet kalitesini ölçmenin zor olduğu ifade edilmektedir. 

Son olarak ise SERVQUAL‟in maddelerini tersine çevirmede hata oluĢtuğu ve 

SERVQUAL‟in hizmet karĢılaĢmasının sonuçlarını değil de hizmet sunum sürecine 

odaklandığı belirtilmektedir (Ladhari, 2009, s. 173; Buttle, 1996, s. 10-11). Bu da 

araĢtırmacıların yeni arayıĢlar içine girmesine olanak sağlamıĢtır.  

Hizmet iĢletmelerinde yaĢanan geliĢmelerle beraber 1970 ve sonrası yıllarda 

yiyecek içecek sektörü de ayrı bir önem kazanmıĢtır. Ev dıĢında yemek yeme olgusu 

artarak restoran iĢletmelerinin yapısında önemli değiĢimler meydana gelmiĢtir. MüĢteri 

memnuniyetini arttırmaya yönelik araĢtırmacılar fiziksel kanıtlar, atmosfer ve 

müĢterilerin masa (alan) seçimi olmak üzere restoranın mimari estetiğine yönelik 

birtakım çalıĢmalar yapmıĢlardır (Mil, 2012; Walker, 2011, s. 76). 
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1974 yılında Mehrabian-Russell tarafından özellikle yiyecek içecek iĢletmelerinde 

sıklıkla kullanılan SOR [uyarıcı (stimulus), organizma (organizm) ve tepki (response)] 

Modeli oluĢturulmuĢtur. Bu modele göre, en dıĢta yer alan fiziksel çevre (S) bireyler 

üzerinde çeĢitli duygusal durumlara (O) yol açmakta ve bu durum da çeĢitli davranıĢsal 

tepkilere (R) neden olmaktadır (Ryu ve Jang, 2008a). Özellikle, restoran iĢletmeleri 

açısından değerlendirildiğinde fiziksel çevre unsurlarından biri estetiktir ve bu estetik 

gerek müĢterilerin memnuniyetinde gerekse yetenekli çalıĢanların iĢe alınmasında 

önemli bir rol oynamaktadır. Bu modelle beraber yöneticilerde estetiğe yönelik bakıĢ 

açılarında bir farkındalık oluĢmuĢtur.  

Restoran iĢletmelerinde çalıĢmak geçmiĢte çok fazla yetkinlik gerektirmeyen iĢler 

olarak görülmekteydi, bu düĢünce yapısı zamanla daha karmaĢık ve daha yaratıcı, 

müĢteri beklentilerini karĢılayan çalıĢanlara ihtiyaç duyan iĢler olarak değiĢmiĢtir 

(Dashper, 2013, s. 135). Michelin yıldızlarına sahip restoranların dünyada yüksek talep 

görmesiyle birlikte restoran iĢletmeciliğinin geliĢimini de gözler önüne sermektedir. 

Günümüz yeni ekonomi düĢüncesi, “düĢünce becerileri”, “yumuĢak beceriler” ve 

“birebir hizmet” ile ilgili etkileĢimli hizmetlerin önemini vurgulamakta (Crouch, 2004) 

restoran iĢletmeleri de yumuĢak becerilerin kullanıldığı iĢletmelerin baĢında 

gelmektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015, s. 115).    

Kotler (1973) hizmet iĢletmelerinde duyulara hitap eden, görsel, iĢitsel, dokunma 

ve koklamayla iliĢkili unsurları atmosfer olarak ifade etmiĢ ve tüketicileri motive edici 

unsurlar olarak belirtmiĢtir. Kotler‟in yapmıĢ olduğu bu çalıĢma uzun yıllar hizmet 

iĢletmelerinin bir kolu olan restoran iĢletmelerinde de kullanılmıĢtır. Baker (1987) 

fiziksel kanıtları ambiyans, dizayn ve sosyal faktörler olarak ayırmıĢtır. Daha sonraki 

yıllarda Ryu ve Jang (2008b) restoran iĢletmelerinde fiziksel kanıtlar olarak tesis 

estetiği, ıĢıklandırma, konumlandırma, yemekle ilgili ekipmanlar, personel ve ambiyans 

olarak yemek alanı ölçeği (DINESCAPE) oluĢturmuĢlardır.  Ryu ve Jang (2008b) 

geliĢtirdikleri DINESCAPE ölçeğinde tesis estetiğini iĢletmenin dekoru ve dizaynı, 

iĢletmede kullanılan renkler, resimler ve mobilyalar olarak ifade etmiĢlerdir. 

Konumlandırmada da restoranda kullanılan mobilyaların yerleĢimi vurgulanmaktadır. 

Yemek ile ilgili ekipmanlarda, masa dekorasyonu, ambiyansta, müzik, koku ve ısı; 

personelde ise görüntü ve temizlik unsurları yer almaktadır.  Hizmet kalitesi, fiziksel 

kanıtlar, atmosfer gibi çalıĢmaların özü incelendiğinde örgütsel estetiğe yönelik 

çalıĢmalar olduğu görülmektedir. Aynı zamanda çalıĢan estetiğine yönelik bir 
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farkındalık yarattığı da söylenebilir. Ancak bu çalıĢmaların çalıĢanın estetik 

performansına yönelik dar kapsamlı baktığı ve çalıĢan estetik davranıĢlarının daha 

ayrıntılı incelenmesi gerekliliğini ortaya koymaktadır. Çünkü çalıĢan davranıĢı yapısı 

itibariyle çok daha karmaĢık ve psikolojik yönleri olan ve buna yönelik estetik bakıĢın 

da çok daha ayrıntılı incelenmesi gerekliliğini gözler önüne sermektedir.  

Modern öncesi dönemden postmodern döneme geçiĢte emek kavramında da 

önemli değiĢimler yaĢanmıĢtır. 19. yüzyılda Karl Marx‟ın ortaya koyduğu emek süreç 

teorisi kapitalizm sürecinde emeğin metalaĢtığını belirtmektedir. Marx (2003) doğal 

emek sürecini, “iĢi, herĢeyden önce hem insanın hem de doğanın katıldığı ve insanın 

doğayla arasındaki maddi tepkimelerin dilediği Ģekilde baĢlattığı, düzenlediği ve 

denetlediği süreç” olarak belirtmektedir. Emek süreci içerisinde insan doğayla birlikte 

kendini, kiĢiliğini ve yeteneklerini de dönüĢtürmektedir (Ansal, 1997). Marx‟ın emek 

kavramı üzerine yaptığı çalıĢmalardan sonra emek uzun süreler boyunca ihmal 

edilmiĢtir. 1970‟li yıllara gelindiğinde Harry Braverman uzun süre ihmal edilen emek 

sürecini tekrar ele almıĢtır. Marx‟ın emek süreç teorisini eleĢtirerek bilim ve 

teknolojinin emek üzerindeki etkisini incelemiĢ ve çalıĢan denetim stratejilerini 

geliĢtirerek emek süreç teorisine yeni bir bakıĢ açısı kazandırmıĢtır. Marx‟la baĢlayan 

ve Braverman‟la geniĢ açılımlar bulan emek süreç teorisi temelde sanayi iĢçilerinin 

emek süreçleri üzerinde durmuĢ ve özellikle bu araĢtırmacıların yolundan giden bilim 

insanları da emek sürecinde çalıĢanların kontrolüyle ilgilenmiĢlerdir. Bununla birlikte, 

kapitalist toplumlarda emek süreci el emeği ve piyasada satılacak doğrudan fiziksel 

ürün üretimiyle anlamlandırılmıĢtır. Bir malın üretiminde doğrudan rolü olmayan 

çalıĢanların emeği göz ardı edilmiĢtir. Ayrıca, emek sürecinin ilk tartıĢmalarında kadın 

iĢgücünün ihmal edildiğine yönelik kritikler yapılmıĢtır. Tüm bu eksiklikler göz önüne 

alındığında 1980‟li yılların baĢlarında emek süreç teorisinin artık kusurlu olduğu ve 

yeni fikirlerin ortaya konulması gerektiği belirtilmiĢtir. 20. yüzyılın üçüncü çeyreğinden 

sonra sosyal psikolojideki yaĢanan değiĢimler ve hizmet sektörünün oldukça geliĢmesi 

neticesinde bu alandaki çalıĢmalar artmıĢtır. Bu dönemde çalıĢanların duygularının 

farkındalığı artmıĢ ve bir emek göstergesi olarak artık çalıĢanların duygularının da 

olduğu kabul edilmiĢtir. Duygusal emek konusunu ele alan ve duyguların, hayatın 

konusu olması ötesinde, iĢ hayatının bir girdisi olduğu yönünde ilk çalıĢma 1983 yılında 

Amerikalı Sosyolog Arlie R. Hochschild tarafından “The Managed Heart: 

Commercialization of Human Feeling” (Yönetilen Kalp: Ġnsan Duygularının 
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TicarileĢtirilmesi) adlı kitapta kullanılmıĢtır. Hochschild (1983, s. 118-119), hizmet 

sektörünün önem kazanması ve bunun da müĢteri ile daha fazla birebir iliĢki kurulması 

gerektiğini, müĢteri memnuniyetinin üst düzeylere çıkarılması için yönetim sürecinde 

duygulara özel bir önem verilmeye baĢlandığını ve hatta bu süreçte duyguların ücret 

karĢılığı alınıp satılan birer mala dönüĢtüğünü savunmuĢtur. Hochschild (1983) hizmet 

çalıĢanlarının da uygun duyguyu karĢı tarafa aktarılması sırasında gerçek duyguları 

üzerinde bir kontrol ve denetim mekanizması kurması gerektiğini belirtmiĢtir. 

Hochschild‟ın duygularla ilgili odaklandığı temel konu ise duyguların 

ticarileĢtirilmesidir. Daha sonraki yıllarda Ashforth ve Humprey (1993), Hochschild‟ın 

(1983) çalıĢmasını yorumlayıp geliĢtirmiĢlerdir. Hochschild‟tan farklı olarak Ashforth 

ve Humprey (1993, s. 90) duygusal emeği, uygun duyguyu verecek davranıĢın 

gösterilmesi olarak tanımlamaktadırlar. Bu araĢtırmacılar duygusal emek sonuçlarının 

duruma göre olumlu ve olumsuz olabileceğini belirtmiĢlerdir. Duygusal emek görev 

etkinliğini veya hizmet performansını bazı durumlarda olumlu bazı durumlarda olumsuz 

etkileyebilmektedir. Morris ve Feldman (1996, s. 986-988) ise duygusal emeğin o 

andaki koĢullara göre değiĢebileceğini ve bu yüzden gösterilen duygusal emek 

düzeyinin de farklılaĢacağını vurgulamıĢlardır. Duygusal emek kavramının geliĢmesine 

katkıda bulunan araĢtırmacılardan biri de Grandey‟dir. Grandey (2000) duygusal 

emekle ilgili çalıĢmasında, kendisinden önceki çalıĢmalara bazı eleĢtiriler getirmiĢtir. 

Önceki çalıĢmaların tek baĢına duygusal emeği tanımlamadığına ve duygusal emekle 

ilgili tüm çalıĢmaların birleĢtirilmesine ihtiyaç olduğunu belirtmiĢtir. Bunun için 

kendinden önce geliĢtirilen üç yaklaĢımı bütünleĢtirerek konuya yeni bir bakıĢ açısı 

kazandırmıĢtır. Grandey (2000, s. 97) duygusal emeği, “işletmelerin amaçlarına hizmet 

edecek şekilde hem duyguların hem de ifadelerin düzenlenmesi” olarak tanımlamıĢtır. 

Duygu düzenlemesi, duyguların otomatik ya da bir anda ortaya çıkması yerine 

bireylerin bulundukları ortamda hangi duyguyu yaĢayacağını ya da hangi duyguda 

değiĢiklik yapacağını vurgulamaktadır (Ünler Öz, 2007, s. 11). Grandey (2000, s. 107) 

duygusal emeği bir süreç olarak anlamaya çalıĢmıĢtır. Ona göre duygusal emek bir 

süreç olarak görüldüğü takdirde, süreçteki her adımın detaylı analiziyle çalıĢanların 

örgütsel ve bireysel sonuçlarını olumlu hale getirmenin mümkün olacağını belirtmiĢtir. 

Duygusal emekle ilgili araĢtırmaların odak noktasını, bireylerin kendilerinden beklenen 

davranıĢı nasıl gösterdikleri, diğer bir ifadeyle davranıĢ kurallarına nasıl uydukları 

oluĢturmaktadır (Yürür, GümüĢ ve Hamarat 2011, s. 3827). Buna göre çalıĢanlardan 
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yüzeysel davranıĢ, derinlemesine davranıĢ ve samimi davranıĢ olarak üç yol 

beklenmektedir (Diefendorff, Croyle ve Gosserand, 2005, s. 339; Ashforth ve Humprey, 

1993, s. 94). Chu ve Murrmann (2006, s. 1182) yüzeysel davranıĢı “çalışanın, o an 

hissetmese dahi kendisinden beklenen duyguları yüz ifadesi, jestleri ya da ses tonu gibi 

dış görünüşünde bazı değişiklikler yaparak hissediyormuş gibi yapması” olarak ifade 

etmektedirler. Derinlemesine davranıĢ, “çalışanın davranış kuralları gereği sergilemesi 

gereken duyguları gerçekten hissetmeye çalışması” olarak tanımlanmaktadır (Ashforth 

ve Humprey, 1993, s. 93). Samimi davranıĢ ise çalıĢanların yansıtmak durumunda 

oldukları duyguları zaten hissediyor olmaları durumunda ortaya çıkan davranıĢ türüdür. 

ĠĢletmelerin, çalıĢanlardan duygusal yeteneklerinin yanısıra somutlaĢan belirli 

biçimleri sergilemeleri; ayrıca, iĢteki estetik yaratıcılığı geliĢtirmeleri beklenmektedir 

(Nickson, Warhurst ve Dutton, 2005, s. 196). Ġngiltere‟de 2000 yılında sosyologlar 

tarafından kullanılmaya baĢlanan estetik emek kavramı “duygusal emeğin egemen 

paradigmasından doğmuĢ” (Hochschild, 1983) ve duygudan gelen “beden çalıĢmaları” 

teorilerinden geliĢtirilmiĢtir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003; Nickson vd., 2001; 

Warhurst vd., 2000). Daha sonra “Strathclyde Üniversitesi”nde bir grup araĢtırmacı 

modern hizmet iĢletmelerinin sadece duygusal yönetimi talep etmediğini aynı zamanda 

bedensel kontrolü ve estetik yaratıcılığı da talep ettiğini belirtmiĢlerdir (Karlsson, 

2011). Bu araĢtırmacılar ilk çalıĢmalarını Ġskoçya‟nın Glasgow Ģehrindeki turizm 

iĢletmeleri üzerinde yapmıĢlardır (Huzell ve Larsson, 2011, s. 105). 2009 yılında 

Amerikan Sosyoloji Derneği hizmet iĢletmeleri çalıĢanlardan beklenen davranıĢların 

duygusal emekle sınırlandırılmaması gerektiğini ortaya koymuĢ ve estetik emek ile ilgili 

tanımlar üretmiĢtir (Karlsson, 2011). 

Estetik emek kavramı Ġngiltereli sosyologların gündeme getirmesinden sonra 

araĢtırmacıların daha fazla ilgisini çekmeye baĢlamıĢtır. ĠĢletmelerin estetik emeği 

kullanmasının en önemli sebebinin iĢletmeye rekabet avantajı sağlaması olduğu 

belirtilmektedir (Warhurst ve Nickson, 2009; Nickson ve Warhurst, 2007). Estetik 

emek, ticari değer yaratmak için müĢterilerin duyularına hitap etmeyi amaçlayan, 

müĢterilerin hassasiyetini ortaya koyan hizmet karĢılaĢması tarzına yönelik 

yetkinliklerin dönüĢümü ve emek süreci tarafından metalaĢtırılması olarak 

tanımlanmaktadır (Nickson, Warhurst ve Cullen, 2003, s. 185). 

Warhurst ve Nickson (2001) tarafından estetik emek, “iyi görünüm ve kulağa hoĢ 

gelmek” sloganıyla ifade edilmiĢtir. Satılan ürünlerin bir parçası haline gelen restoran 
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çalıĢanlarının, deneyim veya teknik becerileri onların “yumuĢak beceriler”i olarak 

değerlendirilmektedir (Witz, Warhurst ve Nickson, 2003). Bourdieu (1984) yumuĢak 

becerileri, insanlarda iyi iliĢki yeteneği, duygulanım, ses, stil, kıyafet, algılanan 

çekiciliklerin birleĢimi olarak ifade etmektedir. YumuĢak becerilerin artan değeri 

postmodern döneme geçiĢle daha büyük bir değiĢim yaĢamıĢtır (Lash ve Urry, 1994). 

1950‟li yıllarda çalıĢan bedenine bakıĢta önce duygusal daha sonra estetik bir dönüĢüm 

yaĢanmıĢtır.   

Restoran iĢletmelerinde çalıĢanlar çok farklı departmanlarda çalıĢmakta iyi 

görünümün yanısıra birtakım temel görevleri de yerine getirmektedir (Wissinger, 2007). 

Mutfak çalıĢanlarının dıĢ görünümleri (giydikleri üniformanın temizliği, kiĢisel 

bakımları, tıraĢ olmaları, makyaj yapmaları…) önemli olmasına rağmen, müĢteriler 

genellikle bu çalıĢanlarla yüz yüze iletiĢim kurmadıklarından dolayı sipariĢ verdikleri 

yemeğin veya içeceğin estetik sunumundan birtakım fikirler elde etmektedirler. Bu da 

mutfak çalıĢanının estetik emeğini oluĢturmaktadır. Bu durum da estetik emeğin baĢka 

bir unsurudur (Fine, 1996).  

Tüm bu değerlendirmelerden sonra çalıĢanların görünümüne, duygularına önem 

verildiği görülmektedir. Ancak görünüme ve estetik yaratıcılığa yönelik performansı 

değerlendirmek iĢletmelerde sistematik olarak görülmemekte ve kısmen de ilkel olarak 

algılanmaktadır (Warhurst ve Nickson, 2007, s. 105). Hancock ve Tyler (2000, s. 116) 

havayolu kabin ekibinin görünümüyle ilgili yaptığı çalıĢmada estetik değiĢimle iliĢkili 

sürecin görünmez olduğunu ve ne ödüllendirildiğini ne de yönetim tarafından emek 

olarak görüldüğünü hatta müĢteriler tarafından benzer algılandığını belirtmektedir. 

Duygusal emeğin performans üzerindeki takdir yoksunluğu estetik emekle birlikte 

tanımlanmıĢtır (Dashper, 2013, s. 135). Bu durum çalıĢanların duygularını somut olarak 

sergilediği ve estetik performans gösterdikleri bir teoriyi gerekli kılmıĢtır. Estetik emek 

kavramı bu çerçevede geliĢtirilmiĢtir (Warhurst vd., 2000, s. 4). 

 

2.5. Estetik Emek ile Ġlgili Yapılan AraĢtırmalar 

Restoran iĢletmelerinin yapısı itibariyle düĢük iĢ güvencesi, düĢük ücret, kısıtlı 

geliĢim imkânı olarak değerlendirilmektedir (Chiang, 2006, s. 15) Son yıllardaki 

alanyazın incelendiğinde bu durumun değiĢmeye baĢladığı, kaliteli restoranların 

çalıĢanların yumuĢak becerilerine önem verdiği ve çalıĢanın yumuĢak becerilerini 

arttırmak istediği görülmektedir (Baum, 2008). Aynı zamanda, restoran iĢletmelerinde 
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rekabet avantajı elde edebilmek ve müĢteri memnuniyeti sağlayabilmek çalıĢanın 

sergileyeceği emek ve performansından geçmektedir. Bu nedenle, restoran 

iĢletmelerinde çalıĢanın estetik emeği ve yaratıcılığının daha iyi anlaĢılması ve estetik 

emeğin tespit edilmesi ve geliĢtirilmesine bağlıdır. Özellikle, 1980‟li yıllardan itibaren 

duyguların bir emek olarak sergilenmesinin beklenmesi ve 2000‟li yıllardan itibaren 

estetik bir duygu çıktısı olarak ele alınmaya baĢlanması estetik emek çalıĢmalarının 

artmasını sağlamıĢtır.  

Restoran iĢletmelerinde çalıĢan estetiğine yönelik ilk çalıĢma Fine (1996) 

tarafından yapılmıĢtır. Fine (1996), çalıĢanların estetik yaratıcılıklarına yönelik 

gerçekleĢtirdiği çalıĢmada Amerika‟daki dört restoran mutfağını katılımlı gözlem 

yoluyla incelemiĢ ve mutfak iĢlerinin doğasında estetiğin var olduğunu, mutfakta 

çalıĢanların kariyer basamaklarında estetiğin kullanıldığını tespit etmiĢtir. Bunun 

yanında, estetiğin müĢteri taleplerine ve örgütsel kaynaklara dayalı olarak 

gerçekleĢtiğini belirtmiĢtir.  

Estetik yaratıcılıkla ilgili baĢka bir çalıĢma da Kivela, Inbakaran ve Reece (1999) 

tarafından yapılmıĢtır. ÇalıĢmalarında akĢam yemeği deneyiminde dört unsurun müĢteri 

memnuniyetini sağladığını ifade etmiĢlerdir. Bunlardan ilki yemeğin sunumu, menünün 

çeĢitliliği, yiyeceğin besleyiciliği, yiyeceğin tadı, yiyecek kalitesi, gıdaların tazeliği, 

yemeğin ısısı gibi yemekle ilgili unsurlardır. Bir diğer unsur ise arkadaĢ canlısı, kibar, 

yardımsever, özenli, güler yüzlü, sempatik, hizmet etmeye istekli, yiyecek içecek 

hakkında bilgisi olan çalıĢanların müĢteriye sundukları hizmetlerdir. Üçüncü unsur olan 

atmosfer restorandaki rahatlık, gürültü, manzara, temizlik, ısı, restoran görünümü ve 

çalıĢan görünümüdür. Son unsur ise telefonla rezervasyon yapabilme ve otopark 

kolaylığı gibi müĢterinin hizmete kolayca eriĢilebilirliğini ifade etmektedir. Sezgin, 

Zerenler ve Karaman (2008) otel iĢletmelerinde yapmıĢ oldukları araĢtırmada menü 

planlamasındaki yaratıcılık ve yenilik uygulamalarının müĢteri tatmininde rol 

oynadıklarını ifade etmiĢlerdir. 

ġeflerin yaratıcılığı ve iĢten ayrılma niyeti arasındaki iliĢkinin incelendiği baĢka 

bir araĢtırmada Tongchairprasit ve Ariyabuddhiphongs (2016) Tayland‟da 145 Ģef 

üzerine bir araĢtırma yapmıĢlardır. AraĢtırmacılar, Ģeflerin yaratıcılıklarını rahatça ifade 

edebilecekleri ve otonom yapıya sahip bir çalıĢma ortamı sağlanması gerektiğini ifade 

etmiĢlerdir. SeçilmiĢ, KodaĢ ve KodaĢ (2017)‟ın yaptıkları bir çalıĢmada ise mutfak 
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çalıĢanlarının örgütsel öğrenme yeteneklerinin yaratıcılık süreçlerini olumlu yönde 

etkiledikleri tespit edilmiĢtir.  

Estetik özellik, iĢletme performansında rol oynayan boyutlardan biridir. Buna 

yönelik yapılan çalıĢmalarda Hancock ve Tyler (2007), örgütsel performansın 

geliĢtirilmesinde estetik ve cinsiyetin rolü üzerine çalıĢmalar gerçekleĢtirmiĢler ve 

günümüz pazarında “estetik ekonomi” çağında olunduğunu ifade etmiĢlerdir. 

AraĢtırmacılar, iĢletmede çalıĢanların performansının önemli olduğunu ve performansın 

bir ödüllendirme ön koĢulu haline geldiğini belirtmektedirler. Aynı zamanda 

cinsiyetçilik de estetik bakıĢ kapsamında performans aracı olarak kullanılmaktadır. 

AraĢtırmacıların yapmıĢ olduğu çalıĢmada iĢletmelerin iĢe alım sırasında cinsiyetçiliğin 

ön planda tutulan broĢürleri kullandığını tespit etmiĢlerdir. Ayrıca, çalıĢanların 

cinsiyetleĢtirilmiĢ emeklerinde kültürel yapılanmaların olduğunu da savunmaktadırlar.  

Warhurst ve Nickson (2009) baĢka bir çalıĢmada alanyazında emeğe yönelik çalıĢmaları 

incelemiĢler ve emeğin cinselleĢtirilip cinselleĢtirilmediğini araĢtırmıĢlardır. Sonuç 

olarak, etkileĢimli hizmetlerde emeğin cinselleĢtirildiğine yönelik kesin bir sonuç 

bulamamıĢlardır. Gruys (2012) ise Amerika‟da bir giyim mağazasında estetik emekle 

ilgili katılımcı gözlemci olarak bir çalıĢma yapmıĢtır. Bu çalıĢmada yaptığı gözlemlerde 

yöneticilerin ĢiĢman çalıĢanlara kıyasla zayıf çalıĢanlara ayrıcalıklı görevler verdiği 

bunun yanında yöneticiler ve müĢterilerin ĢiĢman çalıĢanları ĢiĢman olduklarını 

betimleyici ifadelerle (yağ tulumu gibi) küçümsediklerini tespit etmiĢtir. Bazin (2013) 

iĢletmelerdeki jest ve mimiklerin anlaĢılmasına yönelik yapmıĢ olduğu kavramsal 

çalıĢmada jest ve mimiklerin teknik, estetik ve somutlaĢtırma olarak üç boyutunun 

olduğunu belirtmektedir. Bununla beraber çalıĢan jest ve mimiklerini kullanırken 

karĢıdaki kiĢiye uygun Ģekilde kullanması gerektiğine yönelik teknikleri bilmesi 

gerekmeli ve bunları estetik olarak sergilemelidir. Bu jest ve mimiklerin çalıĢanlar 

tarafından evrensel bir Ģekilde somutlaĢtırılıp ve bunları çekici halde sunmaları 

beklenmektedir.   

Hizmet iĢletmelerinde çalıĢanların performanslarında bazı estetik gereksinimlere 

ihtiyaç duyulmaktadır. Burns (1997) yapmıĢ olduğu nitel çalıĢmada, konaklama 

iĢletmelerinde çalıĢanlara “yetenekli” veya “vasıfsız” gibi terimlerin kullanılmasının bu 

çalıĢanların katkılarını küçümsemeye yönelik bir mit yarattığını tespit etmiĢtir. Bunun 

yanında konaklama iĢletmelerinde özellikle müĢteriler ile birebir iletiĢimde olmanın 

sosyal bir beceri olduğunu belirtmektedir. Warhurst vd. (2000) de hizmet iĢletmelerinde 
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özellikle etkileĢimli iĢlerde emeğin önemli olduğunu ama gerektiği değeri görmediğini 

ifade etmiĢlerdir. Ġskoçya‟nın Glasgow Ģehrinde konaklama iĢletmelerini 

gözlemlemiĢler ve estetik emeğin gerek müĢteriler gerekse iĢverenler tarafından talep 

edildiğini tespit etmiĢlerdir. Ayrıca, çalıĢanlara iĢe alım, seçme, eğitme yoluyla estetik 

emek kazandırıldığı belirtmiĢlerdir. Biswas (2009) estetik emeğe yönelik benzer bir 

çalıĢma yapmıĢtır. Hindistan‟da konaklama sektöründe 110 katılımcı ile estetik emek 

üzerine yaptığı nicel çalıĢmada Hintli müĢterileri etkilemede estetik emeğin önemli 

olduğunu aynı zamanda konaklama sektöründe yöneticilerin çalıĢanların estetiğini iĢe 

almada bir ön koĢul olarak kullandıklarını tespit etmiĢlerdir. BaĢka bir çalıĢmada Huzell 

ve Larsson (2011), estetik emeği atletik görünüm bağlamında değerlendirmiĢlerdir. 

Ġsveç‟te 100 sağlık çalıĢanı üzerinde yaptıkları nicel çalıĢmada estetik emeğe dikkat 

eden ve atletik bir görünüme sahip çalıĢanların iĢverenleri hastalık tazminatlarından ve 

rehabilitasyon maliyetlerinden kurtulacağını belirtmiĢlerdir. Dahl (2013) ise estetik 

emekle ilgili yapılan çalıĢmalara bir eleĢtiri getirmiĢ ve önceki çalıĢmalarda estetik 

emeğin sadece özel sektörle iliĢkili bir algı oluĢturduğunu ama estetik emeğin kamu 

sektörü için de önemli olduğunu ifade etmiĢtir. Danimarka‟da kamuda çalıĢan otopark 

görevlileriyle ilgili yapmıĢ olduğu nitel çalıĢmada estetik emeğin bir iĢletmede çeĢitlilik 

yaratması bağlamında bununla birlikte çalıĢanların sağlıklı görülmesi açısından önemli 

olduğunu belirtmiĢtir. Ayrıca, çalıĢanın estetik açıdan iyi görünmesini bir güvenlik 

unsuru olarak da değerlendirileceğini ifade etmektedir.  

Restoran iĢletmelerinde müĢteri memnuniyetini etkileyen faktörlerden biri de 

çalıĢanlar arasındaki koordinasyon ve uyumdur. Estetik uyumla ilgili Strati (1999)‟nin 

yaptığı çalıĢmada, örgütsel estetiğin kurumsal kimliğe iliĢkin görüntüler sunması 

gerektiğini bunun da fiziksel mekânın estetik unsurlarla dizayn edilmesi, çalıĢanların 

sosyal organizasyona yönelik uyumlu ve estetik olması ve yöneticilerin de aynı 

sanatçılar gibi estetik fikirlere sahip olması gerektiğini ifade etmiĢtir. Quinn (2007) ise 

Ġskoçya‟nın Edinburgh Ģehrinde 3, 4 ve 5 yıldızlı otellerde estetik emekle ilgili yaptığı 

nitel çalıĢma sonucunda çalıĢanların müĢterilerle empati kurması gerektiği gibi güçlü bir 

duygusal emek sergilemesi beklenmektedir. Dahası, çalıĢanlardan üniforma giymeleri 

ve hizmeti sunduğu çevre ile uyumlu olmaları arzu edilmektedir. 

Restoran iĢletmelerinde estetik göstergeler temelde müĢteriler için yapılmaktadır. 

MüĢteri memnuniyeti için müĢterinin restorana girmesinden çıkıĢına kadar tüm sürecin 

bir bütün içinde olması gerekmektedir. ÇalıĢanlar bağlamında bu estetik göstergelerin 
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önemli aĢamalarından bir tanesi hizmet karĢılaĢmasıdır. Buna yönelik Han, Back ve 

Barrett (2009) Amerika‟daki birinci sınıf restoranlarda 406 katılımcıyla yaptıkları 

çalıĢmada müĢterinin duygularını harekete geçiren dört temel unsurun (heyecan, 

rahatlık, Ģikâyet, çekicilik) tekrar ziyaret etme niyetini etkilediğini tespit etmiĢlerdir. Bu 

duygulardan heyecan, rahatlık ve çekiciliğin müĢteri duygularını olumlu olarak 

etkilediğini; Ģikâyetin ise olumsuz olarak etkilediğini tespit etmiĢlerdir. Özellikle, 

Ģikâyetin çalıĢanların davranıĢlarından kaynaklandığı belirtilmiĢtir. Hsi vd. (2009) 

Tayvan‟da otel restoranlarında 392 müĢteriyle yaptıkları araĢtırmada çalıĢanların hizmet 

karĢılaĢmasının müĢteri değerini ve yemeğin estetik değerini etkilediği sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. Hem servis çalıĢanları hem de tüketiciler, hizmet ortamlarıyla ilgili biliĢ, 

duygu ve fizyolojik tepkiyi etkilemektedir. Ha ve Jang (2010) ise etnik Kore mutfağında 

yiyecek kalitesi ve hizmet kalitesi ile ilgili olarak Amerika‟daki restoran müĢterileri 

(607) üzerine yaptıkları nicel çalıĢmada atmosferin müĢteri memnuniyeti ve sadakati 

üzerinde önemli etkilerinin olduğunu tespit etmiĢlerdir. Özellikle, atmosferi düĢük 

algılayan müĢterilerin çalıĢanların iyi hizmetiyle daha fazla tatmin ve memnuniyet 

yaĢadıkları ortaya koyulmuĢtur. Aynı zamanda atmosferin önemli bir unsurunun da 

estetik olduğu bu çalıĢma sonuçlarından çıkarılabilir. Atmosferin de müĢteri 

memnuniyeti üzerinde etkisinin olduğu bu çalıĢmada tespit edilmiĢtir. Knezevic vd. 

(2015) de Slovenya‟nın Portorez Ģehrinde müĢterilerin fiziksel görünümün hizmet 

sağlayanların kalitesini etkileyip etkilemedikleri ile ilgili yaptıkları çalıĢmada, otel 

iĢletmelerinde 15 resepsiyonist ve 398 otel müĢterisinin katılımıyla gerçekleĢtirdikleri 

araĢtırmada otel misafirlerinin fiziksel görünümleri ve alınan hizmet kalitesi ile 

memnuniyetleri arasında pozitif bir korelasyon olduğunu göstermektedir. 

