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Restoran Cahsanlarinin Duygusal Emek Davranisi
Uzerinde Orgiitsel Destegin Etkisi ve Orgiitle
Ozdeslesmenin Aracilik Rolii
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oz

Rekabet avantajini siirdiirmede miisteri hizmetlerinin artan onemiyle isletmelerin yasadig
zorluklardan biri, c¢alisanlarimi  miisterilerle etkilegimleri swrasinda istenen duygusal emek
davramiglarini sergilemek igin nasil motive edecekleridir. Bu ¢alismamin amaci, sosyal degisim ve
sosyal kimlik bakis acistyla, algilanan orgiitsel destegin duygusal emek tizerindeki etkisinde orgiitsel
ozdeslesmenin nasil bir aracilik roliiniin  bulundugunun tespit edilmesidir. Nicel arastirma
tasarimiyla hazirlanan anket formu araciligryla Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’'nde ¢alismakta olan
259 restoran personelinden veri toplanmistir. Yapisal esitlik modelleme analizi ile hipotez testleri
gerceklestirilmigtir. Arastirma bulgularina gore, algilanan orgiitsel destegin derinden rol yapma ve
dogal duygular sergileme iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisi varken, yiizeysel rol yapma
tizerindeki etkisi anlamsizdir. Bununla birlikte orgiitsel ozdeslesme, hem algilanan orgiitsel destek ile
derinden rol yapma, hem de algilanan érgiitsel destek ile dogal duygular sergileme arasindaki iliskide
tam araci roliine sahiptir.
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The Effect of Perceived Organizational Support on the Emotional Labor of
Restaurant Employees and Mediating Role of Organizational Identification

ABSTRACT

With the increasing importance of customer service in sustaining competitive advantage,
one of the challenges for the organizations is how to motivate their employees to perform the desired
emotional labor behaviors during their interaction with customers. The purpose of this study is to
determine the mediating role of organizational identification in the relationship between perceived
organizational support and emotional labor from a social exchange and social identity perspective.
Data was collected from 259 restaurant staff working in Grand National Assembly of Turkey through
a questionnaire prepared with quantitative research design. Hypothesis are tested with structural
equation modeling analysis. According to the research findings, the perceived organizational support
has a positive and significant effect on deep acting and genuine acting, while its effect on surface
acting is insignificant. However, organizational identification has a full mediating effect in the
relationship between perceived organizational support and deep acting as well as perceived
organizational support and genuine acting.
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GIRIS

Hizmet calisanlarinin  misterilerle  etkilesimi hem  miisterinin
memnuniyetini hem de algiladigi hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi i¢in orgiitler
tarafindan 6nemli bir faaliyet olarak goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Basim ve Begenirbas, 2012; Coban ve Aytemiz Seymen, 2019; Hennig-Thurau vd.,
2006; Kumar Mishra, 2014). Hizmet c¢alisanlar1 {izerine ¢ok sayida arastirma
gergeklestirilmis olmasina ragmen, hizmet etkilesiminin ¢esitli yonlerinin yeterince
arastirtlmadigi goriilmektedir.

Hizmet etkilesiminin en O6nemli yonlerinden birini duygusal emek
olugturmaktadir. Duygusal emek, calisanlarin miisterilerle etkilesimi sirasinda
orgiitiin bekledigi duygular1 ortaya koyma gabalar1 olarak isimlendirilmektedir
(Ashforth ve Humphrey, 1993:90; Morris ve Feldman, 1996:987). Duygusal emek,
ylizeysel rol yapma (sahte duygular sergileme veya hissedilen duygulari bastirma)
ve derinden rol yapma (hissedilen gercek duygulari samimi duygular olarak
yansitma) seklinde iki temel davranig kapsaminda sergilenmektedir (Brotheridge
ve Grandey, 2002; Hochschild, 2003). Dolayisiyla, yiizeysel rol yapma ve derinden
rol yapma, calisanlarin uygun duygular kendiliginden gosteremedikleri zaman
kullandiklar1 telafi edici stratejiler olarak diistiniilebilir. Fakat Ashforth ve
Humphrey (1993), yalnizca yiizeysel rol yapmaya ve derinden rol yapmaya
odaklanmanin, calisanlarin kendiliginden uygun duygular1 deneyimleme ve
gosterme olasiligint goz ardi etmek anlamma geldigini belirtmektedir. Bu
kapsamda her ne kadar ¢ok fazla arastirmada odaklanilmamis olsa da, duygusal
emek kapsaminda {igilincli bir davramis olarak dogal duygular sergileme de
incelenmeye baslanmistir (Diefendorff vd., 2005).

TUIK (2020) verilerine gore, Ekim 2019 donemi itibariyla hizmet
sektoriiniin toplam istihdam igindeki pay1 bir 6nceki yila oranla %1,3’liik bir artig
ile %56,3 olarak belirlenmistir. Hizmet sektdriiniin gelismesiyle birlikte, duygusal
emek davraniglarinin ¢ogu durumda fiziksel emekten daha 6nemli goriildiigiini
sOylemek miimkiindiir (Dashper, 2020; Narli ve Akdemir, 2019). Bu c¢ergevede,
aragtirmalar, hizmet caligsanlarmin miisterilerle etkilesimleri sirasinda duygusal
emek davraniglarin1 gergeklestirme seklinin, miisterilerin Orgiite ve iiriiniin
kalitesine iligkin algilarn1 olumlu etkiledigini gdstermektedir (Ashforth ve
Humphrey, 1993; Morris ve Feldman, 1996). Bununla birlikte farkli arastirmalarda
duygusal emegin, en azindan bazi tiirlerinin, is tatmini (Kinman vd., 2011; Lee ve
Ok, 2012; Narli ve Akdemir, 2019; Oral ve Kdése, 2011; Wen vd., 2019), is
performansi (Begenirbas ve Caliskan, 2014), tiilkenmislik (Grandey, 2003; Kinman
vd.,2011; Lee ve Ok, 2012; Oral ve Kose, 2011) ve isten ayrilma niyeti (Begenirbas
ve Caligkan, 2014; Chau vd., 2009) ile iliskili oldugu tespit edilmistir.

Duygusal emegin nedenlerine iliskin aragtirmalarin ise daha ¢ok bireysel
faktorlere odaklandigi goriilmektedir (Ashforth ve Humphrey, 1993; Begenirbas ve
Yalgin, 2012; Giiler ve Marsap, 2019; Schaubroeck ve Jones, 2000; Wang vd.,
2019). Buna karsilik, ¢aliganlarin duygusal emek davraniglarini etkileyen durumsal
faktorler iizerine ise ¢ok az sayida arastirma bulunmaktadir (Kumar Mishra, 2014;
Moon vd., 2013; Wen vd., 2019).
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Bu calisma, durumsal faktorlerden biri olan algilanan orgiitsel destegin,
duygusal emek davranisi (yiizeysel rol yapma, derinden rol yapma, dogal duygular
sergileme) tizerindeki etkisini arastirmaktadir. Bununla birlikte ¢calismada algilanan
orgiitsel destek ile duygusal emek iligkisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii
de incelenmektedir. Bu tiir bir arastirmanin literatiire gesitli yonlerden katki
saglayacagi diisiiniilmektedir. Ilk olarak, arastirmacilar tarafindan fazla ilgi
gosterilmeyen orgiitsel destek ile duygusal emek iligkisi derinlemesine incelenerek
duygusal olaylar teorisine ve sosyal miibadele teorisine katkida bulunulmaktadir.
Ikinci olarak, bu teoriler yaninda sosyal kimlik teorisi kapsaminda orgiitsel
0zdeslesmenin aracilik roliiniin incelenmesiyle, orgiitsel destek ile duygusal emegi
birbirine baglayan yola alternatif bir agiklama sunulmaktadir. Ugiincii olarak ise,
arastirmalarda ¢ok fazla ele alinmamis iiclincli duygusal emek davranisi olarak
dogal duygularin arastirma kapsaminda 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi yoluyla
duygusal emek kavraminin gelisimine destek verilmektedir.

