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OZET

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde sinir birim ¢alisanlarin duygusal emek
davranislart ile orgiitsel bagliliklar arasinda bir iliski olup olmadigini ve ¢aliganlarin
sergiledikleri duygusal emek davramslarinin orgiitsel bagliliklarini etkileyip etkilemedigini
belirlemektir. Arastirmada olasihikli 6rneklem yontemlerinden tabakah 6rneklem yontemi
kullanllmugtir. Antalya sehir merkezinde bulunan turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerindeki smir birim c¢alisanlari ile anket ¢alismasi gerceklestirilmistir. 402
katilimcidan elde edilen verilere korelasyon, basit regresyon ve ¢ok degiskenli regresyon
analizleri yaptimistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasinda
anlamh bir iliskiye rastlanilmistir. Duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel davranis ile
orgiitsel baglihigin alt boyutlar: olan duygusal ve normatif baglilik arasinda negatif yonli
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Derin davranis ile duygusal ve normatif baghlik
arasinda pozitif ve anlamli, devam baglilig1 arasinda ise negatif yonlii anlamh bir iligki oldugu
bulgusuna ulasilmistir. Samimi davranis ile duygusal ve normatif baglilik arasinda pozitif
yonde anlamli bir iliski oldugu, devam bagliligi arasinda ise anlamli bir iligkinin olmadig:
belirlenmistir.

Basit ve ¢ok degiskenli regresyon analizleri sonuglarina gore, duygusal emegin
orgiitsel baglilik iizerinde anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Orgiitsel baghiligm alt
boyutlarindan olan duygusal baglilik {izerinde, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davranisin negatif, derin ve samimi davranisin ise pozitif etkisi oldugu sonucuna ulasiimustir.
Devam baglhiligt {izerinde ylizeysel ve samimi davranisin istatistiki olarak anlamli etkileri
olmadi81, sadece derin davranisin az bir etkisi oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Normatif baglilik
tizerinde ise ylizeysel davranisin negatif, derin ve samimi davramigin pozitif etkisi oldugu
tespit edilmigtir. Ayrica Konaklama igletmelerinde samimi davranis sergileyen c¢alisanlarin
duygusal baghliklarinin diger baghlik tiirlerine gére daha yitksek oldugu sonucuna
ulagiimistir.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Emek, Orgiitsel Baghlik, Konaklama Isletmeleri, Antalya
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ABSTRACT

The Relationship Between Emotional Labor and Organizational Commitment:

A Research on the Employees of Accommodation Establishments

The aim of this study is to determine whether there is a relationship between emotional
labor behavior and organizational commitment of borderline employees in establishments of
accommodation and whether the emotional labor behaviors of employees affect their
organizational commitment. In this study, stratified sampling method among probabilistic
sampling methods was used. A survey was carried out with the borderline employees in the
tourism establishments that have tourism establishment certificate in the city center of
Antalya. Correlation, simple regression and multivariate regression analyzes were performed
on data collected from 402 participants.

According to the results of correlation analysis, a significant relationship was found
between emotional labor and organizational commitment. It was found that there was a
significant negative correlation between surface acting, which is a sub-dimension of
emotional labor, and affective and normative commitment, which are sub-dimensions of
organizational commitment. A positive and significant relationship between deep acting and
affective and normative commitment, and a significant negative relationship between deep
acting and continuance commitment was found. There was a positive relationship between
genuine acting and affective and normative commitment, and there was no significant
relationship between genuine acting and continuance commitment.

According to the results of simple and multivariate regression analysis, it was
determined that emotional labor has a significant effect on organizational commitment. It was
concluded that the surface acting, which is one of the sub-dimensions of emotional labor, has
a negative effect and deep and genuine acting, which are sub-dimension of emotional labor
have a positive effect on the affective commitment, which is among the sub-dimensions of
organizational commitment. It was revealed that surface and genuine acting does not have
statistically significant effects on the continuance commitment, and only deep acting has a
little effect. It was seen that surface acting has negative and deep and genuine acting has
positive effect on normative commitment. In addition, it was concluded that the affective
commitment of the employees who show genuine acting in the accommodation
establishments is higher than the other types of commitments.

Key Words: Emotional Labor, Organizational Commitment, Accommodation

Establishments, Antalya



GIRIS

Bir yandan turizm sektoriindeki hizh gelismeler ve degisimler &te yandan isletmelerin
artig gdstermesi bu sektdrde biiylik bir rekabeti de beraberinde getirmistir. Turizm sektdriinde
yer alan ve emek yogun bir &zellige sahip olan konaklama isletmelerinde, rekabet
tistiinliigiinti elde etmek ve bunu siirdiiriilebilmek icin misafir memnuniyetinin saglanmast
gerekmektedir. Misafir ile stirekli yiiz ylize yofun iletisim halinde olan smr birim
calisanlariin, misafir memnuniyetinin saglamasindaki rolii bityiiktiir. Smnir birim ¢alisanlari,
misafirlerle dogrudan ve yiiz ylize iletisimin oldugu departmanlarda (6n biiro, yiyecek ve
icecek vb.) calisan isgorenlerdir (S6kmen ve Sezgin, 2017: 238). Dolayisiyla konaklama
isletmelerinde duygusal bir varlik olan insan faktorii 5nemli hale gelmektedir.

Konaklama isletmelerinde, misafirlere karsi samimi ve igten davranislar sergilenmesi,
verilen hizmete bir deger katmaktadir. Ayrica ¢alisanlarin misafirlere dostane ve hos
tutumlarla yaklagmalari, misafirlerin tatmin olmalariyla, bagliliklarimin ve sadakatinin
artmastyla iligkilendirilmektedir (Chu ve Murman, 2006: 1181). Buradan hareketle konaklama
isletmelerinde hizmet sunulurken entelektiiel ve fiziksel emekle beraber duygusal emeginde
sergilenmesi misafir memnuniyeti acisindan 6nem arz etmektedir. Bu nedenle konaklama
isletmeleri belirli duygu sergileme kurallart koymakta ve c¢alisanlarin bu kurallara gore
duygularini ve hizmeti sergilemeleri beklenmektedir.

Konaklama isletmelerinde misafir memnuniyeti c¢alisan  memnuniyetinden
gecmektedir. Nitelikli, samimi ve giiler yiizlii ¢alisanlar misafirlerin isletmeden memnun
ayrilmasini saglamaktadirlar. Isletmeden memnun ayrilan misafirlerin o isletmeye kars:
sadakat duygusu gelismektedir ve misafirler tekrar ayni isletmeye gelme konusunda istekli
olmaktadirlar. Dolayisiyla isgdren devir hizinin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinin
rekabet istiinliglinii elde edebilmeleri igin, nitelikli ve samimi c¢alisan personeli elde
tutabilmeleri, onlarin 6rgiitlerine olan baglihiklarini saglayabilmeleri gerekmektedir.

Belirtilen agiklamalar 1s1ginda igg6renlerin sergilemis olduklari duygusal emege ait
derin, samimi veya ylizeysel davranig boyutlar: ile 6rgiitsel bagliligin duygusal, devam ve
normatif baglilik boyutlari arasindaki iligkiyi arastirmak amaciyla bu ¢alisma konusu
belirlenmistir. Arastirmanin diger amaci ise duygusal emegin 6rgiitsel baglhilik {izerindeki
etkisinin Ol¢iilmesidir. Ayrica katilimcilarin demografik &zelliklerine gore duygusal emek

davranislar ile orgiitsel bagliliklarinda anlamli bir farklilik olup olmadig1 incelenmistir.



Tez calismasmin birinci bsliimiinde; duygusal emek kavrami, ikinci béliimiinde;
orgiitsel baglilik kavrami, tg¢iincii ve son béliimiinde ise; konaklama igletmeleri ¢alisanlarinin
duygusal emek davraniglari ile orgiitsel bagliliklart arasindaki iliskisinin degerlendirilmesine,

yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara, sonug ve dnerilere yer verilmistir.



BIRINCI BOLUM
DUYGUSAL EMEK

Bu bdliimde, duygusal emek kavramina, yaklagimlarina, boyutlarina, duygusal emegi
etkileyen faktorlere ve duygusal emek davraniglarinin sonuglarina deginilmistir. Béliimiin

sonunda ise konaklama sektdriinde duygusal emegin Sneminden bahsedilmistir.

1.1. Duygusal Emek Kavram

Duygu kavrami, 1800°lerden giiniimiize kadar incelenmeye devam eden ve Onemi
gittikce daha fazla artan bir kavramdir. Bu konuyla ilgili yapilan arastirmalara bakildiginda
duygu kavraminin psikoloji, sosyoloji, biyoloji gibi cesitli alanlarda ele alindig1 goriilmektedir
(Seger, 2005: 814). Fakat duygularin is hayatindaki varligi 1980’lerden sonra oOrgiitler
tizerinde ¢alisan birgok bilim adaminin, insani 6n plana alan bir yaklasimla, orgiitlerde
duygulara daha fazla 6nem vermesiyle baslamistir (Hsieh, Yang ve Fu,2012: 241). Klasik
yonetim yaklasimmim hakim oldugu donemlerde, insana &zgii bir nitelik olan duygu
kavrammin bir kenara birakildigi, gérmezden gelindigi ve rasyonellige ters diistiigii igin
kusurlu olarak gériinen duygu kavramindan uzak duruldugu goriilmektedir (Coruk, 2014 80;
(")zka‘n, 2013: 66). Bu dénemde Orgiitli tam akileilik yaklasimiyla yapxléndlrmaya calisan
Tayloristik diiglince, ¢aligant orgiitiin diger maddi kaynaklari gibi etkin ve daha verimli
kullanmanin yollarini bulurken, onun duygu barindirdig1 gercegini dikkate almamustir (Oral
ve Kose, 2001: 464).

Neo-klasik donemde davranis bilimcileri, klasik ySnetim yaklasimlarinin tizerinde
calisip ¢6ziim bulamadigi orgiitlenme sorunlari ve verimlilige iligkin arastirmalar yaparak
davranigsal yaklagimi ortaya c¢ikarmiglardir. Davranigsal yaklasimin temelinde insanin sosyal
bir varlik oldugu ve calisanlarin psikolojik 6zellikleri ve ihtiyaglari g6z 6niinde tutulmasi
gerekliligi vardir. Bu yaklagim, {iretime, isletmenin verimliligine ve de insan ve insan
iliskilerine odaklanmaktadir (Saltitk ve Asunakutlu, 2016: 110). Klasik y6netim anlayisi
doéneminden sonra yapilan ¢aligmalara bakildiginda, ¢alisanlarin psikolojik yonlerinin dikkate
alindig1 ve bundan sonra gelistirilecek yontemlerde ¢alisanin duygulari olan bir varlik olarak
kabul edilmeye baslandig1 goriilmektedir. Artik isletmeler, duygulari, 6rgiitiin karliligi igin
kullanilabilecek yapilar olarak kabul etmektedirler. Duygularin tehlikeli bir unsur olmaktan
¢ikip olumlu bir yapiya doniismesinin baslica nedenini, ¢alisanin miisteriyle birebir muhatap

oldugu hizmet islerinin yogun bir bigimde artmasi olusturmaktadir (Man ve Oz, 2009: 76).



Literatiirde birgok yazar tarafindan tanimlanan duygusal emek kavraminin daha iyi
anlasilabilmesi agisindan Gncelikle “duygu” ve “emek” kavramlarinin tanimlanmasi yerinde
olacaktir. Duygular, insanlar arasinda dnemli bir iletisim kanali olan sosyal bir ihtiyagtir
(Duran ve Giimiig, 2013: 235). Duygu, belirli diisiincelerin, psikolojik ve biyolojik hallerinin
ve bir dizi hareketin altinda yatan histir (Kocay6riik, 2004: 6). Thoits’e (1989: 318) gore
duygu: (a) durumsal bir diirtiiyii veya baglami degerlendirme, (b) fizyolojik veya bedensel
duyularin degisimi, (c) anlamli hareketlerin (el kol yiiz hareketleri) rahatga veya kisitlt olarak
sergilenmesi ve (d) ilk ti¢ unsurdan bir veya daha fazlasinin kendine 6zgii kiiltiirel unsurlar
tagimasi olarak tanimlanmaktadir. Emek ise insanin yasamini idame ettirebilmesi igin gerek
duydugu ihtiyaglarini karsilama stirecidir (Delen, 2017: 11). Baska bir tanima gore emek,
calisanlarin mal ve hizmet tiretimi sirasinda harcamis olduklar: bedensel ve zihinsel ¢abalardir
(Bas, 2012: 5).

Duygusal emek; yukarida agiklanan duygu ve emek kavramlari dogrultusunda
“insanin bilingli sekilde girismis oldugu ¢aligma siirecinin, kendi i¢ diinyasinda uyandirdigi
intiba” olarak nitelenebilir (Basim ve Begenirbas, 2012: 78).

Duygusal emek (emotional labor) kavrami, ilk olarak Hochschild tarafindan 1983
yilinda yazilan “The Managed Heart: Commercialization of Human Feeling (Yonetilen Kalp:
Insan Duygularinin Ticarilesmesi)” adli kitapta kullanilmustir (Pala ve Siirgevil, 2016: 774).
Hochschild (2003: 7)’e gore duygusal emek, kisiler tarafindan farkina varilabilen mimiksel ve
bedensel olarak sergilenen duygularin yénetilmesidir. Bu tanimla beraber ¢aligma yasaminda
fiziksel ve zihinsel emege ilave olarak duygusal emek yeni bir emek boyutu olarak ele
alinmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012: 110). Buradan hareketle zihinsel emek, isgérenin ortaya
koydugu bilgi ve yetenekler; fiziksel emek, orgiitiin amaglarina ulasmak icin igsgdrenin ortaya
koydugu ¢aba; duygusal emek ise etkili ve verimli bir ¢aligma i¢in isg6renden beklenen
duygulari tasimasi ve gostermesidir (Savas, 2012: 43).

Ashforth ve Humpray (1993: 88) duygusal emegi, hizmetin verildigi esnada o&rgiit
tarafindan istenilen duygularin sergilenmesi seklinde tanimlamiglardir.

Morris ve Feldman (1996: 987)’e gére duygusal emek, Orgiit tarafindan istenen
duygularin kisilerarast iligkilerde ifade edilmesi i¢in gerek duyulan caba, planlama ve
kontroldiir.

Grandey (2000: 95) duygusal emegi, duygusal gosterimleri ayarlanmasi igin
duygularin yogunlastirilmasi, bastirtimas: ya da olmayan (sahte) duygularin sergilemesi

seklinde tanimlamustir.



Krulm ve Geddes’e (2000) gére duygusal emek, “miisterilere sunulan hizmetin
kalitesini giivence altina almak ve ‘miikemmel miisteri hizmeti® sunmak i¢in ¢alisanlarin
gereken hisleri ya da belli davraniglari yerine getirmeleridir” (Hsieh vd., 2012: 242).
Glomb ve Tews (2004: 5-6) duygusal emegi “duygu yonetimi” ya da duygularin ve de ruh
hallerinin tamamini kapsayan bir olgu olarak tanimlamaktadirlar. Chu ve Murrmann (2006:
1183) duygusal emegi, kisinin davranig kurallarina veyahut mesleki normlara uygun
davranislar1 sergileyebilmesi i¢in duygu ve davraniglarini yonetebilme diizeyidir seklinde
tanimlamislardir. Cukur (2009: 529) ise duygusal emegi, “calisanlardan ‘duygusal gosterim
kurallar” (emotional display rules) gercevesinde, islerinin bir pargasi olarak sergiledikleri
duygular, bu baglamda ortaya koyduklar: duygusal diizenleme yéntemleri ve ¢alisanlarin igsel
duygu durumlart gibi farkli siliregleri yansitan ¢ok boyutlu bir kavramdir” seklinde
tanimlamistir. Bu tanimlardan hareketle duygusal emek, orgiitiin miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in hizmet sunan bireylerden, kendi duygularindan ziyade orgiitiin gosterilmesini
istedigi duygularm sergilenmesi (Pala ve Tepeci, 2014: 24), bagka bir tanimda ise ¢alisanin,
yonetimin talepleri dogrultusunda duygularini kontrol ederek emek siirecine dahil etmesidir

(Delen, 2017: 80).

1.2. Duygusal Emek Yaklagimlar
Duygusal emek yaklasimlari ile ilgili yazin incelendiginde tizerinde pek ¢ok aragtirma
yapildigt goriilmektedir. Ancak duygusal emek konusunda gelistirilen ve en ¢ok kabul

gorenler ele alinmistir.

1.2.1. Hochschild Yaklasim

Duygusal emek olgusunu ilk ele alan Hochschild, 1983 yilinda yayinladigi “The
Managed Heart” adli kitabinda Delta Havayollar’nin hostesler igin verdigi egitim
merkezindeki kurslara katilarak oradaki hosteslerin duygusal emek stireglerini gdzlemlemistir.
Bu goézlemlerinde, yolculari memnun etmek ic¢in yapilan makyaj, ¢alinan miizik, ugagin
dekorasyonunda bulunan dinlendirici renkler ve yolcularin ruh haline uygun olarak alinan
icecekler gibi hosteslerin giilimsemelerinin de bu uygulamalara dahil olarak miigterilere
verilen hizmetlerden biri oldugunu fark etmistir (Hochschild, 2003: 8). Hochschild bu
calismasinda, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hosteslerin giiliimsemelerinin girket
tarafindan sunulan hizmetlerde isin bir parcas: oldugunu ve bu giilimsemelerin sahte
oldugunu belirtmistir. Bu durum, orgiitin amaglarina ulagabilmesi i¢in ¢ahisanlarin
duygularini kontrol etmelerinin gerekli oldugunu ve yonetilen duygularin, 6rgiitlerde ticari

olarak kullanildigini gostermektedir (Keles, 2014: 52). Havacilik sektodriinde yapilan bir



calismada duygusal emegin egsiz potansiyel bir gii¢ oldugu ve bir giiliimsemenin eksik olmasi
durumunda miisterinin trlinde bir hatanin oldugunu algilayabilecegi vurgulanmistir
(Whitelegg, 2002: 75).

Bu yaklasimda, calisanlar aktdr, misteriler seyirci ve calisanlar ile miisterilerin
etkilesim halinde oldugu yani islerin yapildigi yer de sahneye benzetilmistir (Grandey, 2000:
96). Duygusal emek ise herkesin gorebildigi mimiksel ve bedensel olarak sergilenen
duygularin  yonetilmesi, iicret karsiigi satilip degistirilebilen bir defer olarak
nitelendirilmektedir (Hochschild, 2003: 7). Hochschild (2003) duygusal emek gerektiren
meslek gruplarini; avukatlar, doktorlar, igletmeci ve ydneticiler, satis gérevlileri, memurlar,
evde calisan Ozel hizmetliler (gocuk bakicilari) ve garsonlar geklinde gruplandirmigtir.
Hochschild duygusal emek gerektiren islerin ii¢ ortak 6zelligi oldugunu belirtmistir.
Bunlardan birincisi, ¢alisanlar miisterilerle yiiz yiize veya telefonla eletisim kurma gerekliligi;
ikincisi, calisanin misteride duygusal bir durum olusturmasi; son olarak da isverenin,
calisanin duygusal ifadelerini egitim ya da denetim yoluyla kontrol etmesidir (Hochschild,
2003: 247).

Hochschild (1983), calisanlarin duygularini yénetmenin iki temel yolla olabilecegini
belirtmistir. Bu iki yol “yiizeysel davranig” ve “derin davranig” tir (Grandey, 2000: 96).
Yiizeysel davranig, calisanlarin duygusal ifadelerini degistirip kontrol etmesidir. Ornegin,
calisanin kotii ruh hali durumunda ya da sikinti yaratan bir miisteriyle etkilesim halindeyken
gercek olmayan bir giiliimseme takinmasi ylizeysel davranisi gosterir. Derin davranis ise
calisanlarin, igten gelen duygularini, gOsterilmesi gereken kurallara uyumlu hale getirip
kontrol etmesi stirecidir (Brotheridge ve Grandey, 2002: 22). Bu ayrimla beraber daha sonraki
yillarda bagka arastirmacilar tarafindan duygusal emek konusunda farkli yaklagimlar

gelistirilmistir.

1.2.2. Ashforth ve Humphrey Yaklasimi

Ashforth ve Humphrey (1993) yaklasimi, Hochschild (1983) yaklagimindan sonraki
ikinci duygusal emek yaklasimdir. Ashforth ve Humphrey (1993: 90) duygusal emegi,
“davranig kurallari ¢ergevesinde uygun duygularin sergilenmesi” olarak tanimlamislardir. Bu
yaklasimin Hochschild’in yaklagimindan farki, Hochschild duygularin ydnetilmesi iizerine
odaklanirken, Ashforth ve Humphrey ise duygularin ydnetilmesinden ziyade goézlenebilir
davranislara odaklanmalaridir (Grandey, 2000: 96). Bu farkin nedeni ise miisterileri dogrudan

etkileyen ve dogrudan gozlemlenebilen davranislarin, gosterim kurallari ile uyumlu



olabilecegi ve Kkisinin, duygularmi yonetmek mecburiyetinde kalmadan da davranis
kurallarina uyabilecegidir (Ashforth ve Humpahrey, 1993: 90).

Hochschild’in (1983) calismasinda yer alan yiizeysel ve derin davranisa ilaveten
Ashforth ve Humphrey (1993: 94) samimi (dogal) davranisi ekleyerek duygusal emek
boyutuna katkida bulunmugslardir. Hochschild’in (1983) yaklasiminda, ¢alisanin sergiledigi
duygulart hissetmesi i¢in yogun ¢aba harcamasi gereklidir (Ertiirk, Kara ve Giines, 2016:
1723). Ashforth ve Humphrey (1993) ise yiizeysel ve derin davranis sergileyen calisanlarin
belli bir siire sonra bu davranig sekline alisacaklarini ve ¢aba harcamadan bu davransin
aliskanhk haline gelecegini belirtmislerdir (Grandey, 2000: 96). Ashforth ve Humphrey’in
(1993) ¢alisanlarin duygu g6sterimi esnasinda bir zorunluluk hissetmeden veya bir ¢aba sarf
etmeden, iclerinden geldikleri gibi miisterilere duygularini yansitmalari olarak tanimladiklar:
samimi davrang, lglincli boyut olarak duygusal emekte yer almaktadir (Begenirbas ve

Meydan, 2012: 165).

1.2.3. Morris ve Feldman Yaklasimi

Bu yaklagimima gore duygusal emek, drgiitiin istenen duygularin kisilerarasi iliskilerde
ifade edilmesi agisindan ihtiyag duyulan ¢aba, planlama ve kontroldiir (Morris ve Feldman,
1996: 987). Asforth ve Humphrey’in (1993) yaklagiminin aksine bu yaklasimda calisanin
hangi durumda olursa olsun hissettigi duygu ile 6rgiit tarafindan istenilen davranis arasinda
uyum olsa dahi, belirli bir ¢aba harcamasi gerekmektedir (Gosserand, 2003: 8). Morris ve
Feldman (1996: 989) duygusal emegi; duygusal gosterim sikhig1, gosterim kurallarina verilen
dikkat, gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi ve duygusal ¢eliski (uyumsuzluk) olmak
lizere dort boyutta ele almigtir.

Duygusal gosterim sikhgy; duygusal emek konusunda en ¢ok iizerinde durulan ve
incelenen alanlardan biridir. Calisan ile misgteri arasindaki etkilesim siklig1 ile ilgili olan bu
boyuta gtre bir iste duygusal gosterim sikligma ihtiyag arttikga, 6rgiitiin istedigi duygusal
emege ihtiyag da artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Calisanlar, miisteri ile
etkilesimde bulunurken farkli mesleklere gére farkh gosterim sikhigi sergilemektedirler.
Ornegin, bir resepsiyonist gorevlisi saatte bir misafirle iletisime girerken, bir kasiyer ise saate
10-15 miisteri ile ilgilenmek zorunda kalabilmektedir (Grandey, 2000: 102)

Gosterim kurallarina verilen dikkat; duygusal davranig kurallarina gereken dikkat
ne kadar fazla olursa, ¢alisanlarm o kadar psikolojik ve fiziksel ¢caba sarf etmesi gerekecektir.
Duygusal gosterim kurallarin da olmasi gereken dikkat, duygusal gosterim siiresi ve de

yogunlugu ile ilgilidir (Morris ve Feldman, 1996: 989). Duygusal gosterim siiresi kisa olan



etkilesimler, daha az ¢aba ve daha az duygu yogunlugu igermekteyken, duygusal gdsterim
yogunlugu fazla olan iglerde ise ¢aliganlar yogun bir duygu yaratmak igin daha fazla emek
harcarlar. Ornegin, miisterilerle kisa siireli ve kisitli bir etkilesim halinde olan kasiyerlerin
gosterim kurallarina uymalari konusunda gosterecekleri dikkat daha az ¢aba gerektirirken,
miisterilerle daha uzun etkilesimde bulunan satis temsilcilerinin ise gosterecekleri dikkat daha
fazla emek gerektirmektedir (Delen, 2017: 73).