Tongchairprasit ve Ariyabuddhiphongs (2016) uluslararası zincir otel iĢletmesinde 

çalıĢan 145 Ģef üzerinde yaptıkları araĢtırmada mutfak yaratıcılığının iĢ tatminini 

arttırdığı, bunun yanında iĢ stresi yarattığı tespit edilmiĢtir. Alhelalat, Habiballah ve 

Twaissi (2017)‟nin Ürdün‟de restoranlara gelen 212 müĢteriye hizmet eden servis 

çalıĢanlarının kiĢisel (estetik emek) ve iĢlevsel (teknik) yönlerinin müĢteri tatminine 

olan etkisini araĢtırmıĢlardır. Bu çalıĢmadan çıkan sonuçlara göre servis çalıĢanlarının 

kiĢisel yönlerinin iĢlevsel yönlerinden daha çok müĢterileri tatmin etmede katkıda 

bulunduğu tespit edilmiĢtir. Kim ve Baker (2017) 360 otel çalıĢanı üzerinde yapmıĢ 

oldukları araĢtırmada çalıĢanların göz kontağının ve nezaketinin müĢteri tatminini 

arttırdığını saptamıĢlardır. 
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Estetik ve duygu kavramları birbirleriyle yakından iliĢkilidir. ĠĢletme içerisindeki 

estetik performansı arttırabilmenin yollarından biri duygu ve estetik iliĢkisini 

anlamaktan geçmektedir. Buna yönelik Katz-Buonincontro (2011) estetik bilgi ile 

liderlik arasındaki iliĢkiyi incelediği çalıĢmada 1986 ile 2010 yılı arasında estetik 

liderliğe yönelik 23 tane çalıĢmayı incelemiĢ ve sonuç olarak estetik liderlik 

niteliklerinin duygusal farkındalık ve empati, duygusal somatik (bedenle ilgili) dikkat, 

örgütsel güzellik ilgisi ve ahlaki amaç teĢviki olmak üzere dört boyutunun olduğunu 

ortaya çıkarmıĢtır. Kefalloniti ve Sims (2012) yapmıĢ oldukları nitel çalıĢmada estetikle 

duyguların iliĢkili olduğunu ortaya koymuĢlardır. Eidinow ve Ramirez (2012) ise 

yapmıĢ oldukları kavramsal çalıĢmada estetik bakıĢın liderler için önemli olduğunu aynı 

zamanda estetiğin iĢletme içerisindeki duyguları somutlaĢtırdığını ve Ģekillendirdiğini 

ifade etmiĢlerdir. Xenakis, Arnellos ve Darzentas (2012) estetik yargı ve duygu iliĢkisi 

ile ilgili yapmıĢ oldukları çalıĢmada beyinde biliĢsel değerlendirmeler için “BiliĢsel 

Değerlendirme Alt Sistemi” olduğunu; estetik duyguların ortaya çıkarılması açısından 

da “Estetik Değerlendirme Alt Sistemi” olduğunu belirtmektedirler. AraĢtırmacılar 

estetik duyguların beyinde bu sistem tarafından yönetildiğini iddia etmektedirler. Bjerke 

ve Ind (2014) ise yedi iĢletmede 222 çalıĢan üzerine yaptıkları araĢtırmada estetiğin, 

müĢteri hizmeti sağlamak için çalıĢanların sahip olduğu niteliklerin öz algılamasını, 

motivasyonu ve iĢ tatminini etkilediği ortaya konulmuĢtur. Hshiung Tsaur, Luoh ve 

Syue (2015) Tayvan‟da estetik emek ile davranıĢsal niyet iliĢkisini incelemiĢlerdir. 

Birinci sınıf hizmet veren (fine dining) restoran iĢletmesinde 320 müĢteri üzerinde 

yaptıkları araĢtırmada estetik emeğin olumlu olarak pozitif duygu ve davranıĢ 

niyetlerini etkilediğini ve bu olumlu duyguların pozitif bir Ģekilde davranıĢ niyetlerini 

etkilediğini ortaya koymuĢlardır. Ancak yiyecek kalitesi, ambiyans ve servis kalitesi 

kontrol değiĢkenleri estetik emeğe eklendiğinde davranıĢsal niyeti pozitif olarak 

etkilemediği ortaya çıkmıĢtır.  

Estetik emeğe yönelik farklı görüĢlerde bulunmaktadır. Hshiung Tsaur ve Tang 

(2013) yılında Tayvan‟da havayolu ve konaklama iĢletmelerinde çalıĢanların estetik 

emek yükleri ile ilgili yaptıkları nitel araĢtırmada estetik emeğin çalıĢanlarda 3 tür yük 

oluĢturduğunu tespit etmiĢlerdir. Bunlar; iĢteki zaman dıĢı, örgütsel estetik gereklilikleri 

ve eğitim, müĢteri hizmetleri baskıları ve yüklerdir. Örgütsel estetik gereklilikleri ve 

eğitimde çalıĢanların dıĢ görünümlerine dikkat etmeleri ve uygun elbiselere gereksinim 

duyduklarını, tavır gereksinimlerine, estetik eğitimden kaynaklanan yüklerinin olduğu, 
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iç denetleme baskısına maruz kaldıklarını ve estetik ahenksizlikten dolayı yük 

yaĢadıklarını belirtmiĢlerdir. MüĢteri hizmet baskılarında müĢteri eleĢtirilerinin bir yükü 

olduğunu ve hizmet imaj gereksinimlerinin olduğunu belirtmektedirler. ĠĢteki zaman 

dıĢı estetik yükte ise zaman baskısı, finansal maliyet ve estetik emeğin yatkın yükü 

olduğu ifade edilmektedir. Colombo ve Gazzola (2013) Ġtalya‟daki iki Ģirket üzerindeki 

ekonomik performans ve estetik iliĢkisine yönelik yaptıkları çalıĢmada yerel 

toplumların kalkınmasında Ģirketin ekonomik performansının önemli olduğu ancak 

Ģirketlerin baĢka Ģirketlerle olan iliĢkisinde estetiğin ekstra bir rol oynamadığı 

görülmüĢtür. Pounders, Babin ve Close (2014) Amerika‟da alıĢveriĢ merkezinden 

alıĢveriĢ yapan 457 kadın üzerinde yapılan araĢtırmada çalıĢanlardaki otantik uyumun 

önemli olduğunu ancak çalıĢanların üniforma giymelerinin müĢteriler üzerinde 

çalıĢanların birbirleriyle uyumlu olduğu anlamına gelmediğini ortaya koymaktadır.  

Butler (2014) Ġngiltere‟de 36 kekeme üzerinde yaptığı estetik emek ile ilgili nitel 

araĢtırmada, estetik emeğin genellikle iyi görünümle eĢ değer tutulduğu ancak aslında 

sesin doğru kullanımı olduğunu ifade etmektedir. ĠĢletmelerin rekabet etmesindeki 

baĢarının iletiĢim becerisinden kaynaklandığını ifade etmektedirler. Farklı sektörlerde 

(yemek hizmetleri, mimari, sağlık hizmetleri, tasarım, medya, inĢaat, yayıncılık, hukuk) 

yaptıkları araĢtırmada iĢletmelerde kekemeliğin bir ayrımcılık konusu olduğunu ifade 

etmiĢlerdir. Tsang vd. (2017) Tayvan‟da 251 konaklama iĢletmesi çalıĢanı üzerinde 

yapmıĢ oldukları araĢtırmada dönüĢümsel liderlik ile çalıĢanların ses davranıĢları 

arasındaki iliĢkiyi incelemiĢler ve dönüĢümsel liderliğin ses davranıĢıyla iliĢkili 

olduğunu tespit etmiĢlerdir.  

MüĢterilerin bir restoranı tercih etme nedenleri üzerine yapılan çalıĢmalarda 

çalıĢanların davranıĢları ve müĢterinin önüne çıkarılan tabaklardaki sunumun rolü 

olduğu görülmektedir. Bu çalıĢmalardan biri Heung (2002) tarafından yapılmıĢtır. 

Amerika‟da 180 müĢterinin temalı restoranları tercih etme nedenleri üzerinde yapmıĢ 

olduğu araĢtırmada en önemli unsurun yiyeceğin kalitesi olduğu, daha sonra çalıĢanların 

tutumu, yiyeceğin sunumu, dekorasyon, yiyecek çeĢitliliği, porsiyon büyüklüğü ve 

farklı yiyecekler gelmektedir. Bu durum özellikle müĢterilerin estetik unsurlara ne kadar 

önem verdiğinin bir göstergesidir. Yüksel ve Yüksel (2002) Türkiye‟de masa servisi 

yapan restoranlarda turistlerin memnuniyetine etki eden faktörleri incelemiĢlerdir. 500 

turist üzerinde yapılan çalıĢmada müĢteri memnuniyetini etkileyen unsurların baĢında 

çalıĢanların tutumu yer almaktadır. Bunun dıĢında yemeklerin hazırlanma aĢamasının 
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(mutfak) görünmesi ve yemeğin sunumunun müĢterilerin memnuniyetinde rol 

oynadığını tespit etmiĢlerdir. BaĢka bir çalıĢmada ise Law, To ve Goh (2008), 230 Çinli 

turistin Hong Kong‟daki restoranları tercih etme nedenleri üzerinde yaptıkları 

araĢtırmada birinci unsurun çalıĢanın tutumu olduğunu, bunun yanında yemek 

çeĢitliliği, yemeklerin sunumu ve porsiyon büyüklüğünün de etkisi olduğunu 

belirtmiĢlerdir. Choi ve Zhao (2010) 305 müĢterinin Amerika‟da restoran seçimine etki 

eden unsurları incelemiĢlerdir. MüĢterilerin restoran seçimini etkileyen unsurlar 

sırasıyla çalıĢan davranıĢı, ambiyans, temizlik ve yemek sunumu gelmektedir. Kim, 

Raab ve Bergman (2010) Amerika‟da 50 yaĢ ve üzeri 76 bireyin restoran seçimine etki 

eden faktörleri incelemiĢlerdir. Buna göre sırasıyla yemeğin tadı, yiyecek kalitesinin 

tutarlılığı, çalıĢanların cana yakın olması, çalıĢanların menü hakkındaki bilgisi, hizmet 

kalitesinin tutarlılığı ve yemek sunumu gelmektedir. Özdemir (2010) ise dıĢarıda yemek 

yeme olgusuna yönelik önerdiği kuramsal modelde, bireyleri dıĢarıda yemek yemeye 

iten üç (dıĢarıda yemek yeme amacı, yemek seçim kararı ve restoran seçim) unsurun 

olduğunu ve özellikle restoran seçim kararında bireylerin farklı bileĢenlere dikkat 

ederek karar verdiğini ifade etmiĢtir. Yemeğin kalitesi, yemek çeĢitliliği bu kararda en 

önemli etmendir. Ayrıca, fiyat, atmosfer ve restoran konumu da bireylerin tercihlerini 

etkilemektedir. Söz konusu bu durumda mutfak çalıĢanlarının estetik yaratıcılığı ve 

restorandaki atmosferin önemli bir bileĢeni olan çalıĢanın müĢterilerin tercihlerindeki 

önemini ortaya koymaktadır.  

Türkiye‟de restoran estetiğiyle ilgili yapılan çalıĢmalar daha çok fiziksel kanıtlar 

gibi restoranın mimari estetiğine ve ambiyansına yönelik gerçekleĢmiĢtir. Mil (2012) 

müĢterilerin restoran iĢletmelerini tercih etmesinin iĢlevsel ve hazsal olmak üzere iki 

değer taĢıdığını belirtmektedir. KuĢadası, Marmaris, Belek ve Alanya‟da 293 yabancı 

turist üzerinde yaptığı araĢtırmada özellikle iĢlevsel faydayı önemseyen turistlerin 

yemeğin görsel unsurlarına daha çok dikkat ettiklerini ve bu görsel unsurlardan birinin 

de tabağın estetiği olduğunu ortaya koymaktadır. MüĢterilerin oturma yeri tercihlerinin 

restoran ambiyansına ve mimari estetiğine bununla birlikte, oturdukları masaların 

iĢlevsel ve hazsal değerine etkisi olduğunu ortaya koymaktadır. Söz konusu bu durum 

müĢterileri memnun etmektedir. BaĢka bir çalıĢmada Oral ve Çelik (2013) Türkiye‟yi 

Uzakdoğu ülkelerinden ziyarete gelen turistlerin estetik deneyimlerini incelemiĢlerdir. 

AraĢtırmacılar estetik deneyim olarak iç mimari yapı, dıĢ mimari yapı, dekorasyon, 

renkler, koku ve fon müziğini dikkate almıĢlardır. Kapadokya Bölgesi‟nde 260 turist 
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üzerinde yapılan bu araĢtırmada turistlerin hediyelik eĢya, restoran, müze, otel, tur 

otobüsü estetik deneyimlerinin tatmin ile iliĢkisini inceledikleri çalıĢmada restoran 

estetiğinin tatmin ile iliĢkili olduğu tespit edilmiĢtir. Sürücü (2016) ise restoran 

iĢletmelerinde estetik değerin, müĢterilerin restoranı tekrar ziyaret edip etmediklerini 

incelemiĢtir. Estetik değeri, restoranın daha çok fiziksel etmeni olan içsel, dıĢsal ve 

duyumsal olmak üzere üç boyutta ele almıĢtır. Muğla‟da 450 yerli ve yabancı turist 

üzerinde yapılan çalıĢmada sırasıyla içsel, dıĢsal ve duyumsal çekiciliğin müĢterilerin 

tekrar ziyaret etme niyetini etkilediğini tespit etmiĢtir. 

 

2.6. Estetik Emek Boyutları 

Yiyecek içecek sektörünün özü itibariyle estetik emek gösterimi esastır. 

Restoranlar, oteller ve kafelerde müĢteriler estetik yaratıcılığı deneyimleyebilirler 

(Witz, Warhurst ve Nickson, 2003). ĠĢletmelerin estetik özellikleri karĢılamaları için 

çalıĢanların gerekli olan estetik yetenek ve becerileri somut olarak sergilemeleri 

gerekmektedir (Hshiung Tsaur ve Tang, 2013, s. 19). ÇalıĢanlar estetik emeği müĢteriler 

için uygulamaktadır. Schmitt ve Simonson (2000, s. 28) estetiğin restoran iĢletmeleri 

için bir ana unsur olduğunu, yeni bir iĢletme açıldığında estetiğin önemli bir yer 

tuttuğunu; sadece müĢteriyi çekme bağlamında değil, aynı zamanda yaratıcı çalıĢanı da 

çektiğini ifade etmektedirler. Bu bağlamda, restoran iĢletmeleri için estetik emek 

oldukça önemlidir ve alanyazından yararlanarak estetik emek boyutlarının neler 

olduğunun bilinmesi gerekmektedir. Estetik emek; estetik özellik, estetik gereksinim, 

hizmet karĢılaĢması, estetik yaratıcılık ve estetik uyum boyutlarından oluĢmaktadır. 

Estetik Özellik 

Estetik özellikler karmaĢık tüketici davranıĢlarını anlamlandırmada restoran 

iĢletmeleri için temel unsurlardan biridir. ÇalıĢanların dıĢ görünümlerinin çekiciliği, 

restoranın imajıyla uyumlu olmaları, ses tonlarını doğru kullanmaları, müĢteri 

memnuniyeti açısından önem arz etmektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). 

Estetik özellikler temelde müĢterilerin görme, iĢitme, koklama ve/veya dokunma 

duyularına ve bunların anlamlarından doğan bilgiyi içermektedir (Karlsson, 2011, s. 

52). Günümüzde yaygın bir Ģekilde çalıĢanların görünümleri imaj, strateji ve iĢletmenin 

bütünsel görünümünü tasvir eden örgütsel bir eser olarak çalıĢan estetiği iĢletmenin 

önemli bir değeri olarak kabul edilmektedir (Harvey, Vachhani ve Williams, 2014; 

Hancock ve Tyler, 2000). ĠĢletmeler müĢterileri memnun edici hizmet deneyimi 
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yaratmak için estetik eğitimin ses tonu düzenlemesini, kiĢisel bakım özellikleri, kıyafet 

kuralları ve hizmette yaratıcılık gibi değiĢik metotlar kullanmaktadır (Witz, Warhurst ve 

Nickson, 2003; Warhurst vd., 2000). Oaff (2003) çalıĢanların görünüm ve sunumlarıyla 

ilgili “lookism (görünüĢçülük)” kavramını önermektedir. Buradaki temel bağlamın bir 

Ģeyin görünüĢünün her Ģeyden üstün tutma çabası olduğu söylenebilir.  

ÇalıĢanlardan; genç, çekici, temiz olmaları ve bunun yanında doğru ses tonuyla ve 

düzgün aksanla konuĢmaları istenmektedir. Yöneticiler iyi huylu, yardımsever, arkadaĢ 

canlısı, pozitif, neĢeli kiĢilikler ile çalıĢanları iĢletmenin arzu ettiği doğru tutum ile 

Ģekillendirmeyi amaçlamaktadır (Fuller ve Smith, 1991, s. 3). ĠĢletmeler hareket, 

geliĢim ve metalaĢma yoluyla estetik emek eğilimlerini iĢe alma, seçme, eğitim, 

görüntü, disiplin ve ödül, yeniden yapılanmayla görsel ve iĢitsel olarak müĢterilerin 

duygularını harekete geçirebilmek için çalıĢanlara bu becerileri vermektedir. BaĢka bir 

ifadeyle, çalıĢanlar estetik katkı için yöneticiler tarafından yönetilmekte, 

dönüĢtürülmekte ve özelleĢtirilmektedir (Warhurst ve Nickson, 2007, s. 107).  

ÇalıĢanların estetik özelliklerini kullanarak müĢteriyi etkilemeye çalıĢması her 

geçen gün çalıĢanlardan daha çok talep edilmekte, iĢin bir gerekliliği haline 

getirilmektedir. Pek çok iĢletme koyduğu estetik özellik kurallarıyla çalıĢanların 

iĢletmede sergilemesi gereken estetik özellikleri belirlemektedir (Hshiung Tsaur ve 

Tang, 2013). ÇalıĢanların estetik özelliklerine yönelik beklentiler zamanla örgüt 

kültürünün bir parçası haline gelmekte, böyle bir yapıyı oluĢturmaya ve güçlendirmeye 

dönük giriĢimler de iĢletme içinde çalıĢanların kontrolünü gerektirmektedir. Bu kontrol 

giriĢimlerine örnek olarak Warhurst vd. (2000), Ġngiltere ve Ġskoçya‟da hizmet iĢletmesi 

yöneticilerinin çalıĢanlardan 44 bedenin altında olmalarını beklediklerini ifade 

etmektedirler. Bu durum çalıĢanların iĢ yaĢamı dıĢında da bir çaba (spor yapmak, kitap 

okumak, kiĢisel bakım vb.) göstermesini gerekli kılmaktadır. 

ÇalıĢanların estetik özelliklerinin restoran iĢletmelerinin hali hazırda içerdiği bir 

öğe olduğu söylenebilir. Estetik özelliklere değer veren iĢletmeler aynı zamanda en üst 

düzeydeki yaratıcı çalıĢanları kendisine çekebilmekte, motive edebilmekte ve iĢyerini 

güzelleĢtirmektedir (Schmitt ve Simonson, 2000, s. 28). Dolayısıyla, estetik özellikler 

gerek müĢteri memnuniyeti ve sadakati (Knezevic vd., 2015) gerekse çalıĢan 

memnuniyeti ve performansı (Schmitt ve Simonson, 2000) açısından önemli bir 

boyuttur.  

 



 
  

64 
 

Estetik Gereksinim  

Özü estetik unsurlardan oluĢan restoran iĢletmelerinde bütüncül bir imaj 

yaratabilmenin koĢullarından biri çalıĢanların bu estetik unsurlarla entegre 

olabilmesidir. ĠĢletmeler, çalıĢanlardan hizmet sunmaları esnasında iĢletme konseptine 

uygun saç stilleri, makyaj, kıyafetleri; bunun yanında diksiyon ve ses tonunu doğru 

kullanmaları, müĢterilere karĢı davranıĢ Ģekilleri gibi birtakım estetik gereksinimler 

beklemektedir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Günümüzde pek çok turizm 

iĢletmesi çalıĢanların estetik gereksinimlerini sağlamak için çalıĢanlara özel üniforma 

diktirmekte, makyaj ve saç stilleri konusunda; müĢteriye karĢı hangi mesafede 

durmaları, onlarla nasıl konuĢmaları, diksiyon ve ses tonlarını nasıl kullanmaları 

gerektiği konusunda da çalıĢanlara eğitim vermektedir (Nickson ve Warhust, 2007).  

Rekabetin Ģiddetlendiği yiyecek içecek sektöründe müĢteri memnuniyetinin 

önemli bir unsurunu oluĢturan (Yüksel ve Yüksel, 2002) çalıĢan davranıĢları hizmet 

farklılaĢmasının ve müĢteri hazzının temel bileĢenini oluĢturmaktadır. Bu bileĢenin bir 

parçasını oluĢturan estetik gereksinim bu açıdan restoran iĢletmelerinin temel 

yapıtaĢlarından biridir (Mil, 2012). 

Pettinger (2004) çalıĢanlar tarafından üniforma giyildiğinde müĢterilerin gözünde 

kurumsal imajın arttığını ve kurumsal marka olduğunu ifade etmektedir. Estetik olmak 

ise müĢterinin zevklerini her zamankinden daha fazla niĢ olarak tanımlamak ve 

çalıĢanların estetik tasarruflarına göre iĢe almaktır. ÇağdaĢ hizmet iĢletmeleri 

müĢterilerin karmaĢık taleplerini anlayabilmek için çalıĢanların estetik gereksinimlerini 

güçlendirme süreçlerinde uygulamaktadır (Dashper, 2013, s. 135).  

Estetik emek sadece yöneticilerin belirlediği bir unsur olmayıp aynı zamanda 

eksiklikler doğrultusunda çalıĢanların deneyimleri ve talepleriyle de belirlenebilir 

(Karlsson, 2011). Bazı iĢletmeler çalıĢanlarının nasıl saç kestirmesi veya kestirmemesi 

gerektiği konusunda onları uyarmakta; hatta müĢteri kapıdan girdiğinde hangi açıda 

onları karĢılamaları gerektiğini ve ne söylemeleri gerektiğini belirlemektedir (Karlsson, 

2011). 

Nath (2011) çalıĢanların elbise ve görünüĢ standartlarının benlik saygıları 

üzerinde olumlu etkilerinin olduğunu ve etkileĢimli hizmet rollerinde müĢteriler 

üzerinde olumlu izlenimler sağlayarak çalıĢanların performansını arttırdığını 

belirtmiĢlerdir. Aynı zamanda aynı araĢtırmacılar çalıĢanların görünüĢünün iĢletmenin 

markasıyla, iĢ rolünün profesyonelleĢtirilmesiyle katkı sağladığını ifade etmiĢlerdir. 
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Kıyafet kuralları küçük iĢletmelerle kıyaslandığında iĢletme sayısının fazla olduğu 

kurumsal iĢletmeler tarafından daha çok kullanıldığı görülmektedir.  

Hizmet Karşılaşması 

Restoran iĢletmelerinin sundukları hizmet her geçen gün birbirine benzemektedir. 

MüĢterilerin ilgisini çekebilmek, yeni pazarlar hedeflemek ve korumak için bu 

iĢletmelerin farkındalık yaratacakları hizmetleri sunmaları gerekmektedir (Hshiung 

Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Hizmet karĢılaĢması, müĢterilerin bir ürün, hizmet ve/veya 

iĢletmeyle ilk temaslarında iĢletmeyle iletiĢim kurmasını sağlayan kalıcı kiĢisel 

gösterimler olarak tanımlanmaktadır (Pine ve Gilmore, 1998). MüĢteriler açısından 

hizmet karĢılaĢmasının hazzını arttırmak hizmet satın alma ile iliĢkili algılanan riski 

azaltabilir ve satın alma deneyimini iyileĢtirebilir (Julian ve Ramaseshan, 1994). 

Dolayısıyla, hizmet karĢılaĢması unsurları, deneyimsel değerin öncüllerindendir.  

Restoran iĢletmeleri, müĢteri etkileĢimleri ile ayakta kalmakta, geliĢmekte ve bu 

ölçüde hizmet karĢılaĢması müĢteri memnuniyetini etkilemektedir (Hshiung Tsaur, 

Luoh ve Syue, 2015). MüĢteriler ve çalıĢanlar arasındaki etkileĢimli iliĢki, müĢteri 

değerlendirmeleri için önemlidir. ÇalıĢanların belirli davranıĢları algılanan hizmet 

kalitesinin ve müĢteri memnuniyetinin belirleyici faktörlerindendir (Wu ve Liang, 

2009). Hizmet kalitesi, çalıĢanların müĢteriye karĢı üslubu, yemeklerin fiyatı, restoranın 

rahatlığı yemek deneyimini ve doğrudan müĢteri memnuniyetini etkilemektedir (Sulek 

ve Hensley, 2004; Robson, 1999). Aynı zamanda hizmet karĢılaĢması, müĢterilerin 

hizmet kalitesini değerlendirmeye yönlendirecek en öncelikli sosyal etkileĢimlerdir.  

Restoranlar açısından, müĢteri-çalıĢan etkileĢimi yüksek kaliteli hizmet yaratmayı 

amaçladığı için önemlidir. Estetik becerilerin ortaya çıkıĢı da etkileĢimli hizmetlerdeki 

estetik emeğin artan önemini yansıtmaktadır (Nickson, Warhurst ve Dutton, 2005). 

Artık iĢletmeler, hizmet karĢılaĢması sırasında çalıĢanlardan estetik beceriler 

beklemektedir (Burns, 1997). ÇalıĢanların müĢterilere karĢı içten gülümsemeleri, 

onlarla kibar bir Ģekilde konuĢmaları, müĢteriyle iletiĢim esnasında uygun ifadeler 

kullanmaları ve dıĢ görünümlerinin iĢletme imajıyla uyumlu olması mükemmel bir 

hizmet karĢılaĢmasındaki temel estetik unsurlardır (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue 

2015). Bu estetik unsurlar, müĢterinin hizmete karĢı nasıl davranacaklarının temel 

belirleyicilerinden biridir. Rekabetin yoğun olarak yaĢandığı, pazara giriĢin kolay 

olduğu ve müĢterilerin sosyal medya araçlarıyla memnuniyetsizliklerini hızlı ve kolay 
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bir Ģekilde paylaĢtıkları (Bufquin vd., 2017) restoran iĢletmelerinde temel aktörün 

çalıĢanlar olduğu düĢünüldüğünde hizmet karĢılaĢması oldukça önemlidir.  

Estetik Yaratıcılık 

Günümüz turizm iĢletmelerinin baĢarılı olması için değiĢimlere hızlı uyum 

sağlayabilme yeteneği temel faktörler olarak kabul edilmektedir. DeğiĢime uyum 

sağlamanın ve rekabet avantajı elde etmenin unsurları arasında yaratıcı ürün ve 

hizmetler sunarak müĢterilerin taleplerinin karĢılanması yer almaktadır. Turizm 

iĢletmelerinin rekabet ortamında hizmet süreçlerini ve hizmet kalitesini arttırmak için 

yaratıcı fikirlere ve yeniliklere ihtiyacı bulunmaktadır (Li ve Hsu, 2016). Turizm 

iĢletmelerinin her alanında yaratıcılık elzemdir. Son yıllardaki çalıĢmalar baĢta otel 

iĢletmeleri olmak üzere turizm iĢletmelerinin çalıĢan yaratıcılığına yönelik bir 

farkındalık oluĢtuğunu ortaya koymaktadır (Chang ve Teng, 2017; Hon ve Lui, 2016).  

Yaratıcılık, iĢlevsel olarak, bir aĢçının iĢi gereği çeĢitlilik ve heyecan olması ve 

sanat ve yaratıcılık istemesiyle, sosyalleĢmenin ve hevesin bir seçimi olarak 

tanımlanmaktadır. Mutfak iĢleri daha çok sanatla iliĢkilendirildiği için estetik yaratıcılık 

mutfak iĢlerinde beklenmektedir (Tongchairprasit ve Ariyabuddhipshongs, 2016). 

Ġnsanoğlu baĢlangıçta hayatta kalabilmek için besin arayıĢındayken zamanla 

toplumların artan refah düzeyiyle birlikte yemeklerin hazırlanıĢı, çeĢitleri ve servis 

Ģekilleri daha estetik bir hal almıĢ ve gastronomi kavramı devreye girmiĢtir (Freedman, 

2008). Mutfak çalıĢanları, sanatçılar gibi görev aldıkları örgütlere değer katmaktadırlar. 

Özellikle, mutfak gibi geliĢime açık bir alanda çalıĢanların yaratıcı fikirleri iĢletmeler 

adına değer sayılabilecek bir etmendir. Buradaki çalıĢanlar, hem çalıĢtıkları iĢletmeler 

hem de kendi geliĢim ve baĢarıları için özgün yemekler oluĢturmaya ihtiyaç 

duymaktadırlar (Perullo, 2016; Kesici, 2014). MüĢterilerin satın alabileceği yaĢam 

tarzlarının maddi göstergeleri olarak çalıĢanların estetik yaratıcılıklarını kullanmaları 

iĢletmelere rekabet üstünlüğü sağlamaktadır (Mears, 2014, s. 1331). ġeflerin ve 

aĢçıların yemeğin yapımı ve sunumunun her bir aĢamasında adeta bir sanatçı gibi 

yemeği tasarlamaları gerekmektedir. ġefler ve aĢçılar, standart yemek reçeteleri ve 

piĢirme tekniklerini uygulamanın yanısıra mevcut reçeteleri geliĢtirme ve yenilikler 

oluĢturarak bir estetik Ģölen olarak müĢterilerin hizmetine sunma çabasındadırlar 

(Kesici, 2014; Horng ve Hu, 2008; Fine, 1996). Bu çalıĢanlar ne kadar özgün olurlarsa 

iĢletmenin baĢarısını da o oranda etkileyebilecekleri söylenebilir.  
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Yazarlar, müzisyenler, moda tasarımcıları ve film yönetmenleri gibi, yaratıcı 

sanatçı olarak Ģefler de genellikle çeĢitli kaygılarla geniĢ bir sistemle mücadele etmek 

zorundadırlar. Mutfakta çalıĢan Ģefler ve aĢçılar, restoranın itibarını güçlendirmek ve 

daha fazla ödeme yapmaya istekli müĢterileri iĢletmeye çekebilmek için mutfak 

yaratıcılıklarını kullanmaları konusunda baskı altındadır (Horng ve Hu, 2008, s. 221). 

Ev dıĢında yemek yeme olgusunun artmasıyla birlikte daha fazla kiĢinin gastronomi ve 

yeni yemek deneyimleri ile ilgilenmeye baĢlamasıyla mutfak yaratıcılığı daha fazla 

önem kazanmıĢ ve restoranlar için bir rekabet avantajı haline gelmiĢtir. Mutfakta 

çalıĢanların yaratıcılıklarını kullanarak, baĢka restoranlardan yemekleri kopyalamayıp 

ve estetik açıdan özgün yemekler çıkarmaları restoranın finansal baĢarısında kritik bir 

rol oynamaktadır (Tosh, 1998). Lezzetin yanında müĢterilerin diğer duyularını harekete 

geçirecek yemekler yaratabilmek müĢterinin alacağı hazzı da arttıracaktır (Horng ve Hu, 

2008, s. 223).  

En iyi Ģefler, yemek piĢirme hakkındaki bilgilerini arttırabilmek için her zaman 

fırsat aramaktadırlar. Frumkin (2001), New York‟ta ödül kazanan Paul Liebrandt ile 

röportaj yapmıĢ ve bu Ģefin piĢirme tutkusunun mutfaktaki yoğun aynı zamanda özgür 

ve sevecen bir atmosferden geldiğini tespit etmiĢtir. Bu durum yöneticilerin, Ģefler ve 

aĢçıların yaratıcılıkları konusundaki tutumlarının önemine vurgu yapmaktadır. Ayrıca, 

bu ustaların kitaplar, filmler, yurt içi ve yurt dıĢına yaptıkları seyahatler, baĢka 

restoranlarda yemek yemeleri gibi yaratıcılıklarını geliĢtirmek için pek çok ilham 

kaynağı bulunmaktadır (Horng ve Hu, 2008, s. 223). Füzyon mutfak, mutfak 

yaratıcılığının en önemli örneklerinden biri durumundadır. Uygulama düzeyinde de 

müĢterilerin geri bildirimleri mutfak yaratıcılığında rol oynayabilmektedir. ġefler ve 

aĢçılar nadir bulunan tariflerle, gıdalarla, mutfak eĢyaları ve farklı piĢirme teknikleriyle 

restoranın estetik anlamda önemli bir parçası olabilirler.  