I. TEORI VE HIPOTEZLER

A. Duygusal Emek Kavrami

Caliganlar her zaman olumlu duygulara sahip olmayabilmektedir. Ancak
calisanlardan (6zellikle de hizmet calisanlarindan) islerini yerine getirirken
miisteriye olumsuz duygularini yansitmamasi istenmektedir. Arastirmalar, bu tiir
beklentileri karsilamak ic¢in de calisanlarin duygusal rol yapma davranisi
sergilediklerini gdstermektedir (Hochschild, 2003).

Duygusal rol kapsaminda calisanlardan beklenen ve c¢alisanlarin
deneyimledigi duygular arasindaki tutarsizlik durumu duygusal uyumsuzluk olarak
isimlendirilmektedir (Brotheridge ve Grandey, 2002:22; Morris ve Feldman,
1996:992). Duygusal uyumsuzluk uzun siire devam ettirildiginde c¢alisanin
gerginligi ve stresi artmaktadir. Hizmet etkilesimi sirasinda galiganin miisteriyle
stirekli ilgilenmesi gerekmektedir ve c¢alisan kagmilmaz olarak duygusal
uyumsuzluk yasamaktadir. Caligan, hem gorevini iyi sekilde yerine getirebilmek
hem de kendini daha iyi ifade edebilmek i¢in siirekli olarak duygusal uyumsuzlugu
hafifletmeye ¢aligmaktadir. Calisanin disa yansittigi ve aslinda hissettigi duygulari
diizenleme ¢abasi duygusal emegin 6ziinii olusturmaktadir (Kumar Mishra, 2014).

Duygusal emek, hizmet etkilesimi sirasinda miisterilerin algilarini
etkilemeyi amaclayan calisan davraniglaridir (Ashforth ve Humphrey, 1993;
Kumar Mishra, 2014). Literatiirde farkli tanimlar1 bulunmasia ragmen en genel
sekilde “miisterilerle etkilesim sirasinda igsel duygulari ile tutarli olup olmadigina
bakilmaksizin  ¢alisanin  uygun duyguyu sergileme eylemi” olarak
tanimlanmaktadir (Hochschild, 2003:7). Duygusal emek literatiiriine bakildiginda,
arastirmalarin yiizeysel rol yapma ve derinden rol yapma olarak isimlendirilen iki
temel duygusal emek davranisina odaklandigi goriilmektedir (Brotheridge ve
Grandey, 2002; Coban ve Aytemiz Seymen, 2019; Grandey, 2003; Hochschild,
2003; Hulsheger ve Schewe, 2011).

Yiizeysel rol yapma, genellikle olumlu duygulan taklit etmeyi ve bazen
olumsuz duygularin bastirilmasini igermektedir. Bdylece calisan, miisteriyle
etkilesimde olumlu izlenim yaratmaya calisir. Diger bir ifadeyle calisan, yiizeysel
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rol yapma davranisiyla karsisindakine gostermek istegi duygulari gergekten
hissetmeye c¢aligmaz. Bunun yerine, ger¢ek duygularini yansitmayan sahte
giilimsemeler ya da diger duygusal gosterimler takinmaya ¢ahisir. Ornek olarak,
bir garsonun her ne kadar sinirli veya 6fkeli hissetse de, daha fazla bahsis alabilmek
icin bu duygularmi bastirarak miisteriye giiliimsemesi gdsterilebilir (Diefendorff
vd., 2005; Hochschild, 2003; Humphrey vd., 2015).

Buna karsilik, derinden rol yapma ise, kendisinden beklenen duygular
sergileyebilmek icin c¢alisanin i¢sel duygularimi bilingli olarak degistirmesidir.
Dolayisiyla, caligan derinden rol yapma davramigini sergilerken, miisteriyle
etkilesimi sirasinda tasvir etmek istedigi duygular gercekten hissedebilmeye
caligmaktadir. Bunu yapabilmek icin calisan, hissetmeye ve deneyimlemeye
calistig1 duygular1 beslemeye yardimei olacak seyleri diigsiinmekte ve destekleyici
aktivitelerle ugrasmaktadir (Diefendorff vd., 2005; Hochschild, 2003; Humphrey
vd., 2015). Yiizeysel rol yapma, sahte duygularin yansitilmasini igerdigi igin “kotii
niyetle hareket etmek”; tersine, derinden rol yapma ise, duygularin deneyimlemesi
cabasini icerdigi icin “iyi niyetle hareket etmek” olarak tanimlanmaktadir
(Grandey, 2003:87; Rafaeli ve Sutton, 1987:32).

Ashforth ve Humphrey (1993), bazen orgiitiin kendisinden bekledigi
duygulara galisanlarin dogal olarak sahip olabilecegini ve gercekten hissettikleri
kapsaminda davranista bulunabilecegini belirtmistir. Dolayisiyla, dogal duygular,
ticiincli duygusal emek stratejisi olarak eklemistir. Dogal duygular, diger iki
stratejiden farkli olarak, calisanin zorunluluk olmadan iginde olan gergek
duygularini yansitmasi olarak ifade edilmektedir. Bu ger¢evede, bazi aragtirmalar,
sergilenen dogal duygular {iglincii bir duygusal emek davramigi olarak ele
almaktadir (Basim ve Begenirbas, 2012; Diefendorff vd., 2005; Glomb ve Tews,
2004). Benzer sekilde, bu calismada da duygusal emek; yiizeysel rol yapma,
derinden rol yapma ve dogal duygular olarak ii¢ boyutlu incelenmektedir.

B. Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek iliskisi

Algilanan orgiitsel destek, orgiitiiniin kendisine ne derece bagli oldugunun
ve Orgiit icerisinde ne derede degerli oldugunun ¢alisan tarafindan algilanmasi
olarak tanimlanmaktadir (Settoon vd., 1996:220; Shore ve Wayne, 1993:774).
Orgiitsel destek cercevesinde orgiitiin ¢alisanina fayda saglamasi, calisanin
duygusal ihtiyaglarinin karsilanmasi ve isine iligkin daha fazla ¢aba gostermesi ile
sonu¢lanmaktadir. Dolayisiyla orgiitsel destek, orgiit degerlerinin ve kiiltiiriiniin,
calisanlarin refahina 6nem vermesi ve mutluluklarmi yiikseltici 6zelliklere sahip
olmasi anlamina gelmektedir (Eisenberger vd., 1986; Eisenberger vd., 2001;).

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek iligkisi duygusal olaylar teorisi
ve sosyal degisim teorisi kapsaminda iki farkli teori ile agiklanabilir. Duygusal
olaylar teorisi, calisanlarin 6rgiitsel deneyimlerinin igyerinde yasadiklar1 duygusal
tepkilerini etkiledigini, dolayisiyla ¢alisanin tutum ve davranislarini belirleyen bir
faktor oldugunu ileri stirmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996). Diger bir ifadeyle,
calisanin orgiit icindeki olaylara iliskin oncelikli degerlendirmesi 6znel duygusal
tepkilerini etkilemekte, bdylece duygusal durumunu ve is davraniglarini
sekillendirmektedir. Dolayisiyla, duygusal olaylar teorisine gore, bir hizmet
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caliganmin Orgiitiiniin kendisine deger verdigini, katki sagladigin1 ve kendisiyle
ilgilendigini algilamasi, ¢alisanin hizmet etkilesimi sirasindaki duygusal emek
davranisi lizerinde temel bir etken durumundadir.