Gosterilmesi gereken duygularm cesitliligi; bu boyutta, Morris ve Feldman (1996:
991) belirli durumlarda birden ¢ok duygu gostermek durumunda olan calisanlarin kendi
davranislarini bilingli olarak izleyip planlamak zorunda kaldiklarini ifade etmektedir. Bunun
ise fazla ruhsal ve bedensel gaba anlamina geldigini belirtmislerdir. Wharton ve Erickson
(1993), orgiitlerde duygularin g0sterimini biitlinleyici (pozitif), maskeleyici (ndtr) ve
farklilastiricr (negatif) olmak lizere ti¢ ¢eside ayirmuslardir (Savas, 2012: 55; Wharton ve
Erickson, 1993: 466-467). Pozitif duygularin gdsterimi miisteri ve calisanlar arasindaki
baglar kuvvetlendirmekte, notr duygularin gdsterimi otorite ve statiiyili vurgulamakta, negatif
duygularin gosterimi ise ¢alisanlarin, miigterileri sakinlestirmek icin sik sik ofkeli ve
diigmanca bir tavir takinmalarini vurgulamaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 991). Ornegin,
6n ofis calisanlarindan genellikle mutluluk ve sempati gibi pozitif duygular sergilemeleri
beklenirken, doktor ve hakimlik gibi duygularin kontrol edilmesi gereken mesleklerde
calisanlarin nétr duygular, borg tahsildarlarindan veya giivenlik elemanlarindan ise korku ve
6fke gibi negatif duygular sergilemeleri beklenmektedir (Grandey, 2000: 102).

Duygusal celiski (uyumsuzluk); Middleton (1989), duygusal celiskiyi (emotional
dissonance) gergekte duyumsanan hisler ile Orgiitlerin sergilenmesini istedigi duygular
arasindaki c¢atigma olarak tanimlamistir (Morris ve Feldmen, 1996: 992). Eger ¢aligan,
kendisinden talep edilen duygu ile bir yakinlik hissediyorsa, bu duyguyu sergilerken daha az
¢aba sarf edecektir (Giingér, 2009: 174). Ornegin, bir satis elemani bir iiriin satarken,
satmakta oldugu iriine giiveniyor ve yararli olduguna inaniyorsa sarf edecegi duygusal emek
daha az olacaktir (Delen, 2017: 75-76). Arastirmacilar duygusal geligkiyi, duygusal emegin
bir boyutu olarak kabul etse de bunun gerekli bir kosul olup olmadigi konusunda
anlasmazliklar bulunmaktadir (Glomb ve Tews, 2004: 2). Bunun nedeni ise bazi
arastirmacilarin duygusal celiskiyi, duygusal emegin bir sonucu olarak gérmeleridir (Morris

ve Feldman, 1996: 992).



1.2.4. Grandey Yaklasimi

Grandey’e gore (2000: 97) duygusal emek, duygu ve ifadelerin 6rgiitiin amaglari
dogrultusunda diizenlenmesi siireci olarak tanimlanmigstir. Grandey (2000) duygusal emek ile
ilgili Hochschild’in, Ashforth ve Humphrey’in, Morris ve Feldman’in yaklagimlarini bir araya
getirerek biitiinlestirici bir model olugturmustur (Gosserand, 2003: 11). Grandey, bu
yaklagimlari karsilastirarak c¢alismasini sz konusu yaklagimlara dayandirmis ve bu
yaklasimlardan fakli olarak da duygu diizenlemesi (emotion regulation) kavramini konuya
dahil etmistir (Keles, 2014: 60).

Duygu diizenlemesi; bireylerin hissettikleri duygulari, ne zaman ve nasil hissedip
sergilemesi gerektigini anlatan bir siireci ifade eder (Gross, 1998b: 275).

Gross (1998b: 281-282) duygu diizenlemesini, duygu olusmadan 6nce ortaya gikan
onciil odaklr duygu diizenlemesi ve duygu olustuktan sonra ortaya gikan tepki odakli duygu
diizenlemesi olarak ikiye aywmustir. Onciil odakly duygu diizenlemesi; durum segme, durum
degistirme, dikkati dagitma ve biligsel degigim seklinde adimlara ayirmistir (Gross, 1998a:
225).

Yukarida bahsedilen duygusal emek yaklagimlarini 6zetlemek gerekirse, Hochschild
(1983) yaklagiminda duygularin yonetilmesi ve bu duygular yonetilirken bir ¢aba gerektigi
sdz konusu iken, Ashforth ve Humphrey (1993) yaklagiminda ise duygular yerine sergilenen
davranislarmn ySnetilmesi gerektigi s6z konusudur ve Hochschild’in (1983) yaklasiminda yer
alan derin ve yiizeysel davranisa ek olarak belli bir ¢aba sarfina ihtiyag duyulmayan samimi
davranis boyutu ele alinmistir. Morris ve Feldman (1996) yaklagimina baktigimizda Ashforth
ve Humphrey (1993) yaklasimmin aksine ¢alisanin hangi durumda olursa olsun hissettigi
duygulart sergilerken belli bir caba sarf etmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Ayrica bu
yaklasimda hissedilen duygular ile sergilenen duygular arasindaki uyumsuzlugu anlatan
duygusal ¢eliski kavraminin duygusal emek boyutuna dahil edildigi gériilmektedir. Grandey
(2000) yaklasiminda ise diger li¢ yaklasim bir araya getirilerek biitiinlestirici bir model
olusturulmus ve séz konusu ti¢ yaklagimdan farkli olarak da duygu diizenlemesi kavramu

konuya dahil edilmistir.

1.3. Duygusal Emek Boyutlar

Literatiirde farklt duygusal emek boyutlart bulunmaktadir. Ancak iizerinde daha fazla
durulan boyutlar; Hochschild’in (1983) yaklasiminda yer alan yiizeysel davranis (surface
acting) ve derin davranis (deep acting) boyutlart ile Asforth ve Humphrey’in (1993)

yaklasimindaki samimi davranis (genuine acting) boyutudur.
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1.3.1. Yiizeysel Davranis

Gergekte hissedilmeyen (sahte) duygularin, yiiz ve mimik ifadeleriyle veya ses tonuyla
hissediliyormus gibi sergilenmesi yiizeysel davranis seklinde ifade edilmektedir (Hochschild,
2003). Calisanlar, hissettigi duygulardan ziyade, orgiitiin istedigi duygulari sergilemek igin
kendi duygularini diizenler ve kontrol ederler (Sohn ve Lee, 2012: 118). Baska bir tanima
gore ylizeysel davranig, gercekte hissedilmeyen duygulari sergileme, hissettiklerini bastirma
ve hissedilmeyen duygular: gerceklestirme olarak ifade edilmektedir (Pala ve Tepeci, 2014:
24). Bir otelin 6n biiro ¢alisaninin, duygusal yonden kendini iyi hissetmese bile miisteriye
karsi sahte bir giiliimseme takinmas: ve misteriyi neseli bir sekilde selamlamasi yiizeysel
davraniga 6rnektir (Chu, 2002: 18-19).

Bir diger ifadeyle yiizeysel davranis, calisanlarin gercek duygularini deistirmek
yerine, sadece davraniglarini degistirmesidir. Calisanlar bunu miisteri ya da orgiit i¢in degil,
isini kaybetmemek icin yaparlar (Grandey, 2003: 87). Bu sebeple yiizeysel davranig kotii
niyetli davranis (faking in bad faith) olarak goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93;
Grandey, 2003: 87). Yiizeysel davranista calisan, duygusal maske takinarak olumsuz
duygularini bastirir ve sahte duygularla miisteriye karst olumlu tutum sergileyerek rol yapar
(Kalayci, Ozkul ve Oguz, 2017: 642). Ayrica yazinda yiizeysel davranis, duygusal celiski
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Karakas, 2017: 83).

1.3.2. Derin Davrams

Derin davranig, kiginin gosterilmesi istenilen duygulari ger¢ekten yagamaya ya da
hissetmeye calismasidir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93). Baska bir tanima gore derin
davranig, calisanin icinden gelen gercek duygular ile orgiitiin ondan bekledigi duygular
arasindaki uyuma denir (Oguz ve Ozkul, 2016: 133). Duygusal ¢aba olarak da tanimlanan
derin davranista kisi istenilen davraniglar ile kendi duygularini diizenleyerek uyumlu hale
getirmeye c¢alisir (Grandey, 2003: 87; Karakag, 2017: 83). Eger birey duygularii nasil
diizenleyecegini bilmiyorsa, derin davranig sergilemeyebilir (Grandey, 2003: 87). Derin
davramig sergileyen ¢alisan duygularin gekillendirerek kendini miisterilerin yerine koyar ve
empati kurarak onlart anlamaya g¢abalar (Rupp, McCance, Spencer ve Sonntag, 2008: 4). Bu
yiizden derin davranista iyi niyetli davranig (faking in good faith) s6z konusudur (Ashforth ve
Humphrey, 1993: 93; Grandey, 2003: 87).

Derin davranig, bir duygunun bastirilmasi ve bireyin Snceden 6grendigi duygulari
hatirlamak adina fikir, diisiince ve hatiralari aktif sekilde canlandirmasi olmak iizere iki

sekilde degerlendirilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993: 93; Hochschild, 2003: 38). Yani
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derin davranigta bireyin hissedilmesi gereken duygulart igsellestirip sergilemek igin 6nceden
¢aba harcamasi gerekir (Celik ve Turung, 2011: 229). Ornegin, bir hostes ucaktaki yolcular,
evlerine gelen bir misafir olarak diigiintirse ve bu dogrultuda egitilirse, karsilasabilecegi
herhangi bir sorunda yolculara, evindeki misafir goziiyle bakarak bu sorunu daha rahat
cozecektir (Caldag, 2010: 28-29; Hochschild, 2003: 105).

Derin davranis ile yiizeysel davranig arasindaki farklar su sekilde belirtilebilir
(Ashforth ve Humphrey, 1993: 93; Grandey, 2003: 87; Karakas, 2017: 83; Oguz ve Ozkul,
2016: 133; Yiiriir ve Unlii, 2011: 86):

e Derin davranista davranislarla birlikte duygularin da davranig kurallari ile uyumlu
olmas: gerekir. Yiizeysel davranigta ise calisanin gergekte ne hissettiginden g¢ok
davranis kurallarina uymasi 6nemlidir.

e Yiizeysel davranista bireyin sadece digsa doniik davramislarina odaklanilirken, derin
davranista ise bireyin igsel duygularina odaklanma s6z konusudur.

e Yiizeysel davranista negatif duygular (kizginlik vb.) bastirilmaya calisihir, derin
davranigta ise pozitif duygular (giilimseme vb.) hissedilmeye ¢aligilir.

e Derin davranista iyi niyet vardur, yiizeysel davranista ise iyi niyet s6z konusu degildir.

¢ Yiizeysel davranista calisan hissetmez sadece yapar, derin davranista ise calisan
sergiledigi duygular: gercekten hissetmeye ¢aligir.

Derin ve ylizeysel davranis boyutlarinda farkliliklar olmasina ragmen her ikisinin de
ortak yonii bulunmaktadir. Derin ve yiizeysel davramig boyutlarinda ¢aba harcanmasi
gerekliligi vardir (Grandey, 2003: 87; Yiirir ve Unlii, 2011: 86) ve yine her iki boyutta
isletmenin belirledigi davranis kurallari ¢izgisinde hareket etme s6z konusudur (Karakas,

2017: 83).

1.3.3. Samimi Davrams

Duygusal emek boyutlarina Ashforth ve Humphrey’in (1993: 94) eklemis olduklari
samimi davranig, ¢alisanin sergilenmesi istenilen duygulari icten ve dogal olarak gdstermesi
seklinde tanimlamislaridir. Bagka bir ifadeyle ¢alisanin, miisteriye rol yapmadan duygularini
oldugu gibi sergilemesidir (Duran ve Giimiis, 2013: 237). Ornegin, bir barmenin morali bozuk
olan bir miigteriyi teselli etmesi ve onunla igtenlikle ilgilenmesi samimi davranigi gdsterir
(Chu ve Murrmann, 2006: 1182).

Samimi davranigta duygular ve davraniglar igtendir. Bu nedenle davranislar
sergilenirken higbir sekilde maskeleme ya da rol yapilmamaktadir. Sergilenen duygular

genellikle dogal olmaktadir (Isik, Isik, ve Tirak,2016: 120). Ayrica ¢alisanlardan beklenen
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duygular ile onlarin gergekte sahip olduklari duygular birbiriyle ortiistiigii i¢in duygusal emek
daha az harcanmaktadir.

Hem az emek harcanan samimi davramista hem de yiizeysel davramis ve derin
davranista belli bir seviyede ¢aba harcanmasi gerekmektedir. Ciinkii tiim davranislarin amaci

oOrgiitlerin istedigi davraniglari sergilemektir (Karakag, 2017: 83).

1.4. Duygusal Emegi Etkileyen Faktorler

Duygusal emegi bireysel faktorler, orgiitsel faktrler ve durumsal faktorler
etkilemektedir. Bireysel faktorler; cinsiyet, yas, is deneyimi, empati, ¢alisma siiresi, kendini
uyarlama (self-monitoring), duygulamm (affectivity) ve duygusal zeka (emotional
intelligence) (Grandey, 2000; Kdoksel, 2009), drgiitsel fakiérler; otonomi (autonomy) ile
yOnetici ve is arkadagsi destegi (Grandey, 2000; Oral ve Kése, 2011), durumsal faktorler ise;
etkilesim siiresi, siklik ve sergilenen duygu gesitliligi (Grandey, 2000; Morris ve Feldman,

1996) olarak ele alinmustir.

1.4.1. Bireysel Faktorler

Duygusal emek iizerinde etkili olan bireysel faktdrler; cinsiyet, yas, is deneyimi,
empati, calisma siiresi, kendini uyarlama (self-monitori'ng), duygulanim (affectivity) ve
duygusal zeka (emotional intelligence) gibi degiskenlerdir (Grandey, 2000; Oral ve Kose,
2011).

Cinsiyet: Pozitif duygusal emek davranislarinin gosterilmesi gerekli olan gorevlerde
(hosteslik gibi) kadinlarin, negatif duygusal emek davraniglarmin gésterilmesi gerekli olan
gorevlerde (polislik veya 6zel koruma gibi) ise erkeklerin ¢ogunlukta oldugu ifade edilmistir
(Kaya ve Ozhan, 2012: 113; Koksel, 2009: 17-19). Hochschild (2003: 168) is yerinde
kadimlardan daha fazla duygusal emek sergilenmesi beklenildigini belirtmistir. Wharton ve
Erickson (1993: 479) ise kadmlarin, farkh tiir ve diizeyde olan duygu ydnetimine evde ve
isyerinde, erkeklere gore daha da fazla bagvurduklarinmi belirtmislerdir. Ayrica duygu
diizenleme konusunda da kadin ve erkeler arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Kadmlar daha
¢ok uyum iginde olmaya ve iyi geginmeye dikkat ederler, erkekler ise 6fke ve gurur gibi
duygular sergilerken daha ¢ok motive olurlar (Grandey, 2000: 106).

Yas: Arastirmalar, yast biiyiik olanlarin daha gen¢ olanlara gore duygularini
diizenlemede ve kontrol etmede daha basarili olduklarmi géstermektedir (Cheung ve Tang,
2010: 325). Ciinkii yasm artmasiyla beraber tecriibelerinde artmasi, duygularin kontroliinii ve
diizenlenmesini kolaylastirmaktadir (Kaya ve Ozhan, 2012: 114). Yas ilerledik¢e samimi

davraniglar sergileme artacak ve uygun duygusal ifadelerin gdsterilmesi de 6grenilecektir. Bu
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ylizden yas1 daha biiyiik olan c¢alisanlar, orgiitiin istedigi davramslari, dnceden edinmis
olduklarr tecriibeler sayesinde otomatik olarak sergileyebileceklerdir. (Cheung ve Tang, 2010:
326).

Is Deneyimi: Oguz ve Ozkul (2016: 134) “calisanlar arasinda yast biiyiik olanlar, daha
geng olanlara gére duygusal emek sergileme siirecinde daha basarilidirlar” seklinde agiklama
yapmaktadirlar. Daha az is deneyimine sahip olan ¢alisanlarin ise daha fazla rol belirsizligi
yasayabilecekleri belirtilmektedir (Kruml ve Geddes, 2000: 25). Turist rehberleri iizerine
yapilan bir arastirmada, is tecriibesi arttik¢a, isten ayrilma niyetini etkileyen derin davranisin
ve duygular ydnetebilme becerisinin de artig gosterecegi belirtilmektedir (Giizel, Gk ve
Isler, 2013: 119-120).

Empati: Empati yapan calisanlar daha uygun duygulari hissedip sergilemektedirler
(Kruml ve Geddes, 2000: 26). Ciinkii miigteri ile empati kuran g¢alisanlar, onlarin icinde
bulunduklar1 durumu, istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu anlamaya calistiklari icin buna
uygun davramig sergileyip hizmet sunacaklardir (Oral ve Kose, 2011: 468). Boylece bu
¢alisanlar, duygusal emek siirecinde daha az zorlanacak ve daha fazla basar1 gostereceklerdir
(Kalayci vd., 2017: 643).

Calisma Siiresi: Duygusal emek gosteriminde gecen siire arttikca davramglarin
gosteriminde sarf edilen emek de artmaktadir. Gegen siire arttik¢a derin davramis sergileme
diizeyi de artmaktadir. Bdylece yiizeysel davranis gosteriminden uzaklagilir (Unal, 2011: 28).
Ozetle daha uzun siire ¢ahisanlar, duygusal emek davranislarini sergilemede daha basarili
olacaklardir (Kaya ve Ozhan, 2012: 115).

Kendini Uyarlama: Bireyin kendini tanitirken ve davramglarini sergilerken daha
uygun davranislart gésterme konusunda kendini kontrol edip diizenleyebilmesidir (Snyder,
1974: 529). Kendini uyarlama diizeyi yiiksek olan bireyler, digerlerinin duygularini anlamak
i¢in kendi duygularim bu dogrultuda degistirme konusunda kendini uyarlama diizeyi diisiik
olan bireylere gére daha isteklidirler (Grandey, 2000: 106).

Duygulanmim: Bireylerin genel olarak hissettikleri ya da iginde bulunduklari (olumlu
veya olumsuz) duygusal durumdur (Morris ve Feldman, 1996: 1000). Olumlu duygulanima
sahip olan bireyler pozitif, neseli ve iyimserken, olumsuz duygulanima sahip olan bireyler ise
negatif, karamsar ve kotiimserdirler (Grandey, 2000: 107). Duygusal emek siirecinde olumlu
duygulara sahip bir ¢alisan miisterilere karst siirekli pozitif yaklasacagindan dolay1 daha
basarili olacaktir. Olumsuz duygulara sahip ¢alisan ise bu siiregte basari gsteremeyecektir

(Oguz ve Ozkul, 2016: 135).
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Duygusal Zeka: Bireyin kendisinin ve diger kigilerin hislerini ve duygularin
gozlemleyip bunlar arasinda ayrim yapmasi ve bu gdzlemleri sonucunda yaptigi ayrimi
diislince ve davramslarinda kullanabilmesidir (Salovey ve Mayer, 1990: 189). Duygusal
emekte duygularm goésterimi s6z konusu oldugu i¢in duygusal zekas: yiiksek olan calisanlar,

duygusal emek gerektiren islerde daha avantajli olacaklardir (Oral ve Kése, 2011: 469).

1.4.2. Orgiitsel Faktorler

Duygu yonetimini anlamada is ortami dnemli bir etken (Grandey, 2000: 107) oldugu
igin duygusal emegi etkileyen orgiitsel faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler otonomi
(autonomy) ile yonetici ve is arkadasi destegidir (Grandey, 2000; Oral ve K&se, 2011).

Otonomi: Calisanlarin gérev ve sorumluluklarini yerine getirmelerindeki bagimsiz
hareket edebilme ve inisiyatif alma derecesi olarak belirtilmektedir (Hackman ve Oldham,
1976: 258). Caliganlarin duygusal tepkileri orgiit tarafindan sert kurallara baglandi: sartlarda
duygusal emegin negatif sonuglar1 artmakta, ¢aliganlara belli diizeyde inisiyatif alabilmeleri
konusunda yetki verildiginde ise bu negatif sonuglar azalmaktadir (Oral ve Kose, 2011: 471).

Yonetici ve Is Arkadasi Destegi: Is yerinde yonetici ve is arkadaglarindan gelen
destek olumlu bir calisma ortami yaratmaktadir. Olumlu davranislarin beklendigi miisteri
hizmetleri siireglerinde, ydnetici ve is arkadagi destegi alan calisanin daha az duygusal emek
harcayacag diistiniilmektedir. Eger ¢aligan, kisiler arasi iligkilerin iyi oldugu ve desteklendigi
bir is ortamindaysa kendisinden sergilenmesi beklenen duygular1 gercekten hissederek

sergileyebilecektir (Grandey, 2000: 107).

1.4.3. Durumsal Faktorler

Bireysel ve orgiitsel faktorlerin diginda duygusal emegi etkileyen durumsal faktérlerde
bulunmaktadir. Bu faktorler etkilesim siiresi, siklik ve sergilenen duygu gesitliligi olarak
incelenmistir (Grandey, 2000; Morris ve Feldman, 1996).

Etkilesim Siiresi: Is geregi artan etkilesim stiresi, calisanlarin sahte duygular
sergilemesine veya duygularini diizenlemesine neden olan durumsal faktdrdiir. Bu sebeple
etkilesim siiresi duygusal emegi etkileyen faktor olarak goriilmektedir (Grandey, 2000: 102).
Orgiitiin belirlemis oldugu duygulari gdsterebilmek igin harcanacak olan emek misteri ile
etkilesiminin uzunluguna gore daha kisa ya da daha uzun olacaktir (Oral ve K&se, 2011: 471).
Daha kisa siiren etkilesimlerde, duygusal gosterimler senaryolastirilmigtir ve daha az duygu
yogunlugu igermektedir. Fakat daha uzun siiren etkilesimlerde ise duygusal gésterimler daha
az senaryolastinldigindan dolayr daha ¢ok derinlemesine ve igten bir duygu gdsterimi

icermektedir (Delen, 2017: 73).
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Sikhk: Isgérenlerden istenilen duygulari, calisanlarin hangi araliklarda sergilemek
zorunda olduklarini ifade eder (Giingdr, 2009: 171). Calisanlar, miisteri ile etkilesimde
bulunurken farkli mesleklere gore farkli gosterim sikligi sergilemektedirler (Grandey, 2000:
102). Bir iste duygusal gosterim siklifina ihtiyag arttikga, Srgiitiin istedigi duygusal emege
ihtiya¢ da artacaktir (Morris ve Feldman, 1996: 989).

Sergilenen Duygu Cesitliligi: Belirli hallerde birden ¢ok duygu sergilemek zorunda
olan isgorenler, sergilemis olduklari davraniglart kendileri farkinda olacak sekilde izlemek ve
planlamak durumunda kalmaktadir. Buda ¢alisanin gereginden daha ¢ok ve ¢esitli duygusal

emek sergilemesine neden olmaktadir (Morris ve Feldman, 1996: 991-992).

1.5. Duygusal Emek Davranislarinin Sonug¢lan

Hochschild, duygusal emek sonuglarinin olumsuz oldugunu belirtmesine ragmen
olumlu sonuglari da bulunmaktadir (Krum! ve Geddes, 2000: 12-13). Duygusal emegin
sonuglar sadece galiganlari degil miisterileri ve drgiitii de etkilemektedir (Isik vd., 2016: 120).
Literatlir taramasi sonucunda duygusal emek davraniglarinin gesitli sonuglarinin oldugu

goriilmekle beraber {izerinde en ¢ok durulanlar asagida agiklanmustir.

1.5.1. Tiikenmislik

Tﬁkenmislik,. insanlarla devamh biljebir galismak durumunda olan kisilerde gﬁrﬁylen
negatif tutum ve duygusal tiikkenmislik sendromudur (Maslach ve Jackson, 1981: 99).
Galisanlarin is geregi miisterilerle kurduklari yogun iletisim ve kendilerinden talep edilen
duygusal gosterimleri sergilemek igin duygu ve ifadelerini yonetmesi sonucu olusmaktadir
(Brotheridge ve Grandey, 2002: 18). Ayrica ¢alisanin kendisinden beklenen duygulari
hissediyormus gibi yapmasi yani ylizeysel davranis sergilemesi sonucu ¢aliganda olusan
duygusal uyumsuzluk da (Yiiriir ve Unlii, 2011: 88) duygusal tiikenmislige neden olmaktadir
(Grandey, 2000: 99). Bu nedenle duygusal emek davraniglarinin sonucunda olusan
tiikenmislik, ylizeysel davrams ile pozitif, samimi ve derin davranis ile ise negatif yénlii bir
iliski icerisindedir (Basim, Begenirbag ve Yalgin, 2013: 1481).