Estetik Uyum 

ÇalıĢanların görünümlerine önem verme eğilimlerinin artması modern iĢin yeni 

söylevlerinin bir parçasıdır ve ekonomik gerekliliğe ek olarak kimliğin kendi onaylama 

parçası ve esnek bir seçim, “eğlence” ve zevkin iĢte ne olduğunu ifade etmektedir 

(Ross, 2003). Restoran iĢletmelerinde tüm departmanların bir uyum içinde olması 

sürdürülebilir baĢarı açısından oldukça önemlidir. Gestalt yaklaĢımına göre, müĢteriler 

bir restoranı tercih ettiklerinde restoran içerisindeki tüm unsurları bir bütün olarak 

algılamakta ve bu bütüne göre değerlendirmektedirler (Mil, 2012). Bu bütünün önemli 
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parçasını müĢterilerle yüz yüze iletiĢimde olan veya olmayan tüm çalıĢanlar 

oluĢturmaktadır. Mutfak çalıĢanlarının estetik unsurlarını müĢteri doğrudan 

gözlemleyemeyebilir ancak çalıĢanların davranıĢlarından, tabağın sunumundan ve 

ortamın ambiyansından bu ahenk hakkında bir fikir sahibi olabilir. Bu ahenk, restoranın 

baĢarısının temel koĢullarından biri durumundadır. Mutfak çalıĢanlarının diğer 

çalıĢanlarla olan iletiĢimi, güler yüzlü olması, uygun üslup kullanması, iĢletmenin 

imajına uygun olması iĢletme içerisindeki estetik uyumu yansıtmaktadır (Perullo, 2016). 

Bu estetik uyum da çalıĢan memnuniyetinin, çalıĢanlar arası iletiĢimin, örgütsel 

vatandaĢlık davranıĢının temelini oluĢturduğu söylenebilir (Horng ve Hu, 2008). Burada 

yöneticilerin iĢletmeye yeni aldıkları çalıĢanlara örgüt kültürüne uygun temel iletiĢimde 

“estetik uyum”larına dikkat etmeleri gerekmektedir (Mears, 2014, s. 1331).  

AraĢtırmacıların, estetik yerine çekicilik kavramının kullanımında isteksiz 

oldukları görülmektedir. Estetik emekte çalıĢanların çekici olmak zorunda olmadıkları; 

ancak çalıĢanlardan sosyal beceri (Warhurst ve Thompson, 1998) ya da kiĢisel 

bakımlarında ve hizmet sunumlarında belirli bir görünümün ve standardın (yemek 

sunumunda tabağın dizaynı, çalıĢanın kıyafeti, ses tonu, menünün temiz olması ve 

düzgün görünmesi gibi) olması gerektiği belirtilmektedir (Payne, 2005). 

Yöneticiler, müĢterilerin duyularını çekici hale getirmek amacıyla çalıĢanların 

kapasite ve niteliklerini iĢe alma, seçme ve eğitme süreciyle metalaĢtırarak sunulan 

hizmeti estetik emeğe dönüĢtürmeyi amaçlamaktadır (Quinn, 2007, s. 78). Nickson vd. 

(2001, s. 180) yöneticilerin çalıĢanların estetik kapasitelerinin iĢletmenin konseptiyle 

uyumlu ve bütünsel olarak anlaĢılması gerektiğini ifade etmektedir. Burada temel nokta 

iĢletme hangi konseptle hizmet veriyorsa bu konseptle uyumlu çalıĢanları istihdam 

etmesi gerekmektedir (Huzell ve Larsson, 2011). Zeithaml, Bitner ve Gremler (2006, s. 

355) hizmet iĢletmelerinin markalaĢmasında çalıĢanların “yürüyen billboard”lar gibi 

pazarlama rolünü üstlendiğini de belirtmektedirler. Bir baĢka deyiĢle, çalıĢanlar 

iĢletmeyi temsil ederler. 
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3. YÖNTEM 

Yöneticilerin sosyal ve duygusal yetkinliklerinin restoran iĢletmelerinde estetik 

emek bağlamında sınamasının gerçekleĢtirildiği çalıĢmanın bu bölümünde araĢtırmanın 

yaklaĢımı, modeli ve hipotezleri, veri toplama aracı, evreni ve örneklemi ile 

kullanılacak analiz tekniklerine iliĢkin bilgilere yer verilmiĢtir.   

 

3.1. AraĢtırma YaklaĢımı 

AraĢtırma sorusu, bir araĢtırmanın yaklaĢımını belirleyen temel unsur 

niteliğindedir. Bu çalıĢmanın temel sorusu, yöneticilerin duygusal ve sosyal 

yetkinlikleri ile estetik emek olgusuna yönelik alanyazında var olan çalıĢmalardan yola 

çıkarak bir neden-sonuç iliĢkisi ortaya koymaktır. Bu açıdan, bu araĢtırmada nedensel 

yaklaĢım benimsenmiĢtir. Nedensel yaklaĢımlarda iliĢkinin varoluĢunun ötesine giderek 

iliĢkinin doğası açıklanmaya çalıĢılmaktadır. Neden-sonuç iliĢkisi kurmakta ve bu 

iliĢkiler aracılığıyla olgunun nasıl kontrol edilebileceğini ve yönlendirilebileceğini 

ortaya koymaktadır (Kothari, 2004, s. 35-36). ÇalıĢmanın birinci ve ikinci bölümlerinde 

duygusal ve sosyal yetkinlik ile estetik emeğe iliĢkin alanyazında mevcut çalıĢmalar 

incelenmiĢ ve gözlemlere dayalı olarak yeni hipotezler geliĢtirilerek farklı çerçevede 

derinlemesine incelenmesi amaçlanmıĢtır. 

 

3.2. AraĢtırma Modeli ve Hipotezleri 

Benimsenen nedensel yaklaĢım bağlamında araĢtırmada öncelikle araĢtırma 

problemi tanımlanmıĢ, probleme iliĢkin boyutlar ve değiĢkenler alanyazındaki mevcut 

çalıĢmalar kapsamında irdelenmiĢ ve nedensel varsayımlar oluĢturulmuĢtur. 

AraĢtırmanın temel problemi; “Restoran iĢletmelerinde, yöneticilerin duygusal ve sosyal 

yetkinlikleri çalıĢanların estetik emeklerini etkiler mi?” olarak belirlenmiĢtir. Aynı 

zamanda, yöneticilerin kendilerine atfettikleri duygusal ve sosyal yetkinlikleri 

çalıĢanların nasıl değerlendirdiklerinin ve hem yöneticilerin hem de çalıĢanların estetik 

emeklerine yönelik bakıĢ açılarının ortaya konulması amaçlanmıĢtır. Böylece, hem 

yöneticiler hem de çalıĢanlar gözünden yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin 

nasıl görüldüğü tespit edilerek bunun estetik emek üzerindeki etkisi çok yönlü olarak 

değerlendirilecektir. AraĢtırmada, yöneticilerin sahip olduğu duygusal ve sosyal 

yetkinlik araçlarının neler olduğu; bu araçlara çalıĢanlar tarafından atfedilen değer; 
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çalıĢanların estetik emek düzeyleri belirlenip; duygusal ve sosyal yetkinliklerin estetik 

emek üzerindeki etkisinin tespiti amaçlanmıĢtır.  

AraĢtırma kapsamında gerçekleĢtirilen kavramsal tartıĢma sonucunda duygusal ve 

sosyal yetkinliğin servis ve mutfak çalıĢanlarının estetik emeğine yönelik etkinliği 

değerlendirilerek modele iliĢkin varsayımlar geliĢtirilmiĢtir. Bu bağlamda, yöneticilerin 

duygusal yetkinliklerde (duygusal öz farkındalık, duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı 

odaklılık, pozitif görünüm), sosyal yetkinliklerde (empati, örgütsel farkındalık, koçluk 

ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi, takım çalıĢması), servis 

çalıĢanlarının estetik emeğinde (estetik özellik, estetik gereksinim, hizmet karĢılaĢması) 

ve mutfak çalıĢanlarının estetik emeğinde (estetik özellik, estetik yaratıcılık, estetik 

uyum) boyutların etkili olduğu varsayımları oluĢturulmuĢtur. Bu varsayımlardan 

hareketle araĢtırma modeli ġekil 3.1‟deki gibi kurgulanmıĢtır. 

 

 

ġekil 3.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinliklerle Estetik Emek Arasında Varsayılan İlişkiler ve Etkileşimler 

 

H1: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik emekleri 

üzerinde etkisi vardır.   

H1a: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H1b: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri üzerinde etkisi vardır.  
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H1c: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının hizmet 

karĢılaĢması üzerinde etkisi vardır.  

H2: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri 

üzerinde etkisi vardır.   

H2a: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik 

özellikleri üzerinde etkisi vardır.  

H2b: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılıkları üzerinde etkisi vardır.  

H2c: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanların estetik uyumları 

üzerinde etkisi vardır.  

H3: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik emekleri üzerinde 

etkisi vardır.   

H3a: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H3b: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri üzerinde etkisi vardır.  

H3c: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanların hizmet karĢılaĢması 

üzerinde etkisi vardır.  

H4: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri üzerinde 

etkisi vardır.   

H4a: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H4b: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik yaratıcılık 

üzerinde etkisi vardır.  

H4c: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanların estetik uyumları 

üzerinde etkisi vardır.  

H5: Yöneticilerin yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici yetkinlikleri 

arasında farklılık vardır.   

H5a: Yöneticilerin duygusal yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici 

duygusal yetkinlikleri arasında farklılık vardır.  

H5b: Yöneticilerin sosyal yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici sosyal 

yetkinlikleri arasında farklılık vardır. 
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H6: Yöneticinin algıladığı çalıĢan estetik emeği ile servis çalıĢanlarının estetik emekleri 

arasında farklılık vardır. 

H6a: Yöneticinin algıladığı estetik özellik ile servis çalıĢanlarının estetik 

özellikleri arasında farklılık vardır. 

H6b: Yöneticinin algıladığı estetik gereksinim ile servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri arasında farklılık vardır. 

H6c: Yöneticinin algıladığı hizmet karĢılaĢması ile servis çalıĢanlarının hizmet 

karĢılaĢması arasında farklılık vardır. 

H7: Yöneticinin algıladığı çalıĢan estetik emeği ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

emekleri arasında farklılık vardır. 

H7a: Yöneticinin algıladığı estetik özellik ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

özellikleri arasında farklılık vardır. 

H7b: Yöneticinin algıladığı estetik yaratıcılık ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılığı arasında farklılık vardır. 

H7c: Yöneticinin algıladığı estetik uyum ile mutfak çalıĢanlarının estetik uyumları 

arasında farklılık vardır. 

 

3.3. AraĢtırmanın Evreni ve Örneklemi  

Restoran iĢletmelerinde yöneticilerin sosyal ve duygusal yetkinliklerinin 

çalıĢanların estetik emekleri üzerindeki etkisinin inceleneceği bu araĢtırmanın evrenini 

bir restoran zincir iĢletmesinin yöneticileri ve çalıĢanları oluĢturmaktadır. Bu restoran 

iĢletmesinin 2017 yılı itibariyle 36 Ģubesi (19 Ġstanbul, 5 Ankara, 3 Ġzmir, 1 Antalya, 1 

Adana, 1 Bursa, 1 Denizli, 1 Diyarbakır, 1 Gaziantep, 1 Hatay/Ġskenderun, 1 Mersin, 1 

Muğla/Bodrum) bulunmaktadır. Ayrıca, Ģirketin 4 yurt dıĢı restoranı daha vardır. Ancak 

2017 yılı itibariyle, bu restoranlar devredildiğinden araĢtırma kapsamına alınmamıĢtır. 

ĠĢletme merkezinden alınan bilgilere göre restoran iĢletmesinin yaklaĢık olarak 2000 

çalıĢanı bulunmaktadır. ÇalıĢmanın evreni bu kiĢi sayısıdır. 

Yıllık izinli olma, farklı vardiyada bulunma, anket doldurmak istememe gibi 

nedenlerle tüm çalıĢanlardan veri toplanamamasından dolayı, evreni temsil edecek bir 

örneklem belirlenmiĢtir. Ana kütleden alınan örneklem hacminin yeterli büyüklükte 

olması ve ana kitleyi temsil etme gücünün bulunması açısından analizde aĢağıda 

belirtilen formülden yararlanılmıĢtır. Genelleme yapılabilmesi için kaç çalıĢandan cevap 

alınabilmesi gerektiği (Yazıcıoğlu ve Erdoğan, 2004) bu formül ile tespit edilmeye 
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çalıĢılmıĢtır. N‟nin ana kütle sayısı, 1.96 ise % 95 güven aralığının t-tablosu değeri 

olduğu bu formül aĢağıdaki gibidir.  

 

                
              

[       ]  [            ]
 

                   
                 

[          ]  [            ]
             

 

2000 birimden oluĢan bir evreni temsil edecek bir örneklemin en az 322 birimden 

oluĢması önerilmektedir (Yazıcıoğlu ve Erdoğan, 2004). Kolayda örnekleme 

yöntemiyle, bu zincir restoran iĢletmesinin Ģubelerinde istihdam edilen yönetici ve 

çalıĢanlar arasından, araĢtırmaya gönüllü olarak katılanları araĢtırma örneklemine dahil 

edilmiĢtir. Bu kapsamda 2017 Haziran-Eylül arasında iĢletmenin merkez Ģubesinden 

randevu alınarak gidilecek Ģehirler ve tarihler iletilmiĢ ve onların bilgisi dahilinde veri 

toplanmaya baĢlanmıĢtır. Ġlk olarak 21 Haziran 2017‟de Diyarbakır, Gaziantep Ģubeleri, 

22 Haziranda Adana, Mersin Ģubeleri, 23 Haziranda Ġskenderun Ģubesi ziyaret 

edilmiĢtir. 2-9 Temmuz tarihleri arasında ise Ankara Ģubeleri (5 Ģube) ziyaret edilmiĢtir. 

16-26 Temmuz tarihlerinde ise Ġstanbul‟dan (19 Ģube); 27 Temmuz tarihinde Bursa 

Ģubesinden veri toplanmıĢtır. 25-30 Ağustos tarihlerinde Antalya, 5-9 Eylül tarihlerinde 

ise Ġzmir, Bodrum ve Denizli Ģubelerinden veri toplanmıĢtır. Bu Ģubelerden Antalya 

Ģubesi dıĢında bizzat gidilmiĢ, Antalya Ģubesinin diğer Ģubelere uzak olmasından ve 

zaman kısıtından dolayı Ģube müdürüyle iletiĢim kurularak anket formları kargo ile 

gönderilmiĢ ve sonra tekrar kargo ile alınmıĢtır. Veri toplanırken bazı Ģubelerde merkez 

Ģubenin isteğiyle öğlen servisi bittikten-akĢam servisi yoğunluğuna kadar (14:00-18:00 

saatleri arası) veri toplanmıĢ, iĢletme müdürünün uygun gördüğü bir köĢede servis 

çalıĢanları üçer dörder kiĢi gelerek anketleri doldurmuĢlardır. Mutfak çalıĢanları içinse 

anket formları Ģefe teslim edilerek mutfakta anketlerin doldurulması sağlanmıĢtır. Bazı 

Ģubelerde de yoğunluktan dolayı bırak-topla anket tekniği uygulanmıĢtır. Bırak-topla 

tekniğinde anketler bırakılmıĢ; ortalama 5 gün sonra teslim alınmıĢtır. Verilerin 

toplandığı gün sonunda ise merkez Ģubeye ilgili Ģubedeki veri toplama süreci hakkında 

bilgilendirici mail atılmıĢtır. Böylece süreç merkez tarafından kontrol altına alınmıĢtır.  

Anket toplanması tamamlandıktan sonra ilgili veriler yazılım programına girilirken bazı 

anketlerde büyük eksiklikler görülmüĢ ve bunlar kapsam dıĢında tutulmuĢtır. Böylece, 
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dağıtılan anketlerden Ġstanbul 364, Ankara 90, Ġzmir 40, Adana 23, Mersin 21, Antalya 

18, Ġskenderun 17, Muğla 16, Diyarbakır 16, Denizli 14, Bursa 11, Gaziantep 11 olmak 

üzere evreni temsil edecek yeterli sayının çok üzerine çıkılarak toplamda 641 geçerli 

anket formu toplanmıĢtır. 

 

3.4. Veri Toplama Tekniği ve Aracı 

ÇalıĢmada, belirli bir konuda saptanmıĢ olan hipotezlere ve sorulara bağlı olarak, 

bir evren ya da örneklemi oluĢturan kaynak kiĢilere sorular yöneltme yolu ile sistemli 

bir Ģekilde veri toplama tekniği olan anket tekniğinden faydalanılmıĢtır. Veri toplama 

aracı olarak kullanılan anket formunun oluĢturulmasında iki ölçek kullanılmıĢtır. Bu 

ölçeklerden ilki duygusal ve sosyal yetkinlikler ölçeğidir. Ölçek, Boyatzis ve Goleman 

(2007) tarafından geliĢtirilmiĢtir. Bu ölçek 360° değerlendirmeye olanak sağlayan çok 

yönlü bir yetkinlik ölçeğidir. Boyatzis ve Goleman (2007) tarafından geliĢtirilen 

duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeği dünyanın farklı ülkelerinde test edilmiĢ olması ve bu 

araĢtırmaya uygun olması (boyutların geçerli ve evrensel olması) sebebiyle tercih 

edilmiĢtir. Bu ölçeğin geçerliliği ve güvenirliği farklı araĢtırmalarda 5700 kiĢinin 

kendisini değerlendirmesiyle ve 62000 kiĢinin ise baĢkaları tarafından değerlendirme 

yoluyla sağlanmaya çalıĢılmıĢtır. Bu araĢtırmalar sonucunda maddelerin yapılarında 

bazı küçük değiĢiklikler yapılmıĢtır (Boyatzis ve Gaskin, 2010). Daha sonra bu ölçek 

273 iĢletmede, 4014 kiĢinin kendini değerlendirmesi, 42092 kiĢinin baĢkaları tarafından 

değerlendirme yoluyla tekrar test edilmiĢ, ölçek geçerliliği doğrulanmıĢ ve güvenilir 

bulunmuĢtur (Boyatzis, 2007). Bu araĢtırmada ölçek madde ve boyutları daha önce 

geçerliliği test edilmiĢ Ģekliyle kullanılmaktadır. Günümüzde 49 ülkede yaklaĢık olarak 

160000 kiĢiye bu ölçek uygulanmıĢtır (Hay Group, 2011). Ölçeğin, Hay Group 

tarafından yayınlanmıĢ boyutların güvenirlik katsayıları Tablo 3.1‟de yer almaktadır.  

 

 

 

 

 

 

 



 
  

75 
 

Tablo 3.1. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Ölçeği Güvenirlik (Hay Group, 2011). 

Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Ölçeğinin Cronbach’s  

Alpha Güvenirlik Değerleri 

Duygusal Öz-Farkındalık .83 

BaĢarı Odaklılık .74 

Uyum .76 

Duygusal Öz-Kontrol .80 

Pozitif Görünüm .76 

Empati .79 

Örgütsel Farkındalık .76 

ÇatıĢma Yönetimi .84 

Koç ve Mentorluk .83 

Etki .74 

Ġlham Veren Liderlik .79 

Takım ÇalıĢması  .87 

 

Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğinin telif hakları Amerika kökenli Hay Group 

adlı bir Ģirkete aittir. Ölçek bu Ģirket tarafından araĢtırmacılara ve iĢletmelere temin 

edilmektedir. Bu çalıĢmada Hay Group ile gerekli yazıĢmalardan sonra izin alınmıĢ ve 

araĢtırmada kullanılmıĢtır. Ġzinle ilgili yapılan sözleĢme Ek 2‟de yer almaktadır. 

Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeği Hay Group bünyesinde uzmanlar tarafından içinde 

Türkçe olmak üzere toplamda 22 dile çevrilmiĢtir. SözleĢme gereği bu ölçeğin Türkçe 

çevirisi çalıĢma materyali olarak kullanılmıĢtır.   

AraĢtırmada kullanılan ikinci ölçek ise estetik emekle ilgilidir. Bu ölçek iki 

kısımdan oluĢmaktadır. Ġlk kısımda servis çalıĢanlarının estetik emeği ölçülmektedir. 

Servis çalıĢanlarına yönelik estetik emek ölçeği Hshiung Tsaur vd. (2015) tarafından 

geliĢtirilmiĢ ve bu araĢtırmada Türkçeye uyarlanmıĢtır. Burada, estetik emeğin kuramsal 

temele dayalı olarak incelenecek olması ve alanyazında daha önce geliĢtirilmiĢ bir ölçek 

olması sebebiyle ölçek uyarlama yöntemi tercih edilmiĢtir. Ġlk olarak ölçeğin 

kültürlerarası karĢılaĢtırması yapılmıĢtır. Yapılan alanyazın taraması sonucunda ve 

bunun yanında her iki kültüre de hakim dört uzman görüĢü alınarak ölçeğin 

kültürlerarası yapıya uygun olduğuna ve ölçeğin uyarlanabileceğine karar verilmiĢtir. 

Daha sonra araĢtırmacılarla iletiĢime geçilerek ölçeğin kullanım izni alınmıĢtır. 

Uyarlamanın bir sonraki aĢamasında ise ölçek maddeleri özgün dilden hedef dile 
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çevrilmiĢ ve bunun için de hem Türkçe hem de Ġngilizce dillerine hakim dört uzmandan 

faydalanılmıĢtır. Öncelikle, dilde eĢdeğerliliği sağlamak amacıyla uzmanlardan tek 

yönde çeviri yapmaları istenmiĢ ve böylece konuya hakim dil uzmanlarının ortak 

görüĢleri doğrultusunda ölçeğin çevrileceği hedef dile uygun ifadeler düzenlenmiĢ ve 

özgün dildeki ifadeye uygun yapının hedef dile de uyarlanabilmesi sağlanmıĢtır. Daha 

sonra geri çeviri yöntemiyle özgün ölçek ile uyarlanmıĢ ölçek arasında karĢılaĢtırma 

yapabilmek için uzmanlar hedef dilden özgün dile tekrar çeviri yapmıĢlardır. Bunun 

sonucunda bir taslak form oluĢturulmuĢ ve yedi sektör uzmanına ve beĢ akademisyene 

taslak ölçeği değerlendirmeleri istenmiĢtir. Uzmanlar “Çalışanların saç stilleri 

konusunda düzenleme yapılmaktadır” ifadesinin “Bu restoran, çalışanlarının saç 

modelleri konusunda düzenleme yapmaktadır” Ģeklinde düzeltilmesini önermiĢlerdir. 

Aynı Ģekilde “Bu restoranda makyaj yapma zorunluluğu vardır” ifadesi “Bu 

restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunluluğu vardır” Ģeklinde ve 

“Çalışanlar bu restoranda tonlama konusunda eğitim almışlardır” ifadesi “Çalışanlar 

diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda eğitim almışlardır” Ģeklinde 

düzeltilmesinin daha anlaĢılır olacağını önermiĢlerdir.  

Estetik emek ölçeğinin ikinci kısmında mutfak çalıĢanlarının estetik emeğinin 

ölçülmesi amaçlanmıĢtır. Kurama dayalı olarak bu araĢtırmada uygun ölçek 

olmadığı için ölçek geliĢtirme yöntemi tercih edilmiĢtir. Ölçek geliĢtirme süreçleri 

araĢtırmanın yapısına göre deneysel veya kuramsal süreçler Ģeklinde 

gerçekleĢtirilebilmektedir (Yurdugül, 2005, s. 1-6). Ölçek geliĢtirme sürecinde belirli 

aĢamalardan geçilmiĢtir. Bu aĢamalar, “Aday Ölçek Madde Havuzunun Oluşturulması”, 

“Kapsam Geçerlilik Testinin Gerçekleştirilmesi”, “Taslak Anketin Oluşturulması ve 

Pilot Uygulama” ve “Güvenirlik ve Yapı Geçerliliği Testlerinin Gerçekleştirilmesi” 

aĢamalarıdır. 

 

3.4.1. Aday ölçek madde havuzunun oluĢturulması (mutfak estetik emek) 

AraĢtırmanın temel veri toplama aracı olan nihai ölçeğin oluĢturmasında, 

kuramsal sürece dayalı ölçek geliĢtirme tekniklerinden ve adını kapsam geçerlilik 

hesaplarını oluĢturan bilim insanı olan Charles H. Lawshe‟tan alan, Lawshe tekniğinden 

yararlanılmıĢtır. Lawshe tekniğinin ilk aĢamasında alanında yeterli bilgi ve donanıma 

sahip en az beĢ, en fazla kırk uzmandan oluĢan bir “alan uzmanları grubunun” 
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oluĢturulması ve alan uzmanlarının görüĢleri ve alanyazından alınan veriler ile bir aday 

ölçek madde havuzunun oluĢturulması önerilmektedir (ġencan, 2005, s. 748).  

Alan uzmanları grubuna ilk aĢamada Türkiye‟de restoran iĢletmelerinde uzun 

yıllardır yöneticilik yapmıĢ olan 5 kiĢi dahil edilmiĢ ve bu kiĢilere oluĢturulması 

düĢünülen mutfak çalıĢanlarının estetik emek ölçeğinde kullanılmak üzere hangi estetik 

emek araçlarından yararlandıkları sorulmuĢtur. Daha sonra, alan uzmanlarının görüĢleri 

ve alanyazındaki mevcut estetik emek teorileri, modelleri ve ölçekleri değerlendirilerek 

bir aday ölçek madde havuzu oluĢturulmuĢtur. 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), Örgütsel Estetik 

(Harvey, Vachhani ve Williams, 2014; Hancock ve Tyler, 2000; Strati, 1992), Mutfak 

Estetiği (Fine, 1996), Mutfak Yaratıcılığı (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 uzmanların görüĢleri de katılarak 21 maddelik 

bir aday ölçek madde havuzu oluĢturulmuĢtur (Ek 3).  

 

3.4.2. Kapsam geçerlilik testinin gerçekleĢtirilmesi (mutfak estetik emek) 

OluĢturulan aday ölçek madde havuzu, uzman görüĢlerinin alınması ve ölçeğin 

kapsam geçerliliğinin sağlanması amacıyla istatistiksel olarak yorumlanabilen üçlü 

derecelendirme formu haline dönüĢtürülmüĢtür (Ek 4). Alan uzmanları grubuna dahil 

edilen yedi sektör uzmanı ve beĢ akademisyenden aday ölçek madde havuzunda yer 

alan ifadelerin her birini, restoran iĢletmelerinde mutfak çalıĢanlarının estetik emek 

düzeylerine göre değerlendirmeleri ve eğer madde, restoran iĢletmelerinde mutfak 

çalıĢanlarının estetik emekleri açısından önem arz eden bir madde ise “Gerekli”, konu 

kapsamında ama düzenlenmesi ya da değiĢtirilmesi gerekiyorsa “Gerekli ancak 

Yetersiz”, restoran iĢletmelerinde mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri açısından önem 

arz etmeyen bir madde ise “Gereksiz” seçeneğini iĢaretlemeleri istenmiĢtir. Bu aĢama 

sonucunda elde edilen veriler ile Kapsam Geçerlilik Oranı (KGO) ve Kapsam Geçerlilik 

Ġndeksi (KGĠ) oluĢturularak ölçek maddeleri değerlendirilmiĢtir. DüĢük kapsam 

geçerlilik oranına sahip olan ifadeler ölçekten çıkarılmıĢ; uzmanlar tarafından gerekli 

ancak yetersiz olarak nitelendirilen ve kapsam geçerlilik indeksinden daha yüksek 
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kapsam geçerlilik oranına sahip olan ifadelerin düzenlenmesi gerçekleĢtirilmiĢtir (Alpar, 

2012, s. 415).  

Uzmanlar, estetik özelliğe yönelik olarak ölçeğe konulmuĢ olan “Yemeklerin 

sunumu kurumsal imaja uygundur” ifadesinin gerekli ancak yetersiz olduğunu ve 

“Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur” Ģeklinde değiĢtirilmesinin; 

“Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaja uygundur” ifadesini 

“Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur” Ģeklinde 

değiĢtirilmesinin çalıĢanlar tarafından daha iyi anlaĢılacağını önermiĢlerdir.  

Estetik yaratıcılık ifadeleri arasında yer alan “Bir yemeğin servis edilebilir olup 

olmadığına estetik değerlendirme sonucunda karar verilir” ifadesinin gerekli ancak 

yetersiz olduğunu ve “Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup olmadığı estetik 

değerlendirme sonucunda aşçılar/şefler tarafından karar verilir” Ģeklinde 

değiĢtirilmesinin çalıĢanlar tarafından daha iyi anlaĢılacağını önermiĢlerdir.  

Estetik uyum ifadeleri arasında yer alan “Çalışanlar, diğer çalışanlarla iletişim 

kurarken, sıcak bir gülümseme ekler” ifadesinin gerekli ancak yetersiz olduğunu ve 

“Çalışanlar, diğer çalışanlarla iletişim kurarken, güler yüzlüdürler” Ģeklinde 

değiĢtirilmesinin çalıĢanlar tarafından daha iyi anlaĢılacağını önermiĢlerdir.  

Kapsam geçerlilik testi sonucunda, aday ölçek havuzuna ölçek ifadelerine yönelik 

bir madde çıkarımı önerisi bulunmadığı; bununla birlikte, estetik özelliğe yönelik iki 

ifade (4 ve 7 numaralı ifadeler), estetik yaratıcılığa yönelik bir madde (15 numaralı 

ifade) ve estetik uyuma yönelik bir madde (18 numaralı ifade) olmak üzere dört ifade 

gerekli ancak yetersiz görülmüĢ ve ifadeler düzeltilmiĢtir. Tüm bu aĢamalar sonucunda, 

yeterli kapsam geçerlilik oranlarına sahip 21 ifadeden oluĢan bir ölçek elde edilmiĢtir 

(Ek 5). 

 

3.4.3. Pilot uygulama (estetik emek) 

Bir ölçeğin kapsam geçerliliğinin tespit edilmesinden sonraki aĢama ölçek 

ifadelerinin veri toplama aracına dönüĢtürülmesidir (Alpar, 2014, s. 437). Bu aĢamada, 

Lawshe tekniğiyle kapsam geçerliliği tespit edilen mutfak çalıĢanlarının estetik emek 

ölçeğinin 21 maddesi ile servis çalıĢanlarının estetik emek (12 madde) ölçeği 5‟li likert 

tipi (1: Kesinlikle Katılmıyorum, 2: Katılmıyorum, 3: Ne Katılıyorum Ne 

Katılmıyorum, 4: Katılıyorum, 5: Katılıyorum) maddelerden oluĢan anket formuyla 

yüzey ve yapı geçerliliği test edilmeye çalıĢılmıĢ ve EskiĢehir Ġl merkezinde pilot 
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uygulamaya tabi tutulmuĢtur. Pilot uygulamanın EskiĢehir Ġl merkezinde yapılması 

kararında, EskiĢehir‟deki restoran yapısının ve müĢteri profilinin asıl verilerin 

toplanacağı zincir restoran iĢletmesine benzer nitelikte olması önemli olmuĢtur. 

Yüz yüze ve bırak-topla anket tekniğiyle 23 Aralık 2016-27 Ocak 2017 tarihleri 

arasında gerçekleĢtirilen pilot uygulama EskiĢehir‟de 5 restoran iĢletmesinde 44 

personel üzerinde gerçekleĢtirilmiĢtir. Pilot uygulamaya dahil edilen restoran iĢletmeleri 

birinci sınıf ve özel iĢletme belgeli tesislerdir. Bu iĢletmelerde anket formu; 12 yönetici, 

15 servis çalıĢanı ve 17 mutfak çalıĢanından toplanmıĢtır. Pilot uygulama sonucunda 

elde edilen veriler çerçevesinde ölçeğin yüzey ve yapı geçerliliği ve güvenirliği test 

edilmiĢtir.  

 

3.4.4. Yüzey ve yapı geçerliliği testleri ve güvenirlik analizi 

Yüzey geçerliliğinin sağlanması amacıyla ankete katılan çalıĢanlara ölçekteki 

ifadelerin anlaĢılır olup olmadığı sorulmuĢ ve anlaĢılmayan ifadeler varsa bunu 

belirtmeleri istenmiĢtir. ÇalıĢanlar ölçekte yer alan ifadelerin anlaĢılır olduğunu ve 

anlaĢılmayan ifadenin bulunmadığını belirtmiĢler ve böylece çalıĢanların dönütleriyle 

yüzey geçerliliği sağlanmıĢtır (Neuman, 2007, s. 118).  

Pilot uygulama sonucunda yüzey geçerliliği sağlanan ölçeğin yapı geçerliliğinin 

ve güvenirliğinin test edilmesi için analizlere tabi tutulmuĢtur. Güvenirlik analizi için 

cronbach alpha iç tutarlılık katsayısı ile madde-toplam korelasyon puanı (total-item 

correlation) değerleri baz alınarak ölçeğin güvenirliği test edilmeye çalıĢılmıĢtır. Burada 

iç tutarlılık katsayısını düĢüren maddelerin ve madde-toplam korelasyon puanı 0.30‟un 

altında olan maddelerin anketten çıkarılması önerilmektedir (Lorcu, 2015). 