Bununla birlikte, sosyal degisim teorisi de algilanan Orgiitsel destegin
calisanlari duygusal emek davranigini nasil etkiledigini agiklamakta kullanilabilir
(Blau, 1964). Calisanlar ve igverenler arasindaki algilanan ortak yiikiimliiliiklere
iliskin karsiliklilik siirecine odaklanan sosyal degisim teorisine gore, bir ¢aligan
orgiitiiniin kendisine deger verdigi oranda orgiitiine katki saglama istegi icerisinde
olmaktadir (Eisenberger vd., 1986). Orgiitiiniin kendi refahina énem verdigine
inanan ¢alisanlarin kabul gorme ve duygusal destek gibi sosyo-duygusal ihtiyaglar
kargilanmakta, Orgiitlerine duyduklart duygusal baglilik yiikselmektedir.
Dolayistyla, orgiitiin kendisine ne derece destek verdigine iliskin algisi, ¢alisanin
duygularini diizenleme seklini bigimlendirmekte, yiizeysel, derin veya dogal olarak
ortaya cikabilecek orgiitin kendisinden bekledigi rol yapma davranislarini
etkilemektedir. Bu ¢ergevede, orgiitsel destek algisi yiliksek olan ¢aliganlarin, dogal
duygularmi miisterilere yansitma veya Orgiit tarafindan beklenen duyguyu
gosterebilmek i¢in igsel duygularmi gercekten degistirerek derinden rol yapma
davranis1 sergileme egilimi daha yiiksektir. Buna karsilik, orgiitsel destek algisi
diisiik olan calisanlar, orgiit adina ¢abalamak istememekte ve sonucta beklenen
duygular1 deneyimlemek icin daha az ¢aba harcamaktadir. Bunun yerine uygun
duygusal tepkiyi sahte sekilde yiizeysel rol yapma davranisi ile yansitmaktadir
(Kumar Mishra, 2014). Daha onceki arastirmalar ¢ergevesinde bu calismanin ilk
hipotezi asagidaki gibidir.

° HI: Algilanan érgiitsel destegin hizmet ¢alisanlarimin duygusal
emek davraniglar iizerinde etkisi vardir.

° Hla: Hizmet calisanlarimin orgiitsel destek algisi yiikseldikge
yiizeysel rol yapma davranist azalir.

° Hib: Hizmet ¢alisanlarimin orgiitsel destek algisi yiikseldikge
derinden rol yapma davranisi artar.

° Hlic: Hizmet ¢alisanlarmmin orgiitsel destek algisi yiikseldikge

dogal duygular sergileme davranisi artar.

C. Algilanan Orgiitsel Destek ile Orgiitsel Ozdeslesme iliskisi

Algilanan orgiitsel destegin sonugclari ile ilgili ampirik aragtirmalarin biiytik
¢ogunlugunun sosyal degisim teorisi temelli incelenmesine ragmen, diger teorilerin
de dikkate alinmasi gerektigini savunan arastirmacilar da bulunmaktadir (Lee ve
Peccei, 2007). Dolayisiyla orgiitsel destek ve orgiitsel 6zdeslesme iliskisi sosyal
kimlik teorisi temelli incelenmektedir.

Orgiitsel 6zdeslesme, “calisanin benliginde kendisini orgiitii ile bir
algilamasi, Orgiitiin basarilarin1 ve basarisizliklarini  kendi basarilar1  ve
basarisizliklari olarak deneyimlemesi” olarak tanimlanmaktadir (Mael ve Ashforth,
1992:103). Orgiitsel 6zdeslesme bilissel bir yap1 olarak, dzellikle bireysel ve
orgiitsel degerlerin uyumu cercevesinde kavramsallagtirilmaktadir (Riketta, 2005).
Ayrica orgiitii ile calisan arasinda bir baglantiyr icermekle birlikte, bu iliskiyi
kisinin benlik kavrami baglaminda agiklamaktadir (Ashforth vd., 2008).
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Algilanan orgiitsel destek, calisanin Ozsaygisi, kabul goérmesi ve ait
hissetmesi i¢in Onemli goriilen sosyo-duygusal ihtiyaglarin karsilanmasina
yardimer olmaktadir. Bu durum da calisanin orgiitsel iiyeligini ve roliine iliskin
statlisiinii sosyal kimligine dahil etmesi ile sonuglanir (Rhoades ve Eisenberger,
2002). Sosyal kimlik teorisine gore, bireyler belirli bir ¢evre igerisinde kendilerini
tanimlayabilmek i¢in kendilerini ve digerlerini farkli kategorilere ayirmakta ve
olumlu algilanan gruplarla 6zdeslesme egilimindedirler. Ciinkii birey benlik
saygisini yiikseltmek istemektedir (Tajfel ve Turner, 1979).

Sosyal kimlik teorisi ¢ercevesinde Shore ve Shore (1995), orgiitsel destek
algisinin c¢alisanlara o6rgiit ile olan iliskileri hakkinda 6nemli bilgiler sagladigini
ileri siirmistiir. Bu ¢ercevede orgiitsel destek algilayan calisanin orgiit iginde
kendisini degerli hissetmesi ve pozitif informel iliskiler gelistirmesi miimkiindiir.
Dolayisiyla orgiitsel destek algisi, ¢alisanin orgiitle 6zdeslesmesini arttiran bir
faktordiir.

Gergeklestirilen ampirik arastirmalar da algilanan Orgiitsel destek ile
orgiitsel 6zdeslesme arasinda pozitif yonlii bir iligki bulundugunu géstermektedir
(Kerse ve Karabey, 2019; Shen vd., 2014; Sluss vd., 2008; Turung ve Celik, 2010).
Sluss vd. (2008) algilanan oOrgiitsel destegin, lider-liye etkilesimi ve orgiitsel
Ozdeslesme iligkisine aracilik ettigini tespit etmistir. Turung ve Celik (2010),
algilanan orgiitsel destegin is performansina etkisinin oOrgiitsel 6zdeslesme
tizerinden gergeklestigini, Kerse ve Karabey (2019) ise algilanan orgiitsel destegin
ise baglanmaya ve politik davranis algisina etkisinin orgiitsel 6zdeslesme tizerinden
gergeklestigini  belirlemistir.  Benzer sekilde Shen vd. (2014) tarafindan
gergeklestirilen arastirma ile de algilanan orgiitsel destek ile ise iligkin g¢iktilar
arasinda orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik etkisi oldugu saptanmistir. Daha 6nceki
arastirmalar gergevesinde bu ¢aligmanin ikinci hipotezi asagidaki gibidir.

° H2: Algilanan orgiitsel destegin hizmet calisanlarinin orgiitsel
ozdeslesmeleri tizerinde olumlu etkisi vardir.

D. Orgiitsel Ozdeslesme ile Duygusal Emek iliskisi

Calisanlarin Orgiitleriyle 6zdeslesme derecesi arttikga, orgiit beklentileri
dogrultusunda hareket etme, Orgiitle ortak bir kaderi paylasma ve Orgiitiin
cikarlariyla tutarli bir sekilde davranma konusunda daha fazla motive olacaklar
sOylenebilir (Mael ve Ashforth, 1992). Ciinkii 6rgiitsel 6zdeslesme, 6rgiit ile calisan
benligi arasindaki kisisel bagi temsil etmektedir ve bu bag gii¢lendikce Orgiitsel
amaglar ile bireysel hedefler arasindaki bag da kuvvetlenmektedir. Gergeklestirilen
arastirmalara gore de oOrgiitsel O6zdeslesmenin orgiitsel baglilik (O'Reilly ve
Chatman, 1986), is tatmini (Loi vd., 2014), orgiitsel vatandaslik davranisi (Tokgoz
ve Seymen, 2013) lizerinde olumlu, isten ayrilma niyeti (Akgunduz ve Bardakoglu,
2017) tizerinde ise olumsuz etkisi bulunmaktadir.

Bu gercevede, her ne kadar ¢ok az sayida arastirma bulunsa da, orgiitsel
Ozdeslesmenin c¢alisanlarin duygusal emek davraniglarini etkileyen bir faktor
oldugunu sdylemek miimkiindiir (Kirmizigiil vd., 2017; Kumar Mishra, 2014).
Diger bir ifadeyle, hizmet ¢aliganlarinin 6rgiitle 6zdeslesmesi ylikseldik¢e, miisteri
etkilesimleri sirasinda Orglitsel olarak istenen duygulari i¢sellestirerek derinden rol
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davranisi sergileme veya dogal duygularini yansitma olasilig1 yiiksektir. Tam tersi
olarak ¢aliganlar kendilerini orgiitle 6zdeslestirmediklerinde ise, kurumsal iiyelige
bir deger atfetmezler, 6rgiit normlarina ¢ok az uyum gosterirler ve orgiitsel fayda
icin hareket etmezler. Bu durum c¢alisanin kdtii niyetle hareket etme kapsaminda
olumlu duygular taklit etme ve olumsuz duygularmi bastirma olasiligini
yiikseltmektedir. Dolayisiyla orgiitle 6zdeslesme yiizeysel rol yapmayi olumsuz
yonde, derinden rol yapmay1 ve dogal duygulart olumlu yonde etkilemektedir.
Daha onceki arastirmalar cergevesinde bu calismanin tiglincii hipotezi asagidaki

gibidir.