Duygusal emek, ¢alisan, miisteri ve rgiit acisindan birtakim sonuglar dogurmaktadir.
Calisan, sergileyecegi duygular ile miisterinin duygularmi yénetmek icin ¢aba harcayacaktir.
Bu ¢aba sonucunda ¢alisanda stres artacak ve ¢alisanin bu stresi azaltmak igin gosterecegi
stres ve Ofke kontrolii ise onda tiikenmiglige neden olacaktir (Celik ve Turung, 2011: 227;
Cukur, 2009: 543; Eroglu, 2014; Yiriir ve Unlii, 2011: 87). Ancak tiikenmislik arttikga
calisanlar, belli bir siire sonra onceki calisma performanslarina gére daha diisiik bir

performans gostereceklerdir. Ayrica ¢alisanlarin drgiitsel bagliliginda ve is tatmininde azalma,
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isten ayrilma niyetlerinde ise artig goriilecektir. Bu da miisterilere yansiyacagmdan dolay

orgiit i¢in de olumsuz sonuglar doguracaktir (Ari ve Bal, 2008: 141; Giirsoy, 2016: 21-22).

1.5.2. Is Tatmini

Is tatmini (is doyumu), bireyin genel olarak is yasaminda aldi1 haz ve mutluluktur.
Calisanlarin beden ve zihin sagliklariyla birlikte bireysel fizyolojik ve ruhsal duygularini da
icermektedir. Is tatmini bireyin galisma sonucu elde ettizi maddi kazanglarla beraber bir isi
basarmanin sonucunda hissettigi mutluluk ile is yerinde bulunan is arkadaslariyla beraber
¢alismaktan aldigr hazdir (Keser, 2006: 104; Pala, 2008: 37). Calisanin is tatminini iicret, isin
yapist, ¢alisma kosullart (uzun calisma saatleri), yonetim politikalari ve is arkadagslari gibi
faktorler etkilemektedir (Keser, 2006: 104).

Aragtirmalar, duygusal emegin ig tatmini iizerinde olumlu ve olumsuz etkilere sahip
oldugunu gostermektedir (Oguz ve Ozkul, 2016: 137). Bunun nedeni ise duygusal emek
boyutlarindan olan derin ve samimi davranigin is tatminini artirmasindan, yiizeysel davranisin
ise is tatminini azaltmasindan kaynaklanmaktadir (Keles, 2014: 70). Ancak Chu (2002: 150-
151) ¢alismasinda derin davranis sergilemenin daha az duygusal tiikenmislik, daha fazla ig
tatminini saglayacagini, duygusal uyumsuzluk (yiizeysel davranis) arttifinda ise daha az
tilkenmislik ve daha fazla ig tatmini olacagini belirtmektedir. Ayrica galisanlar miisterilerle iyi
bir iletisim halindeyken samimi davranigin iyi sonuglar dogurabilecegini, iletisim kotii
oldugunda ise samimi davranis sergileyen ¢alisanlarin daha ¢ok {iiziilip 6fkeleneceklerini
belirtmektedir. Bu ylizden ylizeysel davranis sergileyen calisanlar kendilerini bu tatsiz
durumlara  karsi mesafe koyarak koruyabileceklerini  ve duygusal dengelerini
saglayabileceklerini ifade etmektedir. Buradan hareketle duygusal emek ile is tatminini
aragtiran calismalarin birbiriyle celiskili sonuglar elde ettigi goriilmektedir (Saltik ve
Asunakutlu, 2016: 4).

Caliganin i tatminin az olmasi durumunda, miisteriye tatmin seviyesi yiksek bir
hizmet sunmasi olanak dahilinde degildir. Miisterilere yiiksek diizeyde tatmin edici hizmet
sunulmasr igin ¢alisanlarm da islerinde ve bulundugu 6rgiitte tatmin olmalari gerekmektedir

(Toker, 2007: 93).

1.5.3. Isten Ayrilma Niyeti

Duygusal emek davraniglarinin, calisanlarin isten ayrilma niyetlerini dogrudan
etkiledigi belirtilmektedir. Derin davranis sergileyen ¢alisanin hissettigi ve yansittigi duygular
ayni oldugu i¢in &rgiitiin isteklerini samimi olarak yerine getiren ¢alisanin basarisinin artacagi

ve bu dogrultuda isten ayrilma niyetinin de azalacagi ifade edilmektedir (Koksel, 2009: 44;
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Oguz, 2016: 63-64). Buna karsilik yiizeysel davranis sergileyen ¢alisanlarin isten ayrilma
niyetleri de artmaktadir (Kaya ve Sergeoglu, 2013: 317). Rathi, Bhatnagar ve Mishra (2013:
284-285) otel ¢alisanlariyla yaptig1 ¢alismada, yiizeysel davranis sergileyen c¢alisanlarin isten
ayrilma niyetlerinin arttifini ifade etmektedirler. Ancak derin davranigin isten ayrilma ile

pozitif bir ilisgkide oldugunu fakat anlamli olmadigint belirtmektedirler.

1.5.4. Orgiitsel Baghhk
Orgiitsel baglilik tezin ana konusunu olusturdugu igin &rgiitsel baghilik baghigi altinda

detaylica agiklanacaktir.

1.6. Konaklama Isletmelerinde Duygusal Emegin Onemi

Konaklama isletmelerinde duygusal emegin 6neminden bahsetmeden &nce konaklama
isletmelerinin tanimint ve genel 6zelliklerini agiklamak yerinde olacaktr.

Diinya genelinde emek piyasasinda modernlesmeyle beraber 6nce tarim ve
madencilikten (birinci sekt6r) endiistriye (ikinci sektor) dogru bir yonelme goriiliirken, daha
sonra post modernlesme ile birlikte emegin ticilincli sektdr olarak adlandirtlan hizmetler
sektdriine dogru kaydigr goriilmektedir. Hizmet sektdriiniin genel {iretim bigimi daha ¢ok
miisteri ihtiyaglarinin giderilmesindeki soyut iliskilere dayanmaktadir. Hizmet islerinin biiyiik
¢ogunlugu insan emegine dayah olmasindan dolay_x, calisanlarin miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin kargilanmasinda rolii ve énemi bityiiktiir (Cakmake1 ve Oztiirk, 2017: 150-151).

Turizm, insanlarin ikamet ettikleri yerlerin digina politik, askeri ya da para kazanma
amaci olmadan, kiiltiir, eglence, dinlenme, spor, saglik ve din gibi farkli amaglarla gegici
olarak yaptiklart seyahatler ve bu seyahatlerde gittikleri bdlgede en az bir gece
konaklamalarindan meydana gelen endiistriyel ve sosyal bir olaydir (Demir ve Cevirgen,
2006: 18). Turizm sektdriinde faaliyet gGsteren turizm isletmelerinin alt grubunda yer alan
konaklama isletmeleri, misafirlerine konaklama ve yeme-igme hizmetleri sunan, temel amaci
kar elde etmek olan hizmet isletmeleri seklinde tanimlanmaktadir (Giinel, 2009: 9-10; Kozak,
Mavis, Nergis, ve Cicek, 2013: 15). Baska bir tanima gore konaklama isletmeleri, turistin
basta konaklama olmak iizere gesitli ihtiyaglarini gideren emek yogun isletmelerdir (Ungéren
ve Cevirgen, 2016: 2224).

Turizm sektoriiniin  yapist geregi konaklama igletmeleri diger sektérlerdeki
isletmelerden farkli 6zellikler tasimaktadir (Kozak, Sarnsik, Ozel, Celtek, Oziilkii, Nergis,
Kurgun, Azaltun, ve Emir, 2012: 12). Konaklama isletmelerinin genel 6zellikleri ise sunlardir
(Cakmakgi ve Oztiirk: 2017: 152; Giinel, 2009: 6, 18; Kozak vd., 2012: 15; Ozdemir ve
Akpnar, 2002: 87; Saltik ve Asunakutlu, 2016: 111):
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¢ Konaklama isletmelerinde {iiretilen iirtin ve hizmetin uzun siire stoklanma 6zelligi
bulunmamaktadir. Bu ytizden hizmetin sunuldugu anda misafire satilmasi gerekir.

e Konaklama isletmeleri biiyiik oranda isgiiciine dayanmaktadir. Bu dogrultuda,
konaklama isletmelerinde otomasyon, sadece belirli bir oranda gerceklesmektedir.
Dolayisiyla, konaklama isletmeleri ‘emek-yogun’ isletmelerdir.

¢ Konaklama isletmelerinde uzun caligma ve genel ¢alisma diizenine uymayan ¢alisma
programlar1 vardir.

e Konaklama isletmeleri, misafir ile ¢aligan etkilesiminin yogun oldugu isletmelerdir.

e Konaklama isletmelerinde, yilin belli dénemlerinde talep miktarinda gériinen artis ve
azalmalar seklinde isimlendirilen mevsimsellik 6zelligi bulunmaktadir.

e Konaklama isletmeciliginde pazarlama dagitim kanallari tersine islemektedir.
Misafirin triiniin tiretildigi yere gelmesi gerekmektedir.

e Konaklama isletmeleri, fiziksel ve zihinsel emekle birlikte duygusal emeginde yogun
olarak kullanildsg: isletmelerdir.

Konaklama igletmelerinin genel 6zelliklerine bakildiginda, bu isletmelerdeki insan
unsurunun Snemi ¢ok daha iyi anlasilmaktadir (Ozdemir ve Akpinar, 2002: 87). Ciinkii
misafirlerle yogun etkilesim i¢inde olan calisanlar, misafirlere kaliteli hizmet sunma
konusunda kilit rol oynamaktadirlar (Saltik ve Asunakutlu, 2016: 111).

Konaklama igletmelerinde misafir ile isgoren etkilesiminin c¢ogunlukla yiiz yiize
olmasi, bu isletmelerde sinir birim ¢alisanlarin duygusal emek ¢abalarinin diger sektérlere
oranla daha fazla oldugunu gostermektedir. Ciinkii konaklama isletmelerinde misafirin aldig
hizmetin sonunda elde ettigi fayda genellikle soyut bir sekilde ortaya ¢ikar ve elde edilen
deneyimler veya anilar lizerinden misafir memnuniyetine yansir (Cakmakei ve Oztiirk, 2017:
151). Ayrica galisanlarin misafirlerle iletisim halindeyken giiler yiizlii olmalari ve samimi
davranislar sergilemeleri hizmet kalitesini de artirir (Kizanikli ve Unliiénen, 2016: 503). Bu
nedenle yiiz yiize etkilesimin yogun oldugu konaklama igletmelerinde duygusal emegin;
ylizeysel, derin ve samimi davranis boyutlarinin sergilenmesi 6nemli hale gelmektedir (Duran

ve Glimiis, 2013: 234).
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IKINCIi BOLUM
ORGUTSEL BAGLILIK

Bu bsliimde orgiitsel baghilik kavrami ele alinmis olup, sonrasinda ise “konaklama
isletmelerinde orgiitsel bagliligin 6nemi” ve “konaklama igletmelerinde duygusal emek ile

orgiitsel baglhlik arasindaki iliskiyi inceleyen ¢aligmalar” ele alinmistir,

2.1. Orgiitsel Baghhk Kavrami

Orgiitsel baglihg1 agiklamadan énce “orgiit” ve “baghlik” kavramlarini kisaca ele
almak faydali olacaktir. Orgiit, 6nceden belirlenmis amaglarn hayata gecirilmesi i¢in bir
araya gelen calisanlarin, koordine edilmis iiretim iligkilerine denir (Basaran, 2008: 15-16).
Bagka bir tanima gore orgiit, bir veya daha fazla amaglara ulasmak i¢in diizenli ve planli bir
bicimde birlikte ¢aligan insanlardan olugur (Ellis ve Dick, 2003: 3). Baglilik ise mecbur olma
ya da duygusal agidan harekete gegirme halidir (Dogan, 2013: 65-66). Diger bir tanima gére
baglilik, sadakat, sadik olma durumudur (Giirkan, 2006: 6).

Modern 6rgiit yapilanmalarinda isgorenlerin davraniglari tizerinde yapilan konulardan
biri de drgiitsel bagliliktir. Orgiitlerde bireylerin rol ve davramslariyla ilgili arastirmalar daha
eskilere dayansa da 1970°li yillardan itibaren Orgiitsel alanlarda orgiitsel baghlik ¢okga
aragtirma konusu olmustur (Aslan, 2017: 33). Calisanlarin makineler gibi herhangi bir liretim
faktorti olarak diistintilmeleri, onlara yatirim yapilmamasi ve igverenlerin onlar degersiz
olarak goriip ¢ok cabuk gozden ¢ikarmalari sonucu &rgiitlerin zarar gérdiigii ve orgiitlerin
maliyetlerinin arttigi gozlemlenmistir (Bayraktaroglu, Yilmaz ve Can, 2014: 106). Bu
olumsuzluklar sonucunda ¢alisanlar siradan bir tiretim faktdrii olmaktan ¢ok diger iiretim
faktorlerini yoneten, yeni fikirler gelistiren, yaratici ve rekabet saglayici 6nemli varliklar
olarak goriilmeye baslanmistir. Dolayisiyla insan kaynaginin 6rgiite bagli olmasi igin ¢aba
gosterilmesi dnemli bir konu olarak ortaya ¢cikmistir (Bakan, 2018: 40-41).

[lk defa 1956 yilinda Whyte tarafindan ele alinip incelenmis olan orgiitsel baglilik
kavraminin (Bakan, 2018: 41) psikoloji, sosyoloji, sosyal psikoloji ve 6rgiitsel davramis gibi
farkl disiplinler tarafindan kendi bakis agilariyla agiklanmis olmasi bu kavramin tanimina
iligkin tam bir uzlasma olmamasina sebebiyet vermektedir (Col ve Giil, 2005: 292). Bu
nedenle literatiirde birden fazla Grgiitsel baglilik tanimi bulunmaktadir. Bu tanimlardan

bazilari su sekildedir:
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Grusky (1996) orgiitsel baglihig: ilk tanimlayanlardan biri olup bu kavrami “bireyin
orgiite olan bagliliginin giicti” seklinde tanimlamistir (Tetik, 2012: 277).

Allen ve Meyer (1996: 252) orgiitsel baghiligi, calisanin orgiitten goniillii olarak
ayrilma istegini daha da azaltan, caligan ile 6rgiit arasindaki psikolojik b00ag olarak ifade
etmislerdir.

Lee, Park ve Yoo (1999: 62) orgiitsel bagliligi, "calisanlarin 6rgiite karsi sadik
olmalarint ve orgiitiin amag, hedef ve gorevlerini yerine getirme konusundaki katihm ve
birlikteligi" seklinde tanimlamiglardir.

Giirbliz (2006: 58) orglitsel baghligi “calisanin galistigi orgiitle psikolojik olarak
biitiinlesmesi, orglitiin amag ve hedeflerini 6ziimsemesi ve bu dogrultuda kisinin Orgiitte
kalma yolunda duydugu arzu” seklinde tanimlamistir.

Yapilan bu tanimlardan hareketle 6rgiitsel baglilik kavrami su ii¢ unsuru igermektedir
(Mowday, Steers ve Porter, 1979: 226):

e Orgiitiin amag ve degerlerini benimsemede yiiksek bir inanisa sahip olma,
o Orgiit igin daha fazla ¢aba gostermek icin istekli olma,

o Orgiit liyeligini siirdiirme konusunda giiglii bir istege sahip olmak.

2.2. Orgiitsel Baghihk Yaklasimlari
Orgiitsel baghlik yaklasimlariyla ilgili literatiir incelendiginde bu konuda en ¢ok

tizerinde durulan yaklagimlar sunlardir.

2.2.1. Tutumsal Baghhk Yaklasimlar

Tutum, bireyi belli davraniglara yonlendiren egilimler olarak tanimlanmaktadir
(Dagci, 2017: 5). Tutumsal baghlik ise bireyin Orgiitte kalma istegi, orgiitiin faydasi i¢in ¢ok
¢aba gostermesi olarak ifade edilmektedir (Tetik, 2012: 277-278). Tutumsal baglilikla ilgili

literatiirde bulunan bazi yaklagimlar sunlardir.

2.2.1.1. Etzioni’in Yaklasimi

Etzioni Yaklagimi orgiitsel baghhgmn  siniflandiriimast  konusundaki  &ncii
¢alismalardan biridir (Bayram, 2005: 129). Etzioni, ¢rgiitler ¢aliganlar {izerinde gii¢ ve yetki
kullanarak, onlarin &rgiite kargi bagliliginin olustugunu ifade etmektedir (Kdybasi, 2016: 32).
Etzioni’in (1961, 1975) baghlik yaklasimi makro &rgiitsel sosyoloji teorisine dayanmaktadir.
Etzioni, orgiitsel baghhgi tig¢ farkli grupta siniflandirmigtic (Hornung, 2010: 1082). Bunlar;
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Ahlaki acidan yakimlasma; bu yakinlagmada orgiitin  amaclariyla beraber
degerlerinin ve normlarinin da igsellestirilmesi s6z konusudur (Giil, 2003a: 64). Séz konusu
yakinlagsmada c¢alisan, ise deger verdigi i¢in onu yapmaktadir (Balay, 2014: 26).

Cikara dayal yakilasma; orgiit ile ¢ahisanlar arasinda alisveris iliskisi soz
konusudur. Calisanlar, orgiitlerine yapacaklari katkilar sonucunda elde edecekleri édiillerden
dolay: baglilik hissetmektedirler (Dogan ve Kilig, 2007: 42).

Yabancilastirici yakinlasma; calisanin, bagka bir i3 bulamama diisiincesine sahip

olmasi sonucuyla olugan baghiliktir (Bakan, 2018: 89-90).

2.2.1.2. Kanter’in Yaklasim

Kanter’e gore orgiitsel baglilik, bireyin biitlin enerjisini ve sadakatini Orgiite verme
istegidir. Birey, kendi istegi ve arzusuyla sosyal ve temel ihtiyaglarini kargilamak i¢in drgiite
baglanir ve sosyal bir sistem olan rgiitlerin de ihtiyag ve beklentilerini karsilamak i¢in drgiite
kars1 pozitif duygular besleyerek kendini oraya adar (Kanter, 1968: 500; Giil, 2003: 62).

Kanter (1968: 500), orgiit tarafindan ¢alisanlardan istenilen davranig bigimlerini,
“devama yonelik bagllhk (continuance commitment), kenetlenme baglilig1 (cohesion
commitment) ve kontrol baglilig1 (control commitment)” olmak iizere {i¢ gruba ayirmaktadir.

Devama yonelik baghhk; bireyin, 6rgiitten ayrilmasi durumunda bunun bedelinin
ylksek olacagini fark ederek orgiitte kalmanin kendi ¢ikari i¢in daha faydali olacagini
diisiinerek Orgiitiin bir {iyesi olarak caligmaya devam etmesi ve orgiitii igin her tiirlii
fedakarlig1 yapip kendini orgiite adamasi olarak ifade edilmektedir (Bakan, 2018: 83).

Kenetlenme baghhg; bireyin, orgiit icerisindeki sosyal iliskilere baglanmasini ifade
eder. Orgiit igerisinde calisanlar kendi aralarinda dayanisma gostermesiyle kenetlenme
baghlig1 da artar. Boylece ¢alisanlar arasinda kiskanglik ve gekisme azalir ve gelebilecek
tehditlere kars: birlikte hareket ederler (Kanter, 1968: 500-501).

Kontrol baghhgi; bireyin, orgiittin kural ve emirlerine uyarak, istenilen yénde
degismesini saglayan normlara olan baghligini ifade eder. Birey bu normlari ahlaki agidan

dogru bularak onlara uyum saglar (Aslan, 2017: 45).

2.2.1.3. O’Reilly ve Chatman’in Yaklasimi

O’Reilly ve Chatman (1986: 492)’a gére orgiitsel baglilik, “calisanmn 6rgiitine karsi
olan psikolojik baghligidir”. Bu psikolojik bag, birey ve orgiit arasinda baglayict gérev
gormektedir. O’Reilly ve Chatman (1986), orgiitsel bagliligi, uyum, o6zdeslestirme ve

icsellestirme olmak lizere {i¢ boyutta ele almaktadirlar.
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Uyum baghhgi; bu bagliligin temel amaci bazi édiillere ulagmaktir. Calisanlar tutum
ve davranislarini, belli kazanimlari elde etmeye veya belli cezalar1 savusturmaya gore
sergilerler (Balay, 2014: 29).

Ozdeslestirme baghilig; calisanin orgiitiin bir parcast ve bir liyesi olarak kalmay:
istemesidir. Bu baglilikta ¢alisan, orgiit veya diger ¢alisanlarla iyi iliskiler kurabilmek ve
devam ettirebilmek icin kendi davranis ve degerlerini onlarin davranis ve degerlerine gore
ayarlayip 6zdeslestirmeye ¢alisir (Bakan, 2018: 87).

Igsellestirme baghhgi; bu baghligin temeli bireysel ve orgiitsel degerler arasindaki
uyuma dayanmaktadir. Calisan, i¢ diinyasini orgiitteki diger calisanlarin degerler sistemiyle
uyumlu hale getirip bu dogrultuda tutum ve davranslar sergilediginde igsellestirme baglilig:

gerceklesmis olur (Bayram, 2005: 130).

2.2.1.4. Penley ve Gould’un Yaklasimi

Panley ve Gould’un yaklagiminda Etzioni’nin 6rgiitsel baghilik yaklasimi temel
alimmigtir. Panley ve Gould (1988) Etzioni’in ¢ikarci, ahlaki ve yabancilastirici yakinlasma
olarak simflandirdig1 baglilik yaklasimmm 6rgiitsel bagliligi ifade etmesi yoniinden yeterli
oldugunu fakat kompleks yapisi ve yeterince a¢ik olmamast nedeniyle literatiirde fazla yer
almadigin belirtmislerdir (Giil, 2003a: 67). Penley ve Gould ¢ikarci yakinlasmada, orgiit ile
calisan arasinda bir aligveris iliskisi oldugunu ve bundan dolayi ¢aliganin kendini sevdirmeye
caligtigini; ahlaki yakinlagmada, galisanin tiyeligini devam ettirmesi s6z konusu oldugunu ve
kendisine verilen gérevden daha fazlasini yapmaya hazir oldugunu, siirekli ve mesai saatleri
disinda da galigtifini; yabancilastirict yakinlagmada ise ¢aliganin, drgiit ici ve dis ¢evreyi

kontrol altina alamadigmn: ifade etmislerdir (Bakan, 2018: 90-91).

2.2.1.5. Allen ve Meyer’in Yaklasimi

Literatiirde &rgiitsel baghlikla ilgili yapilan ¢alismalar igerisinde en ¢ok kabul goren
yaklasim olarak goriilmektedir. Bunun nedeni ise gecerliligi ve giivenilirligi en yiiksek
orgitsel baghlik yaklagimi olmasidir (Arbak, 2005: 64). Allen ve Meyer (1990: 2) baglhilhig,
calisan ve orgiit arasindaki iligkiden dogan psikolojik bir tutum olarak ifade etmislerdir.

Allen ve Meyer 1984 yilinda gelistirdikleri duygusal ve devam baghlik boyutlarina,
Weiner ve Vardi’nin 1980 yilindaki ¢caligmasindan esinlenerek gelistirdikleri normatif baghilik
boyutunu 1990 yilinda kendi yaklasimlarina ekleyerek baghlik boyutlarimi ii¢ guruba
ayimiglardir (Allen ve Meyer, 1990: 3; Wasti, 2002: 526). Yani Allen ve Meyer orgiitsel
baglihigi, duygusal (affective), devam (continuance) ve normatif (normative) baghlik olmak

lizere ti¢ grupta smiflandirmiglardir (Alen ve Meyer, 1990: 3-4).
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Duygusal baghhk; calisanin orgiitle biitiinlesmesini ve oOrgiite karst hissettigi
duygusal baglilig1 ifade eder. Yiiksek diizeyde duygusal baglihigi olan ¢alisanlarin, Srgiitte
kalma nedenleri ihtiyagtan ziyade, isteklerinden kaynaklanmaktadir (Balay, 2014: 27).