 

3.4.5. Estetik emek (servis) yüzey ve yapı geçerliliği testleri 

Servis çalıĢanlarının estetik emek boyutlarına (estetik özellik, estetik gereksinim, 

hizmet karĢılaĢması) yönelik yer alan maddelerin tamamının ölçeğin geneline anlamlı 

bir katkı yaptığı (madde-toplam korelasyon puanı ≥ 0.30), iç tutarlılıklarının ve 

güvenirliklerinin bunun dıĢında faktör yüklerinin oldukça yüksek olduğu gözlenmiĢtir. 

Servis çalıĢanlarının estetik emeğine iliĢkin ifadelerin tamamının nihai ölçekte 

kalmasına karar verilmiĢtir (Tablo 3.2).  
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Tablo 3.2. Estetik Emek (Servis) Faktör Analizi Sonuçları  

 

GÜVENĠLĠRLĠK ANALĠZĠ SONUÇLARI 

FAKTÖR 

ANALĠZĠ 

SONUÇLARI 

Ġfadeler 

Madde-

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

Ġfade 

Çıkarıldığındaki 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

(Cronbach 

Alpha) 

Faktör 

Yükleri 

Estetik Özellik   .935  

1. Restoran çalışanları çekici bir 

görünüme sahip olma 
.858 .915  .878 

2. Restoran çalışanları kurumsal imaj ile 

uyumlu olma 
.888 .889  .905 

3. Restoran çalışanlarının kibar bir 

konuşma tarzı olma 
.860 .913  .879 

Açıklanan Varyans    %88.731 

Estetik Gereksinim   .940  

4. Çalışanların saç stilleri konusunda 

düzenleme yapılması 
.815 .712  .775 

5. Çalışanların kıyafetleri konusunda 

düzenlemelerin mevcut olması 
.926 .871  .916 

6. Çalışanların müşterilere karşı 

davranış konusunda eğitim alması 
.834 .706  .798 

7. Bu restoranda kurumsal imaja uygun 

makyaj yapma zorunluluğu  
.804 .715  .762 

8. Çalışanların diksiyon ve ses tonunu 

kullanma konusunda eğitim alması 
.842 .718  .811 

Açıklanan Varyans    %81.232 
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Tablo 3.2.’nin devamı  

 

GÜVENĠLĠRLĠK ANALĠZĠ SONUÇLARI 

FAKTÖR 

ANALĠZĠ 

SONUÇLARI 

Ġfadeler 

Madde-

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

Ġfade 

Çıkarıldığındaki 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

(Cronbach 

Alpha) 

Faktör 

Yükleri 

Hizmet Karşılaşması   .970  

9. Çalışanlar müşterilerine her zaman 

içten bir şekilde gülümseme 
.894 .971  .882 

10. Çalışanlar müşteriyle ilgilenirken 

kibar konuşma 
.955 .953  .952 

11. Çalışanlar müşteriyle konuşurken 

uygun ifadeler kullanma 
.930 .959  .925 

12. Çalışanların dış görünüşleri yiyecek 

içecek sektöründeki mesleki imajları ile 

uyum gösterme 

.932 .958  .928 

Açıklanan Varyans    %92.194 

 

3.4.6. Estetik emek (mutfak) yüzey ve yapı geçerliliği testleri 

Mutfak çalıĢanlarının estetik emek boyutlarına (estetik özellik, estetik yaratıcılık, 

estetik uyum) yönelik yer alan maddelerin iç tutarlılık kat sayılarının ortalamasının 

sırasıyla .805, .916, .944 düzeyinde olduğu ve ifadelerden yalnızca estetik yaratıcılık 

boyutu içerisinde yer alan 14. maddenin faktör yükünün .30‟un altında olduğu ve 

madde-toplam korelasyon puanının da sınırda olduğu gözlenmiĢtir. Gerek ölçeğin 

güvenirliğini azaltıyor olması gerekse yeterli faktör yüküne sahip olmaması sebebiyle 

bu madde ölçekten çıkarılmıĢtır (Tablo 3.3). 14. madde çıkarıldıktan sonra güvenirlik ve 

faktör analizleri yeniden hesaplanmıĢ ve açıklanan varyansın %72.687‟den %79.477‟ye 

yükseldiği görülmüĢtür.  
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Tablo 3.3. Estetik Emek (Mutfak) Faktör Analizi Sonuçları  

 

GÜVENĠLĠRLĠK ANALĠZĠ SONUÇLARI 

FAKTÖR 

ANALĠZĠ 

SONUÇLARI 

Ġfadeler 

Madde-

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

Ġfade 

Çıkarıldığındaki 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

(Cronbach 

Alpha) 

Faktör 

Yükleri 

Estetik Özellik   .805  

1. Bu restoranda çalışanların üniforması 

temiz ve düzgün olma 
.583 .772  .532 

2. Çalışanların saç stili işlerine uygun 

olması 
.786 .731  .832 

3. Çalışanlar birbirleriyle kibar bir 

şekilde konuşma 
.802 .722  .803 

4. Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile 

uyumlu olması 
.649 .758  .799 

5. Tabakların hazırlanmasında süsleme 

ve dekorasyon önemli olması 
.355 .818  .473 

6. Hijyen ve sanitasyon kurallarına 

dikkat edilmesi 
.393 .816  .837 

7. Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri 

kurumsal imaj ile uyumlu olması 
.429 .799  .604 

Açıklanan Varyans    %69.710 
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Tablo 3.3.’ün devamı 

 

GÜVENĠLĠRLĠK ANALĠZĠ SONUÇLARI 

FAKTÖR 

ANALĠZĠ 

SONUÇLARI 

Ġfadeler 

Madde-

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

Ġfade 

Çıkarıldığındaki 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

(Cronbach 

Alpha) 

Faktör 

Yükleri 

Estetik Yaratıcılık   .916  

8. Aşçılar/Şefler standart tarifin dışına 

çıkabilmesi 
.682 .908  .782 

9. Aşçıların/ Şeflerin yemek yaparken 

prensiplerine bağlı kalmalarına izin 

verilmesi 

.670 .909  .919 

10. Aşçılar/ Şefler yaratıcı yöntemler 

kullanabilme 
.918 .892  .890 

11. Aşçılar/ Şefler yemek yapma 

metotlarını kendileri belirleme 
.817 .899  .770 

12. Yeni bir ürün geliştirmeye ihtiyaç 

duyulduğunda görsel estetik ön planda 

tutulma 

.857 .898  .822 

13. Estetik, yeni yemek fikirleri için 

önemli olması 
.769 .907  .732 

14. Estetik amaçlarla kullanılan teknikler 

kişiye özgü olma 
.290   .161 

15. Bir yemeğin veya içeceğin servis 

edilebilir olup olmadığı estetik 

değerlendirme sonucunda aşçılar/şefler 

tarafından karar verilme 

.713 .905  .787 

16. İyi bir yemek fikri ancak estetik bir 

değerlendirme sonrasında uygulanma 
.727 .905  .737 

17. Mutfak personeli müşterilerin estetik 

beklentilerini karşılayacak yetkinlikte 

olma 

.508 .916  .667 

Açıklanan Varyans    %72.687 
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Tablo 3.3.’ün devamı 

 

GÜVENĠLĠRLĠK ANALĠZĠ SONUÇLARI 

FAKTÖR 

ANALĠZĠ 

SONUÇLARI 

Ġfadeler 

Madde-

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

Ġfade 

Çıkarıldığındaki 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

Ġç Tutarlılık 

Katsayısı 

(Cronbach 

Alpha) 

Faktör 

Yükleri 

Estetik Uyum   .944  

18. Çalışanların, diğer çalışanlarla 

iletişim kurarken, güler yüzlü olması 
.715 .971  .675 

19. Çalışanlar yemek ile ilgili bilgi 

verirken kibar bir şekilde konuşma 
.911 .913  .909 

20. Çalışanlar diğer çalışanlara karşı 

uygun bir üslup kullanma 
.950 .900  .951 

21. Çalışanların görünümü yiyecek 

içecek sektörünün profesyonel imajına 

uygun olması 

.899 .917  .896 

Açıklanan Varyans    %85.783 

 

Yapı geçerliliğinin test edilmesi için yapılan analizler sonucunda; uzman görüĢleri 

doğrultusunda oluĢturulan ifadelerden sadece “mutfak çalıĢanlarının estetik emeğinde” 

yer alan 14 numaralı maddenin (Estetik amaçlarla kullanılan teknikler kişiye özgü olma) 

ölçeğin güvenirliğini düĢürmesi ve faktör yükünün oldukça düĢük olmasından dolayı 

ölçekten çıkarılmasına karar verilmiĢtir. Bunun dıĢında kalan bütün maddelerin gerek 

ölçeğin geneline katkı gerekse ölçeğin güvenirliğine etkisi ve faktör yapıları altında 

sahip oldukları faktör yükleriyle iyi değerlere sahip olduğu tespit edilmiĢtir. Pilot 

uygulama sonucunda mutfak çalıĢanlarının estetik emek ölçeğinden 14. ifade çıkarılarak 

nihai anket formları düzenlenmiĢtir (Ek 6).  

 

3.5. Ön Analizler 

Analizlerin ilk aĢamasında verilerin doğru kodlanıp kodlanmadığı, hatalı girilen 

verilerin olup olmadığı, verilerin normal dağılım gösterip göstermediği kontrol 

edilmiĢtir. Anket formları bilgisayar ortamına aktarılırken hatalar olabilmektedir. Bu 

durumu önlemek amacıyla aynı veriler iki veya daha fazla araĢtırmacı tarafından 

bilgisayar ortamına aktarılıp daha sonra da karĢılaĢtırma yapılması önerilmektedir (BaĢ, 
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2013). Bu kapsamda öncelikle veriler 2 farklı araĢtırmacı tarafından ilgili yazılım 

programına aktarılmıĢ ve daha sonrada karĢılaĢtırılması yapılmıĢtır. Daha sonra ise hata 

ayıklama, uç değerlerin tespiti ve verilerin normal dağılım gösterip göstermediği kontrol 

edilmiĢtir. 

 

3.5.1. Hata ayıklama 

Toplanan verilerden geçerli sonuçların elde edilebilmesi için, alan araĢtırması 

sonucunda elde edilen verilerin hatasızlaĢtırılması, uç değerlerden arındırılması ve 

normalleĢtirilmesi gerekmektedir (Çokluk, ġekercioğlu, Büyüköztürk, 2012). Çünkü 

sonuçların kalitesi veri niteliğine bağlıdır ve bu süreçleri gerekli kılmaktadır. Hatalı ya 

da uygun olmayan veriler ile yapılan analizlerin bulguları da geçerli olmayacaktır 

(Alpar, 2014). Buradan yola çıkarak hata ayıklama adına her bir değiĢken için betimsel 

analizler gerçekleĢtirilmiĢ ve hatalı, aralık dıĢı ve mükerrer kodlamalardan arındırılması 

sağlanmıĢtır. Hata ayıklamanın ikinci aĢamasında, kayıp değerlerin kontrolü ve kayıp 

değerlerin yerine veri ataması gerçekleĢtirilmiĢtir. Kayıp değerlerle baĢa çıkmada 

alanyazında bazı alternatif yollar önerilmektedir. Bunlardan ilki, kayıp değer içerdiği 

tespit edilen verilerin silinmesidir. Çok az sayıda veri kayıp değere sahipse bu 

örneklemden çıkarılması ideal çözümdür. Ancak gruplar arası karĢılaĢtırmalarda bazı 

örneklem gruplarının sayısını uygun olmayan örneklem büyüklüklerine düĢürdüğü 

durumlarda, bu yöntemin kullanılması pek önerilmemektedir. Bu durumda kayıp 

değerler yerine yaklaĢık bir değer atama (imputation) ve bu değerlerin analizler 

sırasında kullanılması önerilmektedir. Ancak burada öncelikli olarak kayıp veri analizi 

yapılarak kayıp verilerin tesadüfi olarak dağılıp dağılmadığına bakılması gerekmektedir. 

Eğer veriler tesadüfi olarak dağılırsa kayıp verilerin yerine baĢka veriler atanabilir. 

Yapılan analizler sonucunda verilerin tesadüfi olarak dağıldığı tespit edilmiĢtir ve 

değiĢkenin genel yapısını bozmayacak Ģekilde ortalama değer ataması yapılmıĢtır 

(Çokluk, ġekercioğlu, Büyüköztürk, 2012, s. 11). ÇalıĢmada örneklem sayısını 

azaltmamak adına kayıp değerler yerine ortalama değerler atanarak analizler 

gerçekleĢtirilmiĢtir.  
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3.5.2. Uç değerlerin tespiti ve normalleĢtirme 

Birçok istatistiksel analiz uç değerlere duyarlıdır. Veri setinde olabilecek uç 

değerler verilerin normal dağılımını etkilediği gibi analiz sonuçlarında da sapma 

yaratabilmektedir. Bu nedenle, veri setinin uç değerlerden arındırılarak analizlerin 

yapılmasının, analiz bulgularının sapma değerlerinin büyümesini engelleyecektir. Pek 

çok istatistiksel testin ortalamadan sapmaların karesine dayalı olması da uç değerlerin 

incelenmesini gerekli kılmaktadır. Tek yönlü uç değerlerin hesaplanmasında Z 

skorlarının ±3 dıĢında kalan verilerin çıkarılması önerilmektedir (Çokluk, ġekercioğlu, 

Büyüköztürk, 2012, s. 12-13). Bu çalıĢmada da uç değerler ortalama ±3 Z skorlarının 

dıĢında kalan veriler ayrı ayrı ele alınmıĢ ve çalıĢmanın örnekleminden çıkartılmıĢtır. 

Parametrik testlerin normal dağılım varsayımı ile çalıĢtığı düĢünüldüğünde 

verilerin normalleĢtirilmesi ve normal dağılımın sağlanması analiz öncesi en önemli 

adımlardan birini oluĢturmaktadır. Normal dağılıma iliĢkin alanyazında çarpıklık 

(skewness) ve basıklık değerleri (kurtosis) değeri ±1.5 arasında olduğunda normal 

dağılım varsayımının sağlandığı belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). 

AraĢtırmanın verileri normal dağılım testine tabi tutulduğunda tüm anket ifadelerinin 

çarpıklık ve basıklık değerlerinin uygun aralıkta olduğu görülmüĢtür. Bu nedenle, 

veriler üzerinde herhangi bir dönüĢtürme iĢlemi gerçekleĢtirilmemiĢtir (Ek 7).  

 

3.6. Analizler 

Analizlerin ilk aĢamasında örneklemin evreni temsil etme yeteneğinin ve 

örnekleme dahil olan çalıĢanların ve iĢletmenin niteliklerinin ortaya konması amacıyla 

yüzde ve frekans gibi betimsel istatistiklerden yararlanılacaktır. Ġkinci aĢamada estetik 

emek, duygusal ve sosyal yetkinlik için geçerlilik ve güvenirlik analizleri 

gerçekleĢtirilecektir. GerçekleĢtirilmesi planlanan path ve varyans analizleri için 

öncelikle çalıĢmanın temel kuramsal altyapısını oluĢturan ölçeklerin restoran iĢletmesi 

için uygun bir yapıda olup olmadığının tespit edilmesi gereklidir. Bu amaçla, veri seti 

üzerinde (mutfak estetik emek) açımlayıcı faktör analizi yapılmıĢtır. Açımlayıcı faktör 

analizi (AFA) sonucunda faktör yükü düĢük ve ölçeğin genelinde anlamlı katkı 

sağlamayan ifadeler ölçekten çıkarılacaktır. Daha sonra tüm ölçekler için bu araĢtırmada 

örneklem grubunda çalıĢıp çalıĢmadığını ve bu araĢtırma için uygun ölçekler olup 

olmadığını birincil ve ikinci düzey doğrulayıcı faktör (DFA) analizleri ile sınanacaktır. 

DFA sonuçlarının değerlendirilmesinde ki-kare, serbestlik derecesi, t-değerleri ve 
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standart hata değerleri incelenecek; modelin uyumunun değerlendirilmesinde 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) 

değerleri temel alınacaktır (Çelik ve Yılmaz, 2013). Bir ölçüm modelinin geçerli olması 

için ayırt edici geçerlilik kriterlerini de sağlaması gerekmektedir. Ayırt edici geçerlilik 

analizi için Çıkarılan Ortalama Varyans değerinin karekökü ile değiĢkenler arasındaki 

korelasyon katsayıları karĢılaĢtırılacaktır.  

Ölçeklerin geçerlilik ve güvenirlikleri ile ilgili analizlerden sonra veriler normal 

dağılım gösterdiği için duygusal ve sosyal yetkinliğin estetik emek üzerindeki etkisi 

çoklu regresyon analizi ile sağlanacaktır. Duygusal ve sosyal yetkinliğin yönetici ve 

çalıĢanlar arasında farklılık gösterip göstermediği ise varyans analizi ile test edilecektir.  
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4. BULGULAR  

ÇalıĢmanın bu bölümünde, alan araĢtırması sonucunda elde edilen veriler üzerinde 

iĢletme ve çalıĢanlara yönelik değerlendirme, evreni temsil etme yeteneğine ve duygusal 

ve sosyal yetkinlik ile estetik emek boyutlarının iliĢki ve farklılık analizlerine iliĢkin 

bulgular yer almaktadır.  

 

4.1. ĠĢletme ve ÇalıĢanlara Yönelik Değerlendirme  

AraĢtırmanın bu bölümünde elde edilen verilere iliĢkin betimsel analizler 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Veriler, zincir restoran iĢletmesi Ģubelerinin bulunduğu toplam 12 

ilden toplanmıĢtır. Bu iller aynı zamanda Türkiye‟nin 2016 nüfus oranlarına göre ülke 

nüfusunun %50.97‟sini oluĢturmakta (TUĠK, 2016) ve en yoğun nüfusa sahip 

Ģehirlerarasında görülmektedir. Verilerin en çok toplandığı Ģehirler ise Türkiye‟deki 

nüfus dağılımı ile de tutarlılık göstermektedir. AraĢtırmada Ġstanbul, Ankara ve 

Ġzmir‟den toplam verinin %77‟si toplanmıĢtır. Ġstanbul, Ankara ve Ġzmir Türkiye‟nin en 

yoğun nüfusa sahip üç ilidir (TUĠK, 2016). 

ĠĢletmenin tüm Ģubelerinde aynı menü ile aynı standartta hizmet vermeye 

çalıĢmakta ve yönetici haricindeki çalıĢanlar standart kıyafetler giymektedirler. Bunun 

dıĢında, bu iĢletmenin mutfağı müĢteriler ve servis çalıĢanları tarafından dıĢarıdan 

görülebilecek Ģekilde cam ile kaplıdır. Bu durum, gerek servis gerekse mutfağa yönelik 

estetik beklentileri ortaya çıkarmaktadır. Ayrıca, bu zincir restoran iĢletmesi 2013-2016 

yılları arasında %100 büyüme sağlamıĢ ve 2016 yılında Ekonomist Dergisi tarafından 

iki GiriĢimcilik Ödülü kazanmıĢtır. Bunun yanında, yılda ortalama 4 milyon misafir 

ağırlamakta ve tüm Ģubelerde standart reçete uygulamaktadır.  
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Tablo 4.1. İşletme ve Katılımcılara Yönelik Bilgiler  

ġehir Sıklık % Oran  YaĢ Sıklık % Oran 

Adana (1 Şube) 23 3.6  0-18 37 5.8 

Ankara (5 Şube) 90 14.0  19-24 151 23.6 

Antalya (1 Şube) 18 2.8  25-30 155 24.2 

Bursa (1 Şube) 11 1.7  31-35 93 14.5 

Denizli (1 Şube) 14 2.2  36-40 74 11.5 

Diyarbakır (1 Şube) 16 2.5  41 + 36 5.6 

Gaziantep (1 Şube) 11 1.7  Toplam 546 85.2 

Hatay (1 Şube) 17 2.7  Kayıp Değer 95 14.8 

İstanbul (19 Şube) 364 56.8  Toplam 641 100.0 

İzmir (3 Şube) 40 6.2     

Mersin (1 Şube) 21 3.3  Medeni Durum Sıklık % Oran 

Muğla (1 Şube) 16 2.5  Bekâr 380 59.3 

Toplam 641 100.0  Evli 244 38.1 

    Toplam 624 97.4 

Cinsiyet Sıklık % Oran  Kayıp Değer 17 2.6 

Kadın  107 16.7  Toplam 641 100.0 

Erkek 517 80.7     

Toplam 624 97.4  Eğitim Durumu Sıklık % Oran 

Kayıp Değer 17 2.6  Ġlköğretim  81 12.6 

Toplam 641 100.0  Ortaöğretim 367 57.3 

    Ön Lisans 105 16.4 

ÇalıĢılan Pozisyon Sıklık % Oran  Lisans 61 9.5 

Servis ÇalıĢanı 259 40.4  Lisansüstü 10 1.6 

Mutfak ÇalıĢanı 255 39.8  Toplam 624 97.4 

Alt Düzey Yönetici 33 5.1  Kayıp Değer 17 2.6 

Orta Düzey Yönetici 53 8.3  Toplam 641 100.0 

Üst Düzey Yönetici 31 4.8     

Toplam 631 98.4     

Kayıp Değer (Yönetici) 10 1.6     

Toplam 641 100.0     

 

Ankete katılanların demografik özellikleri incelendiğinde, büyük çoğunluğunun 

erkek (%80.7), bekar (%59.3), 19-35 yaĢ aralığında (%62.3), ortaöğretim mezunu 

(%57.3) ve çalıĢan (%80.2) statüsünde olduğu gözlenmiĢtir. Yöneticilerin de 

çoğunluğunun orta düzey yönetici (%8.3) olduğu görülmüĢtür (Tablo 4.1). Bu sonuçlar, 
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kadınların ve evlilerin restoranlarda daha az çalıĢtıklarını göstermektedir. Türkiye 

yiyecek içecek ve konaklama sektörü 2016 yılı istihdam istatistikleri 

değerlendirildiğinde toplam 1.470.900 çalıĢandan sadece 343.400‟ünün (% 23.3) kadın 

olduğu (Eurostat, 2016) ve sektörün erkek egemen bir yapıda olduğu görülmektedir. Bu 

bağlamda, örneklemde kadınların nispi temsil oranı çalıĢma evrenindeki orana yakındır 

ve evren temsiliyetini arttırıcı bir nitelik taĢımaktadır. Bekâr çalıĢanların evli çalıĢanlara 

göre fazla olması ve 1-30 yaĢ aralığında çalıĢan sayısının %53.6 olması yiyecek içecek 

sektörünün geçici nitelikte iĢ olarak görülmesiyle açıklanabilir (Akova, Tanrıverdi ve 

Kahraman, 2016; KuĢluvan ve KuĢluvan, 2004). Genel olarak ortaya çıkan demografik 

özelliklerin zincir iĢletme ve Türkiye‟deki yiyecek içecek çalıĢanlarının evrenini temsil 

edebilecek nitelikte olduğu görülmektedir.  

 

4.2. Estetik Emek Boyutlarına ĠliĢkin Bulgular 

AraĢtırmada servis ve mutfak çalıĢanlarının ayrı ayrı estetik emek algılamalarına 

bakılmıĢtır. Bu nedenle, estetik emek ile ilgili analizler ve bulguların yorumlanması 

yine ayrı ayrı alt baĢlıklar halinde sunulmuĢtur. 

   

4.2.1. Estetik emek (mutfak) boyutlarına iliĢkin bulgular  

Mutfak çalıĢanlarının estetik emek boyutlarını açıklamak amacıyla geliĢtirilen 

ölçeğin faktör yapısını belirlemek amacıyla önce açımlayıcı daha sonra ise doğrulayıcı 

faktör analizi (DFA) yapılmıĢtır. Açımlayıcı faktör analizi (AFA) ölçek geliĢtirmenin 

ilk evrelerinde oldukça kullanıĢlı olabilmektedir (Çokluk, ġekercioğlu ve Büyüköztürk, 

2012). Bu analizde değiĢken azaltma ve ortaya çıkan faktörlerin, davranıĢın 

anlaĢılmasına yardımcı olan teorinin yapıları ile benzer olup olmadığını ortaya 

koymaktadır. BaĢka bir ifadeyle, açımlayıcı faktör analizi sonucunda, belli bir faktör 

altında toplanan göstergelerin, teorik yapının göstergeleri olup olmadığına iliĢkin bir 

sorgulama yapmaktadır (Green, Salkind ve Akey, 1997). Alan araĢtırmasından elde 

edilen verilerin analize uygunluğunu test edilmesi amacıyla Kaiser-Meyer-Olkin 

(KMO) ve Bartlett Küresellik testlerinin sonuçları değerlendirilmiĢtir. KMO, örneklem 

büyüklüğü açısından faktör analizi için veri yapısının uygunluğunu test etmeye 

yöneliktir (Çokluk, ġekercioğlu ve Büyüköztürk, 2012). Bartlett Küresellik, verilerin 

normal dağılıp dağılmadığını test etmektedir (Tabachnick ve Fidel, 2001).   
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Veri seti üzerinde gerçekleĢtirilen AFA sonucunda KMO değeri 0.918 ve Barlett 

Küresellik Testi x
2 

değeri 0.000 olarak bulunmuĢtur. KMO değerinin 0.60‟dan büyük ve 

Barlett Küresellik Testi x
2
 değeri 0.05‟ten küçük çıkması verilerin faktör analizi için 

uygun olduğunu göstermektedir (ġencan, 2005).  
 
 

 Mutfak çalıĢanlarının estetik emek ölçeği teorik yapısı gereği üç faktörlü bir 

yapıyı ortaya koyması nedeniyle, faktör sayısı üç ile sınırlandırılmıĢ, temel bileĢenler 

(principal components) tekniği ve Varimax rotasyonu uygulanarak AFA 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Varimax rotasyonu döndürme iĢlemini, eksenler arası açıyı 

bozmadan (orthogonal) yaptığı için tercih edilmiĢtir (ġencan, 2005). GerçekleĢtirilen 

analiz sonucunda “Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile 

uyumludur”, “Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup olmadığına aşçılar/şefler 

tarafından karar verilir” ve “İyi bir yemek fikri ancak estetik bir değerlendirme 

sonrasında uygulanır” maddeleri biniĢik oldukları için ölçekten çıkartılmıĢ ve AFA 

yeniden hesaplanmıĢtır. Yapılan analiz sonucunda, modelin toplam varyansın 

%61.12‟sini açıkladığı ve faktörlerin iç tutarlılık katsayılarının yüksek olduğu tespit 

edilmiĢtir (Tablo 4.2).   

 

Tablo 4.2. Estetik Emek (Mutfak) Açımlayıcı Faktör Analizi Sonuçları  

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

Faktör Yükleri Madde 

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

1 2 3 

Estetik Özellik     

1.Bu restoranda çalıĢanların üniforması temiz ve düzgündür. .641   .487 

2.ÇalıĢanların saç stili iĢlerine uygundur. .611   .481 

3.ÇalıĢanlar birbirleriyle kibar bir Ģekilde konuĢurlar. .731   .580 

4.Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. .461   .683 

5.Tabakların hazırlanmasında süsleme ve dekorasyon 

önemlidir. 

.821   
.776 

6.Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir. .779   .721 

7.ÇalıĢanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile 

uyumludur.* 

.496 .457  
.510 
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Tablo 4.2.’nin devamı 

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

Faktör Yükleri Madde 

Toplam 

Korelasyon 

Puanı 

1 2 3 

Estetik Yaratıcılık     

1.AĢçılar/ġefler standart tarifin dıĢına çıkabilmektedirler.  .722  .548 

2.AĢçıların/ ġeflerin yemek yaparken prensiplerine bağlı 

kalmalarına izin verilir. 

 .757  
.613 

3.AĢçılar/ ġefler yaratıcı yöntemler kullanabilirler.  .731  .632 

4.AĢçılar/ ġefler yemek yapma metotlarını kendileri belirlerler.  .774  .619 

5.Yeni bir ürün geliĢtirmeye ihtiyaç duyulduğunda görsel 

estetik ön planda tutulur. 

 .596  
.611 

6.Estetik, yeni yemek fikirleri için önemlidir.  .614  .562 

7.Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup olmadığına 

estetik değerlendirme sonucunda aĢçılar/Ģefler tarafından karar 

verilir.* 

 .484 .473 

.474 

8.Ġyi bir yemek fikri ancak estetik bir değerlendirme sonrasında 

uygulanır.* 

 .499 .480 
.518 

9.Mutfak personeli müĢterilerin estetik beklentilerini 

karĢılayacak yetkinliktedir. 

 .507  
.424 

     

Uyum     

1.ÇalıĢanlar, diğer çalıĢanlarla iletiĢim kurarken, güler 

yüzlüdürler. 

  .754 
.651 

2.ÇalıĢanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir Ģekilde 

konuĢur. 

  .762 
.661 

3.ÇalıĢanlar diğer çalıĢanlara karĢı uygun bir üslup kullanır.   .815 .700 

4.ÇalıĢanların görünümü yiyecek içecek sektörünün 

profesyonel imajına uygundur. 

  .731 
.643 

Açıklanan Varyans 23.10% 19.13% 18.89% 61.12% 

Cronbach Alpha Güvenirlik Katsayıları .832 .807 .876 .880 

*Ġfadeler faktör yükü ve madde-toplam korelasyon katsayısı Ģartlarını sağlamadığından ölçekten çıkarılmıĢtır. Faktör 

yükleri, madde-toplam korelasyon katsayıları, açıklanan varyans yüzdesi ve cronbach alpha değeri iki ifade çıkarılıp 

yeniden hesaplanarak tabloya eklenmiĢtir. 

 

Mutfak çalıĢanlarının estetik emek ölçeğinin faktörlerinin araĢtırma örneklemine 

uygunluğunu açıklamada ve ölçeğin geçerliliğinin sağlanması için veri seti üzerinde 
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birincil ve ikincil düzey DFA gerçekleĢtirilmiĢtir. DFA, yapı geçerliliğinin test 

edilmesinde sıkça kullanılan ve teoriye dayalı yapıların açıklanmasında ve 

araĢtırmacının olgunun doğasına iliĢkin oluĢturduğu apriori hipotezlerin toplu olarak 

test edilmesine olanak tanıyan bir yöntemdir (Çelik ve Yılmaz, 2013). BaĢka bir 

ifadeyle, DFA, önceden belirlenmiĢ ya da kurgulanmıĢ bir yapının gerçek verilerle ne 

derece uyum gösterdiğini değerlendirmeye yönelik gerçekleĢtirilen bir analizdir 

(Çokluk, ġekercioğlu ve Büyüköztürk, 2012). Mutfak çalıĢanlarının estetik emek 

boyutlarını ortaya koymak için uyarlanan bu çalıĢmada, örneklemdeki geçerliliğinin 

sağlanmasında birincil ve ikincil düzey DFA‟nın yapılması planlanmıĢtır. Bu kapsamda, 

ölçeğin tüm Ģubelerdeki çalıĢanlar üzerindeki geçerliliğinin test edilebilmesi için DFA 

test edilmiĢtir. Mutfak çalıĢanlarının estetik emek boyutlarının estetik emek gizil 

değiĢkeni yordamadaki geçerliliği birincil düzey DFA ile boyutların yapı geçerliliğini 

sağladığı kanıtlandıktan sonra ikincil düzey DFA aracılığıyla analiz edilmiĢtir. Ölçeğin 

yapı geçerliliğini sağladığı kanıtlanmıĢtır.    

GerçekleĢtirilen birincil düzey DFA analizi sonucunda, AFA sonuçlarına paralel 

sonuçlar elde edilmiĢtir. Modelin uyum indeksleri kabul edilebilir sınırlarda olmadığı 

için estetik yaratıcılık boyutunda yer alan “Mutfak personeli müşterilerin estetik 

beklentilerini karşılayacak yetkinliktedir” maddesinin faktör yükü diğerlerine göre daha 

düĢük olduğu için ölçekten çıkarılmıĢ ve tekrar analiz yapılmıĢtır. Ayrıca, “Tabakların 

hazırlanmasında süsleme ve dekorasyon önemlidir” (M5) ile “Hijyen ve sanitasyon 

kurallarına dikkat edilir” (M6) arasında ve “Yeni bir ürün geliştirmeye ihtiyaç 

duyulduğunda görsel estetik ön planda tutulur” (M12) ile “Estetik, yeni yemek fikirleri 

için önemlidir” (M13) arasında modifikasyon yapılmıĢtır. Modifikasyon indeksleri, 

gösterge ve gizil değiĢkenler arasındaki kovaryansa bakarak araĢtırmacıya modele 

iliĢkin ayrıntılı bilgiler önermesidir. Bu modifikasyonlar genelde hata matrisleri 

temelinde oluĢturulmakta ve modelde orijinal olarak öngörülmeyen ancak eklenmesi ya 

da çıkarılması durumunda modele kazandırılacak x
2
 değerini göstermektedir (Kline, 

1995). Dolayısıyla, uyum indekslerinin kabul edilebilir sınırlara çekilebilmesi amacıyla 

ilgili maddeler arasında modifikasyona gidilmiĢtir.  