° H3: Orgiitsel 6zdeglesmenin hizmet ¢calisanlarimin duygusal emek
davranislary iizerinde etkisi vardir.

° H3a: Hizmet g¢alisanlarmmin orgiitsel ozdeslesmesi yiikseldikge
yiizeysel rol yapma davranist azalir.

° H3b: Hizmet g¢alisanlarmmin orgiitsel ozdeslesmesi yiikseldikge
derinden rol yapma davranisi artar.

° H3c: Hizmet ¢alisanlarmmin orgiitsel ozdeslesmesi yiikseldikce

dogal duygular sergileme davranisi artar.

E. (")rgiitsel Ozdeslesmenin Aracilik Rolii

Aragtirmacilara gore orgiitsel destek algisi, sosyal degisim bakis agisiyla
yalnizca orgiite yardim etmek igin bir yikiimlilik yaratmamakta, ayn1 zamanda
onemli bir sosyo-duygusal faktor olarak da islev gormektedir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002). Bu gercevede algilanan orgiitsel destek ile sonuglar arasindaki
iliskinin sosyo-duygusal faktorlerin aracili1 lizerinden ¢ok daha dogru bir sekilde
aciklanabilecegini sdylemek miimkiindiir.

Sosyo-duygusal ihtiyaglarmin karsilanma derecesi arttikga, calisanlarin
birlik duygusu gelismekte ve oOrgiitsel kimlikleri igerisine orgiit liyeligi de dahil
edilmektedir. Bu cercevede, algilanan orgiitsel destek calisanin benligi ve oOrgiit
arasindaki baglantiy1 giiglendirmekte, orgiitiin degerli bir {iyesi olma hissine yol
acmakta, diger bir ifadeyle calisanin orgiitii ile 6zdeslesmesini tesvik etmektedir
(Sluss vd., 2008). Orgiitle 6zdeslesme arttiginda ise, calisanlar drgiitsel 6zellikleri
benimseyerek sahiplenmekte ve Orgiitsel ¢ikarlarla tutarli bir sekilde
davranmaktadir (van Knippenberg ve Sleebos, 2006). Bu durumda calisanlar
hizmet etkilesiminde gercekten hissettigi olumlu duygulart karsisindakine
yansitmakta veya yansitmak istedigi duygular hissetmek icin daha fazla ¢aba sarf
etmektedir. Calisanin Orgiitsel destek algilamamasi ve sonucunda Orgiitiiyle
0zdeslesme derecesinin diisiik olmasi durumunda ise, miisteriyle etkilesimde
duygular1 degistirmesi gerektigine inanmayan calisan yiizeysel rol yapma davranisi
kapsaminda karsisindakine gostermek istegi duygular gercekten hissetmeye
caligmayacaktir (Kumar Mishra, 2014). Dolayisiyla, orgiitsel 6zdeslesmenin
algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari iligkisini agiklayan 6nemli
bir mekanizma oldugunu sdylemek miimkiindiir. Daha Onceki arasgtirmalar
cergevesinde bu galigmanin dordiincii hipotezi asagidaki gibidir.

° H4: Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek arasindaki
iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin aracuik rolii vardir.
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° H4a: Algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma davranis
arasindaki negatif yonlii iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii vardir.

° H4b: Algilanan orgiitsel destek ile derinden rol yapma davranisi
arasindaki pozitif yonlii iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik rolii vardur.

° H4c: Algilanan orgiitsel destek ile dogal duygular sergileme
davranist arasindaki pozitif yonlii iligkide orgiitsel 6zdeslesmenin aracuik rolii
vardur.

1. YONTEM

A. Arastirma Siireci ve Orneklemi

Arastirma hizmet c¢alisanlarina odaklanmaktadir. Analiz i¢in elde edilen
veri restoran ¢aliganlarinin kendi tutum ve davraniglarma iliskin degerlendirmeleri
kapsaminda elde edilmistir. Calisma evreni, Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde
restoran-salon personeli olarak gorev yapmakta olan 305 ¢alisandan olugmaktadir.

Ankete katilimda isim belirtilmemesi istenmis ve anket formu goniilliiliik
temelli doldurulmustur. Bu c¢ergevede, evren igerisinden kolayda ornekleme
yontemi ile ulagilan 273 calisanin anket formunu ylizylize olarak doldurmasi
saglanmistir. Geri doniis saglanan anket formlarindan 14 tanesi analizler i¢in uygun
goriilmemis ve dolayistyla 6rneklem 259 cahisandan olusmustur. Orneklem
biiylikligi 305 kisilik evreni temsil edecek biiylikliiktedir (Sekaran ve Bougie,
2016:263). 259 calisandan olusan Orneklemin demografik ozelliklerine gore

dagilimina Tablo 1°de yer verilmistir.
Tablo 1. Orneklemin Demografik Dagilimi

Degisken Kategori Say1 (N) Yiizde (%)
Kadin 89 34,4
Cinsiyet Erkek 169 65,3
Belirtmeyen 1 0,3
Evli 167 64,5
Medeni Durum Bekar 87 33,6
Belirtmeyen 5 1,9
25 yas ve alt1 46 17,8
26-35 yas arasi 98 37,8
Yas 36-45 yas arasi 40 15,4
46 yas ve Ustii 52 20,1
Belirtmeyen 23 8,9
Lise ve alt1 114 44,0
Onlisans 69 26,6
Ogrenim Durumu Lisans 66 25,5
Lisansiisti 4 1,4
Belirtmeyen 6 23
0-1 yil 3 1,2
2-5 yil 95 36,7
Caligma Siiresi 6-10 y1l 59 22,7
10 yildan fazla 96 37,1
Belirtmeyen 6 2,3
TOPLAM 259 100

Katilimcilarm cinsiyetlerine gore dagilimlart incelendiginde ¢ogunlugun
erkek calisanlardan olustugu goriilmektedir. Buna gore arastirmaya katilanlarin
%65,3’1 erkek ve %34,4’t kadindir. Katilimcilarim medeni durumlarina gore
dagilimina bakildiginda cogunlugun evli calisanlardan olustugu belirlenmistir. Evli
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calisanlarin  katihm oran1 %64,5 ve bekar calisanlarin orant %33,6’dr.
Katilimcilarm yasa gore dagilimlar incelendiginde ¢alismaya daha ¢ok 26-35 yas
arast ve 46 yas istii calisanlarin katilm gergeklestirdigi goriilmektedir. Bu
kapsamda, katilimcilarin %17,8°1 25 yas ve alt1, %37,8’1 26-35 yas arasi, %15,4’1
36-45 yas arasi, %20,1’1 46 yas ve isti ¢alisanlardir. Katilimeilarin 6grenim
durumlarina gore dagilimlart incelendiginde, ¢ogunlugun lise ve alti dgrenim
diizeyine sahip oldugu goriillmektedir. Calisanlarin %44,0°1 lise ve alt1, %26,6’s1
onlisans, %25,5’1 lisans, %1,41i lisansiistii 6grenim diizeyindedir. Calisma
stirelerine gore dagilim incelendiginde ise katilimeilarin ¢ogunlugunun 10 yildan
fazla kurumlarinda gorev yaptiklar goriilmektedir. Buna gore, %1,2’si 0-1 yildur,
%36,7’si 2-5 yildir, %22,7’si 6-10 yildir, %37,1’i 10 yildan fazla siiredir
kurumunda gorev yapmaktadir.

B. Veri Toplama Araci, Olgekler ve Analiz Yontemi

Arastirmanin analizleri i¢in yiliz yiize anket teknigi aracigiyla veri
toplanmigtir. Amaca uygun olarak hazirlanan anket formu igerisinde iki bolim
bulunmaktadir. ilk béliimde, cinsiyet, medeni durum, yas, 6grenim durumu ve
caligma siiresi gibi demografik ozellikler ile ilgili sorular vardir. Ikinci béliimde
ise, katilimcilarin algilanan orgiitsel destek, orglitsel 6zdeslesme ve duygusal emek
davraniglarini degerlendirdikleri ifadeler yer almaktadir.