Devam baghhgi; calisanin Srgiitten ayrilmanin getirecegi maliyetlerin farkinda olmasi
sonucu Orgiitten ayrilmayip iiyeligini devam ettirmesidir. Devam baghligi olan bir ¢alisan
kisisel ¢ikarlari dogrultusunda zarara ugramamak adma orgiitte ¢alismaya devam eder
(Colakoglu, Ayyildiz ve Cengiz, 2009: 78-79).

Normatif baghhk; calisanin, orgiite kars: hissettigi sorumluluktan dolay orgiitte
kalmasidir. Calisan orgiitte kalmay: bir yiikiimliiliik olarak gérmektedir ve bu yiizden drgiitte
kalmaya devam etmektedir (Allen ve Meyer, 1996: 253). Bu baghlig1 yiitksek olan ¢alisanlar
belirli davramslar sergilerler. Bu davramslar kisisel ¢ikarlardan ziyade dogru ve ahlaki

oldugunu diistindiikleri i¢in sergilemektedirler (Wiener, 1982: 421).

2.2.2. Davramissal Baghlik Yaklasimlar:

Tutumsal baghligin 6rgiitsel davranigcilar tarafindan ele alindigi, davranigsal
baghligin ise sosyal psikologlarca kullanildigi goriilmektedir. Davranigsal baglilik
yaklasimini savunan sosyal psikologlar, tutumsal bagliligt daha ¢ok 6rgiitiin bakis acist ile
tammlayan ve ¢alisanlarin baghiliklan ile ilgili algilamalarim agiklayan psikolojik siiregleri
g6z ardi eden Orglitsel davranisgilari bu konuda elestirmiglerdir (Arbak, 2005: 61).
Davranissal baghlik, ¢alisan ile 6rgiit arasinda olan kargilikli bir ¢ikar iliskisidir. Calisan, bu
karsiliklr iliskiden dogan yararli durumlar sonucunda bagliligin gdstergesi olan orgiitte
kalmak i¢in arzu gosterme, Orgiitten ayrilmama ve devamsizlik yapmama gibi davraniglar:
sergiler (Bakan, 2018: 91).

Davranigsal baghlikta, calisanin gecmisteki davraniglart onun orgiite bagliligim
gostermektedir. Orgiite baglihigt gosteren bu davranislar, 6rgiitten ayrilmama, 6rgiitte kalmaya
istekli olma ve devamsizlikta bulunmama olarak gosterilmektedir (Giil, 2003b: 77).
Davranigsal baglilikla ilgili literatiirde gesitli yaklagimlar bulunmaktadir. Bu yaklagsimlar

sunlardir.

2.2.2.1. Becker’in Yan Bahis Yaklasim

Becker orgiitsel bagliligi “calisanlarm bazi yan bahislere girerek tutarli davramiglarini,
bu davraniglarla dogrudan ilgisi olmayan bazi ¢ikarlariyla iliskilendirerek sergilemeleri”
olarak ifade etmektedir (Becker, 1960: 32). Becker, ¢alisan tutarhi davranislarda bulunursa,
belirli bir zaman zarfinda rutin olarak sergiledigi bu davraniglarma bagliliginin artacagini

belirtmektedir (Bakan, 2018: 93).
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Bu yaklasimdaki baglilikta, ¢aliganm 6rgiitte elde ettigi statii, para, harcadigi emek,
zaman, ¢aba gibi degerleri Orgiitten ayrilirsa kaybedecegi korkusu vardir. Calisan 6rgiite kars:
duygusal yonden bir baglilik hissetmez, kaybedecegi degerlerini diisiinerek &rgiite baglanir ve
oOrgiitte kalmaya devam eder (Varli, 2014: 15). Becker’e gore ¢aligsanlarin baghligini olusturan
dért yan bahis kaynaklart bulunmaktadir. Bunlar su sekilde agiklanabilir (Becker, 1960: 36-
38; Giil, 2003b: 78-79):

Toplumsal beklentiler: Calisanin bazi sosyal ve manevi yaptirimlardan dolayr kendi
davranislarini kisitlamasina neden olan bazi yan bahislere girer. Siirekli is degistiren ¢aliganin
toplum i¢inde giiven vermeyen bir birey profili ¢izmesi buna 6rnek olarak verilebilir.

Biirokratik diizenlemeler: Calisan genellikle kisisel olmayan biirokratik diizenlemeler
ile yan bahse girmis olabilir. Ornegin, emeklilik aylig1 adi altinda diizenli olarak her ay bu
ayhiktan belli bir miktar1 kesilen ¢aliganin, isten ayrilmasi durumunda ayhigindan kesilen bu
miktarmn bosa gidecegi diisiincesi onu bir yan bahse sokarak Srgiite baglanmasina neden olur.

Sosyal roller: Calisanin iginde bulundugu sosyal ortama alismasi ve uyum saglamasi
sonucunda olusan bir yan bahistir. Bu durumda galigan, icinde bulundugu sosyal roliine
alistig1 icin artik farkli bir role yeniden uyum saglamakta zorlanacaktir.

Sosyal etkilesimler: Calisan, 6rgiit icerisindeki diger tiyelerle bir iligki i¢erisindeyken
onlarin goziinde kendine ait kanaat yaratir. Bu kanaatin degismemesi igin onlara uygun ve

duriist davranislar sergiler..

2.2.2.2. Salancik’in Yaklasimi

Bu yaklasimda, ¢alisanin davraniglarina bagli olmasi durumu o6rgiitsel baglihk olarak
ifade edilmektedir. Becker’in yaklagiminda yer alan ¢alisanin énceki davraniglarma baglhilik
gostermesi ve bunlarla tutarli davraniglar sergilemesi Salancik yaklagiminda da vardir (Giil,
2003b: 79).

Salancik’in  yaklasgiminin  temeli, tutum ve davramglar arasmdaki uyuma
dayanmaktadir. Calisanin tutumlari ile davranislari arasinda herhangi bir uyumsuzluk, onun
gerilmesine ve strese girmesine neden olacaktir. Dolayisiyla ¢alisanin  tutumlart ve
davramiglar arasinda uyumun olmast onun bagliligmi artiracaktir (Giil, 2002: 49). Bu
yaklagimda tlim davraniglara ayni sekilde baglanmanin miimkiin olmadigmi gosteren ve
baghihg etkileyen dort farkli 6zellik bulunmaktadir (Bakan: 2018: 97-98):

Kamuya agiklama (Davramislarim baskalarimin oniinde gergeklestirilmesi): Kisinin
davranislari ailesi, ¢alisma arkadaslari veya dostlar: tarafindan biliniyorsa, kisi bu davraniglari

ile alakal1 sorumluluk alacaktir ve bu da onun 6rgiitsel baghligini artiracaktir.
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Disavurum (Davranisin acikligi ve kesinligi): Kisi, davramgin yapilmas: gerekliligini
agik ve kesin olarak disa vuran eylemlerde bulunarak kabul etmisse onun bagliligi yiiksek
olacaktir.

Vazgecilebilirlik (Davranisin geri doniilmez olmasi): Kisinin sergilemis oldugu olumlu
ya da olumsuz eylemlerin geri almmasi zordur. Dolayisiyla sergilendikten sonra bir daha geri
getirilemeyen davraniglara olan baglilik giiglii olacaktir.

Irade (Davranmsin istenerek yapiimasiy): Kisi, bir seyin ya da kimsenin baskis altinda
kalmadan bir davranisi kendisi isteyerek sergiliyorsa bu davranisin sonuglarina karsi kendini

sorumlu tutacaktir.

2.2.3. Coklu Baghhik Yaklasimi

Orgiitsel baglilik onceleri galisanin &rgiite psikolojik yénden baglanmasi seklinde
goriilmistiir. Daha sonra, psikolojik baghlik da devam baglihginin ilk goriiniisii olarak ele
alinmig, sonrasinda ise ¢alisanlarin Orgiitlere baghliklarina yatirim, aylik, kidem,
ddemelerdeki artis ve baska seceneklerinin olmayisi gibi yapisal faktdrlerin de etki ettigi
anlagumstir (Giil, 2002: 49).

Orgiitsel baghligi, i¢ ve dis faktorlere baglayan Reichers, tutumsal baglilik iizerinde
yapmis oldugu calismalar ile tutumsal baglih@ gelistirmis ve ¢oklu baglilik yaklasimini ileri
siirmiigtiir (Reichers, 1985: 465, 469). Orgiitsel baghligi simiflandiran arastirmacilar,
baghligin genellikle Grgiitiin tamamina duyuldugunu belirtmektedirler. Coklu baglilikta ise
orgiitte birbirinden farkli 6gelerin mevcut oldugu, bu &gelere farkli seviyelerde baghlik
gelistirildigi konusu vardir. Yani bir 6geye baghlik duyan caliganin bu baghhg diger
6gelerden bagimsiz olarak gergeklesir (Balay, 2014: 35).

2.3. Orgiitsel Baglihk Boyutlar

Literatiirde farkli orgiitsel baghilik boyutlari bulunmasina ragmen Allen ve Meyer’in
(1991: 67) yaklasiminda yer alan, duygusal baghlik, devam bagliligi ve normatif baglilik
boyutlari tizerinde daha ¢ok durulmustur (Bayraktaroglu vd., 2014: 107).

2.3.1. Duygusal Baghhk

Duygusal baglilik, ¢alisanin bulundugu orgiitli ailenin bir pargasi olarak gérmesi ve
oOrgiite olan sadakatidir (Demirel, 2009: 117). Tutumsal baglilik olarak da adlandirilan bu
boyut, is ¢evresi ile ilgili duygusal tepkilerle iligskilendirilmekle beraber galisanin daha fazla
ise sarilmastyla, is arkadaslarindan, isten ve meslege bagliliktan sagladigi doyumla da ilgilidir

(Balay, 2014: 81).
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Orgiite kars1 giicli duygusal baglihg olan calisanlar, rgiitte calismaya istekli
olduklarr i¢in ¢alismaktadirlar (Allen ve Meyer, 1991: 3). Duygusal bagliligi yiiksek olan bu
isgbrenler orgiitlin amaglari ile degerlerini benimseyerek ve orgiitiin menfaatlerini gozeterek,
olmasi gerekenden daha ¢ok emek verirler ve iiyeliklerini siirdiiriirler. Bu yiizden duygusal

baglilik, orgiitlerin en fazla arzu ettigi baglilik tiirii olarak belirtilebilir (Tetik, 2012: 278).

2.3.2. Devam Baghhg

Calisanin kendi menfaatlerini goz oniinde bulundurarak orgiit tiyeligini ve orgiite
bagliligi siirdiirmesi devam baglilig: olarak ifade edilmektedir (Demirel, 2009: 117). Devam
baghligi olan galigan Srgiitten ayrilacagi zaman ugrayacagi zararin farkindadir. Bu yiizden
calisanin  orgiite  baghilik duymas: ve orgiitte kalmak istemesi ihtiyagtan dolayi
kaynaklanmaktadir (Meyer ve Allen 1991: 67).

Devam baghlifi, bireyin orgiitte c¢alistigi siire boyunca orgiite yaptigi yatirimlar
sonucu bireyde olusan baglilik olarak degerlendirilmektedir. Buna gére baglilik, bir ¢alisanin
orgiitteki kazanimlarini isten ayrilmasi halinde kaybedecegi diisiincesiyle olusan bagliliktir
(Yalgn ve Iplik, 2005: 398). Ayrica calisanda, Srgiitten ayrilmasi halinde daha az is alternatifi
olacag hissi de devam bagliligi olusturur (Bayram, 2005: 133).

2.3.3. Normati_f (Zorunlu) Baghhk . ,

Isgdrenin cahistigr orgiitte kalmayr dogru olarak gériip bu orgiitte ¢alismaya devam
etmeyi bir zorunluluk olarak hissetmesi normatif baglilik olarak ifade edilmektedir (Wasti,
2002: 526). Bu zorunluluk hissi ¢aliganin ahlaki duygulariyla ve inandigi degerlerle ilgilidir.
Calisanda orgiite karsi olan yiikiimliiliik ve gdrev inanci, onda o6rgiitte kalma konusunda
zorunluluk hissi yaratir (Tetik, 2012: 279).

Allen ve Meyer (1990: 4) calisanin bir Orgiitte ise baslamadan 6nceki sosyal
cevresinde yasadiklart ile orgiitte ise bagladiktan sonraki (6rgiitsel sosyallesme) edinimleri
onun normatif bagliligini etkiledigini ileri stirmektedirler.

Ug baglilk tiirinde de cahisanlar orgiitte kalmaya devam etmektedirler. Ancak
duygusal bagliligi yliksek olan bir ¢alisan, Orgiitsel tiyeligini istedigi igin siirdiirmektedir.
Devam baghlig olan bir ¢aligan orgiitsel iiyeligini gereklilikten dolayr devam ettirmektedir.
Normatif baghiligi olan calisan ise orgiitsel tiyeligini dogru (ahlaki) bir davranis olduguna
inandig1 i¢in bunu bir yiikiimliilikten dolayr siirdiirmektedir (Arbak, 2005: 65-66; Balay,
2014: 28; Meyer vd., 1993: 539).
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S6z konusu bu ti¢ boyut, birer baghlik ¢esidi olmaktan ¢ok, baghligin farkli bilesenleri
olarak ele alinmaktadir. Ciinkii bu ti¢ baglilik formu ayni anda ya da birbirinden farkh
derecelerde hissedilebilmektedir (C61 ve Giil, 2005: 294).

2.4. Orgiitsel Baghhgi Etkileyen Faktorler
Orgiitsel baghlig1 etkileyen ve belirleyen faktorler kisisel (demografik), orgiitsel ve

durumsal faktorler olmak tizere ti¢ baslik altinda ele alinmistir.

2.4.1. Kisisel Faktorler

Orgiitsel baglihig: etkileyen onemli faktorlerden biri kisisel faktdrlerdir. Bu faktorler;
yas, cinsiyet, egitim diizeyi, medeni durum ve calisma siiresi seklinde gosterilmektedir.

Yas: Orgiitsel baglilk ile galisanin yasi arasindaki iliskiyi irdeleyen calismalar
neticesinde, yasin artmasiyla beraber Orgiitsel baglilifinda artacagma dair bulgulara
ulasiimistir. Buna gore, orgiitte ¢alisanlarin yaslarinin artmasi, onlarin alternatif veya farkh
bir egitim alma olanaklarini da azalttigindan, onlarin 6rgiitlerine karst baghliklarin
artirmaktadir. Ayrica yagca biiyiik olan galiganlarin gen¢ caligsanlara gore orgiite baghliklar
daha yiiksektir (Allen ve Meyer, 1993: 51; Kiigiikkdzkan, 2015: 19; Yalgin ve Iplik, 2005: 40).
Ciinkii baglilig: diistik diizeyde olan ve mesleki yatirim yapmamis geng ¢aliganlarin igi birakip
gitme egilimleri, mesleki basarilar gelismis daha yasl calisanlara oranla daha yiiksektir
(Balay, 2014: 64).

Cinsiyet: Yapilan bazi calismalarda kadinlarin 6rgiitsel bagliliklarinin erkeklere
oranla daha yliksek oldugu belirtilmektedir Bunun nedeni ise kadinlarin sik sik orgiit
degistirmek istememeleri (Bakan, 2018: 125). Baska arastirmalarda ise kadinlarim erkeklere
oranla orglitsel bagliliklarinin daha diisiik oldugu vurgulanmaktadir. Bunun nedeni ise
kadmlarin annelik gibi vasiflarinin is yasamindaki gorevlerinden daha baskin gelmesi olarak
belirtilmektedir (Arbak, 2005: 83).

Egitim Diizeyi: Cahisanmn egitim seviyesi ile Orgiitsel baglihgr arasinda negatif bir
iliski bulunmaktadir. Buna gore calisanin egigim seviyesi artis gosterdikge 6rgiitsel baglilhig
azalmaktadir. Clinkii yiiksek diizeyde egitim alan c¢alisanlarin, Orgiitiin  karsilamada
zorlanabilecegi daha ¢ok beklentilerinin olmasi ve daha fazla is segeneklerinin buna sebep
olmaktadir (Yalgmn ve Iplik, 2005: 400). Egitim diizeyi diisiik calisanlarin alternatif is
imkanlar1 az oldugu i¢in, bu c¢alisanlarin 6rgiitlerine karsi aidiyet duygusu daha yiiksek
olabilmektedir (Bakan, 2017: 124).

Medeni Durum: Literatiirde, ekonomik yliktimliiliikleri ve ailesel sorumluluklar olan

evli calisanlarin 6rgiite baghiliklari, bekar calisanlara oranla daha fazla oldugu gériilmektedir
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(Kiigiikdzkan, 2015: 19). Bekar calisanlarin ise érgiite bagliliklarinin daha az oldugu ve daha
iyi bir is teklifi aldiklarinda ¢ok rahat bir gsekilde Orgiitten ayrilabilecekleri goriisii
savunulmaktadir (Hrebiniak ve Alutto, 1972: 562).

Calisma Siiresi: Isgorenin orgiitteki calisma siiresinin artmasiyla beraber Orglitsel
baghhg: da artar (Bakan, 2018: 124). Hizmet siiresi, calisanin 6rgiitse yaptig1 bir yatirim
olarak degerlendirilmektedir. Bu yiizden iggérenler yaptiklar yatirimlari kaybetmemek adma
calistiklar 6rgiite daha fazla baglanmaktadirlar (Col ve Giil, 2005: 295-296).

2.5.2. Orgiitsel Faktorler

Orgiitsel baglilig: etkileyen faktorlerden biri de orgiitsel faktorlerdir. Bu faktorler;
Orgiit kiiltiirti, orgiitsel adalet ve ddiiller, ticret diizeyi, isin niteligi, yonetim tarzi ve yonetime
katilim olarak ele alinmaktadir.

Orgiit Kiiltiirii: Orgit kiltirti, orgiit tiyelerinin paylastigi normlar, duygular,
etkilesimler, etkinlikler, beklentiler, varsayimlar, inanclar, tutum ve degerlerin toplamidir
(Demirel, 2009: 120). Bu faktor, calisanlarda ortak bir kimlik duygusu yaratmayla beraber
Orglitsel amaglara katihm yoluyla orgiitsel baghlik olugturmaya da yardimer olur. (Balay,
2014: 151).

Orgiitsel Adalet: Orgiit islerinin dogru bir sekilde yiiriimesi igin objektiflik ve esitlik
kaidesinin temel almmasidir. Ayrica karar alma siireci, kaynaklarin etkin ve adil dagilimi ve
bireyler arasi etkilesimini de kapsamaktadir (Demirel, 2009: 120). Buradan hareketle &rgiit
icinde kaynaklarin adil dagitilmadig: y6niinde olusacak herhangi bir diisiince, calisanlarin
orgiitsel bagliliklarini olumsuz y6nde etkileyecektir. Ciinkii galisanlar 6rgiit kaynaklaridan
esit diizeyde faydalanma arzusundadirlar (Bakan, 2017: 194).

Orgiitsel Odiiller: Cahsanlar, Srgiitten alacagi maddi ve manevi 6diiller karsiliginda
ise girerler. Bu ylizden sergiledikleri bedensel ve zihinsel ¢abalarinin &diillendirilmesini
isterler. Bu dogrultuda &rgiit tarafindan basarilari Sdiillendirilen ¢alisanlarin &rgiite olan
baglilig1 artar (Bakan, 2017: 140).

Ucret Diizeyi: Orgiitlerin - geneli  isgorenleri belli bir iicret karsihginda
calistirmaktadirlar. Bu ytizden ¢ahganlarin isi birakip birakmama konusunda alacaklar:
kararlar etkileyen en 6nemli faktdrlerden biri de ticrettir (C6l ve Giil, 2005: 296). Dolayisiyla
calisanin aldigr dicret, onun orgiitsel baglihigmi etkileyen en belirgin faktdrlerden birisidir
(Colakoglu vd., 2009: 80).

Yonetim Tarzi ve Yonetime Katiim: Yonetim tarzi, Orgiit iiyelerinin Orgiitte

cahistiklan zaman zarfinda davranislarint sekillendiren, orgiitiin degerlerine ve amaglarina
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baglanma diizeylerini etkileyen Snemli faktérlerin baginda gelmektedir. Calisanlarin kararlara
katilimini destekleyen, yenilik¢i ve degisime agik ydnetim tarzi olan orgiitlerde galisanlarin
orglitsel baglihig: glicliyken, calisanina giivenmeyen, asirt merkeziyetgi, merkezilesmeden
dolay: ¢alisanlarin kararlara katilminin engellendigi orgiitlerde ise c¢alisanlarin baghliklari
zayiftir (Bakan, 2017: 147).

Isin Niteligi: Isin kendisinin nasil oldugu calisanlarin isten tatminin ne kadar
oldugunun belirlenmesine yardimct olur. Caligsanlar kendilerini zorlayabilecek isleri segerler
ve her giin siradan ve sikici islerle ugrasmak istemezler (Oztiirk, 2013: 39). Zor islerle
karsilasan ¢alisanlar bu duruma daha ¢ok olumlu tepki gostermektedirler. Dolayisiyla igin
icerigi ne kadar zengin olursa ¢alisanin rgiitsel baghligi daha da artmaktadir (Giirkan, 2006:

37).

2.4.3. Durumsal Faktorler

Orgiitsel baghlik tizerinde etkisi olan bir diger faktor ise durumsal faktorlerdir. Bunlar;
alternatif i imkanlart ve profesyonellik olarak ele alinmaktadir.

Alternatif Is Imkanlari: Alternatif is imkanlarmin olup olmamasi galisanin rgiitsel
baghhgini etkilemektedir. Eger calisan, yaptigi isten veya calisma ortamindan memnun
degilse, alternatif i imkanlarinin olmasi durumunda Grgiitten ayrilmay: diisiinebilir (Bakan,
2017: 210). Ancak bagka bir yerde ise girme konusunda is olanaklari daha az olan galisanin
orgiitline bagliligi daha da yiiksek olmaktadir (Balay, 2014: 75). Ayrica alternatif is imkani,
yasantlan toplumun yapisiyla da dogrudan ilgilidir. Ekonomik yénden gelismis toplumlarda
yeni is firsatlarinin fazla olmasi, ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklarint azaltabilmektedir (Bilgic,
2017: 43).

Profesyonellik: Profesyonel c¢alisanlarin meslekleriyle 6zdeslesme durumlari
bulunmaktadir (Bayraktaroglu vd., 2014: 110). Mesleklerine yillarca emek veren profesyonel
calisanlarm meslegine baghliklar yiiksek olmaktadir. Ancak alternatif is imkanlarinm
olusundan dolay: onlarin orgiitiine karst olan baghliklari, mesleki bagliliklariyla ayni

olmayabilir (Kolancioglu, 2017: 90).
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2.5. Orgiitsel Baghhgmn Sonuglar
Hem orgiitii hem de ¢alisanlar etkileyen birgok orgiitsel baglilik sonuglari olmakla

birlikte literatiirde en gok ele alinanlar asagida kisaca agiklanmustir.

2.5.1. Performans

Orgiitsel baglilig: giiglii olan calisanlarin, 6rgiitsel baglihig giiclii olmayanlara oranla
daha iyi bir performans sergilediklerini goriilmektedir (Yalgin ve Iplik, 2005: 396).

Duygusal ve normatif baghlig1 yiiksek olan c¢aliganlar kendi istekleri dogrultusunda
daha ¢ok performans sergilemektedirler. Devam baglihg: yiiksek olan calisanlar ise kendi
isteklerinden ziyade alternatif is imkanlarinin kisitli olmasindan dolay: daha fazla performans
sergileme egilimindedirler (Arbak, 2005: 109). Dolaysiyla o6rgiitsel baglilik ¢ahsanlarin
performanslarina olumlu katkilar saglamaktadir (Giil, Oktay ve Gokge, 2008: 4).

2.5.2. s Stresi

[s stresi, isle alakali faktorlerin sonucunda meydana gelen, ¢alisanda fizyolojik ve
psikolojik dengesizlige neden olan psikolojik duruma denir (Cam, 2004: 2).

Orgiitler agisindan stresin hem olumlu hem de olumsuz etkileri olmasina ragmen daha
cok olumsuz etkileri bulundugu ileri stirilmektedir. Bunun nedeni ise ¢alisanlarin yanlis bir is
yaptiklarinda kargilagacaklari cezai yaptirimlardan dolay: stres altinda kalmasi, bunun
sonucunda da onlarin orgiitlerine karst baghliklarinin azalmasidir (Kolancioglu, 2017: 122;
Varli, 2014: 38). Mathieu ve Zajac'in (1990) orgiitsel baglilik ile stres arasinda pozitif bir
iliski bulundugu ve orgiitsel baglilig: yiiksek olan ¢alisanlarin daha hassas oldugu, 6rgiitsel
tehlikelerden ve sorunlardan daha kolay etkilendigi ve bunun da onlarin stresten daha fazla
etkilenmelerine neden oldugu sonucuna vardiklar: ifade edilmektedir (Aktaran: Bakan, 2017:

216).