Madde çıkarımı ve modifikasyon sonucunda birincil düzey DFA, tüm ifadelerin 

gizil değiĢkenler olan estetik özellik, estetik yaratıcılık ve estetik uyum değiĢkenlerini 

açıkladığı ve t değerlerinin p<0.01 düzeyinde anlamlı olduğu görülmüĢtür (t>2.576). 
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Ayrıca, tüm ifadelerin hata katsayılarının 0.90‟dan küçük ve faktör yüklerinin de 

0.40‟tan büyük olduğu görülmektedir (ġekil 4.1.).      

 

 

Ki-kare=382.346, sd=99, p değeri=0.000, RMSEA=0.080  Ki-kare=382.346, sd=99, p değeri=0.000, RMSEA=0.080 

ġekil 4.1. Estetik Emek (Mutfak) Birincil ve İkincil Düzey Doğrulayıcı Faktör Analizi 

 

Mutfak çalıĢanlarının estetik emek ölçeğinin gerçek ölçümler ile uyumlu olup 

olmadığının sınanması için modelin ki-kare değerleri (x
2
), serbestlik dereceleri ve uyum 

değerlerinin, uyum ölçütleri ile kıyaslanması gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma örneklemi 

üzerinden yapılan değerlendirmede, modelin istenilen uyum değerlerine sahip olduğu ve 

bütünsel olarak anlamlı olduğu görülmüĢtür (Tablo 4.3.). 

Modelin istenilen uyum değerlerine sahip olduğunun ve bütünsel anlamlılığının 

kanıtlanmasından sonra faktörler altında yer alan ifadelerin ilgili oldukları yapıları 

betimleyip betimlemediklerinin değerlendirilebilmesi için faktörlerin yapı güvenirliği ve 

açıkladıkları varyansların hesaplanması gerekmektedir. OluĢturulan yapının güvenilir 

sayılabilmesi için yapı güvenirliği değerinin 0.70‟den büyük, açıklanan varyansın ise 

0.40‟ın üzerinde olması gerektiği vurgulanmaktadır (Fornell ve Larcker, 1981). 
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ÇalıĢmada yapı güvenirliği ve açıklanan varyansın hesaplanmasında aĢağıdaki 

formüllerden yararlanılmıĢtır. 

 

                   
            

 

                          
 

                  
   

    
      

  

   
    

                    
 

 

Modeldeki tüm faktörlerin örneklemdeki yapı güvenirliği ve açıkladığı varyans 

oranının istenilen düzeylerde olduğu görülmüĢtür (Tablo 4.4). Modelin iyi uyum 

değerlerine sahip olması ve genel geçerliğinin, güvenirliğinin ve anlamlı düzeyde 

varyans açıklayabildiğinin tespit edilmesiyle ölçekte yer verilen 16 maddenin Mutfak 

ÇalıĢan Estetik Emek faktörlerini yordamadaki yeterliliği kanıtlanmıĢtır. Ölçek 

ifadelerine ait standardize edilmiĢ yüklerin kareleri alınarak (R
2
) her bir ifadenin faktör 

boyutunu açıklamadaki etkisinin değerlendirilmesi mümkündür. ÇalıĢmada her bir 

ifadenin, ilgili olduğu emek boyutunun açıklanmasına yaptığı, R
2 

değerleri hesaplanarak 

değerlendirilmeye tabi tutulmuĢtur.  

Estetik emeği açıklamada açıklama gücü en fazla olan ifadeler estetik uyumda yer 

alan “Çalışanlar yemekle ilgili bilgi verirken kibar bir şekilde konuşur (R
2
=0.73)” 

ifadesidir. Örneklem kümesinde mutfak çalıĢanları estetik emeğine en az katkı sağlayan 

ifadenin estetik yaratıcılık boyutunda yer alan “Aşçılar ve şefler standart tarifin dışına 

çıkabilmektedir (R
2
=0.28)” ifadesi olduğu tespit edilmiĢtir. Bu ifadenin düĢük 

çıkmasının nedeni, bu zincir restoran iĢletmesinin tüm iĢletmelerinde standart reçete 

tarifini uygulaması olmasından kaynaklı olduğu söylenebilir. 
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Tablo 4.3. Estetik Emek (Mutfak) DFA İndeksleri  

Uyum Ġndeksi Kabul için Kesme Noktaları* 
AraĢtırma Değeri 

(Birincil Düzey) 

AraĢtırma Değeri 

(Ġkincil Düzey) 

x
2
/sd 

≤ 3 =Mükemmel Uyum 

≤ 5 = Orta Düzeyde Uyum 

3.86  

(Orta Düzeyde Uyum) 

3.86  

(Orta Düzeyde Uyum) 

RMSEA 

≤ 0.05 = Mükemmel Uyum 

≤ 0.06-0.08 = Ġyi Uyum 

≤ 0.10 = Zayıf Uyum 

0.08 (Ġyi Uyum) 0.08 (Ġyi Uyum) 

GFI 

NFI 

CFI 

≥ 0.95 = mükemmel uyum 

≥ = 0.90 iyi uyum 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum 

0.91 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum 

0.91 (Ġyi Uyum) 

AGFI 
≥ = 0.9 mükemmel uyum 

≥ = 0.85 iyi uyum 

0.85  

(Ġyi Uyum) 

0.85  

(Ġyi Uyum) 

*Kaynak: ġeĢen, H. ve Meydan, H. C. (2011). Yapısal EĢitlik Modellemesi - AMOS Uygulamaları, Ankara, 

Detay Yayıncılık.  

 

Mutfak çalıĢanları estetik emek boyutlarının yapısı, genel geçerliliği ve 

güvenirliğinin birinci düzey DFA ile doğrulanmasından sonra boyutların estetik emeğe 

yordamadaki yeterliliği sınanmıĢtır. ġeĢen ve Meydan (2011) DFA uygularken çok 

boyutlu ölçeklerin mutlaka ikinci düzey çok faktörlü modellerinin de test edilmesi 

gerektiğini belirtmiĢlerdir. Bu amaçla, modele estetik emek olgusu ikincil düzey gizil 

değiĢken olarak eklenmiĢ, ikincil düzey DFA gerçekleĢtirilmiĢtir. Modelin doğrulanıp 

doğrulanmadığı birincil düzey DFA‟da olduğu gibi ki-kare (x
2
), serbestlik derecesi ve 

RMSEA değerlerine ve uyum indekslerine göre sınanmıĢ ve ölçek boyutlarının estetik 

emek olgusunu açıklamada uygun bir ölçek olduğu tespit edilmiĢtir. Modelin 

açıklandığı varyans ve yapı güvenirlik değerleri örneklem kümesinde kabul edilebilir 

sınırlar içinde çıkmıĢtır (ġekil 4.1., Tablo 4.4.). 
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Tablo 4.4. Estetik Emek (Mutfak) Boyutları Birincil ve İkincil Düzey DFA Değerleri  

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

(Birincil Düzey) 

S
ta

n
d

a
rt
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e 

E
d

il
m

iĢ
 F

a
k
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ü
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ri
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S
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n
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a
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2
 

Y
a

p
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G
ü
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i 

A
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k
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a
n
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V
a
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a

n
s 

Estetik Emek 

Estetik Özellik 

    .94 .51 

1.Bu restoranda çalıĢanların üniforması temiz ve 

düzgündür. 

.714 11.47 .02 .51   

2.ÇalıĢanların saç stili iĢlerine uygundur. .740 11.08 .02 .55   

3.ÇalıĢanlar birbirleriyle kibar bir Ģekilde konuĢurlar.    .748 10.94 .02 .56   

4.Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. .716 11.45 .05 .51   

5.Tabakların hazırlanmasında süsleme ve dekorasyon 

önemlidir. 

.629 12.30 .03 .40   

6.Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir.   .604 12.47 .05 .36   

Estetik Yaratıcılık       

8.AĢçılar/ġefler standart tarifin dıĢına 

çıkabilmektedirler. 

.533 12.75 .12 .28   

9.AĢçıların/ ġeflerin yemek yaparken prensiplerine 

bağlı kalmalarına izin verilir. 

.546 10.43 .07 .30   

10.AĢçılar/ ġefler yaratıcı yöntemler kullanabilirler. .803 8.96 .05 .64   

11.AĢçılar/ ġefler yemek yapma metotlarını kendileri 

belirlerler.   

.688 11.41 .10 .47   

12.Yeni bir ürün geliĢtirmeye ihtiyaç duyulduğunda 

görsel estetik ön planda tutulur. 

.638 11.96 .05 .41   

13.Estetik, yeni yemek fikirleri için önemlidir.   .479 12.94 .02 .23   

16.Mutfak personeli müĢterilerin estetik beklentilerini 

karĢılayacak yetkinliktedir.* 

.396      

Estetik Uyum       

17.ÇalıĢanlar, diğer çalıĢanlarla iletiĢim kurarken, 

güler yüzlüdürler. 

.788 11.13 .02 .62   

18.ÇalıĢanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir 

Ģekilde konuĢur. 

.855 9.33 .02 .73   

19.ÇalıĢanlar diğer çalıĢanlara karĢı uygun bir üslup 

kullanır. 

.812 10.61 .01 .66   

20.ÇalıĢanların görünümü yiyecek içecek sektörünün 

profesyonel imajına uygundur. 

.771 11.40 .02 .59   

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler  

(İkincil Düzey)                                                                                                       

Estetik Özellik .797 9.34 .03 .64 .85 .50 

Estetik Yaratıcılık .517 6.49 .02 .27 .83 .45 

Estetik Uyum .918 12.06 .04 .84 .88 .65 
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GerçekleĢtirilen analizler, mutfak çalıĢanlarının estetik emek boyutlarının restoran 

iĢletmesinde estetik emeği yordamada güvenilir ve geçerli bir model olduğunu 

göstermektedir. Örneklemde estetik özellik, estetik yaratıcılık ve estetik uyum 

boyutlarının estetik emeğin %51‟ini açıkladığı görülmektedir.  

Bir ölçüm modelinin geçerli olması için yakınsak geçerlilik ve ayırt edici 

geçerlilik kriterlerini sağlaması gerekmektedir. GeliĢtirilen mutfak çalıĢanları estetik 

emek ölçeğindeki yakınsak geçerlilik AFA ve DFA ile doğruladıktan sonra ayırt edici 

geçerlilik için analiz yapılmıĢtır. Ayırt edici geçerlilik (discriminant validity), bir 

boyutu oluĢturan değiĢkenlerin diğer boyutları ölçen değiĢkenlerle düĢük korelasyon 

iliĢkisini göstermektedir (Churchill, 1979). Bu aĢamada kullanılan alternatiflerden biri 

belirli boyutu Çıkarılan Ortalama Varyans (Average Variance Exctracted) değerinin 

karekökü ile değiĢkenler arasındaki korelasyon katsayılarını karĢılaĢtırmaktır. Eğer o 

boyut için elde edilen Çıkarılan Ortalama Varyans değerinin karekökü, değiĢkenler 

arasındaki her bir korelasyon katsayısından daha büyük ise ayırt edici geçerlilik 

sağlanmıĢ demektir (Fornell ve Larcker 1981). Tablo 4.5.‟te bu sonuçlara yer 

verilmektedir. Sonuç olarak mutfak çalıĢanları estetik emek ölçeği ayırt edici geçerliliği 

sağlamaktadır.  

 

Tablo 4.5. Estetik Emek (Mutfak) Boyutları Ayırt Edici Geçerlilik Değerleri  

 Estetik Özellik Estetik Gereksinim Hizmet KarĢılaĢması 

Estetik Özellik  .707   

Estetik Yaratıcılık .388** .670  

Estetik Uyum .644** .469** .806 

 

4.2.2. Estetik emek (servis) boyutlarına iliĢkin bulgular  

Servis çalıĢanlarının estetik emek ölçeğinin faktörlerinin araĢtırma örneklemine 

uygunluğunu açıklamada ve ölçeğin geçerliliğinin sağlanması için veri seti üzerinde 

DFA gerçekleĢtirilmiĢtir. Servis çalıĢanlarının estetik emek boyutlarını ortaya koymak 

için uyarlanan bu çalıĢmada, örneklemdeki geçerliliğinin sağlanmasında DFA‟nın 

yapılması planlanmıĢtır. Bu kapsamda ölçeğin tüm Ģubelerdeki çalıĢanlar üzerindeki 

geçerliliğinin test edilebilmesi için DFA test edilmiĢtir. Ölçeğin yapı geçerliliğini 

sağladığı kanıtlanmıĢtır. GerçekleĢtirilen DFA sonucunda, ölçeğin üç faktörlü yapısını 

koruduğu görülmektedir. Örneklem grubunda ölçekte yer alan tüm ifadelerin gizil 
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değiĢkenler olan estetik özellik, estetik gereksinim ve hizmet karĢılaĢması 

değiĢkenlerini açıkladığı ve t değerlerinin p<0.01 düzeyinde anlamlı olduğu 

görülmüĢtür (t > 2.576).  Ayrıca, tüm ifadelerin hata katsayılarının 0.90‟dan küçük ve 

faktör yüklerinin de 0.40‟tan büyük olması herhangi bir ifadenin ölçekten çıkarılmasına 

ve modifikasyonlara gerek kalmadan analizlere devam edilmesi sağlanmıĢtır (ġekil 

4.2.). 

 

 

Ki-kare=159.850, sd=51, p değeri=0.000, RMSEA=0.074  Ki-kare=159.850, sd=51, p değeri=0.000, RMSEA=0.074 

ġekil 4.2. Estetik Emek (Servis) Birincil ve İkincil Düzey Doğrulayıcı Faktör Analizi  

 

Servis çalıĢanları estetik emek ölçeğinin gerçek ölçümler ile uyumlu olup 

olmadığının sınanması için mutfak çalıĢanları estetik emek ölçeğinde olduğu gibi 

modelin ki-kare değerleri (x
2
), serbestlik dereceleri ve uyum değerlerinin, uyum 

ölçütleri ile kıyaslanması gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma örneklemi üzerinden yapılan 

değerlendirmede, modelin istenilen uyum değerlerine sahip olduğu görülmüĢtür  (Tablo 

4.6). Ancak buradaki RMSEA değerinin 0.074 olması (ġeĢen ve Meydan, 2011) 

(beklenen uyum iyiliği 0.05-0.06 arası) herhangi bir kaygı oluĢturmamaktadır. Çünkü 

bu ölçek daha önce sadece bir kez uygulanmıĢtır.   
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Tablo 4.6. Estetik Emek (Servis) Birincil ve İkincil Düzey DFA İndeksleri  

Uyum Ġndeksi 
Kabul için Kesme 

Noktaları* 

AraĢtırma Değeri 

(Birincil Düzey) 

AraĢtırma Değeri 

(Ġkincil Düzey) 

x
2
/sd 

≤3 = Mükemmel Uyum 

≤ 5 = Orta Düzeyde Uyum 

3.13  

(Orta Düzeyde Uyum) 

3.13  

(Orta Düzeyde Uyum) 

RMSEA 

≤ 0.05 = Mükemmel Uyum 

≤ 0.06-0.08 = Ġyi Uyum 

≤ 0.10 = Zayıf Uyum 

0.074 (Ġyi Uyum) 0.074 (Ġyi Uyum) 

GFI 

NFI 

CFI 

≥ 0.95 = mükemmel uyum 

≥ = 0.90 iyi uyum 

0.94 (Ġyi Uyum) 

0.95(Mükemmel Uyum 

0.97 (Mükemmel Uyum) 

0.94 (Ġyi Uyum) 

0.95(Mükemmel Uyum 

0.97 (Mükemmel Uyum) 

AGFI 
≥ = 0.9 mükemmel uyum 

≥ = 0.85 iyi uyum 
0.90 (Mükemmel Uyum) 0.90 (Mükemmel Uyum) 

*Kaynak: ġeĢen, H. ve Meydan, H. C. (2011). Yapısal EĢitlik Modellemesi - AMOS Uygulamaları, 

Ankara, Detay Yayıncılık.   

 

Modeldeki tüm faktörlerin örneklemdeki yapı güvenirliği ve açıkladığı varyans 

oranının istenilen düzeylerde olduğu görülmüĢtür (Tablo 4.7). Modelin iyi uyum 

değerlerine sahip olması ve genel geçerliğinin, güvenirliğinin ve anlamlı düzeyde 

varyans açıklayabildiğinin tespit edilmesiyle ölçekte yer verilen 12 maddenin Servis 

ÇalıĢanlarının Estetik Emek faktörlerini yordamadaki yeterliliği kanıtlanmıĢtır. Ölçek 

ifadelerine ait standardize edilmiĢ yüklerin kareleri alınarak (R
2
) her bir ifadenin faktör 

boyutunu açıklamadaki etkisinin değerlendirilmesi mümkündür. ÇalıĢmada her bir 

ifadenin, ilgili olduğu emek boyutunun açıklanmasına yaptığı, R
2 

değerleri hesaplanarak 

değerlendirilmeye tabi tutulmuĢtur. Estetik emeği açıklamada açıklama gücü en fazla 

olan ifadeler hizmet karĢılaĢmasında yer alan “Çalışanlar müşteriyle konuşurken uygun 

ifadeler kullanırlar (R
2
=0.87)” ve “Çalışanlar müşteriyle ilgilenirken kibar 

konuşmaktadırlar (R
2
=0.85)” ifadeleridir. Örneklem kümesinde servis çalıĢanları 

estetik emeğine en az katkı sağlayan ifadenin estetik gereksinim boyutunda yer alan 

“Çalışanların saç stilleri konusunda düzenleme yapılmaktadır (R
2
=0.37)”  ifadesi 

olduğu tespit edilmiĢtir. Bu ifadenin diğer ifadelere göre daha düĢük çıkmasının 

çalıĢmanın yapıldığı restoran zincirinin saç konusunda bir kural koymamasından 

kaynaklı olduğu söylenebilir. 
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Tablo 4.7. Estetik Emek (Servis) Boyutları Birincil ve İkincil Düzey Doğrulayıcı Faktör Analizi  

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

(Birincil Düzey) 
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Estetik Emek 

Estetik Özellik 

    .95 

 

.64 

1.Restoran çalıĢanları çekici bir görünüme sahiptir.  .64 8.6 .026 .41   

2.Restoran çalıĢanları kurumsal imaj ile uyumludur. .80 10.1 .036 .64   

3.Restoran çalıĢanlarının kibar bir konuĢma tarzı vardır. .84 12.5 .06 .71   

Estetik Gereksinim       

4.ÇalıĢanların saç stilleri konusunda düzenleme yapılmaktadır. .61 11.0 .053 0.37   

5.ÇalıĢanların kıyafetleri konusunda düzenlemeler mevcuttur.   .73 11.9 .054 0.54   

6.ÇalıĢanlar müĢterilere karĢı davranıĢ konusunda eğitim 

almıĢlardır. 

.80 10.8 .038 0.64   

7.Bu restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma 

zorunluluğu vardır.   

.73 11.9 .50 0.54   

8.ÇalıĢanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda 

eğitim almıĢlardır. 

.79 12.9 .078 0.62   

Hizmet Karşılaşması       

9.ÇalıĢanlar müĢterilerine her zaman içten bir Ģekilde 

gülümserler. 

.87 12.0 .018 .75   

10.ÇalıĢanlar müĢteriyle ilgilenirken kibar konuĢmaktadırlar. .92 8.9 .010 .85   

11.ÇalıĢanlar müĢteriyle konuĢurken uygun ifadeler 

kullanırlar. 

.93 9.5 .010 .87   

12.ÇalıĢanların dıĢ görünüĢleri yiyecek içecek sektöründeki 

mesleki imajları ile uyum göstermektedir. 

.84 11.7 .018 .72   

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

(İkincil Düzey) 

Estetik Özellik .90 16.6 .04 .81 .81 .59 

Estetik Gereksinim .90 15.4 .06 .81 .85 .54 

Hizmet Karşılaşması .86 16.4 .04 .74 .94 .79 

 

Birincil düzey DFA‟dan sonra ikincil düzey DFA yapılmıĢtır. Modelin doğrulanıp 

doğrulanmadığı birincil düzey DFA‟da olduğu gibi ki-kare (x
2
), serbestlik derecesi ve 

RMSEA değerlerine ve uyum indekslerine göre sınanmıĢ ve ölçek boyutlarının estetik 

emek olgusunu açıklamada uygun bir ölçek olduğu tespit edilmiĢtir. Modelin 

açıklandığı varyans ve yapı güvenirlik değerleri örneklem kümesinde oldukça yüksek 

çıkmıĢtır (ġekil 4.2., Tablo 4.7.). 
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GerçekleĢtirilen analizler, estetik emek ölçek boyutlarının bu örneklem kümesinde 

estetik emeği yordamada güvenilir ve yapısal geçerli olduğunu göstermektedir. 

Örneklemde estetik özellik, estetik gereksinim ve hizmet karĢılaĢması estetik emeğin % 

64‟ünü açıkladığı görülmektedir. Yapısal geçerlilik sonrası yapılan ayırt edici geçerlilik 

analizde de servis çalıĢanları estetik emek ölçeğinin ayırt edici geçerlilik kriterlerini 

sağladığı görülmektedir (Tablo 4.8.). 

 

Tablo 4.8. Estetik Emek (Servis) Boyutları Ayırt Edici Geçerlilik Değerleri 

 Estetik Özellik Estetik Gereksinim Hizmet KarĢılaĢması 

Estetik Özellik  .768   

Estetik Gereksinim .699** .734  

Hizmet KarĢılaĢması .667** .701** .888 

 

4.2.3. Duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlarına iliĢkin boyutlar 

Duygusal ve sosyal yetkinlik faktörlerinin araĢtırma örneklemine uygunluğunu 

açıklamada ve ölçeğin geçerliliğinin sağlanması için veri seti üzerinde DFA 

gerçekleĢtirilmiĢtir. Ölçeğin yapı geçerliliğini sağladığı kanıtlanmıĢtır. GerçekleĢtirilen 

DFA sonucunda, duygusal yetkinlik ölçeğinin beĢ faktörlü ve sosyal yetkinlik yedi 

faktörlü yapılarını koruduğu görülmektedir. Örneklem grubunda ölçekte yer alan 

duygusal yetkinlikte D6 ve D13 ifadeleri haricinde duygusal yetkinlik gizil değiĢkenler 

olan duygusal öz farkındalık (DÖF), duygusal öz kontrol (DÖK), uyum, baĢarı odaklılık 

(BO), pozitif görünüm (PO) değiĢkenlerini; sosyal yetkinlikte S5, S19, S30, S33, S34 

haricindeki tüm ifadelerin sosyal yetkinlik gizil değiĢkenleri olan empati, örgütsel 

farkındalık (ÖF), koç ve mentorluk (KvM), ilham veren liderlik (ĠVL), etkileme, 

çatıĢma yönetimi (ÇY), takım çalıĢması (TÇ) değiĢkenlerini açıkladığı t değerlerinin 

p<0.01 düzeyinde anlamlı olduğu görülmüĢtür (t > 2.576).  Faktör yükleri 0.40‟tan 

küçük olan duygusal yetkinlikte yer alan DÖF boyutunda yer alan “Duygularımı ifade 

etmem” (D6) uyum boyutunda yer alan “Belirsiz ve değiĢen durumlara uyum 

sağlamakta zorlanırım” (D13) maddeleri ile sosyal yetkinlik empati boyutunda yer alan 

“BaĢkalarının kolaylıkla fark edilmeyen duygularını anlamam” (S5), ĠVL boyutunda 

“takipçilerime ilham vermem” (S19), ÇY boyutunda yer alan “AnlaĢmazlıkların 

büyümesine göz yumarım” (S30), TÇ boyutunda yer alan “baĢkaları ile iĢ birliği 
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yapmam” (S33) ile “takım içerisinde baĢkalarını desteklerim” (S34) ifadeleri ölçekten 

çıkartılmıĢ ve analizlere devam edilmiĢtir.  

Modelin uyum indeksleri kabul edilebilir sınırlarda olmadığı için duygusal 

yetkinlik ölçeğinde, duygusal öz kontrol boyutunda yer alan “Güçlü yönlerimin ve 

gelişim alanlarımın farkındayım” (D11) ile “Yersiz yere sabırsızlanır ve hayal 

kırıklığına uğrarım” (D12) arasında, BO boyutunda “Performansımı geliştirmek için 

çaba göstermem” (D21) ile “Kendimi geliştirmeye çalışmam” (23) arasında ve PG 

boyutunda “Problemlerden çok fırsatları görürüm” (D27)  ile “Tehlikelerden çok 

fırsatları görürüm” (D28) arasında modifikasyon yapılmıĢtır. Sosyal yetkinlik 

ölçeğinde ise ÇY boyutunda yer alan, “Uyuşmazlıklar içinde ortaya çıkan konuları 

ilgili kişilerle konuşarak çözmeye çalışırım” (S31) ile “Anlaşmazlıkları açığa çıkararak 

çözerim” (S33) arasında ve TK boyutunda “Takım içerisinde başkalarına saygılı 

davranırım” (S37) ile “Takım içerisinde herkesin katılım göstermesini teşvik ederim” 

(S38) arasında modifikasyon yapılmıĢtır. Analizler sonucunda tüm ifadelerin hata 

katsayılarının 0.90‟dan küçük ve faktör yüklerinin de 0.40‟tan büyük olması sonucu 

analizlere devam edilmesi sağlanmıĢtır (ġekil 4.3-4.4). 

 

 

Ki-kare=1092,115, sd=337, p değeri=0,000, RMSEA=0,059 Ki-kare=1133,879; sd=342; p değeri=0,000; RMSEA=0,060 

ġekil 4.3. Duygusal Yetkinlik Birincil ve İkincil Düzey Doğrulayıcı Faktör Analizi 
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Ki-kare=1596.705, sd=472, p değeri=0.000, RMSEA=0.061  Ki-kare=1685.827, sd=486, p değeri=0.000, RMSEA=0.062 

ġekil 4.4. Sosyal Yetkinlik Birincil ve İkincil Düzey Doğrulayıcı Faktör Analizi 

 

Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğinin gerçek ölçümler ile uyumlu olup 

olmadığının sınanması için modelin ki-kare değerleri (x
2
), serbestlik dereceleri ve uyum 

değerlerinin, uyum ölçütleri ile kıyaslanması gerçekleĢtirilmiĢtir. AraĢtırma örneklemi 

üzerinden yapılan değerlendirmede, modelin istenilen uyum değerlerine sahip olduğu ve 

bütünsel olarak anlamlı olduğu görülmüĢtür  (Tablo 4.9). 

 

Tablo 4.9. Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Boyutları Birincil ve İkincil Düzey DFA Uyum İndeksleri  

Uyum 

Ġndeksi 

AraĢtırma Değeri 

(Duygusal Yetkinlik) 

(Birincil Düzey) 

AraĢtırma Değeri 

(Duygusal Yetkinlik) 

(İkincil Düzey) 

AraĢtırma Değeri 

(Sosyal Yetkinlik) 

(Birincil Düzey) 

AraĢtırma Değeri 

(Sosyal Yetkinlik) 

(İkincil Düzey) 

x
2
/sd 

3.24   

(Orta Düzeyde Uyum) 

3.32  

(Orta Düzeyde Uyum) 

3.38   

(Orta Düzeyde Uyum) 

3.47  

(Orta Düzeyde Uyum) 

RMSEA 0.059 (Ġyi Uyum) 0.060 (Ġyi Uyum) 0.061 (Ġyi Uyum) 0.062 (Ġyi Uyum) 

GFI 

NFI 

CFI 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.91 (Ġyi Uyum) 

0.94 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.91 (Ġyi Uyum) 

0.93 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.92 (Ġyi Uyum) 

0.94 (Ġyi Uyum) 

0.90 (Ġyi Uyum) 

0.91 (Ġyi Uyum) 

0.94 (Ġyi Uyum) 

AGFI 0.86 (Ġyi uyum) 0.86 (Ġyi Uyum) 0.85 (Ġyi uyum) 0.85 (Ġyi Uyum) 

 



 
  

105 
 

Modeldeki tüm faktörlerin hem duygusal yetkinlik hem de sosyal yetkinlik 

örneklemdeki yapı güvenirliği ve açıkladığı varyans oranının istenilen düzeylerde 

olduğu görülmüĢtür (Tablo 4.10-Tablo 4.11). Modelin iyi uyum değerlerine sahip 

olması ve genel geçerliğinin, güvenirliğinin ve anlamlı düzeyde varyans 

açıklayabildiğinin tespit edilmesiyle ölçekte yer verilen 28 maddenin duygusal yetkinlik 

faktörlerini, 33 maddenin ise sosyal yetkinlik faktörlerini yordamadaki yeterliliği 

kanıtlanmıĢtır. Duygusal yetkinlik açıklama gücü en fazla olan DÖF boyutunda 

“YaĢadığım olay ile kendi duygularım arasındaki bağlantının farkındayım” (R
2
=0.72), 

DÖK boyutunda “Olaylar karĢısında tepkilerimi uygun Ģekilde kontrol ederim” 

(R
2
=0.72), uyum boyutunda “değiĢen önceliklere ve değiĢime uyum sağlarım” 

(R
2
=0.79), BO boyutunda “Ölçelebilir ve zorlayıcı hedefler koyarak kendimi 

geliĢtirmeye çalıĢırım” (R
2
=0.67), PO boyutunda “Geleceğe umutla bakarım” (R

2
=0.76) 

ifadeleridir.   

Sosyal yetkinlik açıklamada gücü en fazla olanlar ise empati boyutunda “Dikkatle 

dinleyerek baĢkalarını anlarım” (R
2
=0.82) ile “Kendimi baĢkalarının yerine koyarak 

onları anlarım” (R
2
=0.82), ÖF boyutunda “Takımın veya organizasyonun değerlerini ve 

kültürünü anlarım” (R
2
=0.78), KvM boyutunda “BaĢkalarını geliĢtirmek için kiĢisel 

olarak zaman harcar ve çaba sarf ederim” (R
2
=0.74), ĠVL boyutunda “Ġnsanlara ilham 

vererek onları yönlendiririm” (R
2
=0.77), Etkileme boyutunda “Birden çok yaklaĢım 

kullanarak diğerlerini ikna ederim” (R
2
=0.76) ile “Arka planda destek yaratarak 

baĢkalarını ikna ederim” (R
2
=0.76), ÇY boyutunda “AnlaĢmazlıkların büyümesine izin 

vermek yerine onları çözmeye çalıĢırım” (R
2
=0.71) ve TÇ boyutunda “Takım içerisinde 

iĢbirliğini teĢvik ederek iyi bir çalıĢma sergilerim” (R
2
=0.84)   ifadeleri olduğu tespit 

edilmiĢtir. Duygusal yetkinlik açıklama gücü en az olanlar DÖF boyutunda 

“Duygularımın davranıĢlarımı nasıl etkilediğini açıklayabilirim” (R
2
=0.34) DÖK 

boyutunda “Stres altındayken soğukkanlılığımı kaybederim” (R
2
=0.22)  ile “Yersiz yere 

sabırsızlanır veya hayal kırıklığına uğrarım” (R
2
=0.19), BO boyutunda, “Performansımı 

geliĢtirmek için çaba göstermem” (R
2
=0.26) ile “Kendimi geliĢtirmeye çalıĢmam” 

(R
2
=0.18), PO boyutunda, “Performansımı geliĢtirmek için çaba gösteririm” (R

2
=0.26) 

ifadeleri olduğu tespit edilmiĢtir. Sosyal yetkinlik açıklama gücü en az olanlar KvM 

boyutunda “BaĢkalarını geliĢtirmek için zaman ayırmam” (R
2
=0.19) olduğu 

görülmüĢtür.  
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Tablo 4.10. Duygusal Yetkinlik Boyutları Birincil ve İkincil Düzey DFA Değerleri 

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

S
ta

n
d

a
rt

iz
e 

E
d

il
m

iĢ
 F

a
k

tö
r 

Y
ü

k
le

ri
 

T
-d

eğ
er

le
ri

 

S
ta

n
d

a
rt

 H
a

ta
 

R
2
 

Y
a

p
ı 

G
ü

v
en

ir
li

li
ğ
i 

A
çı

k
la

n
a
n

a
 

V
a

ry
a

n
s 

Duygusal Yetkinlik 

Duygusal Öz Farkındalık 

 

 

   .96 

 

.55 

1.Duygularının davranıĢlarını... .58 16.9 .062 .34   

2.Duygularının… .80 14.2 .043 .64   

3.YaĢadığı olay… .85 12.6 .035 .72   

4.Duygularının farkında... .80 14.4 .041 .64   

5.Güçlü yönlerinin... .76 15.1 .037 .58   

6.Duygularını.* .12      

Duygusal Öz 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.Olaylar karĢısında... .85 12.8 .034 .72   

11.Stres altındayken... .47 17.3 .081 .22   

12.Yersiz yere... .44 17.4 .080 .19   

Uyum       

13.Belirsiz ve...* .37      

14.Aynı anda… .84 14.9 .027 .71   

15.Standart prosedürleri… .79 15.9 .035 .62   

16.Genel stratejiyi... .85 14.6 .025 .72   

17.DeğiĢen önceliklere... .89 13.4 .021 .79   

18.Beklenmedik durumların... .83 15.2 .028 .69   

Başarı Odaklılık       

19.Performansını geliĢtirmek... .83 14.6 .029 .69   

20.Ölçülebilir ve… .82 14.8 .031 .67   

21.Performansını geliĢtirmek.... .51 17.4 .083 .26   

22.Performansını geliĢtirmek... .79 15.4 .033 .62   

23.Kendini… .42 17.6 .083 .18   

24.ĠĢleri daha.... .77 15.7 .031 .59   

Pozitif Görünüm       

25.Geleceğin geçmiĢten... .85 12.9 .025 .72   

26.Geleceğe… .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.Ġnsanların, durumların... .66 16.4 .050 .44   
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Tablo 4.10.’un devamı 

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

(İkincil Düzey) 

S
ta

n
d

a
rt

iz
e 

E
d

il
m

iĢ
 F

a
k

tö
r 

Y
ü

k
le

ri
 

T
-d

eğ
er

le
ri

 

S
ta

n
d

a
rt

 H
a

ta
 

R
2
 

Y
a

p
ı 

G
ü

v
en

ir
li

li
ğ
i 

A
çı

k
la

n
a
n

a
 

V
a

ry
a

n
s 

Duygusal Öz Farkındalık .74 16.2 .04 .54 .87 .58 

Duygusal Öz Kontrol .77 10.4 .04 .59 .86 .51 

Uyum .88 21.5 .04 .77 .92 .71 

Başarı Odaklılık .97 21.3 .04 .93 .85 .60 

Pozitif Görünüm .79 15.5 .04 .63 .84 .53 

*Ġfadeler faktör yükleri düĢük olmasından ve uyum iyiliklerini sağlayamamasından dolayı ölçekten 

çıkarılmıĢtır. Bu iki madde çıkarılıp standartize edilmiĢ faktör yükleri, t değerleri, standart hata, R
2
, yapı 

güvenirliliği ve açıklanan varyans yeniden hesaplanarak tabloya eklenmiĢtir.  