Aragtirmada algilanan orgiitsel destek, orglitsel 6zdeslesme ve duygusal
emek arasindaki iliskilere odaklanilmaktadir. Dolayisiyla belirlenen ii¢ degisken
icin ii¢ farkl 6lgek kullanilmistir. Tiim Olgekler icin degerlendirmede begli likert
Olceginden  faydalamilmistir =~ (1=Kesinlikle = Katilmiyorum;  5=Kesinlikle
Katiliyorum).

Restoran calisanlariin algiladigi orgiitsel destegin derecesini belirlemek
icin Eisenberger vd. (1997) tarafindan gelistirilen tek boyutlu ve 8 ifadeden olusan
oleek kullanilmistir. Olgek daha &nce Eisenberger vd. (1986) tarafindan
gelistirilmis olan ve 36 ifadeden olusan &lgegin kisaltilmis halidir. Olgegin
Tiirkcesi Biiylikyillmaz ve Cakmak (2014) ¢alismasindan alinarak kullanilmistir.
Olgek igerisinde; “calisigim kurum amaglarima ve degerlerime sayg1 gosterir”,
“calistigim kurumun istemeden yaptigim bir hatay1 kolaylikla bagislayacagini
diigiiniiyorum” gibi ifadeler yer almaktadir. Eisenberger vd (1997) galigmasinda
Olcegin giivenilirligini (o) 0,900 olarak, Biiylikyi1lmaz ve Cakmak (2014) ise 0,922
olarak belirlemistir.

Calisanlarin orgiitle 6zdeslesme derecelerini belirleyebilmek icin Mael ve
Ashforth (1992) tarafindan gelistirilen o6lcekten faydalanilmustir. Orgiitsel
Ozdeslesme Olcegi, tek boyuttan olusan ve icerisinde 6 ifade bulunan bir 6lgektir.
Olgegin Tiirkceye gecerlilik calismasi Tokgdz ve Seymen (2013) tarafindan
gerceklestirilmistir. Olgek icerisinde; “calistigim kurumdan bahsederken, “onlar”
degil, “biz” diye konusurum”, “Calistigim kurumun basarisini kendi basarim gibi
goriirim” seklinde ifadeler bulunmaktadir. Daha dnceki arastirmalar kapsaminda
Mael ve Ashforth (1992) 6l¢egin giivenilirlik degerini (o) 0,810 seklinde ve Tokgoz
ve Seymen (2013) ise giivenilirlik degerini 0,918 seklinde tespit etmigtir.
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Calisanlarin duygusal emek davraniglariin derecesi ise Diefendorff vd.
(2005) tarafindan gelistirilen dlgek aracihigiyla Slciilmiistiir. Olgek yiizeysel rol
yapma, derinden rol yapma ve dogal duygular sergileme seklinde ii¢ boyuttan
olusmaktadir. Olgek icerisinde toplam 13 ifade bulunmaktadir (yiizeysel rol
yapma= 6 ifade, derinden rol yapma= 4 ifade, dogal duygular sergileme= 3 ifade).
Olgegin Tiirkceye gecerlilik calismasi Basim ve Begenirbas (2012) tarafindan
gerceklestirilmistir.  Olgek  icerisinde;  “miisterilerle  ilgilenirken iyi
hissediyormusum rolii yaparim”, “gostermem gereken duygulari gercekte de
hissetmek igin g¢aba harcarim” ve “miisterilere gosterdigim duygular o an
hissettiklerimle aynidir” gibi ifadeler bulunmaktadir. Diefendorff vd. (2005),
giivenilirlik degerlerini (o) sirasiyla ylizeysel rol yapma igin 0,920, derinden rol
yapma i¢in 0,850 ve dogal duygular sergileme i¢in 0,830 olarak belirlemistir.
Basim ve Begenirbas (2012) ¢alismasinda ise giivenilirlik degerleri yiizeysel rol
yapma i¢in 0,838 ve 0,844, derinden rol yapma i¢cin 0,879 ve 0,863, dogal duygular
sergileme i¢in 0,825 ve 0,860 seklinde saptanmigtir.

Analizlerde ilk olarak oOlgeklerin gegerliligi test edilmistir. Kullanilan
Olgeklerin daha Onceki caligmalar kapsaminda gegerlilik ve giivenilirlik
caligmalariin yapilmasi nedeniyle, yap1 gecerliligi dogrulayici faktor analizi ile
incelenmistir. Buna ek olarak yakinsak ve iraksak gegerliligi de aragtirilmustir.
Gegerliligi saglanan oOlgeklerin  giivenilirligine bakilmistir. Bu amagla tiim
Olceklerin ayr ayri Cronbach alfa degeri (o) ve birlesik giivenilirlik degeri (CR)
hesaplanmistir.

Gegerliligi ve giivenilirligi saglandiktan sonra amaca uygun belirlenen
hipotezler test edilmistir. Bunun i¢in yapisal esitlik modellemesi kapsaminda yol
analizi kullanilmistir. Giivenilirlik kapsaminda hesaplanan Cronbach alfa degerinin
hesaplanmasinda SPSS programi kullanilmistir. Diger biitiin hesaplamalar ve
analizler ise AMOS programi ile gergeklestirilmistir.

I11. BULGULAR

A. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Aragtirmada algilanan orgiitsel destek, orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal
emek degiskenleri arasindaki iliski incelenmektedir. Bu degiskenlerin 6l¢iimiinde
kullanilan ~ Glgeklerin  yapisal gecerliligi igin dogrulayict faktdr analizi
gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda algilanan orgiitsel destek Olgegi icerisinde
yer alan iki ifadenin 0,50’nin altinda faktor yiikiine sahip oldugu belirlenmistir ve
analiz dis1 birakilarak dogrulayici faktor analizi tekrarlanmastir.

Dogrulayici faktor analizine gore, algilanan Orgiitsel destek Olgegi faktor
yikleri 0,497 ile 0,933 arasinda, orgiitsel 6zdeslesme faktor yiikleri 0,582 ile 0,728
arasinda, ytiizeysel rol yapma faktor ytikleri 0,608 ile 0,805 arasinda, derinden rol
yapma faktor yiikleri 0,650 ile 0,946 arasinda ve dogal duygular faktor yiikleri
0,710 ile 0,767 arasinda degigsmektedir. Analiz sonucunda hesaplanan en diisiik t
degerinin 8,083 olarak hesaplanmistir. Elde edilen bulgulara goére biitiin faktor
yiikleri 0,50 nin iizerinde ve 0,01 6nemlilik seviyesinde anlamlidir.

Uyum 1iyiligi degerlerine bakildiginda, tiim kriterlerin kabul edilebilir
uyum sartinin istiinde bir degere sahip oldugu goriilmektedir (y2/sd=2,277,
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GFI=0,853, IFI=0,903, TLI=0,886, CFI=0,902, RMSEA=0,070). Bu bulgulara
gore, dogrulayic1 faktdr analizi sonucunda algilanan oOrgiitsel destek, orgiitsel
Ozdeslesme ve duygusal emek 6lgeklerinin yapisal olarak gecerli dlgekler oldugu
belirlenmistir (Hair vd., 2014).

