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0z

Bu galismanin amaci, konaklama igsletmelerindeki isgéren-
lerin digsal prestij algilarinin sergiledikleri duygusal emek
Gzerindeki etkisinde orgitsel 6zdeslesmenin aracilik ro-
|tinG ortaya koymaktir. Nevsehir ilinde bulunan turizm is-
letme belgeli dort ve bes yildizl konaklama isletmelerinde
¢alisan 506 isgoren alan arastirmasina dahil edilmistir.
Arastirmada kullanilan veriler, isgérenlere uygulanan an-
ket yontemi ile toplanmistir. Verilerin analizi icin merkezi
egilim olglleri, dogrulayici faktor analizi, korelasyon ana-
lizi ve yapisal esitlik modellemesi gibi istatistiksel analiz
yontemleri kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore, grup
ici 6zdeglesmenin duygusal geliski Gzerinde tam aracilik,
duygusal ¢aba lizerinde ise kismi aracilik etkisi bulunmak-
tadir. Son olarak, ulagilan bulgularin 6rgitsel ortamlarda
dogurabilecegi sonuglar degerlendirilerek, gerek arastir-
macilara gerekse yoneticilere birtakim onerilerde bulu-
nulmustur.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Dissal Prestij, Orgiitsel Oz-
deslesme, Duygusal Emek, Aracilik Roll, Yapisal Esitlik
Modeli, Konaklama isletmeleri, Nevsehir

The Mediating Role of Organizational Identification on
the Effects of Perceived External Prestige on Emotional
Labor: A Research in Lodging Companies

Abstract

The purpose of the study is to investigate the mediating
role of organizational identification on the effects of exter-
nal prestige perceptions of employees in lodging compa-
nies on their emotional labor.506 employees who working
in four and five-star lodging companies that certified tour-
ism business in Nevsehir were included in the study. The
data used in the research were collected by questionnaire
method applied to employees. For the analysis of the data,
statistical analysis methods such as central tendency
measures, confirmatory factor analysis, correlation analy-
sis and structural equation modeling were used. According
to the results, the intra-group identification is full mediat-
ing effect on emotive dissonance and partial mediating ef-
fect on emotive effort. Finally, some suggestions were
made to both the researchers and the managers by evalu-
ating the results of the findings in organizational contexts.

Keywords: Perceived External Prestige, Organizational
Identification, Emotional Labor, Mediating Role, Structural
Equation Model, Lodging Companies, Nevsehir

1. Giris

Hizmet sektorinin artan 6nemi ve tlke ekonomilerine sagladigi fayda, sektoriin dlke eko-

nomisi icindeki agirhginin bir gelismislik 6l¢iiti olarak ele alinmasina yol agmistir (Zengin ve Er-
dal, 2000: 43). Hizmet sektorinin énemli bir kismini olusturan agirlama enddstrisi ise, tiim sek-
tor icinde yatirim, istihdam ve katma deger buyiklugi ile 6ne ¢ikmaktadir. Diinya’da ve Tir-
kiye’de agirlama endustrisi, dogrudan ve dolayli olarak toplumun biyik ¢cogunluguna getiri sag-
lamakta, son yillarda en hizli gelisen ve degisen sektorler arasinda yer almaktadir. Rekabetin
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son derece yogun oldugu hizmet sektoriinde yer alan isletmeler, sahip olduklari kaynaklari etkili
ve verimli bir bicimde kullanabildikleri slirece ayakta kalacak ve rekabet edebileceklerdir. Agir-
lama enddstrisinin 6nemli bir bileseni olan konaklama isletmelerinin emek yogun bir sektor ol-
masi nedeniyle, sahip oldugu en degerli kaynak insan kaynaklaridir. Konaklama isletmelerinin
basarisi, bilyiik 6l¢lide isgliciiniin basarisina baglidir. insanlar arasi etkilesimin son derece fazla
yasandigl bu sektérde meydana gelen gelismelerle birlikte, isglicinde aranan nitelikler de de-
gismeye baslamistir. Hem memnuniyet bekleyen misteri (sektorde genel kabul gérmiis ismiyle
“misafir’) hem de verimlilik amaci tasiyan isletme agisindan, isgdrenlerin sahip olduklari fiziksel
ve zihinsel yetkinliklerin yaninda, duygularin yonetimi ve dogru bir sekilde goésterimi de arzu
edilen bir nitelik haline gelmistir.