2.5.3. Isten Ayrilma Niyeti ve Isgoren Devir Hizi

[sten ayrilma niyeti ve isgdren devir hizi 6rgiitsel baghligin en nemli davranissal
sonuglaridir (Ehtiyar ve Ersoy, 2017: 445; Kolancioglu, 2017: 122). Bunun nedeni ise
orglitsel baglihi@in diisiik oldugu durumlarda goriilen yiiksek isgdren devir hizinin rgiitler
agisindan yarattigr sorunlardir (Arbak, 2005: 110). Isgérenin ¢ahstigi orgiitten ayrilma
olasilig, isten ayrilma niyeti olarak tanimlanmaktadir (Bakan, 2017: 222). Calisanlarin isten
ayrilma niyetleri, isgbren devir hizint yansitir (Shaw, Delery, Jenkins Jr ve Gupta, 1998: 511).
Isgéren devri ise, ¢alisanin bulundugu &rgiitten kendi istegiyle ayrilmas: ya da orgiit

tarafindan isten ¢ikarilmasidir (Keles, 2006: 97). Bir orgiitte ¢alisanlarin baghiliklart yitksek
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ise isgiicti devir hiz1 diisiik, baghliklart az ise iggren devir hizi veya isten ayrilma niyeti

yiiksek olur (Giil vd., 2008: 4).

2.5.4. Ise Ge¢ Kalma

Orgiitsel baghlig: yitksek olan galisanlar ise zamaninda gelme konusunda olumlu
davranslar gostermektedirler (Bakan, 2017: 240-241). Orgiitsel baghlig: diisiik olan ¢alisanlar
ise ise ge¢ kalma davranigi gosterebilmektedirler (Balay, 2014: 94).

2.5.5. Devamsizhk

Orgiitlerde devamsizlik, orgiitsel proseslerin yavas islemesine iliskin bir durumdur.
Calisanlarin belli araliklarla herhangi bir neden belirtmeksizin keyfi olarak ise devam
etmemeleridir (Demirel, 2009: 124). Orgiitsel baglihg yiiksek olan calisanin devamsizlig:
azalirken, diisiik baghligi olan ¢alisanin ise devamsizligi yiiksek olmaktadir (Arbak, 2005:

103).

2.6. Konaklama Isletmelerinde Orgiitsel Baghligin Onemi

Kiiresel rekabette oOrgiitlerin basarili olabilmeleri i¢in kendilerinde mevcut olan
degerleri en iyi bigimde yonetmeleri gerekmektedir. Onceleri sermaye konusuna odaklanan
orgiitler, giinlimiizde arttk emek faktoriiniin sermeye faktorii kadar onemli oldugunu
anlamiglardir (Avci ve Kiigiikusta, 2009: 36). |

Turizm sektorii; Daha ¢ok konaklama isletmeleri, diisiik seviyede gelir saglayan, uzun
ve zahmetli calisma saatlerini i¢inde barindiran, igsgbren devir hizi ise yiiksek olan, agirlikli
olarak misafir-calisan iligkisine dayali ¢aligma gerektiren bir sektordiir (Deery ve Shaw, 1999:
387; Giinel, 2009: 140; Subramaniam, McManus, Mia, 2002: 303-304). Konaklama
isletmelerinin tasidigs bu ozellikler, isg6ren devir hizinin genel olarak diger isletme tiirlerine
gore daha yiiksek olmasina sebebiyet vermektedir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde
isgbren devrini azaltmak, nitelikli ve bilgi birikimi yiiksek olan iggdrenleri elde tutmak,
konaklama isletmeleri i¢in Snemli bir konu haline gelmektedir (Pelit ve Kilig, 2012: 126).
Clinkti konaklama isletmelerinin basarisinda en 6nemli rolii oynayan nitelikli ¢alisanlardir
(Unggren ve Ceviren, 2016: 2224). Dolayisiyla bir konaklama isletmesinin basarili olabilmesi
ve varhigint koruyabilmesi i¢in konaklayan misafirlerin memnun olmasi gerekmektedir. Bu
memnuniyeti saglayan da calisanlarin verdigi kaliteli hizmetle gerceklesmektedir. Bu yiizden
insan kaynaklarinin gorevleri arasinda, segip isletmeye kazandwdii nitelikli c¢alisani, o

isletmede tutmaya ¢alismast da bulunmaktadir (Aver ve Kiigiikusta, 2009: 36).
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2.7. Duygusal Emek ile Orgiitsel Baghhk Arasmdaki Iliskiyi Inceleyen Calismalar

Literatiir taramast sonucunda konaklama isletmelerinde duygusal emek ile orgiitsel
baglilik arasindaki iligkiyi inceleyen sinirh sayida ¢alismaya rastlanmistir. Bagka alanlarda ise
bu iki konuyu bir arada arastiran ¢aligmalarin az oldugu ve farkli sonuglar elde edildigi
goriilmektedir.

Abraham’in (1999), “duygusal uyumsuzlugun drgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti
lizerine etkisi” adli caligmasinda, Giineydogu Amerika’daki telekomiinikasyon, eglence,
yiyecek servisi ve giyim gibi farkli sektérlerde calisan 79 miisteri hizmetleri temsilcileri
lizerinde yapilan aragtirma sonucunda duygusal uyumsuzlugun orgiitsel baghlig azalttig
ifade edilmektedir.

Yang ve Chang (2008: 883) c¢alismalarinda, hemsirelerin duygusal emek
sergilemelerinin, onlarin is tatminini ve 6rgiitsel bagliligini nasil etkiledigini arastirmiglardir.
Bu c¢alismalari duygusal emek gosteriminin Orgiitsel baglilikla anlamli iliskisi oldugunu
gostermektedir. Yiizeysel davranigin, Orgiitsel baglilikla kismen iliskisi oldugu, derin
davranisin ise orgiitsel baglhilikla anlamli bir iliskisinin olmadigi sonucunu elde etmislerdir.

Xinghua Ji (2009), ilkokul ve ortaokul 6gretmenleri ile onlarin duygusal emek ve
orgiitsel baghiliklart arasindaki iligskiyi inceleyen ¢alismasinda derin davranis ile orgiitsel
baglilik arasinda pozitif bir iliski oldugunu, yiizeysel davranigin Srgiitsel baglilikla iligkisinin
olmadigini, samimi davranigin ise orgiitsel baghlikla pozitif ydnde iliski gosterdigini
belirtmistir. Ayrica samimi davranigin duygusal ve normatif baglilikla iligkisinin olmadigin,
derin davranigin ise duygusal, normatif ve devam baglihig: ile bir iligkisi oldugunun tahmin
edilebilecegini belirtmistir (Ye ve Chen, 2015: 2238).

Han ve Kim’in (2015: 39) hemsireler tizerinde yaptiklari ¢alismada, duygusal emegin
hemsirelerin orgtitsel bagliliklarint dogrudan etkiledigini ve duygusal emegin 6rgiitsel baglihik
tizerinde olumsuz bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir.

Ye (2016: 30), doktorlarin meslektaglari ile ilgili yaptig1 analizde derin davranisin,
duygusal baglilikla pozitif yonlii ve anlamli bir iligkisi oldugunu ancak yiizeysel davranisin
duygusal baglilikla iligkisi olmadigini bulmustur. Doktorlarin hastalar: ile ilgili analiz
sonucunda ise derin davranis ve yiizeysel davranisin duygusal baghlikla pozitif yonli ve
anlaml iliskisi oldugunu belirlemistir.

Turizm sektoriine yonelik olarak ise; Rathi ve arkadaslar1 (2013: 284) Hindistan'da
konaklama sektoriindeki 204 ¢alisan {izerinde yaptiklart ¢alismada duygusal emegin duygusal
titkenmislik, orglitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti lizerindeki etkilerini arastirmiglardir,

Arastirma sonucunda, yiizeysel davranis ile Orgiitsel baglilik arasinda negatif iliski



oldugundan dolayr yiizeysel davranig sergileyen calisanlarm orgiitlerine karsi duygusal
baghliklarmin diistik oldugunu, derin davramisin ise 6rgiitsel bagllikla pozitif yonlit bir

iliskiyi gostermesine ragmen aralarinda anlamli bir iliskisinin olmadigini belirlemislerdir.
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UCUNCU BOLUM
DUYGUSAL EMEK ILE ORGUTSEL BAGLILIK ARASINDAKI
ILISKi: KONAKLAMA ISLETMELERI CALISANLARINA YONELIK
BIiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin ana amaci, konaklama igletmelerinde misafirlerle iletisim halinde olan
siir birim ¢alisanlarinin sergiledikleri duygusal emek davraniglart ile Srgiitsel bagliliklari
arasindaki iligkiyi belirlemektir. Diger bir amaci ise duygusal emegin orgiitsel baglilik
izerinde etkisinin olup olmadigint incelemektir. Bunun yaninda calisanlarin demografik
Ozellikleri ile duygusal emek ve orgiitsel baglilik alt boyutlart arasindaki iligkilerin

incelenmesi de amaglanmigtir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Konaklama isletmeleri, rekabet edebilme giiclerini misafir memnuniyeti ile elde
edebilmektedirler. Emek yogun olan bu igletmeler, misafir memnuniyetini ¢alisamin vermis
oldugu kaliteli hizmet ile saglayabilmektedirler. Dolayisiyla i¢ miigteri olarak kabul edilen ve
konaklama isletmelerinde de misafirlerle yliz yiize diyalog halinde olan sinir birim ¢aligsanlari,
misafir memnuniyetini saglamalart bakimindan 6nem arz etmektedirler.

Konukseverligin geregi olarak, konaklama isletmelerinde miisterilere “misafir” olarak
hitap edilmekte ve misafire davranildig: sekli ile samimi ve igten bir sekilde onlara hizmet
edilmektedir. Buradan hareketle konaklama igletmelerinde, misafirler ile ¢ahsanlar i¢ ice ve
sirekli iletisim halinde olduklart icin ¢alisanlarin gdsterecegi giiler yiiz, samimiyet ya da
yiizeysel davranislar ayni zamanda misafirleri olumlu veya olumsuz sekilde etkileyecektir.
Bundan dolayi calisanlarin duygusal emek davraniglari ve sonuglart bu igletmelerde 6nem arz
etmektedir. Ayrica, 24 saat galisma esasina gére hizmet verilen bu isletmelerde hizmetlerin
stirekliligi ve niteliginin saglanmas: ¢alisanlarin Orgiitlerine olan baglilii konusunu 6ne
¢tkarmaktadir. Literatiir taramasi sonucu yapilan arastirmada diger sektorlerde bu iki konuyu
birlikte ele alan az sayida caligmanin oldugu gériilmiigken, konaklama sektoriinde ise ¢ok
smurh sayida ¢alismaya rastlanmistir. Sonug olarak, konaklama igletmelerinde isgérenlerin,
duygusal emek davraniglarinin belirlenmesi ile orgiitsel baghilik diizeyleri arasindaki iliski ve
duygusal emegin oOrglitsel baglilik {izerindeki etkisinin incelenmesi bu calismanin dnemini

ortaya koymaktadir. Ayrica arastirmanin yaz kis acik olan konaklama isletmelerindeki siirekli



¢ahganlar iizerinde yapilmasi, duygusal emek ve orgiitsel baglilik ile ilgili daha dogru ve

saglikli sonuglarmn elde edilebilmesi agisindan da literatiire katki saglamas: beklenmektedir.

3.3. Arastirmanin Suurhhiklar
Arastirmanin sinirliklart asagidaki gibi siralanmugtir:

e Aragtirmanin evreni Antalya sehir merkezindeki “Turizm Isletme Belgeli” konaklama
isletmeleri ile sinirhidir.

e Duygusal emek kavrami geregi, katilimcilar misafirle yiiz yiize diyalog halinde olan
sinir birim ¢aliganlar ile sinirhdir.

* Duygusal emek ile Orgiitsel baghlik arasindaki iliskiyi incelemek icin yaz kis agik
olan konaklama isletmelerinde, diisiik sezonda 2019 yili Subat ve Mart aylarinda
stirekli calisanlar ile sinirhidir.

e Elde edilen verilerin gegerliligi ve giivenirligi drneklem kapsaminda yer alan kisilerin
ankete verdikleri samimi cevaplarla sinirhidir.

e Birgok konaklama isletmesinde yoneticilerin, bu tiir arastirmalara zaman ayirmak
istememesi nedeniyle olasilikli Srneklem yontemi ile belirlenen bazi isletmelerin

arastirmaya dahil edilememesi diger bir smirliliktir.

3.4. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Duygusal emek ve orgiitsel bagliliga iliskin olarak literatiirdeki daha 6nce yapilmis
arastirmalar ve teorik yaklasimlar dikkate alinarak 20 adet arastirma hipotezi kurulmustur. Bu
arastirma hipotezlerinin daha anlasilir olabilmesi i¢in ¢izilen arastirma modeli Sekil 3.1°de
gosterilmigtir. Hipotez (denence), ortaya ¢ikmis ya da belirli davraniglar, olgular veya olaylar
hakkinda varsayim niteligindeki agiklamalardir (Coskun, Altumigik, Bayraktaroglu ve
Yildirim, 2015: 20).
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ORGUTSEL

Yiizeysel

Davranig

Derin

Davranis

Samimi

Davranig

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

v

BAGLILIK

Duygusal

Baghilik

Devam

Baglilig

Normatif

Baglilik

Sekil 3.1 arastirma modelinden ve bu ¢aligmanin ana amacindan hareketle duygusal

emek ile &rgiitsel baglilik arasinda bir iliski olup olmadigini belirlemeye yonelik H1 hipotezi

ve duygusal emek boyutlari ile orgiitsel baglilik boyutlart arasinda bir iliski olup olmadigint

belirlemek icin ise Hla, Hlb, Hlc, Hld, Hle, HIf, Hlg, Hlh, Hl1 alt hipotezleri

gelistirilmigtir.

e Hi: Duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasinda anlamli bir iligki vardir.

e Hia: Yiizeysel davranis ile duygusal baglilik arasinda negatif yonlii ve anlamli

bir iligki vardir.

e Hib: Yiizeysel davranis ile devam baglilig1 arasinda pozitif yonlii ve anlaml

bir iliski vardir.

e Hic: Yiizeysel davranis ile normatif baglilik arasinda negatif yénlii ve anlamli

bir iliski vardir.

e Hid: Derin davranig ile duygusal baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlaml1 bir

iliski vardir.
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Hie: Derin davranig ile devam bagliligi arasinda negatif yonlii ve anlamli bir
iligki vardir.

Hif: Derin davranis ile normatif baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir
iligki vardir.

Hig: Samimi davranis ile duygusal baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlamh
bir iliski vardir.

Hih: Samimi davrams ile devam baglilig1 arasinda negatif yonlii ve anlaml bir
iligki vardir.

Hux: Samimi davranig ile normatif baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir

iligki vardir.

Sekil 3.1'deki arastirma modelinden ve bu ¢alismanin diger amacindan hareketle

duygusal emegin Orgiitsel baghlik tizerinde etkisinin olup olmadigim belirlemek icin H2

hipotezi ve duygusal emek boyutlarimin orgiitsel baglilik boyutlart tizerinde bir etkisinin olup

olmadigin belirlemek i¢in de H2a, H2b, H2c, H2d, H2e, H2f, H2g, H2h, H2: alt hipotezleri

gelistirilmistir.

H2: Duygusal emegin 6rgiitsel baglilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hza: Yiizeysel davranigin duygusal baglilik tizerinde negatif etkisi vardir.
Hzb: Derin davranisin duygusal baghlik iizerinde pozitif etkisi vardir.
Hzc: Samimi davranigin duygusal baghlik iizerinde pozitif etkisi vardir.
Had: Yiizeysel davranigin devam baghilig: tizerinde pozitif etkisi vardir.
Hze: Derin davranisin devam baglilig: iizerinde negatif etkisi vardir.
Hoef: Samimi davranisin devam baghiligi tizerinde negatif etkisi vardir.
Hag: Yiizeysel davranisin normatif baglilik tizerinde negatif etkisi vardir.
H:zh: Derin davranisin normatif baglilik lizerinde pozitif etkisi vardir.

H21: Samimi davranigin normatif baglilik tizerinde pozitif etkisi vardir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Bu tez calismasinda nicel arastirma yontemi kullanilmigtir. Konu ile ilgili literatiir

taramast ile ulagilan ampirik ¢aligmalardan yararlanarak arastirma konusu degiskenlerle ilgili

Sletimleri gerceklestirmek igin anket sorulart hazirlanmigtir. Elde edilen veriler SPSS istatistik

paket programindan yararlanilarak analiz edilmistir.
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3.5.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren, ¢alisma alanini olusturan, 6rnegin secildigi ve edinilen sonuglarin genellendigi
ana kiitle, yigin ya da gruptur (Coskun vd., 2015: 132). Orneklem ise evreni temsil etmek igin
farkli yontemlerle evren elemanlarindan se¢ilmis olan ve {izerinde inceleme yapilan gruptur
(Ozen ve Giil, 2007: 397).

Bu calismada olasilikli 6rneklem yontemlerinden tabakali ©rneklem yOntemi
kullanilmigtir. Bu y6ntemin sec¢ilmesinin nedeni ise ¢alisma evreninin 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizh
otel isletmelerinde calisan isgtrenlerden olusmasidir. Olasilikli &rneklem yontemi, evren
icindeki her bir elemanin Srneklemde yer alma sansinin esit ve bagimsiz oldugu 6rnekleme
yontemidir (Bastlirk ve Tastepe, 2013: 139). Tabakali 6rneklem ise evrendeki alt gruplarin
belirlenip bunlarin evrende var olduklar1 &zelliklerinin Grnekte de ayni oranda temsil
edilmesini saglayan bir rneklem se¢me yontemidir (Ozen ve Giil, 2007: 402).

Bu calismanin evrenini ve 6rneklemini belirlemek i¢in ¢esitli hesaplamalar yapiimistir.
Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii tarafindan 30.09.2014 tarihinde yayinlanan Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi Belgeli Tesislerin Tiir ve Siniflarina Gére Dagilim Tablosunda Isletme
Belgeli Tesislerinin 1 yildizli toplam 11 otel isletmesinde 1.485 yatak kapasitesi, 2 yildizli
toplam 46 otel isletmesinde 3.975 yatak kapasitesi, 3 yildizhi 112 otel isletmesinde 24.157
yatak kapasitesi, 4 yildizli 186 otel isletmesinde 91459 yatak kapasitesi, 5 yildizli 255 otel
isletmesinde 217947 yatak kapasitesi bulundugu . belirtilmektedir
(www.antalyakulturturizm.gov.tr). Bu bilgiler 1s18inda yapilan hesaplamalar sonucunda
Antalya genelinde 1 yildizli otel isletmelerinin yatak kapasitesi ortalamasi 135; 2 yildizli otel
isletmelerinin yatak kapasitesi ortalamasi 86; 3 yildizli otel isletmelerinin yatak kapasitesi
ortalamas1 216; 4 yildizli otel igletmelerinin yatak kapasitesi ortalamast 492; 5 yildizli otel
isletmelerinin yatak kapasitesi ortalamasi 855 tir. Bahsi gegen bu veriler Tablo 3.1°de

gosterilmistir.

Tablo 3.1 Antalya il Geneli Otel isletmeleri Yatak Kapasitesi Ortalamas:

Tesis Tiirii il Geneli Tesis Sayist Yatak Kapasitesi Yatak Kapasitesi Ortalamas:
1* Otel 11 1483 1485/11 135
2* Otel 46 3975 3975/46 86
3* Otel 112 24157 24157112 216
4* Otel 186 91459 91459/186 492
5% Otel 255 217947 217947/255 855
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T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii’niin 2019
yilt itibari ile yaymnladig: turizm isletme belgeli tesisler listesine bakildiginda Antalya sehir
merkezinde (Aksu, Kepez, Konyaalti ve Muratpasa) turizm isletme belgeli 1 yildizli | tane, 2
yildizli 14 tane, 3 yildizli 18 tane, 4 yildizli 15 tane, 5 yildizli 36 tane olmak iizere toplamda
84 otel isletmesinin bulundugu goriilmektedir (yigm.kulturturizm.gov.tr). Bu bilgiler
dogrultusunda yukarida belirtilen yatak kapasiteleri ve otel isletmeleri sayisina bagli olarak
Antalya sehir merkezinde bulunan 1 yildizli otel isletmelerinin yatak kapasitesi 135; 2 yildizh
otel isletmelerinin yatak kapasitesi 1.204; 3 yildizli otel igletmelerinin yatak kapasitesi 3.888;
4 yildizli otel isletmelerinin yatak kapasitesi 7.380; 5 yildizh otel isletmelerinin yatak
kapasitesi 30.780 olarak toplamda 43.387 yatak sayisi tespit edilmistir. Bu verilerin

diizenlenmis hali Tablo 3.2°de bulunmaktadir.

Tablo 3.2 Antalya Sehir Merkezinde Bulunan Otel Isletmelerinin Ortalama Yatak Sayis:

Sehir Merkezi 11 Geneli Yatak Kapasitesi Sehir Merkezi Tesislerinin Ortalama Yatak
Tesis Tiirii Tesisi Sayisi Ortalamas: Sayist

1* Otel 1 135 1*#135 135

2* Otel 14 86 14*86 1204
3% Otel 18 216 18*216 3888
4* Otel 15 492 15%492 7380
5% Otel 36 835 36*855 30780
Toplam -84 1784 i 43387

Otel Isletmelerinde galisan basina diisen yatak sayisi (personel-yatak orani) kriterine
gbre 1 yildizli otel igletmelerinde bir ¢alisana 0.10; 2 yildizli otel isletmelerinde bir ¢alisana
0.20; 3 yildizl: otel isletmelerinde bir ¢alisana 0.24; 4 yildizli otel isletmelerinde bir ¢alisana
0.31 ve5 yildizli otel isletmelerinde bir ¢alisana 0.39 yatak diigmektedir (Turizm Bakanligi,
1994: 83). Bu bilgiler dogrultusunda 1 yildizli otel isletmelerinde ortalama 14; 2 yildizh otel
isletmelerinde ortalama 241; 3 yildizli otel isletmelerinde ortalama 933; 4 yildizli otel
isletmelerinde ortalama 2288; 5 yildizh otel isletmelerinde ortalama 12004 ve tiim bunlarin
toplaminda 15480 calisanin bulundugu sdylenebilir. Toplamda bulunan 15480 isgéren bu

calismanin evrenini olusturmaktadir.



40

Tablo 3.3 Antalya Sehir Merkezi Personel-Yatak Oranlarindan Hareketle Toplam Calisan Sayisi

Tesislerin Ortalama Yatak Personel-Yatak Toplam Caligan Sayisi
Tesis Tiirii Sayisi Oram (%) =
1* Otel 135 0.10 135%0.10 14
2* Otel 1204 0.20 1204*%0.20 241
3* Otel 3888 0.24 3888*0.24 933
4* Otel 7380 0.31 7380%0.31 2288
5% Otel 30780 0.39 30780%0.39 12004
Toplam (Evren) = 15480

Bu bilgilerden hareketle yeterli drneklem sayisi asagidaki sekilde hesaplanmigtir.
Orneklem sayisinin belirlenmesinde n=Nt?.p.q/d*(N-1)+t*.p.q formiiliinden yararlanilmistir
(Bas, 2006: 47).

Verilen formiilden hareketle konaklama isletmeleri i¢in yeterli drneklem sayisi su
sekilde hesaplanabilir:

n=15480.(1.96)>.(0.5).(0.5)/(0.05)*.(15480-1)+(1.96).(0.5).(0.5)

n=15480.(3.84).(0.25)/(0.0025).15479+(3.84).(0.25)

n=376

Bu ¢alismada tabakali érnekleme yontemi kullanildigindan 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri igin tesis tiiriine gbre ayri ayri drneklem yeterlilik sayilari hesaplanmugtir. Tesis
tiirline .gore belirlenen Orneklem sayilari, o tesislerde yapilacak anket sayilarim da
gostermektedir. Bu hesaplamada Oncelikle tesis tiiriine gore caligan kisi sayisi toplam
personel sayisina (ana kiitle) boliiniip yiizdesi alinarak (5* Otel icin; 12004/15480*100=
%77.55 gibi) tesis tiirlerine gére ana kiitledeki toplam paylari (%) bulunmustur. Daha sonra,
tesis tlirlerinin ana kiitle i¢indeki oranlarina gore (toplam igindeki payi) her tesis tiirii i¢in
uygulanacak anket sayilari hesaplanmistir. Ornegin, 5 yildizli oteller igin anket sayist;
376/100%77.55= 291,58'dir. Kiisuratlar tamamlandiginda 5 yildizli oteller igin uygulanacak
anket sayist 292'dir. Toplam Orneklem hacmi ise 377 olarak hesaplanmistir. Bu

agiklamalardan hareketle Tablo 3.4'de tabakali 6rneklem hacimleri gosterilmistir.