Olgeklere iliskin yakinsak ve 1raksak gegerlilik de arastirilmistir. Yakisak
ve 1raksak gecerlilik, ol¢ek ifadelerinin i¢inde bulunduklart 6lgek ile ne derece
iligkili oldugunu gostermektedir. Yakinsak ve iraksak gecerlilik aragtirilirken
Fornell ve Larcker (1981)’in yaklagimu ile birlesik giivenilirlik (CR) ve agiklanan

ortalama varyans (AVE) hesaplanmigstir (Tablo 2).
Tablo 2. Tanimlayict Degerler

Degiskenler Ort S.S. 1 2 3 4 5) CR o AVE
Alg. Org. Des. 2,945 | 1,011 | 0,7472 0,878 | 0,877 | 0,558
Org. Ozdes. 3,786 | 0,877 | 0,309 | 0,7102 0,839 | 0,845 | 0,504
Yiiz. Rol Yap. 3,235 | 1,038 | 0,071 | 0,094 | 0,708 0,857 | 0,812 | 0,502
Derin Rol Yap. | 3568 | 1,061 | 0,223 | 0,518™| 0,278 | 0,789° 0,866 | 0,816 | 0,622
Dogal Duy. Serg.| 3,813 | 0,939 | 0,189" | 0,431™| -0,054 | 0,569"| 0,747¢| 0,791 | 0,787 | 0,558

Not: *p<0.05 **p<0.01; N=259; a: AVE'nin karekok degeri; Ort=Ortalama; S.S.=Standart sapma; CR=Birlesik
giivenilirlik; o=Crobach alfa; AVE= agiklanan ortalama varyans

Yakinsak gegerlilik sarti, bir 6l¢ek i¢in hesaplanan AVE degerinin 0,50°nin
tizerinde ve CR degerinin ise 0,70’in iizerinde olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981;
Hair vd., 2014). Tablo 2’ye gore AVE degerleri sirasiyla; algilanan orgiitsel destek
icin 0,558, orgiitsel 6zdeslesme i¢in 0,504, ylizeysel rol yapma i¢in 0,502, derinden
rol yapma i¢in 0,622 ve dogal duygular sergileme i¢in 0,558 olarak hesaplanmaistir.
Bununla birlikte, CR degerleri ise sirasiyla algilanan orgiitsel destek igin 0,878,
orgiitsel 6zdeslesme icin 0,839, yiizeysel rol yapma i¢in 0,857, derinden rol yapma
i¢in 0,866 ve dogal duygular sergileme i¢in 0,791 olarak tespit edilmistir. Bulgular
kapsaminda 6l¢eklerin yakinsak gecerlilige sahip oldugu goriilmektedir.

Iraksak gecerlilik sart1, bir dlgegin AVE nin karekok degerinin, o dlgegin
diger olgekler ile korelasyonundan biiylik olmasidir (Fornell ve Larcker, 1981; Hair
vd., 2014). Tablo 2’de AVE’nin karekok degerlerine ve korelasyon degerlerine
bakildiginda iraksak gecerlilik sartinin saglandigi goriilmektedir.

Olgeklere iliskin, giivenilirlik analizleri de gerceklestirilmistir. Bu amacla,
6lgeklerin i¢ tutarliligini belirleyebilmek i¢in Cronbach alfa (o) giivenilirlik degeri
ve birlesik giivenilirlik degeri hesaplanmistir. Arastirmacilara gore bir olgegin
giivenilir kabul edilebilmesinin sarti Cronbach alfa ve birlesik gilivenilirlik
degerinin 0,70 iizerinde olmasidir (Nunnally ve Bernstein, 1994:265). Tablo 2’de
gosterilen analiz bulgularma gore Cronbach alfa degerleri sirasiyla; algilanan
orgiitsel destek icin 0,877, orgiitsel 6zdeslesme igin 0,845, ylizeysel rol yapma i¢in
0,812, derinden rol yapma i¢in 0,816 ve dogal duygular sergileme i¢in 0,787 olarak
belirlenmistir. Birlesik giivenilirlik degerleri ise sirasiyla; algilanan 6rgiitsel destek
i¢in 0,878, orgiitsel 6zdeslesme i¢in 0,839, ylizeysel rol yapma i¢in 0,857, derinden
rol yapma i¢in 0,866 ve dogal duygular sergileme icin 0,791 olarak tespit edilmistir.
Olgekler igin elde edilen giivenilirlik degerleri 0,70’in iizerinde oldugu igin tiim
6lceklerin giivenilir oldugu bulgusuna ulasiimistir.
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B. Hipotez Testleri

Aragtirma, c¢alisanlarin  Orgiitsel destek algisi ile duygusal emek
davraniglar1 arasindaki iligskiyi belirlemeyi ve orgiitsel 6zdeslesmenin bu iliskideki
aracilik roliinii ortaya koymayi amaclamaktadir. Bu c¢ergevede, calisanlar
tarafindan algilanan Orgiitsel destek arttik¢a yiizeysel rol yapmanin azalacagi,
derinden rol yapma ve dogal duygular sergilemenin artacagi Ongoriilmekte,
orgiitsel 6zdeslesmenin ise bu iligkileri pekistirecegi diisiniilmektedir.

Aragtirmanin ilk hipotezi, algilanan Orgiitsel destek ile duygusal emek
arasindaki iligkiyi incelemektedir. Bu kapsamda, algilanan orgiitsel destegin
ylizeysel rol yapma davranisini, derinden rol yapma davranisini ve dogal duygular
sergilemeyi nasil etkiledigi arastirilmaktadir. Yol analizi bulgular1 Sekil 1°de

gosterilmektedir.
Sekil 1. Algilanan Orgiitsel Destek-Duygusal Emek iliskisi

R2= 0,005

Yiizeysel Rol
Yapma

o R’= 0,048

Derinden Rol
Yapma

Algilanan Orgiitsel
Destek

[
»

. *%
Hilc: 0,191 R= 0,039

Dogal Duygular
Sergileme

Not: *p<0.05 **p<0.01; N=259

Sekil 1'de gosterilen yol diyagramina gore algilanan orgiitsel destegin
derinden rol yapma davranis1 (H1b: f=0,223, p<0,01) ve dogal duygular sergileme
(Hlc: p=0,191, p<0,01) iizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisi bulunmaktadir.
Buna karsilik, algilanan orgiitsel destegin yiizeysel rol yapma davranisi {izerinde
anlamli bir etkisi bulunmamaktadir (H1a: f=0,069, p>0,05). Uyum iyiligi degerleri
algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek arasindaki iliskiyi belirleyebilmek i¢in
olusturulan modelin biitiinsel olarak gecerli oldugunu gostermektedir (%2/sd=2,696,
GFI1=0,873, IFI=0,906, TLI=0,887, CFI=0,905, RMSEA=0,079). Dolayisiyla,
aragtirma kapsaminda test edilen H1b ve Hlc hipotezleri kabul edilirken, Hla
hipotezi reddedilmistir.

Aragtirmanin ikinci hipotezi, algilanan Orgiitsel destek ile Orgiitsel
Ozdeslesme arasindaki iliskiyi incelemektedir. Bu kapsamda, algilanan orgiitsel
destegin orgiitsel 6zdeslesmeyi nasil etkiledigi arastirilmaktadir. Yol analizi Sekil
2’de gosterilmektedir.
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Sekil 2. Algilanan Orgiitsel Destek-Orgiitsel Ozdeslesme Tliskisi

R’= 0,004

H2: 0,307** ..
Orgiitsel

Ozdeslesme

Algilanan Orgiitsel
Destek

) 4

Not: *p<0.05 **p<0.01; N=259

Sekil 2'deki yol diyagramina gore algilanan orgiitsel destegin orgiitsel
0zdeslesme tizerinde pozitif yonlii ve anlamli etkisi bulunmaktadir. (H2:$=0,307,
p<0,01). Uyum iyiligi degerlerine gore de, algilanan orgiitsel destek ile orgiitsel
0zdeslesme arasindaki iliskiyi belirleyebilmek i¢in olusturulan modelin biitiinsel
olarak gecerli oldugu saptanmistir (¥2/sd=2,468, GFI1=0,926, IFI=0,953,
TLI=0,938, CFI=0,953, RMSEA=0,075). Dolayisiyla arastirma kapsaminda test
edilen H2 hipotezi kabul edilmistir.