 

GerçekleĢtirilen analizler, duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlarının duygusal ve 

sosyal yetkinliği yordamada güvenilir ve geçerli bir ölçek olduğunu göstermektedir. 

Örneklemde duygusal öz farkındalık, duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık ve 

pozitif görünüm duygusal yetkinliğin %55‟ini açıkladığı; empati, örgütsel farkındalık, 

koç ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi ve takım çalıĢması 

boyutlarının sosyal yetkinliğin %64‟ünü açıkladığı görülmektedir. Örneklemde 

duygusal ve sosyal yetkinliği açıklamadaki etki boyutları değerlendirildiğinde en çok 

etkisi bulunan duygusal yetkinlik boyutunun sırasıyla BO (R
2
=0.93), uyum (R

2
=0.77), 

PG (R
2
=0.63), DÖK (R

2
=0.59), DÖF (R

2
=0.54); sosyal yetkinlikte ise sırasıyla ÇY 

(R
2
=0.95), ĠVL (R

2
=0.94), etkileme (R

2
=0.88), KvM (R

2
=0.84), TÇ (R

2
=0.73), empati 

(R
2
=0.69) ve ÖF (R

2
=0.66) olduğu görülmektedir.  
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Tablo 4.11. Sosyal Yetkinlik Boyutları Birincil ve İkincil Düzey DFA Değerleri   

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

S
ta

n
d

a
r
ti

z
e 

E
d

il
m

iĢ
 F

a
k

tö
r 

Y
ü

k
le

r
i 

T
-d

e
ğ
e
rl

e
ri

 

S
ta

n
d

a
r
t 

H
a

ta
 

R
2
 

Y
a

p
ı 

G
ü

v
e
n

ir
li

li
ğ

i 

A
ç
ık

la
n

a
n

a
 

V
a

ry
a

n
s 

Sosyal Yetkinlik 

Empati 

 

 

   .95 .64 

1.BaĢka kiĢilerin... .82 15.6 .029 .67   

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

3.Kendini baĢkalarının... .91 12.5 .021 .82   

4.Kendi görüĢünden... .87 14.4 .028 .75   

5.BaĢkalarının kolaylıkla...* .35      

Örgütsel Farkındalık       

6.Sosyal iliĢki… .71 16.6 .037 .51   

7.Birlikte çalıĢtığı… .81 15.4 .030 .66   

8.Takım ya da…. .85 14.4 .027 .72   

9.Takımın veya…. .86 14.0 .022 .75   

10.Takımın veya…. .88 13.3 .021 .78   

Koç ve Mentorluk       

11.Sürekli olarak…. .80 15.8 .035 .65   

12.BaĢkalarının kendi… .85 14.9 .028 .72   

13.BaĢkalarını geliĢtirmek… .86 14.6 .029 .74   

14.BaĢkalarına koçluk.... .83 15.3 .034 .69   

15.BaĢkalarını geliĢtirmek... .43 17.6 .097 .19   

16.BaĢkalarını ve... .79 16.0 .036 .63   

Ġlham Veren Liderlik       

17.Ġnsanları ait… .85 15.3 .027 .73   

18.Ġnsanlara ilham... .88 14.5 .025 .77   

19.Takipçilerine...* .35      

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

21.Ġnsanların en… .85 15.4 .027 .72   

Etkileme       

22.BaĢkalarını ikna… .66 17.1 .050 .44   

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

24.Birden çok... .87 14.5 .025 .76   

25.Arka planda… .87 14.5 .026 .76   

26.BaĢkalarını konuyu.... .62 17.2 .072 .38   

27.Ġnsanların ilgi... .83 15.5 .032 .69   

ÇatıĢma Yönetimi       

28.AnlaĢmazlıkların büyümesine… .85 13.2 .032 .71   

29.AnlaĢmazlıkları çözerken... .56 17.3 .070 .31   

30.AnlaĢmazlıkların...* .27      

31.UyuĢmazlıklar içinde… .76 15.8 .043 .57   

32.AnlaĢmazlıkları açığa... .63 16.9 .064 .39   
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Tablo 4.11.’in devamı 

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

S
ta

n
d

a
r
ti

z
e 

E
d

il
m

iĢ
 F

a
k

tö
r 

Y
ü

k
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r
i 

T
-d

e
ğ
e
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e
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S
ta

n
d

a
r
t 

H
a
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R
2
 

Y
a

p
ı 

G
ü

v
e
n

ir
li

li
ğ

i 

A
ç
ık
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n

a
n

a
 

V
a

ry
a

n
s 

Takım ÇalıĢması       

33.BaĢkaları ile...* .27      

34.Takım içerisinde...* .38      

35.Takım içerisinde… .92 11.1 .021 .84   

36.Takım içerisinde… .91 12.0 .021 .82   

37.Takım içerisinde… .81 15.5 .029 .65   

38.Takım içerisindeki... .83 15.1 .027 .68   

Modelin Faktörleri ve Ġfadeler 

(İkincil Düzey) 

Empati .83 20.4 .04 .69 .93 .77 

Örgütsel Farkındalık .81 17.3 .04 .66 .91 .68 

Koç ve Mentorluk .92 22.1 .04 .84 .90 .60 

İlham Veren Liderlik .97 25.5 .04 .94 .91 .72 

Etkileme .94 17.9 .04 .88 .91 .62 

Çatışma Yönetimi .98 25.4 .04 .95 .79 .50 

Takım Çalışması .85 23.7 .04 .73 .92 .75 

 

Birincil ve ikincil düzey DFA analizi sonucunda ulaĢılan değerlere bağlı kalarak, 

yakınsak geçerliliği sağlanan duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğine ayırt edici geçerlilik 

analizi yapılmıĢtır. Bu analizlere iliĢkin bilgiler Tablo 4.12 ve 4.13‟te yer verilmektedir.  

 

Tablo 4.12. Duygusal Yetkinlik Boyutları Ayırt Edici Geçerlilik Değerleri 

 DÖF DÖK UYUM BO PG 

DÖF .761     

DÖK .538** .714    

UYUM .572** .607** .842   

BO .565** .621** .719** .774  

PG .511** .455** .556** .606** 1 

 

Bu analizde, Çıkarılan Ortalama Varyans değerinin karekökü, değiĢkenler 

arasındaki her bir korelasyon katsayısından daha büyük ise ayırt edici geçerlilik 

sağlanmıĢ demektir (Fornell ve Larcker, 1981). Geçerlilik analizi sonucunda duygusal 

yetkinlik ölçeğinin tüm boyutlarının ayırt edici geçerlilik kriterini karĢıladığı, sosyal 
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yetkinlik ölçeğinde ise çatıĢma yönetimi haricinde tüm boyutların gerekli kriteri 

sağladığı görülmüĢtür. ÇatıĢma yönetimi boyutu da Çıkarılan Ortalama Varyans ile 

korelasyon katsayıları birbirine çok yakın olduğu ve diğer kriterleri sağladığı için 

analize bu değiĢkenlerle devam edilmiĢtir.  

 

Tablo 4.13. Sosyal Yetkinlik Boyutları Ayırt Edici Geçerlilik Değerleri 

 

 
EMPATĠ ÖF KVM ĠVL ETKĠLEME ÇY TÇ 

EMPATĠ .877       

ÖF .699** .824      

KVM .729** .731** .774     

ĠVL .742** .687** .820** .848    

ETKĠLEME .725** .705** .762** .831** .787   

ÇY .662** .659** .728** .792** .780** .707  

TÇ .689** .657** .701** .766** .742** .738** .866 

 

Yakınsak ve ayırt edici geçerlilik analizleri yapıldıktan sonra ortaya çıkan 

duygusal ve sosyal yetkinlik boyutlarıyla, estetik emek boyutlarındaki maddelere 

yönelik güvenirlik analizi yapılmıĢtır. Güvenirlik analizinde, cronbach alpha iç tutarlılık 

değerleri baz alınarak güvenirliliği test edilmeye çalıĢılmıĢtır. Yapılan analiz sonucunda 

tüm boyutların güvenilir olduğu tespit edilmiĢtir. 

 

4.3. Güvenirlik Analizi Sonuçları 

Geçerlilik ile birlikte önem verilmesi ve dikkat edilmesi gereken diğer bir konu 

güvenirliktir. Güvenirlik, “araştırmada uygulanan tekniğin araştırmacıya evren 

hakkında doğru veriler sağladığına duyulan inanç” olarak tanımlanmaktadır (Saruhan 

ve Özdemirci, 2013, s. 178). Geçerlilik analizlerinde faktör yükü düĢük olan maddeler 

atıldıktan sonra kalan maddelere güvenirlik analizi uygulanmıĢtır. Hatasız bir ölçme 

aracı yapmak çoğu zaman mümkün olmadığından ölçmenin güvenirliğini arttırmak için 

hatayı en az seviyeye indirmek gerekmektedir. Güvenirlik analizinde en çok kullanılan 

modellerden biri Alpha (Cronbach Alpha Coefficient) modelidir (Lorcu, 2015, s. 207).  

Ölçeğin güvenirliğini hesaplamak üzere Cronbach Alpha bu araĢtırmada tercih 

edilmiĢtir. Tablo 4.14‟te yapılan analiz sonucunda araĢtırmada kullanılan tüm boyutların 

güvenilir olduğu tespit edilmiĢtir (Lorcu, 2015, s. 207).   
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Tablo 4.14. Boyutlara İlişkin Güvenirlik Analizleri 

Duygusal Öz Farkındalık .869 

Duygusal Öz Kontrol .858 

Uyum .923 

BaĢarı Odaklılık .850 

Pozitif Görünüm .870 

Örgütsel Farkındalık .913 

Empati .927 

Koç ve Mentorluk  .885 

Ġlham Veren Liderlik .910 

Etkileme  .899 

ÇatıĢma Yönetimi .800 

Takım ÇalıĢması .929 

Servis Estetik Özelliği   .798 

Servis Estetik Gereksinim .849 

Servis Hizmet KarĢılaĢması .937 

Mutfak Estetik Özellik .832 

Mutfak Estetik Yaratıcılık .806 

Mutfak Estetik Uyum .876 

 

4.4. Hipotezlere ĠliĢkin Bulgular  

Duygusal ve sosyal yetkinliğin estetik emek üzerindeki etkisine yönelik yapılacak 

analizlerde duygusal yetkinliğin (5 boyut), sosyal yetkinliğin (7 boyut) estetik emeğin 

(servis: 3 boyut, mutfak: 3 boyut) birden fazla bağımlı ve bağımsız değiĢkenlerden 

oluĢmasından dolayı en uygun analizin yol (path) analizi olduğu ortaya konulmuĢtur 

(Mertler ve Vannatta, 2005). Bu kapsamda, yol analizi yapısal eĢitlik modeliyle (YEM) 

gerçekleĢtirilmiĢtir. YEM, aynı anda yapılan birden fazla regresyon analizi olarak da 

değerlendirilebilir. BaĢka bir ifadeyle de bu analiz, oluĢturulan modelin görünen 

ve/veya görünmeyen tüm değiĢkenlerin birlikte test edilmesiyle elde edilen verilerle ne 

derece uyumlu olduğunun ortaya konulmasıdır (ġeĢen ve Meydan, 2011). YEM 

analizinde “regresyon ağırlıkları-katsayıları” ile iliĢki dereceleri ölçülürken, tahmini 

katsayılar (estimates), t değeri (t-value, critical ratio-C.R.) ve önem dereceleri dikkate 

alınmaktadır. Tahmini katsayıların 0.05, üzerinde olması, t-değerinin 1.96-2.00 üzerinde 

olması bu anlamda önem derecesinin 0.00-0.05 aralığında olması öngörülmüĢtür (Çelik 

ve Yılmaz, 2013). 
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H1: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik emekleri 

üzerinde etkisi vardır.   

H1a: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H1b: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri üzerinde etkisi vardır.  

H1c: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının hizmet 

karĢılaĢması üzerinde etkisi vardır.  

Birinci hipotez kapsamındaki alt hipotezlere yönelik kurulan modelin uyum 

ölçütleri x
2
=1747.202, df=728, x

2
/df=2.40, RMSEA=0.060, NFI=0.91, GFI=0.92, 

IFI=0.91, AGFI=0.86 olarak elde edilmiĢtir. Bu değerlerin kabul edilebilir sınırlar 

içerisinde olduğu görülmüĢtür (Bayram, 2013). Duygusal yetkinliğin, estetik özelliği 

pozitif yönde anlamlı olarak etkilediği (p<.05, t=9.073); yöneticilerin duygusal 

yetkinliklerindeki bir birimlik artıĢın, servis çalıĢanlarının estetik özelliklerine 0.60 

birimlik artıĢa neden olduğu gözlemlenmiĢtir. Bu durum, H1a hipotezinin 

desteklendiğini göstermektedir. Duygusal yetkinlik estetik gereksinimi pozitif yönde 

etkilemektedir (p<.05, t=8.907). H1b hipotezinin ise yöneticilerin duygusal 

yetkinliklerindeki bir birimlik artıĢ servis çalıĢanlarının estetik gereksinimlerinde 0.60 

birimlik artıĢ sağladığı hesabına bağlı olarak desteklendiği görülmüĢtür.  H1 hipotezinin 

üçüncü alt hipotezi olan duygusal yetkinlik hizmet karĢılaĢmasını pozitif yönde anlamlı 

olarak etkilemektedir (p<.05, t=9.324) sonucu ile yöneticilerin duygusal 

yetkinliklerindeki bir birimlik artıĢın, servis çalıĢanlarının hizmet karĢılaĢmasında 0.50 

birimlik artıĢ sağladığına dayalı olarak H1c hipotezi kabul edilmiĢtir.  

Duygusal yetkinliğin estetik emek üzerindeki (servis) etkisine yönelik oluĢturulan 

hipotezlerde duygusal yetkinlik alt boyutlarındaki korelasyonlar incelendiğinde en çok 

katkıyı baĢarı odaklılık (.91) göstermektedir. Duygusal yetkinlik değiĢkeni baĢarı 

odaklılık değiĢkeninde 0.91
2
=0.83 birimlik bir varyans açıklamaktadır. Diğer boyutlar 

da benzer Ģekilde açıklanabilir. Daha sonra ise sırasıyla uyum (.87), pozitif görünüm 

(.81), duygusal öz kontrol (.77) ve duygusal öz farkındalık (.74) olarak tespit edilmiĢtir.  
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ġekil 4.5. Duygusal Yetkinlik Estetik Emek (Servis) İlişkisi 

 

H2: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri 

üzerinde etkisi vardır.   

H2a: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik 

özellikleri üzerinde etkisi vardır.  

H2b: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılıkları üzerinde etkisi vardır.  

H2c: Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanların estetik uyumları 

üzerinde etkisi vardır.  

Ġkinci hipotez kapsamına yönelik kurulan modelin uyum ölçütleri x
2
=2290.983, 

df=890, x
2
/df=2.574, RMSEA=0.064, NFI=0.90, GFI=0.91, IFI=0.92, AGFI=0.84 

olarak elde edilmiĢtir. Duygusal yetkinlik estetik özelliği pozitif yönde anlamlı olarak 

etkilemektedir (p<.05, t=6.417). Estetik özellikteki değiĢimin 0.42‟lik kısmı duygusal 

yetkinlikle iliĢkilenmekte olduğundan H2a hipotezi kabul edilmiĢtir. Duygusal 

yetkinliğin estetik yaratıcılığı etkilemesine yönelik kurulan hipotezde estetik 

yaratıcılıktaki 0.26 birimlik kısmını duygusal yetkinlik etkilemekte (p<.05, t=4.184) 

olduğundan H2b hipotezinin desteklendiği görülmektedir. H2 hipotezinin diğer alt 

hipotezi olan duygusal yetkinliğin estetik uyumu pozitif yönde anlamlı olarak etkilediği 

(p<.05, t=6.771), duygusal yetkinlik ve estetik uyum arasında 0.39 birimlik bir iliĢki 

tespit edilmiĢtir. Belirlenen bu iliĢkiye göre duygusal yetkinlikteki bir birim artıĢ estetik 

uyumda 0.39 birimlik artıĢ sağlaması sonucu H2c hipotezinin de desteklendiğini 

göstermektedir.   

Duygusal yetkinliğin estetik emek üzerindeki (mutfak) etkisine yönelik 

oluĢturulan hipotezlerde duygusal yetkinlik alt boyutlarında en çok katkıyı baĢarı 
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odaklılık (.96) göstermektedir. Duygusal yetkinlik değiĢkeni baĢarı odaklılık 

değiĢkeninde 0.96
2
=0.92 birimlik bir varyans açıklamaktadır. Daha sonra sırasıyla, 

uyum (.88), pozitif görünüm (.79), duygusal öz farkındalık (.73) ve duygusal öz kontrol 

(.73) olarak tespit edilmiĢtir. 

 

 

ġekil 4.6. Duygusal Yetkinlik Estetik Emek (Mutfak) İlişkisi 

 

H3: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik emekleri üzerinde 

etkisi vardır.   

H3a: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H3b: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri üzerinde etkisi vardır.  

H3c: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin servis çalıĢanların hizmet karĢılaĢması 

üzerinde etkisi vardır.  

Üçüncü hipotez kapsamına yönelik kurulan modelin uyum ölçütleri x
2
=2449.112, 

df=934, x
2
/df=2.622, RMSEA=0.065, NFI=0.89, GFI=0.90, IFI=0.91, AGFI=0.85 

olarak elde edilmiĢtir. Sosyal yetkinliğin estetik özelliği pozitif yönde anlamlı olarak 

etkilemektedir (p<.05, t=8.335). Yöneticilerin sosyal yetkinliklerindeki bir birimlik artıĢ 

servis çalıĢanlarının estetik özelliklerine 0.53 birimlik artıĢ sağlamasından dolayı H3a 

hipotezi desteklenmektedir. Sosyal yetkinlik estetik gereksinim iliĢkisini inceleyen 

diğer alt hipotez sonucu pozitif yönde etkilediği tespit edilmiĢtir (p<.05, t=8.474). 

Estetik gereksinimdeki 0.55 birimlik artıĢı sosyal yetkinlik boyutunu açıkladığından H3b 

hipotezi desteklenmiĢtir.  
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H3c hipotezi kapsamında sosyal yetkinlik hizmet karĢılaĢmasını pozitif yönde 

anlamlı olarak etkilediği (p<.05, t=8.634) sonucuna ulaĢılmıĢ ve H3c hipotezi de kabul 

edilmiĢtir. Buna göre sosyal yetkinlikteki bir birimlik artıĢın servis çalıĢanlarının 

hizmet karĢılaĢmasında 0.45 birimlik artıĢ sağlayacağı söylenebilir.  

Sosyal yetkinliğin estetik emek üzerindeki (servis) etkisine yönelik oluĢturulan 

hipotezlerde sosyal yetkinlik alt boyutlarında en çok katkıyı ilham veren liderlik ve 

çatıĢma yönetimi (.96) göstermektedir. Sosyal yetkinlik değiĢkeni ilham veren liderlik 

ve çatıĢma yönetimi değiĢkeninde 0.96
2
=0.92 birimlik bir varyans açıklamaktadır. Bunu 

sırasıyla etkileme (.93), koç ve mentorluk (.91), örgütsel farkındalık, takım çalıĢması 

(.85) ve empati (.84) takip etmektedir.  

 

 

ġekil 4.7. Sosyal Yetkinlik Estetik Emek (Servis) İlişkisi 

 

H4: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri üzerinde 

etkisi vardır.   

H4a: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik özellikleri 

üzerinde etkisi vardır.  

H4b: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılıkları üzerinde etkisi vardır.  

H4c: Yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin mutfak çalıĢanlarının estetik uyumları 

üzerinde etkisi vardır.  
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Dördüncü hipotez kapsamına yönelik kurulan modelin uyum ölçütleri 

x
2
=2912.672, df=1114, x

2
/df=2.615, RMSEA=0.065, NFI=0.90, GFI=0.90, IFI=0.91, 

AGFI=0.84 olarak elde edilmiĢtir. Yöneticilerin sosyal yetkinliklerindeki bir birimlik 

artıĢ mutfak çalıĢanlarının estetik özelliklerine 0.35 birimlik artıĢ sağlamaktadır. Sosyal 

yetkinlik estetik özelliği pozitif yönde anlamlı olarak etkilemektedir (p<.05, t=5.608). 

Buna göre H4a hipotezi kabul edilmiĢtir. AraĢtırmanın bir diğer hipotezi olan sosyal 

yetkinliğin estetik yaratıcılığı pozitif yönde etkilediği (p<.05, t=3.939) sonucuna göre 

sosyal yetkinlikteki bir birimlik artıĢ mutfak çalıĢanlarının estetik yaratıcılıklarında 0.24 

birimlik artıĢ sağlamaktadır. Bu bağlamda, H4b hipotezinin de desteklendiği 

görülmüĢtür. H4 hipotezinin üçüncü alt hipotezinde, estetik uyumdaki 0.37 birimlik 

artıĢın sosyal yetkinlik tarafından açıklanması ve buna bağlı olarak estetik uyumun 

pozitif yönde anlamlı olarak etkilemesine (p<.05, t=6.644) dayanarak H4c hipotezinin 

desteklendiği sonucuna ulaĢılmıĢtır.  

Sosyal yetkinliğin estetik emek (mutfak) üzerindeki etkisine yönelik oluĢturulan 

hipotezlerde sosyal yetkinlik alt boyutlarında en çok katkıyı ilham veren liderlik ve 

çatıĢma yönetimi (.96) göstermektedir. Sosyal yetkinlik değiĢkeni ilham veren liderlik 

ve çatıĢma yönetimi değiĢkeninde 0.96
2
=0.92 birimlik bir varyans açıklamaktadır. 

Sonrasında,  koç ve mentorluk (.92), etkileme (.91), takım çalıĢması (.86), empati (.84) 

ve örgütsel farkındalık (.78) takip etmektedir.  

 

 

ġekil 4.8. Sosyal Yetkinlik Estetik Emek (Mutfak) İlişkisi 
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H5: Yöneticilerin yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici yetkinlikleri 

arasında farklılık vardır.   

H5a: Yöneticilerin duygusal yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici 

duygusal yetkinlikleri arasında farklılık vardır.  

H5b: Yöneticilerin sosyal yetkinlikleri ile çalıĢanların algıladıkları yönetici sosyal 

yetkinlikleri arasında farklılık vardır.   

 

Tablo 4.15. Pozisyonlara Göre Duygusal Yetkinlik Arasındaki Farklılıklar  

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

DÖF 

Yönetici 127 4.34 .762 24.412 0.000
**

 - .659
*
 .691

*
 

Servis 259 3.68 .998   -.659
*
 - .031 

Mutfak 255 3.65 1.05   -.691
*
 .031 - 

DÖK 

Yönetici 127 4.07 .921 8.617 0.000
**

 - .286
*
 .448

*
 

Servis 259 3.78 1.01   -.286* - .161 

Mutfak 255 3.62 1.01   -.448
*
 -.161 - 

UYUM 

Yönetici 127 4.55 .585 15.898 0.000
**

 - .556
*
 .561

*
 

Servis 259 3.99 1.11   -.556
*
 - .004 

Mutfak 255 3.99 1.03   -.561
*
 -.004 - 

BO 

Yönetici 127 4.55 .541 12.344 0.000
**

 - .489
*
 .495

*
 

Servis 259 4.06 .983   -.489
*
 - .005 

Mutfak 255 4.05 .964   -.495
*
 -.005 - 

PO 

Yönetici 127 4.43 .683 19.026 0.000
**

 - .536
*
 .589

*
 

Servis 259 3.90 .975   -.536
*
 - .052 

Mutfak 255 3.84 .976   -.589
*
 -.052 - 

 

BeĢinci hipoteze yönelik yöneticilerin kendilerini duygusal ve sosyal yetkinlik 

olarak nasıl değerlendirdikleri ile çalıĢanların onları nasıl gördükleri ve bu yetkinliklerin 

yönetici ve çalıĢanlar arasında bir fark oluĢturup oluĢturmadığı varyans analizi 

(ANOVA) kullanılarak test edilmiĢtir. Grup varyanslarının eĢitliği Levene testi ile 

incelenmiĢtir. 0.05 anlamlılık düzeyinde verilerin grup varyanslarının eĢit olduğu 

belirlenerek gruplar arasındaki farklılıklar Tukey testi ile incelenmiĢtir. Tablo 4.15. ve 

4.16.‟da yer alan sonuçlar incelendiğinde yöneticilerin kendilerini duygusal ve sosyal 

yönden atfettiği ile çalıĢanlar (servis ve mutfak) arasında anlamlı farklılık bulunmuĢ ve 

puan ortalamalarına yansımıĢtır. Buna göre Tukey testi incelendiğinde duygusal ve 

sosyal yetkinlik alt boyutlarınının tamamında yöneticiler çalıĢanlara göre kendilerini 
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duygusal ve sosyal yönden daha yeterli gördükleri tespit edildiğinden H5a ve H5b 

hipotezi kabul edilmiĢtir.  

 

Tablo 4.16. Pozisyonlara Göre Sosyal Yetkinlik Arasındaki Farklılıklar 

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

EMPATĠ 

Yönetici 127 4.66 .49 28.221 0.000
**

 - .824
*
 .744

*
 

Servis 259 3.83 1.18   -.824
*
 - -.079 

Mutfak 255 3.91 1.12   -.744
*
 .079 - 

ÖF 

Yönetici 127 4.55 .64 17.336 0.000
**

 - .479
*
 .601

*
 

Servis 259 4.07 1.03   -.479
*
 - .121 

Mutfak 255 3.95 1.00   -.601
*
 -.121 - 

KvM 

Yönetici 127 4.45 .56 23.031 0.000
**

 - .640
*
 .699

*
 

Servis 259 3.81 1.09   -.640
*
 - .058 

Mutfak 255 3.75 1.07   -.699
*
 -.058 - 

ĠVL 

Yönetici 127 4.64 .57 25.739 0.000
**

 - .705
*
 .791

*
 

Servis 259 3.93 1.15   -.705
*
 - .086 

Mutfak 255 3.85 1.14   -.791
*
 -.086 - 

ETKĠLEME 

Yönetici 127 4.44 .66 23.700 0.000
**

 - .681
*
 .688

*
 

Servis 259 3.76 1.08   -.681
*
 - .006 

Mutfak 255 3.76 1.05   -.688
*
 -.006 - 

ÇY 

Yönetici 127 4.43 .59 17.295 0.000
**

 - .557
*
 .599

*
 

Servis 259 3.87 1.07   -.557
*
 - .042 

Mutfak 255 3.83 1.06   -.599
*
 -.042 - 

TÇ 

Yönetici 127 4.76 .40 22.912 0.000
**

 - .692
*
 .678

*
 

Servis 259 4.07 1.14   -.692
*
 - -.013 

Mutfak 255 4.08 1.10   -.678
*
 .013 - 

 

H6: Yöneticinin algıladığı çalıĢan estetik emeği ile servis çalıĢanlarının estetik emekleri 

arasında farklılık vardır. 

H6a: Yöneticinin algıladığı estetik özellik ile servis çalıĢanlarının estetik 

özellikleri arasında farklılık vardır. 

H6b: Yöneticinin algıladığı estetik gereksinim ile servis çalıĢanlarının estetik 

gereksinimleri arasında farklılık vardır. 

H6c: Yöneticinin algıladığı hizmet karĢılaĢması ile servis çalıĢanlarının hizmet 

karĢılaĢması arasında farklılık vardır. 
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Yönetici ile servis çalıĢanları arasında servis estetik emek algısı arasında bir 

farklılık olup olmadığı t testi kullanılarak analiz edilmiĢtir. Öncelikle grup 

varyanslarının eĢitliği Levene testi ile incelenmiĢ, 0.05 anlamlılık düzeyinde verilerin 

grup varyanslarının eĢit olduğu belirlenmiĢtir. Tablo 4.17‟de yer alan sonuçlar 

incelendiğinde yöneticilerin servis çalıĢanlarının estetik emeklerine yönelik algıları 

arasında anlamlı fark bulunmuĢtur. Buna göre yöneticilerin estetik özellik, estetik 

gereksinim ve hizmet karĢılaĢmasında servis çalıĢanlarına göre çalıĢanların estetik 

emeklerini daha yüksek algıladıkları tespit edildiğinden H6a, H6b ve H6c hipotezleri 

kabul edilmiĢtir. 

 

Tablo 4.17. Pozisyonlara Göre Estetik Emek (Servis) Arasındaki Farklılıklar 

Boyut Pozisyon N Ort. s.s. s.d. T p 

Estetik 

Özellik 

Yönetici 127 4.15 .66 
384 3.92 .000

**
 

Servis 259 3.79 .91 

Estetik 

Gereksinim 

Yönetici 127 4.20 .77 
384 4.83 .000

**
 

Servis 259 3.73 .97 

Hizmet 

KarĢılaĢması 

Yönetici 127 4.51 .59 
383 4.38 .000

**
 

Servis 259 4.15 .84 

 

H7: Yöneticinin algıladığı çalıĢan estetik emeği ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

emekleri arasında farklılık vardır. 

H7a: Yöneticinin algıladığı estetik özellik ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

özellikleri arasında farklılık vardır. 

H7b: Yöneticinin algıladığı estetik yaratıcılık ile mutfak çalıĢanlarının estetik 

yaratıcılığı arasında farklılık vardır. 

H7c: Yöneticinin algıladığı estetik uyum ile mutfak çalıĢanlarının estetik uyumları 

arasında farklılık vardır. 

Yedinci hipotezde mutfak çalıĢanlarının estetik emekleri ile yöneticilerin onları 

nasıl değerlendirdikleri ve yönetici çalıĢan arasında estetik emek boyutlarında bir fark 

olup olmadığı test edilmiĢtir. Tablo 4.18‟de yer alan sonuçlar incelendiğinde estetik 

özellik ile estetik uyum arasında anlamlı farklılıklar olduğu tespit edilmiĢtir. 

Yöneticilerin mutfak çalıĢanlarını estetik özellik ve uyum olarak daha yüksek 

algıladıkları görülmüĢtür. Bu bağlamda, H7a ve H7c hipotezi desteklenmiĢtir. Estetik 
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yaratıcılıkta ise anlamlı farklılık tespit edilemediğinden H7b hipotezi 

desteklenememiĢtir. 

 

Tablo 4.18. Pozisyonlara Göre Estetik Emek (Mutfak) Arasındaki Farklılıklar 

Boyut Pozisyon N Ort. s.s. s.d. T P 

Estetik 

Özellik 

Yönetici 127 4.50 .53 
380 4.20 .000

**
 

Mutfak 255 4.21 .67 

Estetik 

Yaratıcılık 

Yönetici 127 3.86 .84 
380 .17 .862 

Mutfak 255 3.84 .78 

Estetik 

Uyum 

Yönetici 127 4.52 .59 
378 .32 .001

**
 

Mutfak 255 4.30 .70 

 

4.5. TartıĢma ve Değerlendirme 

Alanyazında yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin çalıĢanın 

performansını etkilediğinden sıklıkla bahsedilmektedir (Boyatzis, Gaskin ve Wei, 2015; 

Aliaga Araujo ve Taylor, 2012; Boyatzis ve Gaskin, 2010). Ancak yapılan bu 

araĢtırmalarda genellikle iĢ performansının etkilerinin ölçülmesi amaçlanmaktadır. Bu 

araĢtırmalarda, otel çalıĢanlarının iĢ yükünün fiziksel, zihinsel, konumsal, çevresel ve 

duygusal boyutlarda ele alındığı dikkat çekmektedir (Atik ve Akoğlan Kozak, 2016). 