41

Tablo 3.4 Tabakah Orneklem Hacimleri

Ana Kiitle (Evren) Orneklem
Orneklem Hacmi
Tesis Tiirii Personel Sayis: % Toplamdaki Pay: Say (Anket Sayisi)
1* Otel 14 0.09 0.34 -
2% Otel 241 1.56 5.87 6
3% Otel 933 6.02 22.64 23
4* Otel 2288 14.78 55.57 56
5* Otel 12004 77.55 291.58 292
Toplam 15480 100.00% 376 377

Tesis tiirline gore uygulanacak anket sayilari dikkate alinarak bu kez tesis tiiriine gére
gidilecek otel isletmelerinin sayilar1 ve bu isletmelerde yaklasik olarak yapilacak anket
sayilarmin belirlenmesi i¢in 1, 2 ve 3 yildizli otel igletmelerinin %10°u, 4 ve 5 yildizhi otel
isletmelerinin de %20°si alinarak hesaplama yapilmistir. Bu sekilde belirlenen tesis tiirlerine
gore gidilecek isletme sayilar1 ve bu isletmelerde yapilacak anket sayilari Tablo 3.5°te

verilmistir.

Tablo 3.5 Tesis Tiiriine Gore Gidilecek Isletme Sayisi ve Tesis Bagina Yapilacak Anket Sayisi

Tesis Tiirti | Tesis Sayist Ahnacak Gidilecek Isletme Yapilacak Tesis Basina Yaklagik Olarak
Oran (%) Sayist Anket Sayis: Diisen Anket Sayisi

1* Otel 1 10 1%0.1=0.1 1 - - 1
2* Otel 14 10 14*%0.1=1.4 2 6 6/2=3 3
3% Otel 18 10 18*%0.1=1.8 2 23 23/2=11.5 12
4* Otel 15 20 15%0.2=3 3 56 56/3=18.6 19
5% Otel 36 20 36%0.2=7.2 8 292 292/8=36.5 37

Toplam 84 16 377

Yukarida yapilan tiim hesaplamalardan ve agiklamalardan hareketle bu c¢alismanimn
evreni Antalya sehir merkezinde bulunan 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli turizm isletme belgeli otel
isletmelerindeki 15480 sinir birim ¢aliganindan olugmaktadir. Orneklemi ise Antalya sehir
merkezinde (Aksu, Kepez, Muratpasa ve Konyaalti) bulunan 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli toplamda
84 olan turizm isletme belgeli otel isletmelerindeki 376 sinir birim ¢alisanindan olusmaktadir.
Olasilikli 6rneklem yontemlerinden segilen tabakali drneklem yontemi kullanilarak tesis
tiirline gore gidilecek konaklama isletmesi sayist 16, yapilacak anketlerin sayisi ise 377 olarak
belirlenmistir. Tabakali 6rneklem yonteminde tiim konaklama isletmeleri tesis tiiriine gore
siiflandirilmustir. Tesis tiiriine gore siniflandirilan bu igletmelerin hepsinin adlari ayri ayr

kagitlara yazilarak hazirlanan torbalara konulup kura ¢ekme islemi ile se¢im yapilmustir.
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Ancak Antalya sehir merkezinde 1 yildizh turizm isletme belgeli otel isletmesi sadece bir tane
oldugu i¢in bu isletmeye kura ¢ekme islemi yapilmamigtir. Her segilen isletme tekrar torbanin
icine atilarak diger isletmelerin segilme olasiliklari esit tutulmaya calisilmistir. Ornekle
agtklayacak olursak 5 yildizli otel isletmeleri sayist toplamda 36 tanedir ve bu 36 isletmeden
anket uygulanacak tesis sayis1 ise 8’dir. Bu 36 isletmenin adlari tek tek kagitlara yazilarak bir
torbaya konulmustur. Torbadan segilen A isletmesine anket uygulamak i¢in ulasiimaya
calistlmistir. Ulagilan ya da izin vermeyen A isletmesi tekrar torbaya atilmis ve se¢im 36
isletme {lizerinden tekrar yapilmistir. Secim bu sekilde tekrarlanarak anketin uygulanmasi
gereken 8 isletmeye ulagana kadar bu islem siirdiiriilmistiir. Ornekten de anlasilacag iizere bu
se¢im islemi 4, 3 ve 2 yildizli otel isletmeleri i¢in de ayni sekilde yapilmistir. Ayrica bu islem,
giivenilirligi tespit edilmesi sonucunda esas uygulamaya dahil edilme ihtimali goz oniinde

tutularak pilot ¢alisma igin de uygulanmistir.

3.5.2. Veri Toplama Araclari

Bu calismada veriler hazirlanan anket formu ile toplanmustir. Bu amagla olusturulan
anket formunda katihmcilarm demografik 6zelliklerini belirleyebilmek igin 6 soru
yoneltilmistir. Ayrica katilimeilarin duygusal emek (13) ile 6rgiitsel baghlik (18) diizeyleri
arasindaki iliskiyi belirleyebilmek i¢in toplamda 31 6nerme anket formunda yer almaktadir.
Bu 31 6nerme ise 5°li Likert tipi ol¢egine gore derecelendirilmistir. Katilma dereceleri: 1=
Kesinlikle Katidmiyorum; “2= Katilmiyorum; 3= Kararsizim; 4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle
Katiltyyorum™ seklinde puanlandirilmis ve katilimcilardan kendine yakin hissettigi 6nermeyi
“X” ile isaretlemeleri istenmistir. Bu anket formu ii¢ béliimden olugmaktadir.

Birinci boliimde, aragtirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek icin
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, calisilan departman, yas ve gorev siiresi olmak iizere
toplamda 6 soru yer almistir. Duygusal emek kavramindan dolayi calisilan departman
sorusunda sadece smir birim ¢alisanlarinm bulundugu departmanlar (6n biiro, yiyecek ve
icecek vb.) belirtilmistir.

Anket formunun ikinci bolimiinde, Chu ve Murman’in (2006) gelistirmis oldugu
Turizm Galiganlari Duygusal Emek Olgegi’nden (HELS: Hospitality Emotional Labor Scale)
4 tane 6nerme, Diefendorff, Croyle ve Gosserand’in (2005) gelistirmis olduklari Slgekten ise
8 onerme ahinarak Tiirkce’ye gevrilmistir. Ayrica duygusal emegin derin davranig boyutu igin
danigman ve arastirmaci tarafindan “misafirlerle etkilesimdeyken sergilemem gereken
duygular1 gergek hislerimle uyumlastirmak igin ¢abalarim” Onermesinin eklenmesiyle

duygusal emek 6l¢egi olusturulmustur. Bagimsiz degisken olarak kabul edilen duygusal emek
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Olgegi, duygusal emegin li¢ alt boyutu olan yiizeysel davramstan (1-5 arasi) 5, derin
davranistan (6-9 arasi) 4 ve samimi davramistan da (10-13 arasi) 4 onerme olmak lizere
toplamda 13 6nermeden olusmaktadir.

Anket formunun son boliimil olan tiglincii boliimde ise Meyer ve arkadaslari (1993)
tarafindan gelistirilen orgiitsel baglilik Slgegi bulunmaktadir. Bagimh degisken olarak kabul
edilen orgiitsel baglilik 6lgeginde, drgiitsel baglilik boyutlarindan duygusal baghligin (14-19
arast) 6, devam bagliligin (20-25 arast) 6 ve normatif baghligin (26-31 arasi) 6 olmak lizere
toplamda 18 6nerme Tiirkge’ye ¢evrilmis hali ile bulunmaktadir.

Arastirmada kullanilan veri toplama aracinda bulunan &lgekler, arastirmaci, danigman
ve uzman Ogretim elemani tarafindan Tiirkce’ye gevrilerek gerekli diizenlemeleri yapilmigtir.
Daha sonra olusturulan anket formunda anlam biitiinliigiinii bozan ya da herhangi bir yazim
yanlist olup olmadigini 6grenmek igin anket formunun bir 6rnegi Tiirk Dili ve Edebiyati
dgretmenine gonderilerek gerekli diizenlemelerin yapilmasi saglanmigtir. Ayrica daha dnce
anketorlitk yapmis bir kisiye ilgili anket formu doldurtularak goriisleri alinmistir. Anketor,
anket formunda yer alan ters 6nermelerin direkt fark edildigi ve ankette bulunan énermelerin

gayet agik ve net olduguyla ilgili olumlu yonde gériislerini belirtmistir.

3.5.3. Veri Toplama Siireci ve Pilot Calisma

Arastirmanin Srneklemini Antalya sehir merkezinde yaz kis agik olan turizm belgeli
konaklama isletmelerinde ¢alisan sinir birim igg6renleri olusturmaktadir. Ayrica arastirmanin
yapilacag! zaman dilimi ise diislik sezon (aralik-mart) olarak belirlenmistir. Yaz kis agik olan
isletmelerde diisiilk sezonda anketin uygulanmasinin sebebi ise hem duygusal emek ve
orgiitsel baglilikla ilgili daha dogru ve saglikli sonuglar elde etmek hem de yiiksek sezonda
olusan yogunluktan dolay! ¢ogu calisanin ankete dikkatini veremeden doldurmaya ¢alismasi
ya da doldurmak istememesi gibi nedenlerden dolay:r olusacak hatalarin 6niine gegmektir.
Anketin uygulanacag: konaklama isletmeleri kura ¢ekme islemiyle belirlendikten sonra bu
isletmelere telefon ve mail yoluyla, tanidik vasitasiyla ya da birebir ulasilmaya ¢ahsilmisgtir.

Pilot (6n test) cahigmast icin secilen 3 tane 4 yildizli otel igletmesi smir birim
calisanlarina, 2019 Subat ayinda doldurtulan 40 anketin glivenilirligi analiz edilmistir.
Yapilan analiz sonucu duygusal emegin giivenilirligi yani Cronbah’s Alpha degeri 0.73 ve
orgiitsel bagliligin Cronbah’s Alpha degeri ise 0.78 olarak ¢ikmigtir. Bu sonuglardan hareketle
iki 6lgegin giivenilirligi de 0.70’in tizerinde oldugu i¢in bu degerler pilot ¢alisma igin yeterli
bulunmustur. Yapilan 6n testte herhangi bir 6nermenin ¢ikariimasimn dlgeklerin genel olarak

glivenilirliklerini artirmayacagimin goriilmesi ve anlasiimasinda giiclikk cekilen ya da yanhs
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anlagilmaya sebebiyet veren bir ifadeye rastlanmadidindan anket sorularinda bir degisiklik
yapilmasina gerek duyulmamigtir. Daha sonra 2019 Subat ve Mart aylarinda esas uygulamaya
gecilmis ve tabakali Ornekleme yoOntemiyle belirlenen tesislere toplam 495 adet anket

dagitilmis ve analize uygun toplam 402 adet anket elde edilmistir.

3.6. Verilerin Analizi ve Bulgulani

Verilerin analizinde SPSS 25.0 istatistik programi kullanilmigtir. Bu béliimde
aragtirma i¢in uygulanan anketler sonucunda elde edilen verilerin, giivenilirlik ve faktor
analizi, normallik testi, sinir birim ¢alisanlarin demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular ve s6z
konusun bu &zelliklerin duygusal emek ve orgiitsel baglilik alt boyutlart ile anlamli bir
farklihk olup olmadigina yonelik yapilan T tesi ve Anova testine iliskin sonuclara yer
verilmistir. Aragtirmanin ana amacina yonelik yapilan korelasyon analizi ve bulgulari ve bu
baglik altinda duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iligkiye yonelik korelasyon
analizi, duygusal emek ve orgiitsel baghiligin alt boyutlar1 arasindaki iligkiye yonelik
korelasyon analizi yer almaktadir. Ayrica regresyon analizi ve bulgulari ve bu baglik altinda
ise duygusal emegin 6rgilitsel baglilik tizerindeki etkisine yonelik basit regresyon analizi ile
duygusal emek alt boyutlarinin 6rgiitsel baglilik alt boyutlart iizerine etkisine iliskin cok

degiskenli regresyon analizine yer verilmistir.

3.6.1. Arastirmanin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Giivenilirlik, bir test ya da 6lgekle Slgiilecek seylerin tutarli ve istikrarlt bir sekilde
Ol¢iilme derecesidir (Coskun vd., 2015: 124). Giivenilirlik analizinde duygusal emek dlcegine
ait 13, orgiitsel baglilik dlgegine ait ise 18 nerme bulunmaktadir. Olgeklere iliskin yapilan

glivenilirlik analizleri Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6 Duygusal Emek ile Orgiitsel Baghhk Olcegine Yonelik Giivenilirlik Analizi

Ol¢ek ve Boyutlar: Cronbach Alpha (0) Ifade Sayist
Duygusal Emek Olgegi 0.77 13
Yiizeysel Davranig 0.90 5
Derin Davranis 0.93 4
Samimi Davramg 0.92 4
Orgiitsel Baglihk Olgegi 0.90 18
Duygusal Baghlik 0.94 6
Devam Baglihg: 0.89 6
Normatif Baghihk 0.90 6
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Tablo 3.6’da arastirmanin glivenilirlik analizinin yapilmasi neticesinde duygusal emek
Olgeginin glivenilirligi 0.77 ve orgiitsel baglilik dlgeginin giivenilirligi ise 0.90 olarak tespit
edilmistir. Cronbach Alfa katsayisi 0 ile 1 arasinda deger almaktadir. Bir Slgegin Alfa degeri
0.60 ve lizerinde ise yani alfa degeri 1’e yaklastik¢a o Slgek i¢in giivenilir oldugu yorumu
yapilabilir (Kalayci, 2016: 405). Bu agiklamadan yola ¢ikarak duygusal emek ve Srgiitsel
baglilik 6lgeklerinin glivenilirlikleri 0.60°dan biiyiik oldugu icin her iki 6l¢egin de giivenilir
oldugunu sdyleyebiliriz. Ayrica bu iki 6lgegin alt boyutlarinin da giivenilir oldugu tespit
edilmistir.

Faktor analizi, birbiriyle iligki i¢inde olan ¢ok sayidaki degiskeni daha az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz sekilde faktorlestiren istatistiki yontemdir. Faktor analizine
gecmeden Once veri setinin faktdr analizi igin uygun olup olmadigini degerlendirmek igin
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterlilik testi ve Bartlett testi (Bartlett Test) yapilmasi
gereklidir (Kalayci, 2016: 321).

Tablo 3.7 Duygusal Emek ve Orgiitsel Bagliliga iliskin KMO ve Bartlett Testi

Olgek Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Bartlett Testi (Sig)
Duygusal Emek Olgegi 0.896 0.000
Orgiitsel Baghlik Olgegi 0.918 0.000

Tablo 3.7 ilicelendigillde duygusal‘ emegin KMO degeri ‘0.896, orgiitsel bagliligin
KMO degeri ise 0.918 olarak goriilmektedir. KMO degeri i¢cin 0.5-1.0 arasi degerler kabul
edilmektedir ve 0.5’in altindaki degerler faktor analizinin yapilmasi i¢in uygun olmadigini
gostermektedir (Coskun vd, 2015: 268). KMO degeri 0.90 olan dl¢egin faktér analizi
mitkemmel, KMO degeri 0.80 olan 6lgegin faktor analizi ise ¢ok iyi seviyededir (Kalayci,
2016: 322). Buradan hareketle duygusal emek &lgeginin faktSr analizi ¢ok iyi seviyede,
Orglitsel baghlik Slgeginin faktdr analizi ise mitkemmel seviyede oldugu ve faktor analizine
devam etmek i¢in veri setinin faktér analizine uygun oldugu sdylenebilir. Bu agiklamalardan
hareketle 6ncelikle duygusal emek Slgegi fakttr analizi daha sonra ise 6rgiitsel baghlik 6lgegi

faktor analizi yapilmistir.
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Tablo 3.8 Duygusal Emek Olcegine Ait Faktor Analizi

Faktér Oz Varyanst | Ortalama | Giivenilirlik
Yiikleri Degerler Agiklama Alpha (&)
Oram (%)
Faktor 1: Yiizeysel Davrams 3.715 28.580 2.25 0.90
1. Misafirlere karsi giitlimsemem genelde samimi degildir. 0.811
2. Misafirlerle ilgilenirken ger¢ek duygularimi gizlerim. 0.860
3. Isimin gerektirdigi duygulart gostermek igin rol yaparim. 0.870

4. Misafirlerle etkilesimdeyken keyfim yerindeymis gibi yaparim. 0.821

S. Misafirlere gergekte hissettigimden farkli duygular gosteririm. 0.866
Faktor 2: Derin Davrams 3.397 26.133 3.44 0.93
6. Misafirlere gostermem gereken duygulan gercekten yagamak 0.857

i¢in ¢aba harcarnim.

7. Misafirlere sergilemem gereken duygulari hissetmek igin ¢ok 0.897

caba gosteririm.

8. Misafirlere gostermem gereken duygulan igsellestirmek icin 0.865

¢aba harcarim.

9. Misafirlerle iletigim kurarken sergilemem gereken duygularin 0.828

gergek hislerime uymasi igin ¢abalarim.

Faktor 3: Samimi Davranig 3.210 24.692 4.04 .92
10. Misafirlere karsi sergiledigim duygular samimidir. 0.827
11. Misafirlere karsi gosterdigim duygular kendiliginden 0.843

ortaya ¢ikar.

12. Misafirlere karst gosterdigim duygular o an 0.837

hissettiklerimle uyumludur.

13. Misafirlerle ilgilenirken ¢ok igten bir konukseverlik 0.810

gosterdigime inantyorum.

Giivenilirlik (a): 0.77, Toplam Varyans: Agtklama Oram (%) 79.405, KMO Degeri: 0.896, Bartlett's Degeri: 4290.027, p=0.000

Tablo 3.8°de duygusal emek 6lgeginin faktor analizi gériilmektedir. Literatiirden elde
edilen teorik bilgi sonucunda duygusal emek 6lgeginin {i¢ faktsr oldugu belirlenmistir. Ancak
literatiirde yer alan bu ti¢ faktSr ¢6ziimiinti dogrulamak amaciyla bazi analizler yapilmistir.
Faktor sayilarinin dogrulugunu sorgulamak igin Oncelikle 6zdeger oranlarina bakilmugtir.
Yapilan analiz sonucunda yiizeysel davranig fakt6riinlin 6zdeger orani 3.715, derin davranis
faktoriiniin 6zdeger orami, 3.397 ve samimi davranis faktoriiniin &zdeger orami ise 3.210
olarak tespit edilmistir. Ozdeger orani 1’in iizerinde olan faktérler analiz igin anlamli olarak
kabul edilir (Coskun vd., 2015: 274). Bu bilgi dogrultusunda belirlenen (¢ faktdriin
ozdergerleri 1’den biiyiik ve gecerli oldugu tespit edilmistir. Daha sonra agiklanan varyans
oranlarma bakilmistir. Yiizeysel davranig faktoriiniin varyans agiklama orani 28.580, Derin
davranig faktdriintin varyans agtklama orant 26.133 ve samimi davranig faktSriiniin varyans

aciklama orani ise 24.692°dir. Bu ii¢ faktdr toplam: varyansin 79.405’ini yani %79unu
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aciklamaktadir. Arastirmacilara gére asgari varyans agiklama diizeyi %50°dir. Ancak istenilen
agiklanan varyans oraninin %60°1n altinda olmamasidir (Coskun vd., 2015: 275). Son olarak
yapilan varimax rotasyonlu faktdr analizi neticesinde ise duygusal emek &lgeginin li¢ alt
boyutta faktdrlesme gosterdigi tespit edilmistir. Birinci faktérde toplanan 1, 2, 3, 4 ve 5
ifadeleri ylizeysel davraniga, ikinci faktSrde toplanan 6, 7, 8 ve 9 ifadeleri derin davranisa ve
tiglincti faktorde toplanan 10, 11, 12 ve 13 ifadeleri ise samimi davranisa ait faktor ytikleri
olarak tespit edilmistir. Faktor analizinde 350 ve daha fazla olan veri sayisi igin faktor
agirhiginm 0.30 ve tizerinde olmasi gerekir. Ancak 0.50 ve lizerinde olan agiliklarin daha iyi
oldugu kabul edilmektedir (Kalayci, 2016: 330). Bu agiklamadan hareketle verilen tabloda
gorildugii gibi duygusal emek &lgeginin tim faktérlerinin 0.50’den daha biiyiik oldugu tespit
edilmis ve faktor sayilari dogrulanmigtir. Ayrica faktor ifadeleri i¢ ice ge¢mediginden ve
0.50’den yiiksek olduklarindan dolay: 6lgekten herhangi bir faktor ifadesi ¢ikariimamis ve
duygusal emek 6lcegi KMO degeri 0.896 olarak degismeden aym kalmistir. Duygusal emek
Olgegi faktdr analizinden sonra Orgiitsel baglihk Slgegi faktor analizi ele alinmis ve benzer
islemler bu 6l¢ege de uygulanmustir.

Yapilan analizler sonucunda Tablo 3.9’da goriildiigii gibi orgiitsel baglilik lgeginde
belirlenen duygusal, devam ve normatif baglilik faktorlerine ait 6zdergerlerin 1’den biiyiik ve
gecerli oldugu tespit edilmigtir. Daha sonra orgiitsel baglilik faktorlerinin varyans
ortalamalarina bakilmistir. Yapilan incelemeler sonucu {i¢ faktSr toplam: varyansin
73.587’sini yani %73 linli agiklamaktadir. Son olarak da yapilan varimax rotasyonlu faktor
analizi neticesinde orgiitsel baghlik Slgeginin tic alt boyutta faktSrlesme gosterdigi tespit
edilmigtir. Birinci faktorde toplanan 14, 15, 16, 17, 18 ve 19 ifadeleri duygusal baghiliga ait,
ikinci faktdrde toplanan 20, 21, 22, 23, 24 ve 25 ifadeleri devam baglihgimna ait ve liclincii
faktorde toplanan 27, 28, 29, 30 ve 31 ifadeleri de normatif bagliliga ait faktor yikleridir.
Ancak yapilan faktér analizi sonucu normatif baglilik boyutunda bulunan 26 numarah
“mevcut igverenimle ¢alijmaya devam etmek i¢in herhangi bir mecburiyet hissetmiyorum”
ifadesinin faktor yiikii duygusal baglilik boyutunda toplandig: i¢in Olgekten ¢ikarlmis ve
fakttr analizi tekrardan yapilmistir. Tablo 3.7°de verilen Srgiitsel baglilik KMO degeri 0.918
iken yeniden yapilan faktdr analizi sonucundan KMO degeri 0.910 olarak degismistir. Bu
aciklamadan hareketle Tablo 3.9°da verilen Orgiitsel baghlik Slgegine ait tim faktorlerinin

0.50°den daha biiylik oldugu tespit edilmis ve faktor sayilari dogrulanmistir.
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Faktor Oz Varyansi Ortalama | Giivenilirlik
Yiikleri | Degerler | Acikiama Alpha (a)
Oram (%)

Faktir 1: Duygusal Baghhk 7.122 41.893 3.78 0.94

4. Kariyerimin geriye kalan kismini bu otelde gecirmek beni 0,819

mutlu eder.

15. Bu otelin problemlerini gergekten kendi problemlerimmis 0.864

gibi hissediyorum.

16. Bu otele kars: gii¢la bir “aidiyet duygusu™ hissetmiyorum. 0.863

17. Duygusal a¢idan kendimi bu otele ait hissetmiyorum. 0.883

18. Bu otelde kendimi “ailenin bir pargasi™ gibi hissetmiyorum. 0.879

19. Bu otelin benim i¢in oldukga 6zel bir yeri vardir. 0.723

Faktor 2: Devam Baghhii 3.968 23.338 3.04 0.89

20. Su anda bu otelde ¢aligmaya devam etmem, benim istegim

oldugu kadar bir zorunluluktur. 0.757

21. Su an bu otelden ayrilmay! istesem bile, bu benim igin ¢ok 0.808

zor olur.