Arastirmanin {iglincii hipotezi, Orgiitsel 6zdeslesme ile duygusal emek
arasindaki iligkiyi incelemektedir. Bu kapsamda, orgiitsel 6zdeslesmenin ylizeysel
rol yapma davranigini, derinden rol yapma davranisini ve dogal duygular
sergilemeyi nasil etkiledigi aragtirlmaktadir. Yol analizi Sekil 3’de

gosterilmektedir.
Sekil 3. Orgiitsel Ozdeslesme-Duygusal Emek iliskisi

R?=0,013

Yiizeysel Rol
Yapma

o R’= 0,308

Orgiitsel
Ozdeslesme

> Derinden Rol

Yapma

. *%
H3c: 0,481 R= 0.231

Dogal Duygular
Sergileme

Not: *p<0.05 **p<0.01; N=259

Sekil 3'deki yol diyagramina gore orgiitsel 6zdeslesmenin derinden rol
yapma davramisi (H3b: B=0,555, p<0,01) ve dogal duygular sergileme (H3c:
B=0,481, p<0,01) tizerinde pozitif yonli ve anlamli etkisi bulunmaktadir. Buna
karsilik, orgiitsel 6zdeslesmenin yiizeysel rol yapma davranisi tizerinde anlamli bir
etkisi bulunmamaktadir (H3a: p=0,113, p>0,05). Uyum iyiligi degerlerine gore de,
orgiitsel 6zdeslesme ile duygusal emek arasindaki iliskiyi belirleyebilmek igin
olusturulan modelin biitiinsel olarak gegerli oldugu saptanmistir (%2/sd=3,058,
GFI1=0,855, IFI=0,904, TLI=0,851, CFI=0,903, RMSEA=0,078). Dolayisiyla

367



Ozan Biiyiikyilmaz & Hande Gizem Ozer | Restoran Calisanlarimn Duygusal Emek Davranist Uzerinde
Orgiitsel Destegin Etkisi ve Orgiitle Ozdeslesmenin Aractlik Rolii

arastirma kapsaminda test edilen H3b ve H3c hipotezleri kabul edilirken, H3a
hipotezi reddedilmistir.

Aragtirmanin dordiincii hipotezinde, algilanan orgiitsel destek ile duygusal
emek davraniglar1 arasindaki iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin herhangi bir dolayl
etkisinin bulunup bulunmadigi arastirilmaktadir. Diger bir ifadeyle, calismanin
dordiincii hipotezi, orgiitsel 6zdeslesmenin algilanan orgiitsel destek ile duygusal
emek arasinda iligkiye aracilik edip etmedigine odaklanmaktadir.

Bagimsiz degiskenin bagiml degiskene etkisinde dolayli yonden etkide
bulunan degisken araci1 degisken olarak isimlendirilmektedir. Dolayisiyla aracilik
etkisi denildiginde, bagimsiz degiskenin bagiml degisken iizerindeki etkisinin
Uclincii  bir degisken (aract degisken) iizerinden gerceklestigi durumdan
bahsedilmektedir (Baron ve Kenny, 1986:1176; MacKinnon vd., 2002:83; Preacher
ve Hayes, 2004:717). Bununla birlikte aracilik etkisinden bahsedebilmek i¢in iig
kosulun saglanmasi gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986). Bu ii¢ kosul asagidaki
gibidir;

1.Algilanan Orgiitsel destegin duygusal emek davraniglar: tizerindeki etkisi
anlamli olmaldir.

2.Algilanan oOrgiitsel destegin orgiitsel 6zdeslesme tizerindeki etkisi
anlamli olmalidir.

3.Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari iliskisine araci
degisken olarak orgiitsel 6zdeslesme katildiginda, algilanan orgiitsel destegin
duygusal emek davraniglar1 tizerindeki etkisi anlamsiz olmali veya azalmali, ayni
zamanda Orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal emek davranislar tizerindeki etkisi
anlamli olmalidir.

Eger arac1 degisken olarak orgiitsel 6zdeslesme eklendiginde, algilanan
orgiitsel destegin duygusal emek davraniglarina etkisi azalmigsa kismi araciligin,
etki anlamsizlagsmigsa tam araciligin varligindan bahsedilmektedir.

Belirtilen ii¢ kosuldan ilk ikisi, H1 ve H2 hipotezleri kapsaminda test
edilmistir. Algilanan orgiitsel destegin derinden rol yapma davranisini ve dogal
duygular sergilemeyi pozitif ve anlaml olarak etkiledigi, fakat yiizeysel rol yapma
davranisi lizerinde anlamli etkisinin bulunmadig1 belirlenmistir. Bununla birlikte,
algilanan orgiitsel destek araci degisken olan Orgiitsel 6zdeslesmeyi de anlamli
olarak etkilemektedir.

Algilanan orgiitsel destek ile ylizeysel rol yapma davramisi arasindaki
iliskide orgiitsel 6zdeslemenin aracilik etkisi ilk kosulun saglanmamasi nedeniyle
test edilememektedir. Dolayistyla, aracilik testleri kapsaminda algilanan orgiitsel
destek ile derinden rol yapma davranigi ve dogal duygular sergileme arasindaki
iliskide orgiitsel 6zdeslemenin aracilik etkisi arastirilmaktadir. Aracilik etkisi igin
gergeklestirilen yol analizi Sekil 4’de gosterilmektedir.
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Sekil 4. Algilanan Orgiitsel Destek-Orgiitsel Ozdeslesme-Duygusal Emek iliskisi
R2= 0,097
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Not: *p<0.05 **p<0.01; N=259

Sekil 4’de, algilanan orgiitsel destek ile derinden rol yapma davranisi ve
dogal duygular sergileme iligkisini belirleyebilmek i¢in olusturulan modele araci
degisken olarak orgiitsel Ozdeslesme eklenmistir. Modele aract degiskenin
eklenmesi ile algilanan orgiitsel destegin hem derinden rol yapma davranisi
(B=0,059, p>0,05) hem de dogal duygular sergileme (=0,046, p>0,05) iizerindeki
etkisi anlamsizlagsmigtir. Ayrica, araci degisken olan oOrgiitsel 6zdeslesmenin
derinden rol yapma ($=0,529, p<0,01) ve dogal duygular (=0,465, p<0,01)
tizerindeki etkisi de anlamlidir. Uyum iyiligi degerlerine gore de, algilanan 6rgiitsel
destek ile duygusal emek davranislari iliskisinde orgiitsel 6zdeslesmenin aracilik
roliinii belirleyebilmek igin olusturulan modelin biitiinsel olarak gecerli oldugu
saptanmigtir  (y2/sd=2,538, GFI=0,874, IFI=0,915, TLI=0,900, CFI=0,915,
RMSEA=0,077).

Elde edilen bulgu, orgiitsel 6zdeslesmenin, algilanan orgiitsel destek ile
derinden rol yapma davranisi iligkisinde ve algilanan Orgiitsel destek ile dogal
duygular sergileme arasindaki iliskide tam aracilik roliiniin bulundugu anlamina
gelmektedir. Algilanan Orgiitsel destegin derin rol yapma davranisi iizerindeki
toplam 0,223'lik etkinin yalnizca 0,059'lik boliimii dogrudan, 0,164'lik (0,311 x
0,529) boliimii ise Orgiitsel 6zdeslesme iizerinden gergeklesmektedir. Yine
algilanan orgiitsel destegin dogal duygular sergileme {izerindeki toplam 0,191'lik
etkinin yalnizca 0,046'lik bolimii dogrudan, 0,145'ik (0,311 x 0,465) bolimii ise
orgiitsel 6zdeslesme lizerinden gerceklesmektedir.

Algilanan orgiitsel destek ile derinden rol yapma davranist ve algilanan
orgiitsel destek ile dogal duygular sergileme arasindaki iliskide oOrgiitsel
0zdeslesmenin tam araciliginin anlamlilig1 ise Sobel testi ile aragtirilmistir (Sobel,
1982). Algilanan orgiitsel destek ile derinden rol yapma davranisi arasindaki
iliskide orgiitsel 6zdeslesmenin araciligimin anlamliligini belirleyebilmek amaciyla
gergeklestirilen Sobel testi sonucunda, Z istatistigi Z=3,508 olarak hesaplanmigtir
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ve tam aracilik etkisinin p<0,01 diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir. Yine
algilanan orgiitsel destek ile dogal duygular sergileme arasindaki iliskide drgiitsel
6zdeslesmenin araciliginin anlamliligini belirleyebilmek amaciyla gerceklestirilen
Sobel testi sonucunda, Z istatistigi Z=3,336 olarak hesaplanmistir ve tam aracilik
etkisinin p<0,01 diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir. Elde edilen bulgular
sonucunda, H4b ve H4c hipotezleri kabul edilirken, H4a test edilemedigi i¢in
hipotezi reddedilmistir.