Oysa postmodern dönemdeki geliĢmelerle birlikte artık estetik emeğin de hizmet 

performansı kapsamında, hatta otel iĢletmelerindeki iĢ değerlendirmelerinde duygusal 

çaba (Akoğlan Kozak ve Güçlü, 2008) ile birlikte ele alınması önerilebilir. Bu açıdan 

bakıldığında, restoranların bir yemek yeme yeri olması dıĢında, kiĢilerin dinlenme ve 

hoĢça vakit geçirme amaçları da göz önüne alındığında, çalıĢanıyla, ortamıyla, yemeğin 

görünümüyle estetik hizmet anlayıĢına sahip mekânlar olmaları gerektiği söylenebilir. 

Bu araĢtırma bu ihtiyacı karĢılamak amacıyla modellendirilmiĢtir. Alanyazında 

duygusal ve sosyal yetkinliğin estetik emekle iliĢkisini doğrudan inceleyen baĢka bir 

araĢtırma bulgusuna rastlanamamıĢ olması konunun özgünlüğüne iĢaret etmektedir. Bu 

gerekçe ile yürütülen araĢtırma sonucunda; yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin, 

servis çalıĢanlarının estetik özelliklerini (.60), estetik gereksinimlerini (.60) ve hizmet 

karĢılaĢmasını (.50) etkilediği görülmüĢtür. Yöneticilerin duygusal yetkinliklerinin artıĢı 

servis çalıĢanlarının çekici görünümlerini, kurumsal imajla uyumunu ve müĢteriye karĢı 

üsluplarını olumlu yönde yukarı çekmektedir. Benzer Ģekilde, duygusal yetkinliğin 

artması çalıĢanların kıyafetlerini, müĢteriye karĢı tavırlarını, diksiyon ve hitap 
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Ģekillerini, çalıĢanların müĢterilere karĢı kibar ve uygun ifadeler kullanmalarını, içten 

gülümsemelerini olumlu yönde etkilemektedir. Duygusal yetkinliğin belirlenmesinde; 

duygusal öz farkındalık, duygusal öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık ve pozitif 

görünümü birlikte değerlendirmek gerekmektedir. Çünkü bunlar bir bütün olarak 

düĢünüldüğünde yöneticinin duygusal yetkinliğinin düzeyine iĢaret etmektedir (Hay 

Group, 2017; Boyatzis, Goleman ve Rhee, 1999). ÇalıĢanların estetik özelliklerinin 

artmasında yöneticilerin duygusal yetkinliklerinde baĢarı odaklı olmasının (.91) ve 

uyum (.87) yetkinliğine sahip olmasının önemli bir rolü vardır. BaĢarı odaklılığın 

yüksek çıkmasında zincir restoran iĢletmesinin uyguladığı politikalarının önemli bir rolü 

bulunmaktadır. 2007 yılında ilk Ģubesini açan bu iĢletme zinciri, 10 yıllık sürede 36 

Ģubeye ulaĢmıĢ ve baĢarı odaklılığı yönetici ve çalıĢanlara da aktardığı söylenebilir. 

Sonrasında, estetik emeği etkilemede pozitif görünüm (.81), yöneticilerin duygularını 

kontrol etmesi (.77) ve duygularının farkında olması (.74) yer almaktadır. Estetik 

özelliği etkilemede, baĢarı odaklılığın diğerlerine oranla daha yüksek olması, 

çalıĢanların duygusal yetkinliği algılamadaki önceliğini ortaya koymaktadır. Alanyazın 

incelendiğinde, Tsai (2009) Tayvan‟da otel iĢletmelerinde duygusal farkındalıklarının 

hizmet davranıĢını arttırdığı sonucuna ulaĢmıĢtır. Connelly ve Ruark (2010) da 

yöneticilerin duygusal gösterimlerinin görev performansını; Kluemper, DeGroot ve 

Choi (2013) benzer Ģekilde duygusal yetkinliğin iĢ performansını arttırdığını 

belirlemiĢlerdir. Kim vd. (2012) yöneticilerin duygularını kontrol etmesinin çalıĢanların 

duygusal davranıĢlarını ve hizmet iyileĢtirme performanslarını arttırdığı sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. Lee ve Ok (2012) da Amerika‟da otel iĢletmelerinde yöneticilerin 

duygusal öz kontrollerinin çalıĢanların iĢ tatminini ve kiĢisel baĢarılarını arttırdığı 

sonucuna ulaĢmıĢlardır. Güney, TaĢkıran ve Özkul (2015) duyguları yönetebilme 

becerilerinin iĢletme içerisindeki gönüllülük esasına dayalı çalıĢma davranıĢlarını 

arttırdığını tespit etmiĢlerdir. Görüldüğü üzere duygusal yetkinlikler iĢletme içerisinde 

çalıĢanların performanslarında artıĢ sağlamaktadır ve sonuçlar araĢtırma bulgularıyla 

paralellik göstermektedir.    

Servis çalıĢanlarının estetik emeklerine yönelik çalıĢmalar incelendiğinde, müĢteri 

memnuniyetinde rol oynamakta ve estetik emeği arttırıcı faaliyetlerde bulunulması 

gerektiğini ortaya koymaktadır. Bu kapsamda, Hsi ve Liang (2009) Tayvan‟daki otel 

restoranında yaptıkları araĢtırmada estetik emeğin müĢteriyi değerli hissettirdiğini tespit 

etmiĢlerdir. Tayvan‟da yapılan baĢka bir çalıĢmada Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue 
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(2015) birinci sınıf hizmet veren restoran iĢletmesinde estetik emeğin müĢterilerde 

olumlu duygular yarattığı ve tekrar restoranı ziyaret etme niyetlerini arttırdığı sonucuna 

ulaĢmıĢlardır. Duygusal yetkinliğin estetik emek üzerindeki etkisinin tespit edilmesi 

restoran iĢletmeleri için önemli bir bulgudur.  

Duygusal yetkinliğin mutfak çalıĢanlarının estetik emeklerini etkilemesi 

araĢtırmadan çıkan diğer bir sonuçtur. Yöneticilerin duygusal yetkinliğini kullanması 

mutfak çalıĢanlarının estetik özelliğini (.42), estetik yaratıcılığını (.26) ve estetik 

uyumunu (.39) arttırmaktadır. Yöneticilerin duygusal yetkinliğe sahip olmaları mutfak 

çalıĢanlarının kıyafetlerini temiz ve düzgün tutmalarına, yemeklerin sunumundan 

kurumsal imaja, saç stillerine, hijyen ve sanitasyona dikkat etmelerine katkı 

sağlamaktadır. Ayrıca, Ģeflerin yaratıcı yöntemler kullanmalarına, yeni bir tarif 

geliĢtirdiklerinde görsel estetiği ön planda tutmalarına, Ģeflerin müĢterilerin estetik 

beklentilerini karĢılayacak yetkinliğe sahip olmalarına olumlu etki yaratmaktadır. 

Yöneticilerin duygusal yetkinlikleri estetik emek olarak ifade edilen mutfak 

çalıĢanlarının birbirleriyle iletiĢim kurarken güler yüzlü olmalarını, kibar Ģekilde 

konuĢmalarını, uygun bir üslup kullanmalarını da sağlamaktadır. Estetik emeğe yönelik 

duygusal yetkinlik boyutlarından en fazla katkının baĢarı odaklılık (.96), uyum (.88), 

pozitif görünüm (.79), duygusal öz kontrol (.73) ve duygusal öz farkındalık (.73) olduğu 

görülmektedir. Bu durum, servis çalıĢanlarındaki katkılarla benzer olarak 

algılanmaktadır. Mutfak çalıĢanları da duygusal yetkinliğin somut çıktısına daha fazla 

odaklanmaktadırlar. Duygusal yetkinliğin çalıĢan performansını arttırdığına yönelik 

çalıĢmalar bu çalıĢmadaki araĢtırma bulgularıyla tutarlıdır (Kluemper, DeGroot ve Choi, 

2013; Tsai, 2009; Nel, 2004; Offermann vd., 2004). Estetik yaratıcılığın yöneticilerin 

duygusal yetkinlikleri tarafından diğer estetik emek boyutlarına göre daha az bir etkiye 

(.26) sahip olduğu görülmüĢtür. Duygusal yetkinliğin estetik yaratıcılık üzerinde daha 

az etkiye sahip olması zincir restoran iĢletmesinin tüm Ģubelerinde standart reçete 

uygulamasının olmasından kaynaklı olduğu düĢünülmektedir. Standart reçete 

uygulamaları iĢletmeye standartlaĢma, verimlilik gibi birtakım avantajlar kazandırsa da 

mutfak gibi yaratıcılığın önemli olduğu alanları köreltebilmektedir. Ayrıca bu etkinin 

daha düĢük çıkması mutfak yaratıcılığının daha bireysel özellikleriyle de açıklanabilir. 

ġeflerin kiĢisel bir tutku, kendini gerçekleĢtirme, içsel motivasyonları (Chuang, Yin ve 

Jenkins, 2009), iĢ yerindeki özerklik (Kesici, 2014), yaratıcı iklim, yaratıcı öz 

yeterliliğin ve yaratıcı rol kimliğinin (Leung ve Lin, 2018) yaratıcı mutfak süreçlerine 
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etkisi olduğunu tespit etmiĢlerdir. Duygusal estetik yaratıcılık üzerinde etkili olsa da 

baĢka faktörlerin de etkili olduğu dikkat çekmektedir.  

AraĢtırmada yöneticilerin sosyal yetkinliklerinin, servis çalıĢanlarının estetik 

emekleri üzerine olan etkisine yönelik sonuçlara da ulaĢılmıĢtır. Buna göre sosyal 

yetkinlik; estetik özelliği (.53), estetik gereksinimi (.55) ve hizmet karĢılaĢmasını (.45) 

etkilemektedir. Restoran iĢletmelerinde gerek çalıĢanlararası gerekse müĢteriler ile 

yoğun bir etkileĢim yaĢanmaktadır. Dolayısıyla, sosyal iliĢkiler restoran iĢletmeleri için 

ayrı bir öneme sahiptir. Duygusal yetkinlikte olduğu gibi sosyal yetkinlikte de empati, 

örgütsel farkındalık, koç ve mentorluk, ilham veren liderlik, etkileme, çatıĢma yönetimi, 

takım çalıĢması boyutlarının bir bütün olarak değerlendirilmesi gerekmektedir. Sosyal 

yetkinlik boyutlarının estetik emeğe yönelik etkisi incelendiğinde en fazla katkıyı 

çatıĢma yönetiminin (.96) ve ilham veren liderliğin (.96), daha sonra ise etkilemenin 

(.93), koç ve mentorluğun (.91), örgütsel farkındalığın (.85), takım çalıĢmasının (.85) ve 

empatinin (.84) verdiği görülmektedir. Üngüren (2008)‟in konaklama iĢletmeleri 

üzerine yaptığı çalıĢmada çatıĢmaların %41.2‟sinin yöneticilerle yaĢandığı, %56‟sının 

ise davranıĢ biçiminden ve servisten dolayı yaĢandığı tespit edilmiĢtir. Topaloğlu ve 

Avcı (2008) da Muğla‟da otel iĢletmeleri üzerine yaptıkları araĢtırmada çatıĢma 

yönetiminde yönetsel nedenlerin bireysel ve örgütsel nedenlere göre daha fazla etkili 

olduğunu belirtmiĢlerdir. Bu çalıĢmalara da bakarak, buradaki sosyal yetkinlik 

boyutlarındaki çatıĢmaların yüksek çıkması bilinenden farklı bir sonuç olarak 

algılanamaz. Ancak restoran içerisinde anlaĢmazlıkların büyümesi yerine çözmeye 

çalıĢılması, çalıĢanlarla konuĢulması ve önemsenmesi önemli ipuçları olarak 

alınmalıdır. Brown ve Arendt (2011) otel çalıĢanları üzerine yaptığı çalıĢmada ilham 

veren liderliğin çalıĢanların performansını etkilediğini tespit etmiĢlerdir. Chang ve Teng 

(2017) de dönüĢümcü liderliğin çalıĢan yaratıcılığını arttırdığını ve çalıĢan 

yaratıcılığının da iĢ performansını arttırdığını tespit etmiĢlerdir. ÇalıĢan performansının 

alt boyutları incelendiğinde en fazla katkı misafire karĢı tutumda görülmektedir. 

ÇalıĢma sonuçları bu araĢtırma sonuçlarıyla tutarlılık göstermektedir. Ayrıca, Kellett, 

Humprey ve Sleeth (2002-2006) Amerika‟da yapmıĢ oldukları çalıĢmada, empati 

yetkinliğine sahip yöneticilerin çalıĢanların iĢ performanslarını arttırdığını tespit 

etmiĢlerdir. Nel (2004) de yöneticilerin koç ve mentorluk, çatıĢma yönetimi ve takım 

çalıĢması yetkinliklerinin çalıĢanların iĢ performansı üzerinde etkisi olduğunu 

belirlemiĢtir. Deniz (2016) de sosyalizasyonun çalıĢanların duygusal gösterimlerine 
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etkisi olduğunu tespit etmiĢtir. Bu sonuçlar da bu bulgusal sonuçlarla kısmen paralellik 

göstermektedir.  

Sosyal yetkinliklerin mutfak çalıĢanlarının estetik emeklerine etkisinin ortaya 

konulduğu bu araĢtırmaya göre yöneticilerin sosyal yetkinliklerini kullanması estetik 

özelliğe (.35), estetik yaratıcılığa (.24) ve estetik uyuma (.37) katkı sağlamaktadır. 

Duygusal yetkinlikte olduğu gibi sosyal yetkinlik boyutlarından çatıĢma yönetimi ve 

ilham veren liderlik estetik emeği etkilemede (.96) en fazla katkıyı sağlamaktadır. Daha 

sonra sırasıyla koç ve mentorluk (.92), etkileme (.91), takım çalıĢması (.86), empati 

(.84) ve örgütsel farkındalık (.78) yer almaktadır. Bu sonuçların sosyal yetkinliğin 

servis çalıĢanlarının estetik emeklerini etkilemedeki rolü ile benzer olduğu söylenebilir 

ve benzer çıkarımların yapılabilmesi mümkündür. Aynı durum, Chuang, Yin ve Jenkins 

(2009) Amerika‟da 152 otel Ģefine yönelik iĢ tatmininin sağlanmasında yöneticilerin en 

önemli faktör olduğunu ortaya koyan çalıĢma sonucuyla uyumludur. Ġkinci önemli 

faktör ise kiĢilerarası iliĢkilerdir. Bu araĢtırmadan elde edilen sonuçların Zopiatis (2010) 

Güney Kıbrıs‟ta Ģeflerin yetkinliği üzerine yaptığı çalıĢmayla benzerdir. ĠletiĢim, sözel 

ve yazma ve kiĢilerarası beceri halen önemli bulgular arasındadır.   

Duygusal ve sosyal yetkinliğin estetik emeği etkilemede temel belirleyici olduğu 

sonucuna ulaĢılmıĢtır. Duygusal öz farkındalık, öz kontrol, uyum, baĢarı odaklılık, 

pozitif görünüm, empati, örgütsel farkındalık, koç ve mentorluk, ilham veren liderlik, 

etkileme, çatıĢma yönetimi ve takım çalıĢması yöneticiye çok önemli yetkinlikler 

katmaktadır. Duygusal ve sosyal yetkinlikler kuĢkusuz aralarında dinamik bir iliĢkiyle 

iç içe geçmiĢ durumdadır. Örneğin, bir yönetici duygularının farkında değilse 

duygularını kontrol edemez. Duyguları kontrol dıĢına çıktığında ise iliĢkileri yönetme 

yeteneği zarar görür. Kısaca duygusal öz kontrol, empatiyi ve duygusal öz yönetimi 

kolaylaĢtırır ve bir arada etkili iliĢki yönetimini mümkün kılar (Goleman, Boyatzis ve 

McKee, 2016). 

Alanyazındaki çalıĢmalar incelendiğinde yöneticilerin çoğu zaman duygusal ve 

sosyal açıdan kendilerini yüksek puanlarla değerlendirdikleri görülmektedir (Hay 

Group, 2006-2011). Buradan yola çıkarak bu araĢtırmada yöneticilerin kendilik 

değerlendirmeleri yanında, çalıĢanların da yöneticilerin duygusal ve sosyal 

yetkinliklerini değerlendirmeleri istenmiĢtir. Elde edilen sonuçlar, yöneticilerin 

kendilerini çalıĢanlara göre daha yüksek puanlarla değerlendirdiklerini göstermektedir. 

BaĢka bir ifadeyle, çalıĢanlar yöneticileri duygusal ve sosyal yetkinlikler bağlamında 
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görece daha az puanla değerlendirmektedirler. Örneğin duygusal yetkinlik boyutundaki 

“duygusal öz farkındalık”ta yönetici ile çalıĢan arasında daha büyük bir görüĢ farklılığı 

olduğu görülmektedir. Bunun yanında, sosyal yetkinlik içerisinde yer alan empati 

boyutunda yönetici ile çalıĢan arasında da diğer sosyal yetkinliklere kıyasla daha büyük 

bir görüĢ farklılığı söz konusudur. ÇalıĢanlar, yöneticinin empati kurmasında 

yöneticinin kendilik algılamasından daha düĢük düzeyde algılamaktadırlar. Duygusal 

yetkinlik boyutlarının tamamında mutfak çalıĢanları, servis çalıĢanlarına göre yöneticiyi 

daha düĢük düzeyde algılamıĢlardır. Burada servis çalıĢanlarının ön alan çalıĢanları 

olması ve duygu gösterimleriyle daha fazla etkileĢim halinde olmalarından dolayı 

yöneticinin yetkinliklerini daha net gözlemlemiĢ olabilecekleri söylenebilir. Hay Group 

(2017)‟un yayınladığı rapora göre çalıĢanların yöneticileri değerlendirmelerinde Avrupa 

bölgesinde duygusal öz farkındalık ve empati yetkinliğinin yönetici değerlendirmesine 

göre daha düĢük çıkmıĢtır. Bu durum bu araĢtırmada da tekrarlanmaktadır. Daha 

dikkatli bakıldığında, Avrupa bölgesinde çalıĢanların empati ve duygusal öz farkındalık 

konusunda yöneticileri gibi düĢünmedikleri söylenebilir. Aynı zamanda, yöneticilerin 

kendi kusurlarını görmemelerine ve “yanlılık hatası” ya da “ben en iyisini yaparım” 

duygu durumu içinde olduklarına da iĢaret etmektedir.   

ÇalıĢanlar ile yöneticilerin estetik emek değerlendirmeleri karĢılaĢtırıldığında 

yöneticilerin, çalıĢanlara göre çalıĢanların estetik emeklerini daha yüksek puanla 

değerlendirdikleri görülmüĢtür. Bu durum beklenenden farklı bir sonuç olarak 

görülebilir. Çünkü insanoğlu yapısı gereği genel itibariyle kendisini daha olumlu olarak 

değerlendirmektedir (Boyatzis ve Gaskin, 2010). Ancak burada yöneticilerin paydaĢ ve 

iĢletme sahiplerine karĢı olan sorumlulukları düĢünüldüğünde ve bunun yanında 

çalıĢanları iĢe almaları ve iĢletmenin genel imajını olumlu yansıtmak amacıyla daha 

yüksek puan vermeleri ĢaĢırtıcı görülmemektedir. BaĢka bir açıdan ise çalıĢanlar estetik 

konusunda kendi durumlarını daha net görüyor ya da yalnızca kendini değil iĢletme 

içindeki arkadaĢlarını da değerlendirdikleri için daha düĢük puanlama yapmıĢ 

olabilirler. Benzer sonuçların genel itibariyle mutfak çalıĢanları için de olduğu 

görülmektedir. Ancak estetik yaratıcılık konusunda bir farklılık tespit edilememiĢtir. 

Öncelikle bu restoran zincirinde standart reçete uygulamalarının olması bu sonuca 

neden olmaktadır. Bilindiği gibi standart menü ve reçete uygulamaları mutfak 

iĢlerindeki estetik yaratıcılığın önündeki önemli bir handikap olarak görülmektedir. Bu 

sonuç Chang ve Teng (2017)‟in araĢtırma sonuçlarıyla da tutarlıdır.  
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5. SONUÇ VE ÖNERĠLER 

 

5.1. Sonuç 

Ġnsanın duygusal ve sosyal yapısı Platon‟dan Elton Mayo‟ya, Maslow‟dan 

Boyatzis‟e kadar yüzyıllar boyunca birçok farklı bilim insanı ve disiplin tarafından 

cevaplanmaya çalıĢılmıĢ bir olgudur. Yönetim alanında ilk zamanlarda duygular 

güçsüzlük ve çaresizliğin sembolü olarak nitelendirilmiĢ, sadece akıl ıĢığında doğru 

karar ve davranıĢların gösterileceği kabul edilmiĢtir. Nöroloji, biyoloji ve evrimsel 

psikoloji alanında yaĢanan geliĢmeler beyindeki limbik sistemin insan duyguları 

üzerinde önemli bir rolünün olduğu ve laboratuar ortamında duyguların aynalama etkisi 

ile insandan insana geçtiği gözlemlenmiĢtir (Goleman, Boyatzis ve McKee, 2016). ĠĢ 

yerlerinde öfkeli, mutlu, suçlu veya üzgün olabilen çalıĢanların bu duygusal 

durumlarının farklı nedenleri bulunabilmektedir. ÇalıĢanlar ayrıca, gün boyunca 

dalgalanan ruh halleri (sosyal iliĢkilerden veya baĢka bir nedenden kaynaklı) de 

yaĢayabilmektedirler. Yöneticiler, çalıĢanların duygusal rehberleridir. Çok basit bir 

biçimde, tüm çalıĢan grubunda yönetici, kiĢilerin duygularını etkilemede en yüksek 

güce sahiptir. ÇalıĢanların duyguları coĢku düzeyine çekildiğinde iĢ performansı 

artabilir. Öfke ve kaygıya yönlendirildiğinde ise dengeler bozulabilir. Yöneticinin 

yarattığı etki bir iĢin iyi yapılmasının sağlanmasının ötesindedir. Yöneticinin giriĢimi 

ister strateji geliĢtirmek isterse akĢam yemeği için çalıĢanları seferber etmek olsun, 

baĢarısı bunu nasıl yaptığına bağlıdır. Bu amaçla Boyatzis ve Goleman (2007) 

tarafından duygusal ve sosyal yetkinlik kavramları ortaya atılmıĢtır.  

Postmodern dönemle birlikte restoran iĢletmeleri yemek yeme yeri olması dıĢında 

müĢterilerin tüm duyu organlarına hitap edecek, estetik bir Ģölen sunacak mekânlar 

haline gelmiĢtir. Bu Ģölenin temel yapıtaĢlarından biri çalıĢanlardır. Emek yoğun bir 

sektör olan restoran iĢletmelerinde hizmet kalitesini ve müĢteri memnuniyetini 

sağlamak çalıĢanların elindedir. ÇalıĢanlardan artık hizmet performansı bağlamında 

sadece fiziksel kapasiteleri değil bunun yanında duygusal ve estetiği de içine alan 

bütüncül bir emek beklenmektedir. Bunlardan biri olarak nitelendirilen ve hizmet 

karĢılaĢmasında çalıĢanın müĢteri ile olan iletiĢiminin kalitesini belirleyen faktörlerden 

biri estetik emektir (Hshiung Tsaur, Luoh ve Syue, 2015). Bu emeğin rekabetin çok 
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Ģiddetli yaĢandığı bu sektörde müĢteriyi çekme, sadık müĢteri yaratma, olumlu imaj 

oluĢturma gibi pek çok rolü bulunmaktadır.  

Bu gerekçeler kapsamında hazırlanan araĢtırmada ulaĢılan sonuçlara aĢağıda 

detaylı olarak yer verilmektedir. Duygusal yetkinliklerin estetik emeği, servis 

çalıĢanlarında güçlü düzeyde etkilediği, ancak mutfak çalıĢanlarında bu etkilemenin orta 

düzeyde olduğu görülmüĢtür. Sosyal yetkinliklerin estetik emek üzerindeki etkisi de 

servis çalıĢanlarında güçlü, ama mutfak çalıĢanlarında orta düzey olduğu tespit 

edilmiĢtir. Bu farklılık, servis çalıĢanlarının ön alan çalıĢanı olmasına, sosyal iliĢki ve 

duygusal durum kontrolünün daha fazla olmasına bağlanabilir. Bilindiği gibi müĢteri ile 

yüz yüze iletiĢimde duygusal emek gösterimi daha fazladır.  

Duygusal yetkinliklerin servis ve mutfaktaki boyutları itibariyle 

karĢılaĢtırılmasında, iki departman çalıĢanlarının bu konudaki tercih düzeylerinin benzer 

olduğu saptanmıĢtır. Duygusal yetkinliklerde; baĢarı odaklılık, uyum ve pozitif 

görünüm ilk üç sırada yer almakta ve bunları duygusal öz kontrol ve duygusal öz 

farkındalık izlemektedir. Görüldüğü üzere restoran iĢletmelerinde estetik emeği 

etkilemede duygusal yetkinlik boyutlarının somut çıktılarının soyut çıktılara göre daha 

ön planda olduğu sonucuna ulaĢılmaktadır.  

Sosyal yetkinlik boyutları olan çatıĢma yönetimi, ilham veren liderlik, etkileme, 

koç ve mentorluk, takım çalıĢması, örgütsel farkındalık ve empati konularında mutfak 

ve servis çalıĢanları arasında herhangi bir tercih farkı olmamıĢtır. Her iki grubun da 

önceliği; çatıĢma yönetimi ve ilham veren liderlik olmuĢtur. Mevcut dünya düzeninde 

çatıĢmanın daima olduğu ve çalıĢanların yoğunluğundan yola çıkarak çatıĢmaların 

restoran iĢletmeleri için kaçınılmaz olması bu anlamda yöneticilerin çatıĢma yönetimini 

göz ardı etmemeleri gerektiği sonucuna ulaĢılabilir. Estetik, güzeli arayan bir olgu 

olmasından dolayı buna yönelik emek gösteriminde yöneticilerden ilham alarak 

yönlendirilmesi çalıĢanlar tarafından beklenmektedir. Dolayısıyla, çatıĢma yönetimi ve 

ilham veren liderliğin yüksek çıkması restoran iĢletmelerinde estetik emeğin 

arttırılmasında yöneticilerin daha fazla yoğunlaĢmalarını gerekli kılmaktadır. 

Estetik emek konusunda ise duygusal ve sosyal yetkinlikler servis çalıĢanlarının; 

estetik özellik ve estetik gereksinimi yüksek düzeyde; hizmet karĢılaĢmasında ise orta 

düzeyde etkilemektedir. Çünkü hizmet karĢılaĢması boyutunda farklı profildeki 

müĢterilerle etkileĢim söz konusu olduğundan servis çalıĢanlarının farklı bilgi ve 

becerileri de bu süreçte etkili olmaktadır. Oysaki estetik özellik ve gereksinimde 
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doğrudan bireye özgü nitelikler söz konusudur. Yöneticinin duygusal ve sosyal açıdan 

müdahalesi estetik özellik ve estetik gereksiniminde daha doğrusal bir etki 

oluĢturmaktadır. Bu durum, yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin servis 

çalıĢanlarının estetik emek boyutlarını etkilemede bazı değiĢiklikleri gerekli 

kılmaktadır. Mutfak çalıĢanlarında estetik boyutların dağılımı Ģöyle olmuĢtur; estetik 

özellik ve estetik uyum yüksek düzeyde; estetik yaratıcılık ise daha düĢük düzeydedir. 

Estetik yaratıcılığın düĢük çıkmasında bu zincir restoran iĢletmesinin standart reçete 

uygulamasından kaynaklı olduğu söylenebilir. Sanat olarak görülen mutfak iĢlerinin 

standart reçete uygulamaları yaratıcılığı olumsuz etkilemektedir. Ayrıca duygusal ve 

sosyal yetkinliğin yaratıcılık üzerinde daha az etkiye sahip olması sonucunda 

yöneticilerin bu süreçte baĢka unsurlara (kiĢilik yapısı, özerklik, örgüt iklimi vb.) da 

dikkat etmesi gerektiği sonucuna ulaĢılabilir. ÇalıĢanların müĢterilerle olan iliĢkilerinde 

doğru hitap Ģekilleri, görünümleri, çalıĢanların üslubu, kıyafetleri, saç stilleri, tabakların 

hazırlanması ve sunumu, çalıĢanların birbirleriyle olan uyumu müĢteri memnuniyeti 

açısından oldukça önemlidir. Yapılan analiz sonucunda servis estetik emek ölçeğinin 3 

boyutunu (estetik özellik, estetik gereksinim, hizmet karĢılaĢması) ve mutfak estetik 

emek ölçeğinin 3 boyutunu (estetik özellik, estetik yaratıcılık ve estetik uyum) 

destekleyen bir yapı tespit edilmiĢtir.  

AraĢtırmanın temel olgusu olan duygusal ve sosyal yetkinlikleri değerlendirmede 

yöneticilerin kendilerini nasıl algıladıkları ile çalıĢanlar tarafından nasıl 

algılandıklarının karĢılaĢtırılması sonucunda; duygusal ve sosyal yetkinliklerin tüm 

boyutlarında yöneticilerin kendilerini çalıĢanlardan daha yüksek değerlendirdikleri 

tespit edilmiĢtir. Bu sonuç duygusal ve sosyal yetkinlik konusunda çalıĢanların 

yöneticiler gibi düĢünmediklerini ortaya koymaktadır. Yöneticiler ile çalıĢanlar arasında 

farklılıklar ise sırasıyla; duygusal öz farkındalık, pozitif görünüm, uyum, baĢarı 

odaklılık ve duygusal öz kontrolde görülmektedir. Ayrıca yöneticilerin duygusal 

yetkinliklerini, servis çalıĢanları mutfak çalıĢanlarına göre daha yüksek 

değerlendirmiĢlerdir. Mutfak çalıĢanlarıyla servis çalıĢanları arasında en yüksek 

farklılık duygusal öz kontrol boyutunda yaĢanmaktadır. Mutfak çalıĢanlarının, 

yöneticilerin duygusal öz kontrolünü servis çalıĢanları gibi değerlendirmedikleri ve 

yöneticilerin stresli durumlarda sakinliklerini koruyamadıkları tespit edilmiĢtir. Sosyal 

yetkinlik boyutunda da yöneticiler kendilerini çalıĢanlardan daha yüksek 

değerlendirmiĢlerdir. Bu farklılık sırasıyla; empati, ilham veren liderlik, koç ve 
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mentorluk, takım çalıĢması, etkileme, örgütsel farkındalık, çatıĢma yönetimi 

boyutlarında görülmektedir. Yöneticiler her ne kadar empati kurduklarını düĢünseler de 

çalıĢanlar tarafından bu Ģekilde algılanmamaktadırlar. Mutfak çalıĢanları servis 

çalıĢanlarına göre empati ve takım çalıĢması konusunda yöneticileri daha yüksek puanla 

değerlendirmiĢlerdir. Yönetici kendisini duygusal ve sosyal açıdan yetkin görmesine 

rağmen, çalıĢanları tarafından benzer Ģekilde algılanmamıĢtır. Sonuç olarak, yöneticiler 

kendilerini duygusal ve sosyal yetkinlik açısından değerlendirirken bu farklılığı dikkate 

almaları gerekmektedir.  

Bu araĢtırmanın temel olgularından biri olan estetik emek boyutunda da yönetici 

ile çalıĢan arasında tercih farkı olduğu gözlemlenmiĢtir. Yöneticiler, servis çalıĢanlarını 

estetik özellik, estetik gereksinim ve hizmet karĢılaĢması boyutlarında daha yüksek 

olarak algılamaktadırlar. Bu durum mutfak çalıĢanlarında ise estetik özellik ve uyum 

boyutlarında görülmektedir. Estetik yaratıcılık konusunda ise herhangi bir tercih farkı 

saptanmamıĢtır. Burada, yöneticilerin çalıĢanlarını estetik emek yönünden daha yeterli 

görmesi dikkate değer bir sonuçtur.  

 

5.2. Sektöre Yönelik Öneriler 

Bu çalıĢma, sektör yöneticilerine estetik emek, duygusal ve sosyal yetkinlik 

kavramlarını tanıtması bakımından önemlidir. Restoran çalıĢanlarının estetik emek 

konusunda farkındalık kazanmaları bakımından da önemlidir. Özellikle estetik emeğin, 

performans sonuçlarıyla iliĢkili olması sektör yöneticileri açısından önemli ipuçları 

olarak alınabilir.   

Yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlik seviyesinin artması ile birlikte 

çalıĢanların estetik emek boyutlarının seviyesi de artmaktadır. Yöneticiler servis 

çalıĢanlarının estetik emeklerinin geliĢiminde estetik özellik, estetik gereksinim ve 

hizmet karĢılaĢmasını; mutfak çalıĢanlarında ise estetik özellik, estetik yaratıcılık ve 

estetik uyumu dikkate almaları gerekmektedir. Sanat olarak görülen mutfak iĢlerinde 

çalıĢanların estetik yaratıcılıklarının arttırılması gerekmektedir. Bunun için bu restoran 

zincir iĢletmesinin standart reçete uygulamasını tekrar gözden geçirmesi önerilebilir. 

ĠĢletme politikaları, finansal kaygılar gibi nedenlerle standart reçetenin kaldırılması 

mümkün değilse restoran iĢletmesinde haftanın bir günü standart reçete uygulamasından 

vazgeçilerek “aşçı yaratıcı günü” uygulanabilir.  
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Yöneticilerin kendi duygusal yetkinliklerinde; baĢarı odaklılık, uyum, pozitif 

görünüm sosyal yetkinlik boyutlarında ise çatıĢma yönetimi, koç ve mentorluk, takım 

çalıĢması ve empati konularını dikkate almaları önerilebilir. Bu konularda kendilerini 

geliĢtirmeleri için eğitimler (akademisyenlerden ve danıĢmanlık hizmet Ģirketlerinden) 

almaları söylenebilir. 

Servis ve mutfak çalıĢanlarının estetik emek gösterimlerindeki önemli 

unsurlarından biri üniformalardır. ÇalıĢanların estetik görünümleri için iĢletmenin 

anlaĢmalı bir çamaĢırhanesinin ve terzisinin olması önerilebilir. Kıyafetlerin standart 

ölçülerde değil mutlaka çalıĢanlara göre düzeltilmesi çalıĢanların daha düzgün ve Ģık 

görünmesine imkân tanıyacaktır. Ayrıca çalıĢanların yedek kıyafetlerinin bulunması ve 

bu kıyafetlerin yıkanıp ve ütülenmesinin iĢletme tarafından sağlanması da çalıĢanların 

estetik görünümüne katkı sağlayacaktır. Bunun dıĢında, çalıĢanlara bu konulara yönelik 

kitaplar hediye edilerek bilinçlendirilmeleri sağlanabilir. Teknolojinin geliĢmesi ve 

hayatın her alanına girmesiyle “etkileşim tasarımı” konusunda çalıĢanlar 

bilgilendirilerek onların estetik beceri ve tasarım alanında yetkinlik kazanmalarına 

yardımcı olunabilir. 

 

5.3. Gelecekteki AraĢtırmalara Yönelik Öneriler 

Bu çalıĢma ile restorancılık alanında bazı yeni alanlar ve kavramlar tartıĢmaya 

açılmıĢtır. Gelecekte yapılacak olan çalıĢmalar için yeni alanlar açmıĢtır. Örneğin, 

mutfak estetik emeği konusu ilk kez ele alınmıĢtır. Ayrıca duygusal ve sosyal yetkinlik 

ile estetik emek arasındaki iliĢkilere bakılmıĢtır. Bu çalıĢma, 36 Ģubesi bulunan bir 

restoran zincir iĢletmesinde gerçekleĢtirilmiĢtir. Konunun bundan sonra daha geniĢ bir 

örneklemde bütün restoran iĢletmeleri kapsamında (örneğin Türkiye‟deki tüm 

restoranlar) ele alınması önerilebilir. Bu araĢtırma, estetik emeğin önemli olduğu 

konaklama, havayolu gibi diğer hizmet iĢletmelerinde de incelenebilir.  
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EK-2 Duygusal ve Sosyal Yetkinlik Ölçeği SözleĢmesi 

 

 



 
  

 

 

 

 

 



 
  

 

EK-3 Estetik Emek (Mutfak) Ölçeği Madde Havuzu 

Mutfak ÇalıĢanlarının Estetik Emeklerine 

Yönelik Ġfadeler 
Ġfadenin Kaynağı 

Estetik Özellik 

1 
ÇalıĢanların üniforması temiz ve 

düzenlidir.   

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

2 ÇalıĢanların saç stili iĢlerine uygundur.  

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

3 
ÇalıĢanlar birbirleriyle kibar bir Ģekilde 

konuĢurlar.    

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

4 
Yemeklerin sunumu kurumsal imaja 

uygundur. 

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Estetiği (Chuang, Yin ve Jenkins, 2009) 

5 
Tabakların hazırlanmasında süsleme ve 

dekor önemlidir.  

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

6 
Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat 

edilir.   

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988) 

SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992) 

DINESERV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996) 

DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b) 

7 
ÇalıĢanların mesleki bilgi ve becerileri 

kurumsal imaja uygundur. 

SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988) 

SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992) 

DINESERV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996) 

DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b) 

Estetik Yaratıcılık 

8 
AĢçılar standart reçetenin dıĢına 

çıkabilmektedir.  

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

9 
AĢçıların yemek yaparken ilkelerine 

bağlı kalmalarına izin verilir.  

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 



 
  

 

10 
AĢçılar yaratıcı yöntemler 

kullanabilirler.  

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

11 
AĢçılar yemek yapma metotlarını 

kendiler belirlerler.   

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

12 

Yeni bir ürün geliĢtirmeye ihtiyaç 

duyulduğunda görsel estetik ön planda 

tutulur. 

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

13 
Estetik emek yeni yemek fikirleri için 

önemlidir.   

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

14 
Estetik amaçlarla kullanılan teknikler 

kiĢiye özgüdür.   

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

Mutfak Yaratıcılığı (Horng ve Hu, 2008) 

Mutfak Yaratıcılığı (Chuang, Yin ve Jenkins, 

2009) 

15 

Bir yemeğin servis edilebilir olup 

olmadığına estetik değerlendirme 

sonucunda karar verilir.  

Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

16 
Ġyi bir yemek fikri ancak estetik bir 

değerlendirme sonrasında uygulanır.   
Mutfak Estetiği (Fine, 1996) 

17 
Mutfak personeli müĢterilerin estetik 

beklentilerini karĢılayacak yetkinliktedir.  

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

Estetik Uyum 

18  
ÇalıĢanlar, diğer çalıĢanlarla iletiĢim 

kurarken, sıcak bir gülümseme ekler. 

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

ġef Yetkinliği (Zopiatis, 2010) 

19 
ÇalıĢanlar yemek ile ilgili bilgi verirken 

nazikçe konuĢur. 

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

ġef Yetkinliği (Zopiatis, 2010) 



 
  

 

20 
ÇalıĢanlar diğer çalıĢanlara karĢı uygun 

bir üslup kullanır. 

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

ġef Yetkinliği (Zopiatis, 2010) 

21 

ÇalıĢanların görünümü restoran 

sektörünün profesyonel imajına 

uygundur.  

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

2001; Witz vd. 2003; Nickson ve Warhurst, 

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

SERVQUAL (Parasuraman vd., 1988) 

SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992) 

DINESERV (Knutson, Stevens ve Patton, 1996) 

DINESCAPE (Ryu ve Jang, 2008b) 

ġef Yetkinliği (Zopiatis, 2010) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

EK-4 Uzman GörüĢ Formu 

Sayın Katılımcı, 

“Yöneticilerin Duygusal ve Sosyal Yetkinlikleri ile Estetik Emek İlişkisi” konulu doktora 

tez çalıĢması kapsamında hazırlanan taslak anket formunda yer alan ölçek ifadeleri 

görüĢünüze sunulmuĢtur. Birinci bölümde sizden istenilen 62 maddeyi, restoran 

iĢletmelerinde yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinlikleri bakımından 

değerlendirmenizdir. Değerlendirmelerinizde eğer madde restoran iĢletmelerinde 

yöneticileri açısından önem arz eden bir madde ise “Gerekli”, önem arz etmeyen bir 

madde ise “Gereksiz” seçeneğini iĢaretleyiniz. Ġkinci bölüm iki ayrı kısımdan 

oluĢmaktadır. Birinci kısımda sizden istenilen, 12 maddeyi restoran iĢletmelerinde 

müĢterilerle yüz yüze iletiĢimde olan (garson vb.) çalıĢanların estetik emekleri 

açısından; ikinci kısımda ise 21 maddeyi restoran iĢletmelerinde müĢterilerle yüz yüze 

iletiĢimde olmayan (aĢçı vb.) çalıĢanların estetik emekleri açısından 

değerlendirmenizdir. Eğer madde, restoran iĢletmelerinde çalıĢanların estetik emeklerini 

temsil eden bir madde ise “Gerekli”, madde restoran iĢletmelerinde çalıĢanların estetik 

emeklerini temsil etmeyen bir madde ise “Gereksiz” seçeneğini iĢaretleyiniz.  

Lütfen her iki ölçek hakkındaki görüĢlerinizi (madde düzeltme, ekleme, silme, genel 

düzen, ölçek türü vb.) bildiriniz. Değerli katkılarınız için teĢekkür ederiz. 

Prof. Dr. Meryem AKOĞLAN KOZAK                                                                                                                                                                                               

ArĢ. Gör. Volkan GENÇ 
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Varsa, lütfen düzeltme önerinizi 

yazınız. 

MUTFAKLARDA ESTETĠK EMEK      

Estetik Özellik     

1 ÇalıĢanların üniforması temiz ve düzenlidir.       

2 ÇalıĢanların saç stili iĢlerine uygundur.      

3 
ÇalıĢanlar birbirleriyle kibar bir Ģekilde 

konuĢurlar.    

    

4 Yemeklerin sunumu kurumsal imaja uygundur.     

5 
Tabakların hazırlanmasında süsleme ve dekor 

önemlidir.  

    



 
  

 

6 Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir.       

7 
ÇalıĢanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal 

imaja uygundur. 

    

Estetik Yaratıcılık     

8 AĢçılar standart reçetenin dıĢına çıkabilmektedir.      

9 
AĢçıların yemek yaparken ilkelerine bağlı 

kalmalarına izin verilir.  

    

10 AĢçılar yaratıcı yöntemler kullanabilirler.      

11 
AĢçılar yemek yapma metotlarını kendiler 

belirlerler.   

    

12 
Yeni bir ürün geliĢtirmeye ihtiyaç duyulduğunda 

görsel estetik ön planda tutulur. 

    

13 Estetik emek yeni yemek fikirleri için önemlidir.       

14 
Estetik amaçlarla kullanılan teknikler kiĢiye 

özgüdür.   

    

15 
Bir yemeğin servis edilebilir olup olmadığına 

estetik değerlendirme sonucunda karar verilir.  

    

16 
Ġyi bir yemek fikri ancak estetik bir 

değerlendirme sonrasında uygulanır.   

    

17 
Mutfak personeli müĢterilerin estetik 

beklentilerini karĢılayacak yetkinliktedir.  

    

Estetik Uyum     

18  
ÇalıĢanlar, diğer çalıĢanlarla iletiĢim kurarken, 

sıcak bir gülümseme ekler. 

    

19 
ÇalıĢanlar yemek ile ilgili bilgi verirken nazikçe 

konuĢur. 

    

20 
ÇalıĢanlar diğer çalıĢanlara karĢı uygun bir üslup 

kullanır. 

    

21 
ÇalıĢanların görünümü restoran sektörünün 

profesyonel imajına uygundur.  

    

 

 

 

 

 



 
  

 

EK-5 Kapsam Geçerlilik Testi Sonuçları 

   

 

Ġfadeler 

ne N N/2 
KGO 

{[ ne-(N/2)]/(N/2)} 
Karar 

MUTFAKLARDA ESTETĠK EMEK       

Estetik Özellik      

1 
Bu restoranda çalıĢanların üniforması temiz ve 

düzgündür.  

12 12 6 1 
Kabul 

2 ÇalıĢanların saç stili iĢlerine uygundur.  12 12 6 1 Kabul 

3 
ÇalıĢanlar birbirleriyle kibar bir Ģekilde 

konuĢurlar.    

12 12 6 1 
Kabul 

4 
Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile 

uyumludur. 

12 12 6 1 
Kabul 

5 
Tabakların hazırlanmasında süsleme ve 

dekorasyon önemlidir.  

12 12 6 1 
Kabul 

6 Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir.   11 12 6 0.8333 Kabul 

7 
ÇalıĢanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal 

imaj ile uyumludur. 

11 12 6 0.8333 
Kabul 

Estetik Yaratıcılık      

8 
AĢçılar/ġefler standart tarifin dıĢına 

çıkabilmektedirler.  

12 12 6 1 
Kabul 

9 
AĢçıların/ ġeflerin yemek yaparken prensiplerine 

bağlı kalmalarına izin verilir.  

12 12 6 1 
Kabul 

10 AĢçılar/ ġefler yaratıcı yöntemler kullanabilirler.  12 12 6 1 Kabul 

11 
AĢçılar/ ġefler yemek yapma metotlarını 

kendileri belirlerler.   

12 12 6 1 
Kabul 

12 
Yeni bir ürün geliĢtirmeye ihtiyaç duyulduğunda 

görsel estetik ön planda tutulur. 

12 12 6 1 
Kabul 

13 Estetik, yeni yemek fikirleri için önemlidir.   11 12 6 0.8333 Kabul 

14 
Estetik amaçlarla kullanılan teknikler kiĢiye 

özgüdür.   

11 12 6 0.8333 
Kabul 

15 

Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup 

olmadığı estetik değerlendirme sonucunda 

aĢçılar/Ģefler tarafından karar verilir.  

11 12 6 0.8333 

Kabul 

16 Ġyi bir yemek fikri ancak estetik bir 12 12 6 1 Kabul 



 
  

 

değerlendirme sonrasında uygulanır.   

17 
Mutfak personeli müĢterilerin estetik 

beklentilerini karĢılayacak yetkinliktedir.  

11 12 6 0.8333 
Kabul 

Estetik Uyum      

18  
ÇalıĢanlar, diğer çalıĢanlarla iletiĢim kurarken, 

güler yüzlüdürler. 

12 12 6 1 
Kabul 

19 
ÇalıĢanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir 

Ģekilde konuĢur. 

12 12 6 1 
Kabul 

20 
ÇalıĢanlar diğer çalıĢanlara karĢı uygun bir üslup 

kullanır. 

12 12 6 1 
Kabul 

21 
ÇalıĢanların görünümü yiyecek içecek sektörünün 

profesyonel imajına uygundur.  

12 12 6 1 
Kabul 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

EK-6 Kullanılan Anket Formları 

 

Değerli katılımcı: 
Bu anket, Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Turizm İşletmeciliği Anabilim Dalında gerçekleştirilen 
doktora tez çalışmasına veri sağlamak için oluşturulmuş ve sizlerin değerlendirmenize sunulmuştur. Ankette yer alan 
ifadeler ile restoran işletmelerinde yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin çalışanların estetik emekle 
ilişkilendirilmesi amaçlanmaktadır. Sağlayacağınız bilgiler yalnızca bu araştırma çerçevesinde ve bilimsel amaçlarla 
kullanılacak olup restoran işletmesi ve kişi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tüm soruları, ilgili açıklamaları 
dikkatlice okuyarak ve boş soru bırakmadan cevaplayınız. İlginiz için teşekkür ederim. 

 Arş. Gör. Volkan GENÇ 
 volkangenc@anadolu.edu.tr   

                                                   

*Lütfen her soruda sadece 1 tane işaretleme yapınız… 

 

Cinsiyetiniz 
Kadın 

☐ 

Erkek 

☐ 

 
 

 

Yaşınız Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Medeni Durumunuz 
Bekar 

☐ 

Evli 

☐ 
  

 
 

  

Eğitim Durumunuz 
İlköğretim 

☐ 

Ortaöğretim(Lise) 

☐ 

Ön lisans 

☐ 

Lisans 

☐ 

Lisansüstü 

☐ 
  

Çalıştığınız Departman Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Çalıştığınız Pozisyon 
Alt Düzey Yönetici 

☐ 

Orta Düzey Yönetici  

☐ 

Üst Düzey Yönetici  

☐ 

Restoran Sektöründeki 
Deneyiminiz (Yıl)  

  Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

                    

Ankette yer alan her soru iş ile ilgili bir davranışı tarif eder. Soruları 
cevaplarken lütfen kendinizin son 3-6 aylık performansınızı düşünün. Aşağıda 
belirtilen ifadeleri okuyarak katılım durumunuza göre size uygun seçeneği 
işaretleyiniz. H
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e

n
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1 Duygularımın davranışlarımı… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Duygularımın altında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Yaşadığım olay... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Duygularımın farkında... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Güçlü yönlerimin... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Duygusal durumlarda... ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Stresli durumlar… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Duygularımı… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Zor durumlarda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Olaylar karşısında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Stres altındayken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 Yersiz yere… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 Belirsiz ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 Aynı anda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 Standart prosedürleri… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 Genel stratejiyi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 Değişen önceliklere… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 Beklenmedik durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 Performansımı geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

mailto:volkangenc@anadolu.edu.tr


 
  

 

20 Ölçülebilir ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

21 Performansımı geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22 Performansımı geliştirmek…. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

23 Kendimi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

24 İşleri daha… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

25 Geleceğin geçmişten… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

26 Geleceğe… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

27 Problemlerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

28 Tehlikelerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

29 Zor bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

30 İnsanların, durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

31 Başka kişilerin… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

32 Dikkatle dinleyerek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

33 Kendimi başkalarının… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

34 Kendi görüşümden… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

35 Başkalarının kolaylıkla… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

36 Başkalarını ikna… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

37 Sosyal ilişki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

38 Birlikte çalıştığım… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

39 Takım ya da… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

40 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

41 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

42 Sürekli olarak… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

43 Başkalarının kendi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

44 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

45 Başkalarına koçluk… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

46 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

47 Başkalarını ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

48 İnsanları ait… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

49 İnsanlara ilham… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

50 Takipçilerime… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

51 Etkili bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

52 İnsanların en… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

53 Kilit pozisyonlardaki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

54 Birden çok…  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

55 Arka planda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

56 Başkalarını konuyu… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

57 İnsanların ilgi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

58 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

59 Anlaşmazlıkları çözerken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

60 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

61 Uyuşmazlıklar içinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

62 Anlaşmazlıkları açığa… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

63 Başkaları ile… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

64 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

65 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

66 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

67 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

68 Takım içerisindeki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 



 
  

 

Bu kısmı müşterilerle yüz yüze iletişimde olan servis çalışanları düşünerek 
değerlendirmeniz gerekmektedir. Aşağıda belirtilen ifadeleri okuyarak katılım 
durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. K
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1 Restoran çalışanları çekici bir görünüme sahiptir. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Restoran çalışanları kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Restoran çalışanlarının kibar bir konuşma tarzı vardır. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Çalışanların saç stilleri konusunda düzenleme yapılmaktadır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Çalışanların kıyafetleri konusunda düzenlemeler mevcuttur.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Çalışanlar müşterilere karşı davranış konusunda eğitim almışlardır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Bu restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunluluğu vardır.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Çalışanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda eğitim almışlardır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Çalışanlar müşterilerine her zaman içten bir şekilde gülümserler. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Çalışanlar müşteriyle ilgilenirken kibar konuşmaktadırlar. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Çalışanlar müşteriyle konuşurken uygun ifadeler kullanırlar. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 
Çalışanların dış görünüşleri yiyecek içecek sektöründeki mesleki imajları 
ile uyum göstermektedir. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bu kısmı müşterilerle yüz yüze iletişimde olmayan mutfak çalışanları 
düşünerek değerlendirmeniz gerekmektedir. Aşağıda belirtilen ifadeleri 
okuyarak katılım durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. K
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1 Bu restoranda çalışanların üniforması temiz ve düzgündür.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Çalışanların saç stili işlerine uygundur.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Çalışanlar birbirleriyle kibar bir şekilde konuşurlar.    ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Tabakların hazırlanmasında süsleme ve dekorasyon önemlidir.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Aşçılar/Şefler standart tarifin dışına çıkabilmektedirler.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 
Aşçıların/ Şeflerin yemek yaparken prensiplerine bağlı kalmalarına izin 
verilir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Aşçılar/ Şefler yaratıcı yöntemler kullanabilirler.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Aşçılar/ Şefler yemek yapma metotlarını kendileri belirlerler.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 
Yeni bir ürün geliştirmeye ihtiyaç duyulduğunda görsel estetik ön planda 
tutulur. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 Estetik, yeni yemek fikirleri için önemlidir.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 
Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup olmadığı estetik 
değerlendirme sonucunda aşçılar/şefler tarafından karar verilir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 İyi bir yemek fikri ancak estetik bir değerlendirme sonrasında uygulanır.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 
Mutfak personeli müşterilerin estetik beklentilerini karşılayacak 
yetkinliktedir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 Çalışanlar, diğer çalışanlarla iletişim kurarken, güler yüzlüdürler. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 Çalışanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir şekilde konuşur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 Çalışanlar diğer çalışanlara karşı uygun bir üslup kullanır. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 
Çalışanların görünümü yiyecek içecek sektörünün profesyonel imajına 
uygundur.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğinin telif hakları Hay Grup‟a aittir. Bu nedenle bu ölçek 

maddelerindeki ifadelerin tamamı yapılan sözleĢme gereği paylaĢılmamaktadır. Bu ölçek izinsiz 

kullanılamaz, kopyalanamaz ve çoğaltılamaz. 

 

 



 
  

 

 

Değerli katılımcı: 
Bu anket, Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Turizm İşletmeciliği Anabilim Dalında gerçekleştirilen 
doktora tez çalışmasına veri sağlamak için oluşturulmuş ve sizlerin değerlendirmenize sunulmuştur. Ankette yer alan 
ifadeler ile restoran işletmelerinde yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin çalışanların estetik emekle 
ilişkilendirilmesi amaçlanmaktadır. Sağlayacağınız bilgiler yalnızca bu araştırma çerçevesinde ve bilimsel amaçlarla 
kullanılacak olup restoran işletmesi ve kişi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tüm soruları, ilgili açıklamaları 
dikkatlice okuyarak ve boş soru bırakmadan cevaplayınız. İlginiz için teşekkür ederim. 

 Arş. Gör. Volkan GENÇ 
 volkangenc@anadolu.edu.tr   

                                                           

*Lütfen her soruda sadece 1 tane işaretleme yapınız. 

 

Cinsiyetiniz 
Kadın 

☐ 

Erkek 

☐ 

 
 

 

Yaşınız Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Medeni Durumunuz 
Bekar 

☐ 

Evli 

☐ 
  

 
 

  

Eğitim Durumunuz 
İlköğretim 

☐ 

Ortaöğretim(Lise) 

☐ 

Ön lisans 

☐ 

Lisans 

☐ 

Lisansüstü 

☐ 
  

Restoran Sektöründeki 
Deneyiminiz (Yıl) 

Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Çalıştığınız Pozisyon Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

                    

Ankette yer alan her soru iş ile ilgili bir davranışı tarif eder. Soruları 
cevaplarken lütfen yöneticinizin (sizden sorumlu) son 3-6 aylık 
performansınızı düşünün. Aşağıda belirtilen ifadeleri okuyarak katılım 
durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. 
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1 Duygularının davranışlarını… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Duygularının altında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Yaşadığı olay… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Duygularının farkında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Güçlü yönlerinin… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Duygusal durumlarda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Stresli durumlar… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Duygularını… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Zor durumlarda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Olaylar karşısında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Stres altındayken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 Yersiz yere… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 Belirsiz ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 Aynı anda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 Standart prosedürleri… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 Genel stratejiyi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 Değişen önceliklere…. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 Beklenmedik durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 Performansını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 Ölçülebilir ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

21 Performansını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22 Performansını geliştirmek…. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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23 Kendini… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

24 İşleri daha… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

25 Geleceğin geçmişten… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

26 Geleceğe… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

27 Problemlerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

28 Tehlikelerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

29 Zor bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

30 İnsanların, durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

31 Başka kişilerin… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

32 Dikkatle dinleyerek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

33 Kendini başkalarının… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

34 Kendi görüşünden… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

35 Başkalarının kolaylıkla… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

36 Başkalarını ikna… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

37 Sosyal ilişki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

38 Birlikte çalıştığı… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

39 Takım ya da… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

40 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

41 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

42 Sürekli olarak… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

43 Başkalarının kendi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

44 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

45 Başkalarına koçluk… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

46 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

47 Başkalarını ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

48 İnsanları ait… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

49 İnsanlara ilham… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

50 Takipçilerine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

51 Etkili bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

52 İnsanların en… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

53 Kilit pozisyonlardaki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

54 Birden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

55 Arka planda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

56 Başkalarını konuyu… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

57 İnsanların ilgi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

58 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

59 Anlaşmazlıkları çözerken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

60 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

61 Uyuşmazlıklar içinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

62 Anlaşmazlıkları açığa… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

63 Başkaları ile… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

64 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

65 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

66 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

67 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

68 Takım içerisindeki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bu kısımda kendinizi değerlendirmeniz gerekmektedir. Aşağıda belirtilen 
ifadeleri okuyarak katılım durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. K

e
si

n
lik

le
 

ka
tı

lm
ıy

o
ru

m
 

K
at

ılm
ıy

o
ru

m
 

N
e

 k
at

ılı
yo

ru
m

 

n
e

 k
at

ılm
ıy

o
ru

m
 

K
at

ılı
yo

ru
m

 

K
e

si
n

lik
le

 

ka
tı

lıy
o

ru
m

 

Fi
kr

im
 y

o
k 

1 Restoran çalışanları çekici bir görünüme sahiptir. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Restoran çalışanları kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 



 
  

 

3 Restoran çalışanlarının kibar bir konuşma tarzı vardır. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Çalışanların saç stilleri konusunda düzenleme yapılmaktadır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Çalışanların kıyafetleri konusunda düzenlemeler mevcuttur.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Çalışanlar müşterilere karşı davranış konusunda eğitim almışlardır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Bu restoranda kurumsal imaja uygun makyaj yapma zorunluluğu vardır.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Çalışanlar diksiyon ve ses tonunu kullanma konusunda eğitim almışlardır.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Çalışanlar müşterilerine her zaman içten bir şekilde gülümserler. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Çalışanlar müşteriyle ilgilenirken kibar konuşmaktadırlar. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Çalışanlar müşteriyle konuşurken uygun ifadeler kullanırlar. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 
Çalışanların dış görünüşleri yiyecek içecek sektöründeki mesleki imajları 
ile uyum göstermektedir. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğinin telif hakları Hay Grup‟a aittir. Bu nedenle bu ölçek 

maddelerindeki ifadelerin tamamı yapılan sözleĢme gereği paylaĢılmamaktadır. Bu ölçek izinsiz 

kullanılamaz, kopyalanamaz ve çoğaltılamaz. 



 
  

 

Değerli katılımcı: 

Bu anket, Anadolu Üniversitesi Sosyal Bilimler Enstitüsü Turizm İşletmeciliği Anabilim Dalında gerçekleştirilen 
doktora tez çalışmasına veri sağlamak için oluşturulmuş ve sizlerin değerlendirmenize sunulmuştur. Ankette yer alan 
ifadeler ile restoran işletmelerinde yöneticilerin duygusal ve sosyal yetkinliklerinin çalışanların estetik emekle 
ilişkilendirilmesi amaçlanmaktadır. Sağlayacağınız bilgiler yalnızca bu araştırma çerçevesinde ve bilimsel amaçlarla 
kullanılacak olup restoran işletmesi ve kişi isimlerine yer verilmeyecektir. Anketteki tüm soruları, ilgili açıklamaları 
dikkatlice okuyarak ve boş soru bırakmadan cevaplayınız. İlginiz için teşekkür ederim. 

 Arş. Gör. Volkan GENÇ 
 volkangenc@anadolu.edu.tr    

                                                           

*Lütfen her soruda sadece 1 tane işaretleme yapınız… 

 

Cinsiyetiniz 
Kadın 

☐ 

Erkek 

☐ 

 
 

 

Yaşınız Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Medeni Durumunuz 
Bekar 

☐ 

Evli 

☐ 
  

 
 

  

Eğitim Durumunuz 
İlköğretim 

☐ 

Ortaöğretim(Lise) 

☐ 

Ön lisans 

☐ 

Lisans 

☐ 

Lisansüstü 

☐ 
  

Restoran Sektöründeki 
Deneyiminiz (Yıl) 

Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

Çalıştığınız Pozisyon Buraya belirtiniz: …………………………………………………………………………………. 

                    

Ankette yer alan her soru iş ile ilgili bir davranışı tarif eder. Soruları 
cevaplarken lütfen yöneticinizin (sizden sorumlu) son 3-6 aylık 
performansınızı düşünün. Aşağıda belirtilen ifadeleri okuyarak katılım 
durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. 
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1 Duygularının davranışlarını… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Duygularının altında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Yaşadığı olay… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Duygularının farkında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

5 Güçlü yönlerinin… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Duygusal durumlarda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Stresli durumlar… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Duygularını… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 Zor durumlarda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Olaylar karşısında… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Stres altındayken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 Yersiz yere… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 Belirsiz ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 Aynı anda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 Standart prosedürleri… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 Genel stratejiyi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 Değişen önceliklere… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 Beklenmedik durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 Performansını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 Ölçülebilir ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

21 Performansını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

22 Performansını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

23 Kendini… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 
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24 İşleri daha… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

25 Geleceğin geçmişten… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

26 Geleceğe… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

27 Problemlerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

28 Tehlikelerden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

29 Zor bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

30 İnsanların, durumların… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

31 Başka kişilerin… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

32 Dikkatle dinleyerek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

33 Kendini başkalarının… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

34 Kendi görüşünden… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

35 Başkalarının kolaylıkla… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

36 Başkalarını ikna… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

37 Sosyal ilişki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

38 Birlikte çalıştığı… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

39 Takım ya da… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

40 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

41 Takımın veya… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

42 Sürekli olarak… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

43 Başkalarının kendi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

44 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

45 Başkalarına koçluk… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

46 Başkalarını geliştirmek… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

47 Başkalarını ve… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

48 İnsanları ait… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

49 İnsanlara ilham… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

50 Takipçilerine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

51 Etkili bir… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

52 İnsanların en… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

53 Kilit pozisyonlardaki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

54 Birden çok… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

55 Arka planda… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

56 Başkalarını konuyu… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

57 İnsanların ilgi… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

58 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

59 Anlaşmazlıkları çözerken… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

60 Anlaşmazlıkların büyümesine… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

61 Uyuşmazlıklar içinde…  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

62 Anlaşmazlıkları… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

63 Başkaları ile… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

64 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

65 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

66 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

67 Takım içerisinde… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

68 Takım içerisindeki… ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

Bu kısımda kendinizi değerlendirmeniz gerekmektedir. Aşağıda belirtilen 
ifadeleri okuyarak katılım durumunuza göre size uygun seçeneği işaretleyiniz. K
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1 Bu restoranda çalışanların üniforması temiz ve düzgündür.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

2 Çalışanların saç stili işlerine uygundur.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

3 Çalışanlar birbirleriyle kibar bir şekilde konuşurlar.    ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

4 Yemeklerin sunumu kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 



 
  

 

5 Tabakların hazırlanmasında süsleme ve dekorasyon önemlidir.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

6 Hijyen ve sanitasyon kurallarına dikkat edilir.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

7 Çalışanların mesleki bilgi ve becerileri kurumsal imaj ile uyumludur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

8 Aşçılar/Şefler standart tarifin dışına çıkabilmektedirler.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

9 
Aşçıların/ Şeflerin yemek yaparken prensiplerine bağlı kalmalarına izin 
verilir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

10 Aşçılar/ Şefler yaratıcı yöntemler kullanabilirler.  ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

11 Aşçılar/ Şefler yemek yapma metotlarını kendileri belirlerler.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

12 
Yeni bir ürün geliştirmeye ihtiyaç duyulduğunda görsel estetik ön planda 
tutulur. 

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

13 Estetik, yeni yemek fikirleri için önemlidir.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

14 
Bir yemeğin veya içeceğin servis edilebilir olup olmadığı estetik 
değerlendirme sonucunda aşçılar/şefler tarafından karar verilir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

15 İyi bir yemek fikri ancak estetik bir değerlendirme sonrasında uygulanır.   ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

16 
Mutfak personeli müşterilerin estetik beklentilerini karşılayacak 
yetkinliktedir.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

17 Çalışanlar, diğer çalışanlarla iletişim kurarken, güler yüzlüdürler. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

18 Çalışanlar yemek ile ilgili bilgi verirken kibar bir şekilde konuşur. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

19 Çalışanlar diğer çalışanlara karşı uygun bir üslup kullanır. ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

20 
Çalışanların görünümü yiyecek içecek sektörünün profesyonel imajına 
uygundur.  

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Not: Duygusal ve sosyal yetkinlik ölçeğinin telif hakları Hay Grup‟a aittir. Bu nedenle bu ölçek 

maddelerindeki ifadelerin tamamı yapılan sözleĢme gereği paylaĢılmamaktadır. Bu ölçek izinsiz 

kullanılamaz, kopyalanamaz ve çoğaltılamaz. 



 
  

 

EK-7 Normal Dağılıma ĠliĢkin Bulgular 

 Çarpıklık (Skewness) Değeri Basıklık (Kurtosis) Değeri 

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   

S1 .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 .777 -.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 .111 



 
  

 

SE4 -.710 -.583 

SE5 -1.360 1.068 

SE6 -1.141 .630 

SE7 -1.007 .078 

SE8 -.772 -.431 

SE9 -.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 

ME8 .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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