22. Bu otelden simdi ayritmaya karar verseydim hayatim bayiik

dlgtide olumsuz etkilenirdi. 0.850

23. Bu otelden ayriimay: aklimdan gegirdigimde ¢ok az

segenegimin oldugunu disintyorum. 0.817

24. Bu otele kendimden ¢ok sey vermemis olsaydim, bagka bir

yerde ¢aligmayi diistinebilirdim. 0.757

25. Bu otelden ayrilmanin olumsuz sonuglanindan biri ¢ok az

segenegimin olmasidir. 0.839

Faktir 3: Normatif Baghhik 1.420 8.355 3.70 0.90

27. Benim igin avantajli olsa bile, simdi bu otelden aynimamin

dogru oldugunu diigiinmilyorum. 0.819

28. Bu otelden simdi ayniisaydum, kendimi suglu hissederdim. 0.809

29. Bu otel benim sadakatimi hak ediyor. 0.781

30. Bu oteldeki ¢alisanlara kargt sorumluluk hissetti3im igin su

anda buradan ayrilmam. 0.795

31. Bu otele ¢ok sey borgluyum. 0.781

Guvenilirlik (a): 0.90, Toplam Varyans: Agiklama Orani (%)73.587, KMO Degeri: 0.910, Bartlett's Degeri: 5424.213, p=0.000

3.6.2. Normallik Testi

[statistiksel aragtirmalarda ¢ogu testin uygulanabilmesi igin verilerin normal veya

normale yakin dagilmis olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2016: 54). Verilerin normal dagilim

gosterip gostermedigini belirlemek i¢in ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerini

baz alan istatistiksel testler kullanilabilir. Bu testlerde genel olarak kritik degerler +2.58dir

(Hair Jr, Black, Babin ve Anderson, 2014: 70-71).
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Tablo 3.10 Duygusal Emek Olcegi ile Orgiitsel Baghhk Olcegine Yonelik Normallik Testi

Ol¢ek ve Boyutlar: Carpiklik (Skewness) Basiklik (Kurtosis)
Duygusal Emek Olcegi -0.603 1.507
Yiizeysel Davranig 0.790 -0.464
Derin Davramig -0.700 -0.842
Samimi Davranig -1.303 0.814
Orgiitsel Baghihk Olcegi -0.689 0.052
Duygusal Baghlik -1.033 0.039
Devam Baghilig: -0.181 -0.963
Normatif Baghlik -0.845 -0.277

Tablo 3.10°da duygusal emek o6lgegi, Orgiitsel baghlik Glgegi ve bu &lgeklerin alt
boyutlarinin alinmig ortalamalartyla normallik testi yapilmustir. Testin analizi sonucunda
duygusal emek ile orgiitsel baghlik olgeklerinin carpiklik ve basiklik degerlerinin £2.58
arasinda oldugu ve normal dagildig: tespit edilmistir. Aymt sekilde bu iki Slcege ait alt

boyutlarinin da normal dagilim gdsterdigi bulgusuna ulasiimistir.

3.6.3. Simir Birim Cahsanlarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Bulgular

Aragtirma kapsaminda Orneklemde yer yalan simir birim g¢alisanlarin demografik
ozellikleri ile ilgili bulgular ve bu bulgulara iligkin frekans ve yiizde verileri Tablo 3.11°de
verilmistir.

Tablo 3.11’den elde edilen bulgular incelendiginde, 6rneklemi olusturan katilimcilarin
- ¢cogunlugunu erkekler olusturmaktadir. Bekar c¢alisanlarin oranmi ise evli olanlardan daha
fazladir. Egitim diizeyleri ise iiniversite bazinda incelendiginde %46 ile katilimcilarn
cogunlugunu liniversite mezunlart olusturmaktadir. Katilimeilarin %44’tinti lise, %10’unu ise
ilkégretim mezunlar1 olusturmaktadir. Dolayisiyla katilimeilarin egitim diizeylerinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Departmanlara gére dagilima bakildiginda calisanlarin ¢ogunlugunun
yiyecek ve igecek ile 6n biiro departmanlarinda gérev aldiklart gériilmektedir. Isgorenlerin
yas ortalamalarina bakinca 26-30 ile 31-35 yas grubunda calisanlarin (%85.1) ¢ogunlugu
olusturdugu goriilmektedir. Gorev siireleri ele alindiginda ise 1-5 yil ile 6-10 yil arasinda
hizmet veren isgdrenlerin sayisinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Gorev siiresi bir yildan
az olan isgdren sayisi ise daha azdir. Buradan hareketle katilimctlarin uzun yillar aym
isletmede c¢alistiklart soylenebilir. Bunun nedeni ise bu aragtirmanin yaz kig agik olan

konaklama isletmelerinde diisitk sezonda yapilmig olmasidir.



Tablo 3.11 Sinir Birim Cahsanlarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler f %
Kadin 177 44.0
Cinsiyet Erkek 225 56.0
Toplam 402 100.0
Evli 174 433
Medeni Bekar 228 56.7
Durum Toplam 402 100.0
ilkégretim 40 10.0
Lise 177 44.0
Egitim On lisans 93 23.1
Durumu Lisans 80 19.9
Lisansiistii 12 3.0
Toplam 402 100.0
On biiro 94 234
Yivecek ve Icecek Servisi 157 39.1
Kat Hizmetleri 74 18.4
Misafir Iliskileri 31 7.7
Departman Animasyon 5 1.2
Satig ve Pazarlama 12 3.0
Giivenlik 20 5.0
Diger 9 22
Toplam 402 100.0
25 Yas ve Altt 36 9.0
26-30 114 28.4
31-35 111 27.6
Yas 3640 81 20.1
41-45 49 12.2
46 ve Ustii 11 2.7
Toplam 402 100.0
1 Yildan Az 57 14.2
1-5 Y1l 225 56.0
6-10 Yil 117 29.1
Gorev Siiresi 11-15 Yil 3 0.7
16-20 Yil - - -
21 Yil ve Ustii - -
Toplam 402 100.0

3.6.4. T-Testi ve Anova Testine Iliskin Analiz ve Bulgular
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Veriler normal dagilim gosterdigi i¢in gruplar arasindaki farklhiliklart incelemek igin

parametrik analiz tiirlerinden olan T testi ve Anova testi yapilmistir.

Gruplar arasi farkliliklarin anlamhilik diizeylerini belirlemek i¢in yapilan T testine

iligkin sonuglar Tablo 3.12’de verilmistir.
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Tablo 3.12 T-Testi Sonuglar:

Cinsiyet n X SS X S§ | X SS
Kadin 177 244 1.15 3.29 1.32 | 390 1.13
Erkek 225 211 1.04 3.56 1.14 | 415 0.96
T-testi p=0.003 p=0.032 p=0.019

Medeni Durum  n X S8 X SS X SS
Evli 174 2.20 1.05 341 1.15 | 413 0.98
Bekar 228 230 1.14 346 129 | 3.98 1.09
T-testi p=0.361 p=0.640 p=0.155

Cinsiy n X SS SS | X SS
Kadin 177 3.65 1.08 3.10 107 | 3.63 1.05
Erkek 225 3.88 1.01 3.00 1.05 | 3.75 1.04
T-testi p=0.033 p=0.318 p=0.261

Medeni Durum n X SS X SS 1 X S8
Evli 174 394 0.96 312 105 | 3.79 0.93
Bekar 228 3.66 1.09 2.98 1.07 | 3.62 1.12
T-testi p=0.006 p=0.194 p=0.104

T testi sonucunda elde edilen bulgulara gére duygusal emek alt boyutlarinin cinsiyete
gore anlamli farklilik gosterdigi, bu boyutlar arasindaki farkliligin ise daha ¢ok yiizeysel
davranigta (p=0.003<0.05) gorildiigti ve kadinlarin erkeklere oranla daha fazla yiizeysel
davranis sergiledigi, erkeklerin ise kadinlara oranla daha fazla samimi ve derin davranig
sergiledigi sonucuna ulasiimistir. Duygusal emegin alt boyutlar: ile medeni durum arasinda
ise anlamli bir farkhlik goriilmemistir. Orgiitsel baghlik alt boyutlariin cinsiyete gore
anlamli bir farklilik gosterip géstermedigine bakildiginda, sadece duygusal bagliligin anlamli
bir farklilik (p= 0.033<0.05) gosterdigi ve erkeklerin duygusal baghliklarinin kadinlardan
daha fazla oldugu tespit edilmistir. Medeni duruma gore farkhihiga bakildiginda ise yine
sadece duygusal baghlikla medeni durum arasinda anlamli bir farklilik (p= 0.006<0.05)
bulundugu ve evli olanlarin duygusal bagliliklarinin daha fazla oldugu belirlenmistir.

T testinden sonra, yapilan Anova testinde one-way anova metodu, hangi gruplar
arasinda anlamli farkliligin oldugunu belirlenmesinde ise " Post Hoc" testlerinden "Tukey" ve
"LSD" testleri kullanilmistir. Anova testinde demografik 6zelliklerden egitim durumu i¢inde
"Lisanstistii" grubundaki katilime1 sayisi yeterli olmadigindan lisans ile grup birlestirilmesi
yapilmustir. Caligilan departmanlardan "Animasyon", "Satis ve Pazarlama", "Giivenlik" ve
"Diger" gruplari, Yas durumu i¢inde "46 ve iistii" grubu ve Gorev Siiresi degiskeni i¢inde ise
"11-15 Yi" grubu yeterli katilimci sayisi olmamasi nedeniyle analize dahil edilmemistir.

Yapilan testler sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3.13"de verilmistir.
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Tablo 3.13 Anova Testi Sonuglari

Egitim Durumu n SS SS X SS
flkogretim 40 2.40 1.15 1.21 4.00 0.90
Lise 177 2.31 1.16 1.27 3.98 113
On lisans 93 2.19 1.10 1.30 3.99 1.13
Lisans 92 2.14 0.96 1.03 4.23 0.82
Anova Analizi p=0.472 p=0.262
Departman n X SS SS X SS
On biiro 94 2.21 1.04 1.14 4.19 0.90
Yivecek ve Igecek Servisi 157 | 2.28 1.13 1.28 3.99 1.19
Kat Hizmetleri 74 2.35 1.14 1.27 3.98 0.93
Misafir Iliskileri 31 2.19 1.08 1.11 4.23 0.76
Anova Analizi p=0.831 p=0.309
Yas n X SS SS X SS
25 Yag ve alts 36 2.70%* 0.92 1.27 3.74 1.13
26-30 114 | 2.36* 1.19 1.32 3.95 1.07
31-35 111 | 2.15* 1.10 1.21 4.11 1.05
36-40 81 2.02% 0.92 1.17 4.17 1.02
41-45 49 2.33 1.20 0.99
Anova Analizi p=0.019
Giorev Siiresi n X SS SS
1 Yildan Az 57 2.62% 1.09 I.11
1-5 Yl 225 | 2.19% 1.11 1.07
0.88

6-10 Y1l 17 | 2.18* 1.05

Egitim Durumu

{lkogretim 40 3.78 0.85 | 3.50% 0.85 | 3.56 0.90
Lise 117 | 3.71 1.09 | 3.04* 1.07 | 3.68 1.06
On lisans 93 3.66 1.16 | 3.15% 1.11 3.65 1.12
Lisans 92 4.003 0.85 | 2.75* 1.00 | 3.83 1.03
Anova Analizi p=0.059 p= 0.002 p=0.489
Departman n X 8§ X §S X SS
On biiro 94 | 3.90 1.03 | 2.92% 0.99 | 3.69 1.01
Yiyecek ve Icecek Servisi 157 | 3.67 1.16 | 3.02* 1.10 | 3.75 1.12
Kat Hizmetleri 74 3.84 092 | 3.39* 0.95 3.70 0.92
Misafir fliskileri 31 3.94 0.61 2.94% 0.99 | 3.98 0.83
Anova Analizi p=0.289 p=0.023 p=0.571
Yas n X SSs X SS X SS
25 Yas ve alti 36 | 3.30% 1.16 2.90 1.05 3.59 1.03
26-30 114 | 3.58% 1.08 | 2.98 1.02 | 3.43* 1.16
31-35 111 | 3.75% 1.07 | 3.02 1.07 | 3.84*% 0.95
36-40 81 | 4.13% 085 | 3.24 1.05 | 3.92* 0.93
41-45 49 | 4.04% 0.93 3.06 1.19 | 3.80* 1.05
Anova Analizi p=0.600 p=0.407 p=0.007
Gorev Siiresi n X SS |X SS X SS
1 Yildan Az 57 | 3.18% 1.14 | 2.80 0.95 | 3.16* 1.15
1-5 Y1l 225 | 3.71* 1.04 | 3.06 1.06 | 3.67* 1.06
6-10 Y1l 117 | 4.20* 0.84 | 3.10 1.09 | 3.99* 0.87
Anova Analizi p=0.000 p=0.171 p= 0.000

Anova testi sonucunda elde edilen bulgulara gore egitim durumu ile duygusal emek alt
boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigina bakildiginda sadece derin davranis ile
egitim durumlart arasinda anlamli bir farklilik (p=0.022<0.05) gériilmektedir. Bu farkhilik
ilkogretim, lise ve lisans mezunu olan calisanlarda goriilmekle beraber lisans mezunu
calisanlarin derin davranis sergileme orani digerlerine gore daha yiiksektir. Departmanlara

gore farkliliga bakildiginda duygusal emek alt boyutlari ile departmanlar arasinda anlamli bir
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farkin olmadigi goriilmustir. Katilimeilarin yaglari ile duygusal emek alt boyutlan arasinda
anlaml farkin sadece yiizeysel davranista (p= 0.019<0.05) oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
Tablo 3.13 incelendiginde 25 yas ve alti isgbrenlerin daha fazla yiizeysel davranis
sergiledikleri, 36 ile 40 yas arasinda olanlarin ise daha az yiizeysel davranig sergiledikleri
goriilmektedir. Son olarak gorev stireleri ile duygusal emek alt boyutlar1 arasinda anlamly fark
olduguna rastlanimistir. Gorev stireleri verilerine bakildiginda 1-5 yil ve 6-10 yil arasinda
yani uzun siireli ¢alisanlarin daha ¢ok samimi davranig (p= 0.001<0.05) sergiledikleri, bir
yildan az c¢alisanlarin ise daha ¢ok ylizeysel davranig (p= 0.023<0.05) sergiledikleri
gozlemlenmistir.

Katitlimeilarin egitim durumlar ile orgiitsel baglilik alt boyutlart arasinda anlamli bir
fark olup olmadigina bakildiginda ise egitim durumlart ile Orgiitsel baghhigin alt
boyutlarindan duygusal ve normatif baglilikla anlamli bir farkin olmadigi, fakat devam
baglhilig: ile anlamli bir farkin (p= 0.002<0.05) oldugu gériilmiigtiir. Egitim durumu ilkégretim
olan ¢alisanlarin devam bagliliklar: daha yiiksekken, lisans mezunlarin devam bagliliklarmin
ise daha az oldugu goriilmektedir. Departman ile Orgiitsel baghilik boyutlari arasindaki
farklilik ele alininca smir birim calisanlarin bulunduklart departmanlar ile sadece devam
baghiligi arasinda anlaml bir fark (p= 0.023<0.05) oldugu tespit edilmistir. Kat hizmetleri
calisanlarinin devam baglilig1 daha yiiksek, 6n biiro ¢alisanlarin ise devam bagliliginin daha
diisitk oldugu belirlenmistir. Katilimcilarin yaslar ile orgiitsel baghlik boyutlari arasinda.
anlamli bir farka rastlanip rastlaniimadigina bakildiginda, katilimcilarin yaslar: ile duygusal
baglilik ve normatif baghiliklar: arasinda anlamli bir farka (p= 0.000<0.05 ve p= 0.007<0.05)
rastlanilmig ancak devam bagliligi arasinda anlamli bir farka rastlaniimamistir. 36-40 ile 41-
45 yas araliginda olan galisanlarinin duygusal baghliklarmin daha ¢ok, 25 yas ve alti olanlarin
ise duygusal baglhiliklarinin daha az oldugu tespit edilmistir. 31-35 ile 36-40 yas arasinda olan
isgbrenlerin normatif baglhihiklar: daha yiiksek iken 25 yas ve alt1 ¢alisanlarin normatif baglhlik
diizeylerinde diger gruplardaki calisanlara gore anlamli bir iligki bulunamamuistir. Son olarak
gorev siireleri ile duygusal emek alt boyutlari arasinda anlamli fark olup olmadigina
bakildiginda, gorev siireleri ile duygusal ve normatif baghlik arasinda anlamli fark (p=
0.000<0.05 ve p= 0.000<0.05) bulunmasina ragmen devam bagliligt arasinda anlamh bir fark
bulunamamustir. 1-5 ile 6-10 yil arasinda uzun siire ¢alisan sinir birim iggérenlerin duygusal
ve normatif bagliliklari daha fazlayken bir yildan daha az c¢alisanlarin ise duygusal ve

normatif bagliliklari uzun siire calisanlara oranla daha dusiiktiir.
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3.6.5. Korelasyon Analizi ve Bulgulan

Bu analizin amaci, iki degigken arasindaki bagimliligin siddetini belirlemektir. Veriler
normal dagilim gosterdigi igin Pearson korelasyon katsayr kullanilacaktir. Bu dogrultuda
oncelikle duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iliski analiz edilmistir. Daha sonra

s6z konusu bu iki degiskenin alt boyutlart arasindaki iligki incelenmistir.

3.6.5.1. Duygusal Emek ile Orgiitsel Baghlik Arasindaki Iliskiye Yénelik Korelasyon
Analizi

Bu c¢alismanin temel aragtirma konusu olan duygusal emek ile oOrgiitsel baghlik
arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir. Bu analiz sonucu

ulagilan degerler Tablo 3.14°de verilmistir.

Tablo 3.14 Duygusal Emek ile Orgiitsel Bagliik Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon Matrisi

Duygusal Emek Orgiitsel Baghihk
Duygusal r 1
Emek p -
Orgiitsel r 0.325" 1
Baghhk p 0.000 -

F*p<0.01

Tablo 3.14’de duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iligkiyi belirlemek
amactyla yapilan korelasyon analizi sonuglart gdsterilmistir. Tablo 3.14”de bulunan verilerden
hareketle duygusal emek ile Orgiitsel baghilik arasinda anlamli (r= 0.325; p<0.01) ancak zayif

yonde bir iliski bulunmaktadir. Bu bulgular dogrultusunda Hiy hipotezi kabul edilmistir.

3.6.5.2. Duygusal Emek ve Orgiitsel Baghhgm Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskiye Yonelik
Korelasyon Analizi

Bu tezin ana konusu olan duygusal emek alt boyutlari ile 6rgiitsel baglilik alt boyutlar
arasindaki iliskiyi incelemek igin korelasyon analizi yapilmigtir. Analiz sonuglari Tablo

3.15'te goriilmektedir.
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Tablo 3.15 Duygusal Emek ve Orgiitsel Baglilik Alt Boyutlar: Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Matrisi

Yiizeysel Derin Samimi Duygusal Devam Normatif
Degisken Davrams Davrams Davranis Baghlik Baghlig Baghhk
Yiizeysel 1
Davramg -
Derin -0.200%* 1
Davranis 0.000 _
Samimi -0.331%* 0.650** 1
Davramsg
0.000 0.000 -
Duygusal -0.308™ 0.535" 0.625™ 1
Baghhlk
0.000 0.000 0.000
Devam 0.019 -0.123" -0.043 0.023 I
Baghihg:
0.702 0.013 0.391 0.639
Normatif -0.266* 0.476™ 0.557** 0.693%* 0.171* 1
Baghhik
0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 -

#*p<0.01, *p<0.05

Tablo 3.15'teki degerlerden yola ¢ikarak yiizeysel davranis ile duygusal baglihk
arasinda negatif yonlti anlamli (r= -0.308; p<0.01) bir iligki bulunmasina ragmen bu iliskinin
zayif oldugu belirlenmistir. Bu bulgulardan hareketle Hia hipotezi kabul edilmistir. Yiizeysel
davrams ile devam baglihgi arasinda anlamli bir iliski (p= 0.702>0.05) istatistiksel olarak
bulunamamistir. Bu yilizden Hib hipotezi reddedilmistir. Yiizeysel davranis ile normatif
baglilik arasinda negatif yonlit anlamli (r= -0.266; p<0.01) bir iliski oldugu s6z konusudur
ama s6z konusu bu iliskinin zayif yonde seyrettigi sonucuna ulagilmistir. Bu sonugla beraber
Hic hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.15’te bulunan degerler derin davranig ile duygusal baghilik arasinda pozitif
yonlii anlamli (r= 0.535; p<0.01) bir iliski oldugunu ve bu iliskinin orta diizeyde oldugunu
gostermektedir. Bu istatistiki bulgular sonucu Hid hipotezi kabul edilmistir. Derin davranis
ile devam baghlign arasinda negatif yonli (r= -0.123; p<0.05) anlamli bir iliski
bulunmaktadir. Ancak bu iligkinin ¢ok zayif yonde oldugu goriilmektedir. Bu veriler
dogrultusunda Hie hipotezi kabul edilmistir. Derin davranis ile normatif baglilik arasinda
pozitif yonde anlamli (r= 0.476; p<0.01) bir iliski mevcuttur. Bu iliski zayif diizeyde
goriilmektedir. Buradan hareketle Hif hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.15’te yer alan veriler dogrultusunda samimi davranig ile duygusal baglilik
arasinda pozitif yonlii anlamli (= 0.625; p<0.01) ve orta diizeyde bir iliski oldugu tespit
edilmigtir. Samimi davranig ile duygusal baglilik arasinda bulunan bu iliskinin diizeyinin
diger boyutlardan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu bulgular dogrultusunda Hig

hipotezi kabul edilmistir. Samimi davranig ile devam baglihg: arasinda istatistiksel olarak
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anlamli bir iliski bulunamamistir (p= 0.391>0.05). Bu veriler sonucunda Hih hipotezi
reddedilmistir. Son olarak samimi davranis ile normatif baglilik boyutlarinin birbirleriyle olan
iliskilerine bakildiginda aralarinda pozitif yonlii, anlamli (r=0.557; p<0.01) ve orta seviyede
bir iliski oldugu bulunmugtur. Tespit edilen bu istatistiki bulgular sonucunda Hn hipotezi

kabul edilmistir.

3.6.6.Regresyon Analizi ve Bulgulan
Korelasyon analizinden sonra duygusal emegin orgiitsel baglilik {izerine etkisinin

incelenmesi i¢in regresyon analizleri yaptlmistir.

3.6.6.1. Duygusal Emegin Orgiitsel Baghlik Uzerindeki Etkisine Yénelik Basit
Regresyon Analizi

Bagimsiz degisken olarak ele alinan duygusal emegin bagimli degisken olarak ele
alinan oOrgiitsel baglilik tizerinde etkisinin olup olmadigim tespit etmek i¢in basit regresyon

analizi uygulanmistir.

Tablo 3.16 Duygusal Emegin Orgiitsel Baglhihk Uzerindeki Etkisine Yénelik Basit Regresyon Analizi

Orgiitsel Baghhk
Standart
B Hata Beta (B) t Sig (p)
Sabit 2.309 0.178 - 12.944 0.000
Duygusal Emek 0.379 0.055 0.325 6.881 0.000

R=0.325, R>=0.106, F=47.352, p=0.000

Tablo 3.16’da duygusal emegin orgiitsel baghlik {izerindeki etkisini 6l¢gmek igin basit
regresyon analizi ile ilgili istatistiki degerler bulunmaktadir. Bu istatistiki degerler ele
alindiginda basit regresyon modelinin tiimiiyle istatiksel olarak anlamli (F= 47.357; p=0.000)
oldugu goriilmektedir. Belirlilik katsayisi olan R? degeri bagimh degisken olan orgiitsel
baghliktaki degisimin %10’unun (R*= 0.106) bagimsiz degisken olan duygusal emek
tarafindan aciklandigint géstermektedir.

Tablo 3.16’dan hareketle duygusal emegin orgiitsel baglilik tzerinde anlamli (B=
0.325; p= 0.000) bir etkisi oldugunu sdéylemek miimkiindiir. Bu bulgudan hareketle Hz

hipotezi desteklenmektedir.
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3.6.6.2.Duygusal Emek Alt Boyutlarmin Orgiitsel Baglihk Alt Boyutlari Uzerine
Etkisine Iliskin Cok Degiskenli Regresyon Analizi

Duygusal emek alt boyutlarinin orgiitsel bagliligin alt boyutlar: {izerindeki etkisini
belirlemek icin ¢ok degiskenli regresyon analizi uygulanmistir. Cok degiskenli regresyon
analizi ile oncelikle duygusal emek boyutlarinin orgiitsel baghiligin alt boyutu olan duygusal
baghilik tizerine etkisi, daha sonra duygusal emek boyutlarinin érgiitsel baghligin alt boyutu
olan devam baglilig1 {izerine etkisi ve son olarak da duygusal emek boyutlarinin érgiitsel
bagliligin alt boyutu olan normatif baglilik iizerine etkisi incelenmis ve bu analizler sonucu

tespit edilen veriler tablolar halinde verilmistir.