SONUC VE ONERILER

Bu c¢aligmanin amaci, sosyal degisim ve sosyal kimlik teorilerinin,
algilanan orgiitsel destek, orgiitsel 6zdeslesme ve calisanlarin duygusal emek
davraniglar1 arasindaki iligkiler hakkinda nasil yeni bir bakis a¢is1 sagladigini
incelemektir. Boylece c¢alisma, algilanan Orgiitsel destegin, duygusal emek
davraniglarinin 6nemli Onciillerinden biri oldugunu agiklayarak mevcut bilgi
birikimini geligtirmektedir. Ayrica, Orgiitsel 6zdeslesmenin algilanan Orgiitsel
destek ile farkli duygusal emek davraniglart arasindaki iligki {izerindeki aracilik
etkisine deginerek literatiire katkida bulunmaktadir.

Arastirma sonucunda, algilanan oOrgiitsel destegin derinden rol yapma ve
dogal duygular sergileme seklindeki olumlu duygusal emek davranislartyla
dogrudan iligkili oldugu, yiizeysel rol yapma olarak ifade edilen olumsuz davranig
iizerinde ise etkisi bulunmadigi belirlenmistir. Ayrica orgilitsel 6zdeslesme,
algilanan orglitsel destegin derinden rol yapma ve dogal duygular sergileme
tizerindeki etkisinde tam aracilik roliine sahiptir.

Bu caligma kapsaminda elde edilen mevcut bulgularinin hem literatiire hem
de hizmet orgiitlerine dnemli katkilar1 bulunabilmektedir. Oncelikle, elde edilen
bulgular, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davraniglari arasindaki
iligkinin ~ tanimlamasinda  sosyal kimlik  siirecinin  kullanilabilirligini
gostermektedir. Daha 6nceki arastirmalarda, her ne kadar algilanan 6rgiitsel destek
ile galiganlarin duygu, tutum ve davranislari arasindaki iligkide orgiitsel 6zdeslesme
onemli bir mekanizma olarak 6nerilmis olsa da, bu iliskinin sosyal kimlik temelli
degil daha c¢ok sosyal degisim teorisi kapsaminda incelendigi goriilmistiir
(Eisenberger vd., 2001; Rhoades ve Eisenberger, 2002). Dolayisiyla, orgiitiin
kendisine destek verdigini hissetmesi hizmet ¢alisaninin Orgiitsel basarilart ve
basarisizliklar: igsellestirmesine katki saglamakta ve bu durum sonucunda
miisteriyle etkilesimi sirasinda ¢alisanin  dogal duygularmi  kargi tarafa
gostermesine veya gosterdigi duygular1 gergekten hissetmek i¢in ¢aba sarf etmesine
neden olmaktadir. Bu kapsamda orgiitsel 6zdeslesme, ¢alisanlar arasinda giiclii bir
degisim iliskisinin yoklugunda algilanan Orgiitsel destek ile duygusal emek
davraniglar1 arasindaki iligkiyi agiklayan alternatif bir mekanizma olarak
diistintilebilir. Arastirmada elde edilen bulgularin benzer calisma bulgularini
destekledigi ve gelistirdigi diisiiniilmektedir (Kumar Mishra, 2014; Moon vd.,
2013; Wen vd., 2019).

Ikinci olarak, miisterilerle dogrudan etkilesim icinde olmalari, hizmet
calisanlarini bir igletmenin en onemli temsilcileri konumuna getirmektedir. Bu
nedenle igletmelerin, hizmet ¢alisanlarini 6rgiitsel olarak beklenen duygularin ifade
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edilmesi de dahil olmak iizere kaliteli hizmet sunumu i¢in harekete gegirmeleri
adina yonetimsel girisimlerde bulunmasi gerekmektedir. Arastirmalar, orgiitiin
davranis kurallarinin agikligi, goérevin karmasikligi, isin o6zerkligi gibi farki
degiskenlerin ¢alisanlarin duygusal emek davranislarini etkileyebilecegini
bulmustur (Morris ve Feldman, 1996). Bununla birlikte, literatiirde algilanan
orgiitsel destek gibi durumsal faktorlerin farkli duygusal emek davraniglari
tizerindeki etkisi konusunda smirli sayida aragtirma bulunmaktadir (Kumar Mishra,
2014). Bu yonilyle de gergeklestirilen bu c¢alismanin  6nemli oldugu
diisiintilmektedir.

Ayrica bu calisma bazi kisit ve simirliliklara sahiptir. Ilk olarak, ¢alisma
yalnizca Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi’nde restoran hizmetlerinde ¢aligsmakta olan
isgorenler tlizerinde gerceklestirilmistir. Dolayisiyla bulgularin genellemesinde
dikkatli olunmasi gerekmektedir. Farkli oOrgiit ve c¢alisanlar {izerine
gerceklestirilecek aragtirmalar kapsaminda farkli bulgulara ulasilmas1 miimkiindiir.
Ikinci olarak, arastrmanin tasariminda kesitsel veri kullanilarak, veri tek bir
zamanda toplanmistir. Bu durum, degiskenler arasindaki nedensellik iliskileri
hakkinda kesin sonuglar sinirlamaktadir. Daha sonraki arastirmalar, boylamsal
veri kullanarak veya deneysel tasarim yoluyla daha ikna edici nedensel kanitlar
saglayabilir.

Sonug olarak, arastirma kapsaminda elde edilen bulgularin, algilanan
orgiitsel destek ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskinin daha iyi
anlagilmasi i¢in imit verici bir adim oldugu diisiiniilebilir. Algilanan orgiitsel
destek ve orgiitsel 6zdeslesmenin 6nemini vurgulayarak, bu arastirma orgiitlerin
onemli kaynaklarina, yani ¢alisanlarina odaklanmasi gerektigini savunmaktadir.
Daha sonraki aragtirmalar, sosyal kimlik siirecinin algilanan orgiitsel destek ile
farkli tutum ve davramiglar arasindaki iliskide nasil bir role sahip oldugunu
inceleyerek, bu siirecin ¢ok daha iyi anlasilmasina katki saglayabilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siireglerinde Y 6netim ve Ekonomi Dergisi'nin aragtirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan
Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamistir.
1. yazar %50 oraninda, 2. yazar %50 oraninda katki saglamistir.
Cikar Beyani
Yazarlarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢atigsmasi yoktur.
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SUMMARY

The interaction of service employees with customers is seen as an
important activity by the organizations as it directly affects both the customer
satisfaction and the service quality they perceive. Although many studies have been
conducted on service employees, it is seen that various aspects of service
interaction have not been adequately researched. Emotional labor is one of the most
important aspects of service interaction. It is the efforts of employees to reveal the
emotions expected by the organization during their interaction with customers.
Emotional labor is exhibited in three basic behaviors: surface acting, deep acting
and genuine acting.

This study investigates the effect of perceived organizational support,
which is a situational factor, on three emotional labor behavior (surface acting, deep
acting and genuine acting). In addition, the mediating role of organizational
identification in the relationship between perceived organizational support and
emotional labor is also examined. The research focuses on service workers. The
data used in the analysis were obtained from restaurant staff by evaluating their
own attitudes and behaviors. The population of study consists of 305 employees
working as restaurant-lounge personnel in Grand National Assembly of Turkey.
Convenience sampling method was used for data collection and the sample of the
study consist of 259 employees.

The validity of the scales was first tested as analyzes. Since the validity and
reliability of the scales were tested in previous studies, the construct validity was
examined by confirmatory factor analysis. In addition, convergent and discriminant
validity was investigated. Then, the reliability of the scales was examined. For
reliability, Cronbach's alpha value (a) and composite reliability value (CR) of all
scales were calculated separately. Hypothesis are tested with structural equation
modeling analysis.

As a result of the study, it has been determined that perceived
organizational support is directly related to positive emotional labor behaviors
named as deep acting and genuine acting, and it has no effect on negative behavior
expressed as surface acting. In addition, organizational identification has a full
mediating role in the effect of perceived organizational support on deep acting and
genuine acting. The findings show the usefulness of the social identity process in
defining the relationship between perceived organizational support and emotional
labor behavior.
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