Tablo 3.17 Duygusal Emek Boyutlarinin Orgiitsel Bagliliin Alt Boyutu Olan Duygusal Baghlik Uzerine Etkisi

Duygusal Baghhk

B Standart Hata Beta (B) t p(sig)

Sabit 1.600 0.211 - 7.594 0.000

Yiizeysel Davranis -0.112 0.038 -0.118 -2.934 0.004
x.D)

Derin Davramg 0.192 0.042 0.226 4.545 0.000
(D.D)

Samim Davrams 0.439 0.051 0.440 8.517 0.000
(S.D)

R=0.657, R%= 0.432, Diizeltilmis R?>= 0.428, F= 100.970, Durbin-Watson (D. W)= 1.843, p= 0.000

Tablo 3.17°de bulunan degerlere gore ¢ok degiskenli regresyon modelinin tiimiiyle
anlamli oldugu (F= 100.970; p=0.000) goriilmektedir. Ayrica Regresyon modelinde yer alan
bagimsiz degiskenlerin de ayri ayr1 anlaml (Y.D: t= -2.934; p=0.004, D.D: t=4.545; p=0.000
ve S.D: t= 8517; p=0.000) oldugu tespit edilmistir. Modelde otokorelasyonun olup
olmadigina baktigimizda otokorelasyonun olmadig: (D.W= 1.843) goriilmektedir. Diizeltilmis
R? degeri ise modelde bulunan bagimsiz degiskenlerin (Y.D, D.D, S.D), bagimh degisken
olan duygusal bagliliktaki degisimin %42’sini acikladigin1 gostermektedir. Standardize
edilmis Beta degerine baktigimizda duygusal emek boyutlarindan samimi davranisin duygusal
baghligi a¢iklamada daha yiiksek bir etkiye sahip oldugunu ($=0.440) sdyleyebiliriz. Tablo
3.17°den elde ettigimiz bulgular sonucu su degerlendirmeler yapilabilir:

e Yiizeysel davramsin duygusal baghlik tizerinde negatif yonde (= -0.118; p=
0.004) bir etkisi oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Hza hipotezi kabul
edilmigtir.

e Derin davranisin duygusal baglihk #zerindeki etkisi pozitif yondedir (f=
0.226; p= 0.000). Bu agiklamadan hareketle Hzb hipotezi kabul g6rmiistiir.
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e Samimi davramig duygusal bagliligi pozitif yonde (B= 0.440; p=0.000)
etkiledigi ve diger bagimsiz degiskenlere gorece daha fazla etkiye sahip oldugu

sOylenebilir. Bu veriler dogrultusunda Hzc hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 3.18 Duygusal Emek Boyutlarinm Orgiitsel Baghhgin Alt Boyutu Olan Devam Baghhg Uzerine Etkisi

Devam Baghh@

B Standart Hata 1] t plsig)

Sabit 3.245 0.281 - 11.563 0.000

Yiizeysel Davranis 0.008 0.051 0.008 0.160 0.873
(Y.D)

Derin Davranis -0.142 0.056 -0.166 -2.533 0.012
(D.D)

Samim Davrams 0.068 0.069 0.068 0.995 0.321
(8.D)

R=0.133, R*= 0.018, Diizeltilmis R>= 0.010, F=2.391, Durbin-Watson= 1.885, p= 0.068

Tablo 3.18’de bulunan degerlere gore ¢ok degiskenli regresyon modelinin tiimiiyle
anlamli olmadigt (F= 2.391; p=0.068) goriilmektedir. Ayrica Regresyon modelinde yer alan
bagimsiz degiskenlerden sadece derin davranigin (t= -2.533; p= 0.012) anlamh oldugu diger
degiskenlerin ise (Y.D: t= 0.160; p=0.873 ve S.D: t= 0.995; p=0.321) anlamli olmadig: tespit
edilmistir. Modelde otokorelasyonun olup olmadigina baktigimizda otokorelasyonun olmadigi
(D.W=1.885) goriilmektedir. Diizeltilmis R> degeri ise modelde bulunan bagimsiz
degiskenlerin (Y.D, D.D, S.D), bagimli degisken olan devam baghligindaki degisimin %1’ini
acikladigim gostermektedir. Standardize edilmis Beta degerine baktigimizda ise duygusal -
emek boyutlarindan sadece derin davranisin devam baghligi agiklayabildigini (B= -0.166)
sOyleyebiliriz. Tablo 3.18’den elde ettigimiz bulgular sonucu su degerlendirmeler yapilabilir:

e Yiizeysel davranisin devam baghligt tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 (B=
0.008; p= 0.873) goriilmiistiir. Bu ylizden Had hipotezi reddedilmistir.

e Derin davranisin devam baglilig: tizerinde negatif yonde bir etkisi (B= -0.166;
p= 0.012) bulunmaktadir. Bu agiklamadan hareketle Hze hipotezi kabul
edilmistir.

e Samimi davranisin devam baglilig: tizerinde anlamli bir etkisinin olmadig: (f=
0.068; p=0.321) tespit edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda Haf hipotezi
reddedilmistir.
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Tablo 3.19 Duygusal Emek Boyutlarimn Orgiitsel Baghhfin Alt Boyutu Olan Normatif Baghhk Uzerine Etkisi

Normatif Baghhk
B Standart Hata B t p

Sabit 1.721 0.227 - 7.572 0.000

Yiizeysel Davramsg -0.091 0.041 -0.093 -2.212 0.028
(Y.D)

Derin Davrams 0.170 0.046 0.200 3.731 0.000
(D.D)

Samim Davrams 0.395 0.056 0.396 7.112 0.000
(8.D)

b

= 0.584, R¥0.341, Dizeltilmis R’>= 0.336, F= 68.608, Durbin-Watson= 1.690, p= 0.000

Tablo 3.19°daelde edilen degerlere gore gok degiskenli regresyon modelinin tamamen
anlamli oldugu (F= 68.608; p=0.000) goriilmektedir. Ayrica Regresyon modelinde yer alan
bagimsiz degiskenlerin de ayri ayri anlamli (Y.D: t=-2.212; p=0.028, D.D: t=3,371; p= 0.000
ve S.D: t= 7.112; p=0.000) oldugu tespit edilmistir. Modelde otokorelasyonun olup
olmadigina baktigimizda ise otokorelasyonun olmadigi (D.W= 1,690) goriilmektedir.
Diizeltilmis R? degeri ise modelde bulunan bagimsiz degiskenlerin (Y.D, D.D, S.D), bagimli
degisken olan normatif baglhliktaki degisimin %33’iinti agikladigm  gostermektedir.
Standardize edilmis Beta degerine baktigimizda duygusal emek boyutlarindan samimi
davranisin normatif baghligi agiklamada daha yiiksek bir etkiye sahip oldugunu (p=0.396)
soyleyebiliriz. Tablo 3.19°dan elde ettigimiz bulgular sonucu su degerlendirmeler yapilabilir:

e Yiizeysel davranisin normatif baghlik iizerinde negatif yonde (B= -0.095; p=
0.028) bir etkisi oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla Hag hipotezi kabul
edilmistir.

¢ Derin davranigin normatif baglilik izerindeki etkisi pozitif yondedir (B= 0.200;
p= 0.000). Bu agiklamadan hareketle Hzh hipotezi kabul edilmistir.

e Samimi davranis normatif baghligi pozitif yonde (B= 0.396; p= 0.000)
etkiledigi ve diger bagimsiz degiskenlere gore normatif baglilik {izerinde daha

fazla etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Bu veriler dogrultusunda Ha1 hipotezi

kabul edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismanin ana amaci duygusal emek ile 6rgiitsel baghlik arasindaki iligkinin
belirlenmesidir. Bir diger amaci ise duygusal emegin orgiitsel baglilik iizerindeki etkisinin
ortaya koyulmasidir. Caligmanin amaci dogrultusunda bir arastirma modeli ve bu arastirma
modelinden hareketle duygusal emek ile 6rgiitsel baghliga ve bunlarin alt boyutlarina iligkin
hipotezler olusturulmustur. Ayrica katithmeilarin demografik zellikleri ile duygusal emek
davranisi ve Orgiitsel bagliliklari arasindaki iligkiler de incelenmistir. Uygulama Antalya sehir
merkezinde yaz kis faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki sinir birim ¢alisanlan ile 2019’un Subat ve Mart aylarinda (diisiik sezon)
gergeklestirilmis ve anket yoluyla toplanan veriler analiz edilmistir. Yapilan analizler
sonucunda elde edilen temel bulgular agsagida kisaca belirtilmistir.

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine bakildiginda gogunlugunun erkek ve
bekar oldugu, tiniversite ve dengi egitim aldig1 dolayisiyla egitim seviyelerinin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber katilimcilarin ¢ogunlugu yiyecek ve igecek ile 6n biiro
departmanlarindaki calisanlardan olusmaktadir. Yas durumlarma bakildifinda isgorenlerin
cogunlugunun 26-30 ile 31-35 yas aralifinda oldugu, 25 yas ve alti ¢alisanlarin ise en az
oldugu saptanmistir. Gorev siireleri incelendiginde ise ¢ogunun 1-5 ile 6-10 yil arasindaki
stirekli ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Buradan hareketle katilimcilarin uzun yillar
ayni igletmede gorev aldiklari s6ylenebilir.

Calisanlarin demografik 6zellikleri ile duygusal emek ve orgiitsel baglilik alt boyutlar
arasinda anlamli farklilik olup olmadigi konusunda uygulanan T testi sonucunda, kadinlarin
daha cok ylizeysel davranis sergiledikleri erkeklerin ise daha icten ve samimi davranis
sergiledikleri gbzlemlenmistir. Ayrica erkelerin duygusal baghliklar kadinlara gore daha
fazlayken evli ¢alisanlarin ise duygusal bagliliklarinin bekar olanlara gére daha fazla oldugu
tespit edilmistir. Yapilan Anova testi sonucunda ise lisans mezunu ¢aliganlarin derin davranig
sergileme oraninin digerlerine gore daha yiiksek, 36-40 yas araliginda bulunan isgorenlerin 25
yas ve alt1 olanlara gére ylizeysel davranis sergileme diizeylerinin daha az ve uzun siireli (1-5
ve 6-10 y1l) ¢alisanlarin ise samimi davranig serileme oraninin daha yiiksek oldugu bulgusuna
ulasilmistir. Ilkogretimden mezun olan ve kat hizmetleri departmaninda ¢alisanlarin devam
bagliliklarmin daha fazla oldugu, orta yas ve listii (36-40 ve 41-45) calisanlarin duygusal
baghliklarmin 25 yas ve alti olan geng caligsanlara gére daha yliksek oldugu, uzun siireli
calisanlarin duygusal ve normatif baghliklarinin bir yildan az ¢alisanlara gore ise daha fazla

oldugu bulgusu elde edilmistir.
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Duygusal emek ile orgiitsel baglilik arasindaki iliskiyi belirleyebilmek i¢in korelasyon
analizi yapimistir. Yapilan analiz sonucunda duygusal emek ile orgiitsel baghlik arasinda
anlaml: bir iliskinin oldugu bulgusuna ulasiimustir.

Duygusal emek ve orgiitsel baghlik boyutlar arasindaki iligkiler incelendiginde ise
ylizeysel davranis ile duygusal baghlik arasinda negatif yonde anlamli bir iligki oldugu tespit
edilmigtir. Bu sonug, Rathi ve arkadaslarinin (2013: 284) konaklama sektoriinde isgorenler
tizerinde yaptiklari ¢aligmalarinda, yiizeysel davranis sergileyen ¢alisanlarin &rgiitlerine karsi
duygusal bagliliklarinin disiik oldugu sonucuyla paralellik gostermektedir. Ayrica yiizeysel
davranis ile devam bagliligi arasinda anlamh bir iliskinin olmadigi bulgusuna ulasiimistir.
Yiizeysel davranig ile samimi davramg arasinda ise pozitif yonli anlamh bir iliski
bulunmustur.

Derin davranis ile duygusal ve normatif baglilik arasinda pozitif yonde anlamli bir
iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Rathi ve arkadaslari (2013: 284) ise derin davranis ile
orglitsel baglilik arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski olmadigimi belirtmektedirler. Derin
davranig ile devam baglilig1 arasinda ise negatif yonlii, anlaml ancak zayif bir iligski oldugu
tespit edilmigtir.

Samimi davranis ile duygusal ve normatif baghlik arasinda pozitif ve anlamh bir iligki
oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica samimi davranigin 6rgiitsel baghligin alt boyutlarindan
olan duygusal baghlik boyutuyla iligkisinin diger boyutlara gére daha fazla oldugu tespit
edilmigtir. Samimi davranigin devam baghligiyla ise herhangi anlamli bir iliskisi
bulunamamustir.

Duygusal emegin orgiitsel baghlik tizerindeki etkisini incelemek i¢in yapilan basit
regresyon analizi sonucunda duygusal emegin orgiitsel baghilik tizerinde etkisi oldugu tespit
edilmistir.

Duygusal emek boyutlarinin 6rgiitsel baghlik boyutlari {izerindeki etkisini incelemek
i¢in ise ¢ok degiskenli regresyon analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda 6rgiitsel bagliligin
alt boyutu olan duygusal baghlik tizerinde, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel
davramisin negatif, derin davranigin ve samimi davranigin ise pozitif etkisi oldugu sonucuna
ulasimistir. Ayrica bagimsiz degiskenlerden samimi davranigin duygusal baghilik iizerinde
diger bagimsiz degiskenlere gére daha ¢ok etkisi oldugu tespit edilmistir.

Devam baglilif lizerinde ylizeysel ve samimi davramgin istatistiki olarak anlaml
etkileri olmadig1, sadece derin davranigin az bir etkisi oldugu bulunmustur.

Son olarak normatif baglilik tizerinde, duygusal emegin alt boyutlarindan yiizeysel

davranisin negatif, derin ve samimi davranisin ise pozitif etkisi oldugu bulgusuna ulasiimistir.
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Ayrica bagimsiz degiskenlerden olan samimi davranigin orgiitsel baghhk alt boyutlarindan
normatif baglilik Ulizerinde diger degiskenlere gére daha fazla etkiye sahip oldugu
belirlenmistir.

Yapilan tiim analizler incelendiginde, konaklama isletmelerinde ¢alisan simir birim
isgorenlerinin sergiledikleri duygusal emek davramglarn ile orgiitsel bagliliklari arasinda
anlamli bir iliski oldugu ve isgérenlerin sergiledikleri duygusal emek davraniglarinin ise
Orglitsel baghliklarini etkiledigi goriilmektedir. Ayrica samimi ve igten davramg sergileyen
calisanlar ile misafirlere pozitif duygular sergilemek igin olumlu duygulart igsellestirmeye
cabalayan, yani derin davranis sergileyen calisanlarin 6rgiitlerde en c¢ok istenen orgiitsel
baglilik tiirii olan duygusal baghliklarinin daha yiiksek oldugu ve diger 6rgiitsel baghlik tiirii
olan normatif baglliklarinin da fazla oldugu tespit edilmistir. Yiizeysel davranis
sergileyenlerin diger bir deyisle sahte, yapmacik davrananlarin duygusal ve normatif
bagliliklarinin daha zayif oldugu gézlemlenmistir. Derin davranis sergileyen calisanlarin ise
devam bagliliklarinin az oldugu bulgusuna ulastimstir.

Konaklama isletmelerinde, sinir birim ¢aliganlarinin duygusal emekleri ile 6rgiitsel
bagliklar1 arasindaki iliskiye yonelik yapilan analizler sonucu elde edilen arastirma bulgular
dogrultusunda konaklama isletmelerinde insan kaynaklari departman yoneticilerine ve diger
yoneticilere, ayrica gelecekte bu konu ile ilgili ¢alisma yapacak olan aragtirmacilara bazi
Snerilerde bulunulabilir. Bu 6neriler sunlardir:

¢ Elde edilen bulgular sonucunda samimi davranig sergileyen c¢alisanlarin
duygusal baghliklarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Emek yogun ve
isgoren devir hizi yiiksek olan konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel
bagliliklarinin yiikseltilmesi i¢in duygusal emeZin alt boyutu olan samimi
davranig, Orgiit kiiltlirtiniin bir parcasi haline getirilebilir. Bu sekilde
konaklama isletmelerinde agirlanan misafirlere karst misafirperverlik geregi
sicak tavirlar sergileme, giilimseme, neseli ve pozitif gibi olumlu ydnde
kendiliginden olusan samimi davranislarm sergilenmesi konuklari memnun
edecek ve misafirlerin de o igletmeye karst baglihg: olusacaktir.

e Derin davranis sergileyen caligsanlarin 6rgiitsel baghliklarmin samimi davranis
sergileyenlere oranla daha az oldugu tespit edilmistir. Derin davranisin 6ziinde
isletmelerin istedikleri olumlu duygularin yansimasi icin c¢alisanlarmn bu
duygulari icsellestirmeleri konusunda ¢aba gostermeleri vardir. Derin davranis
her ne kadar samimi davranig gibi olumlu bir davranig olarak goziikse de

calisanlarin  bu duygulart igsellestirmek igin gosterdikleri ¢aba, onlari



psikolojik olarak yorabilmekte ve bdylelikle yipranmalarina sebep
olabilmektedir. Bu yiizden konaklama isletmelerinde daha ¢ok samimi
davranigin sergilenmesi hem misafirler ve calisanlar hem de isletmeler i¢in
yararli olacaktir.

Yiizeysel davrams sergileyen sinir birim ¢aliganlarinin 6rgiitsel bagliliklarinimn
disiik oldugu yapilan analizler sonucunda tespit edilmistir. Calisanlarin i¢inde
bulundugu negatif duygulari bastirmalari, i¢inden gelmeden zorla misafirlere
kars1 rol geregi giiliimsemeye ¢alismalari yani samimiyetten uzak yapmacik
davraniglar sergilemeleri, onlarin yiizeysel davranis sergilediklerini g6sterir.
Bu durum agirlama sektoriint, agirlama sektoriiyle beraber konaklama
isletmelerini olumsuz etkileyecektir. Ciinkii konukseverlik geregi misafirlere
yvapmacik, samimiyetsiz davranislarin sergilenmesi istenmez. Sergilendigi
takdirde hem misafirlerin isletmeye karsi baghliklart azalacak hem de isletme
bu durumdan olumsuz etkilenecektir. Ayrica ¢alisanin negatif duygularim
bastirmas: gerekliliginden dolayr c¢alisanin iginden gelmedigi duygular
gostermeye calismast da onda tiikkenmislide neden olacaktir. Bu durumda
calisanin  isletmeye karsi baghiligi azalacaktir. Dolayisiyla konaklama
isletmelerinde insan kaynaklari departmaninin ise alim siirelerinde personelin
nitelik ve nicelikleriyle beraber duygusal emek davraniglarini da goz oniinde
bulundurmast igletmenin yararina olacaktir.

Konaklama isletmelerinin duygusal emek davranislarinin daha dogru ve iyi
sergilenmesi icin calisanlarma bu konuda kurslar ve seminerler vermesi
Onerilmektedir.

Bu calisma, yaz kis agik olan konaklama isletmelerindeki siirekli ¢alisanlara
yonelik yapilmigtir. Bu konuda, sezonluk caliganlara yonelik bir arastirma
yapilarak her iki caligmanin karsilagtirtimasi yapilabilir.

Bu arastirma, Antalya sehir merkezinde bulunan konaklama isletmeleri
caliganlar1 iizerine gerceklestirilmistir. Ileride bu konu ile ilgili yapilacak
calismalarin Turkiye'nin ya da diger iilkelerin bagka bolgelerinde de yapilmasi
Onerilebilir.

Bu aragtirmada sinir birim calisanlarinin, bagimsiz degisken olarak ele alinan
duygusal emek davraniglan ile bagimli degisken olarak ele alinan orgiitsel
bagliliklar: arasindaki iliski ele alinmigtir. Arastirmacilar, Srgiitsel baghilik

yerine bagka bagimsiz degiskenleri ele alarak yeni ¢aligmalar yapabilirler.
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Sonug olarak duygusal emegin, emek yogun 6zellikte olan ve ¢alisanlarin misafirlerle
yiiz ylize etkilesiminin yiiksek oldugu konaklama isletmelerinde, ¢alisanlarin bulunduklar
isletmelere karsi bagliliklarmm zayif olmasi sonucu meydana gelen ve &nemli bir sorun
olarak goriilen isgbren devir hizinin yiiksekligini diisiirecek olan orgiitsel baglilik iizerinde bir
etkisi oldugu belirlenmistir. Bu ¢alisma yil boyu istihdam edilen is goérenler iizerinde
gergeklestirilmistir. Gelecekte turizm sektdriiniin 6zelligi nedeniyle biinyesinde ¢ok sayida
mevsimlik c¢alisgan1 bulunduran konaklama isletmelerinde bu c¢aliganlart da dahil eden
arastirmalarin ayrica kiiltiirel farklihiklart da dikkate alacak sekilde yeni c¢alismalarin
yapilmasi ve sonuglarin karsilastirilmasi faydali olacaktir. Literatiirde bu konuda ¢ok smirlt
arastirma oldugu dikkate alindiginda bu ¢aligmanin ileride bu alanda yapilacak arastirmalara

katk: saglamasi beklenmektedir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Degerli katilimet,

Bu aragtirma, Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali’nda hazirlanmakta olan yiiksek lisans tezi kapsaminda
gergeklestirilmektedir. Bu ¢aligmanin amact “konaklama isletmelerinde ¢ahisanlarin duygusal emek
diizeyleri ile orgiitsel baghliklart arasindaki iligkiyi” tespit etmektir. Vereceginiz cevaplar sadece
akademik amaglarla kullanilacak ve bilgiler gizli tutulacaktir.

Katiliminiz igin tesekkiir eder, saygilarum: sunarim.

Sebahattin ACAR
Yiiksek Lisans Ogrencisi

E-Posta Adresi: sebahattin.acar@hotmail.com

Demografik Ozellikler (Liitfen asagidaki sorularda durumunuza uyan segenekleri “X” ile
isaretleyiniz.)

1.Cinsiyet: Kadin( ) Erkek ( )

2.Medeni Durumunuz: Evli { ) Bekar ( )

3.Egitim Durumunuz: {Ikégretim ( ) Lise( ) Onlisans( ) Lisans( ) Lisansiistii( )
4.Gorev yaptipimz departman:

OnBiiro( )  Yiyecek ve Icecek Servisi ( ) Kat Hizmetleri ( ) Misafir Iliskileri ( )

Animasyon { ) Satig ve Pazarlama( )  Giivenlik ( ) Diger ( )

5.Yasmz: 25 Yagve Alti( ) 26-30( ) 31-35( ) 36-40( ) 4145( ) 46veUsti( )
6. Bulundugunuz isletmede ka¢ yildir gérev yapmaktasiniz?
1 Yildan Az( ) 1-5Yi( ) 6-10 Yl () 11-15 Y1 () 16-20 Yil () 21 Yil

ve Ustii ()
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Liitfen asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi “X” Isareti koyarak belirtiniz.

1.Kesinlikle Katilmiyorum. < » 5. Kesinlikle Katiliyorum.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

DUYGUSAL EMEK

2. Misafirlerle ilgilenirken gergek duygularim: gizlerim.

4. Misafirlerle etkilesimdeyken keyfim yerindeymis gibi yaparim.

6. Misafirlere gstermem gereken duygulari gercekten yasamak igin ¢aba harcarim.
8. Misafirlere g6stermem gereken duygulan icsellestirmek igin caba harcarim.

10. Misafirlere kars: sergiledigim duygular samimidir.

12. Misafirlere karsi gosterdigim duygular o an hissettiklerimle uyumludur,

15. Bu otelin problemlerini gergekten kendi problemlerimmis gibi hissediyorum.

17. Duygusal agidan kendimi bu otele ait hissetmiyorum.

19. Bu otelin benim igin oldukga 6zel bir yeri vardir.

21.Su an bu otelden ayrilmay1 istesem bile, bu benim i¢in ¢ok zor olur.

23.Bu otelden ayriimay aklimdan gegirdigimde ¢ok az segenegimin oldugunu
diisiinliyorum

25. Bu otelden ayriimanm olumsuz sonuglarindan biri ¢ok az segenegimin olmasidir.

N

[N}

(%)

(¥

(99

(5

(%)

(V9]

LI

[¥8)
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Liitfen asapidaki ifadelere katihm diizeyinizi “X” Isareti koyarak belirtiniz.

1.Kesinlikle Katilmuyorum. < » 5. Kesinlikle Katiliyorum.

27. Benim icin avantajh olsa bile, simdi bu otelden ayrilmamin dogru oldugunu
diigiinmiiyorum.

29. Bu otel benim sadakatimi hak ediyor.

31. Bu otele ¢ok sey borgluyum.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

N

(W8}

(")

(V8

Katiltyorum

Kesinlikle
Katiliyorum
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