“Duygusal emek” kavrami, yazina 1983 yilinda Arlie Russell Hochschild’in yazdig1 “Yonetilen
Kalpler: insan Duygularinin Ticarilesmesi” isimli kitapla girmis ve “bir iicret karsiiginda satilan
ve degisim degeri olan, genel olarak gdzlemlenebilir yiiz (mimik) ve beden gdsterimi olusturmak
icin duygularin yonetilmesi” olarak tanimlanmistir (Hochschild, 1983: 7). Glinlimiuzde 6zellikle
hizmet sektoériinde aranan en énemli kistaslardan biri olan kalite vurgusuyla birlikte, duygusal
emek davranis stratejilerine yonelik artan bir ilgi s6z konusudur. Seger ve Tinar’a (2004: 815)
gore duygusal emek kullanmak hizmet kalitesini saglamanin temel kosullarindan biridir ve ge-
nellikle rol geregi olarak isgdrenin, orgiitiin kendisinden sergilemesini istedigi bazi duygular
gostermesi ya da istemedigi bazi duygulari gizlemesine yonelik gabalaridir. Sektérde yapilan isin
bir parcasi olarak goriilen duygular, pozitif davranisa doniistigiinde misafiri memnun ettigi gibi,
hissedilmeyen duygularin sergilenmeye calisiimasi da ayni zamanda isgérenlerin bu durumdan
olumsuz bir sekilde etkilenmesine sebep olabilir. Duygusal emegin olumsuz davranis stratejile-
rini ve sonuglarini ortadan kaldiracak ya da en azindan azaltacak éncullerinin ele alinmasi ge-
rekmektedir.

Bilgi caginda isletmeler agisindan etkin hizmet sunmak kadar “algilanan dissal prestij” de
rekabetgi Ustiinlik saglamada belirleyici faktérlerden birisidir. isgéreni her anlamda doyuma
ulasmis bir isletmenin verimliligi de yiksek olacaktir. Ne var ki, insan psikolojisi bir¢ok orgiitsel
nedene bagl olarak degiskenlik gosterir. Kiresellesmenin hizla yasandigi bu donemde, odak
noktasina misafiri alan isletmelerin, dogrudan etkin baglanti kurmak suretiyle, ilk seferde hiz-
met sunumunu iyi yaptiklari ve basariya ulastiklari gériilmektedir. isletme sektérde iyi sekilde
lanse edildiginde, isgdren de bundan olumlu yonde etkilenecektir. “Disaridaki insanlarin 6rgit
hakkinda ne dislindtgtine iliskin bir isgérenin inanci” (Carmeli, 2005: 444) seklinde ifade edilen
algilanan dissal prestij kavraminin yazina son yillarda d4hil oldugu goriilmektedir. isgérenler 6r-
gltlerini ne kadar ¢ok prestijli olarak algilarsa, 6rgitle 6zdeslesme diizeyi o 6l¢lide artacagindan
kendilerini kanitlama potansiyelleri yiksek olacaktir (Fuller vd., 2006b: 702). Surdurilebilir re-
kabetgi avantaj elde etmede musteri hizmetlerinin artan roliyle birlikte, 6rgiitte yasanan zor-
luklardan biri de misafirle etkilesim sirasinda isgérenin kendisinden istenen duyguyu sergile-
mesi ydniinde nasil motive edilecegidir (Mishra vd., 2012: 204). “Orgiitsel 6zdeslesme” yiiksek
oldugunda, bireysel ve orgiitsel amaclar arasindaki baglantiyi giiclendirir ve kisinin 6rgit adina
sergiledigi hareketler, kisisel ¢ikarlari ile uyumlu hale gelir. Sonug olarak isgérenler, misafirle
etkilesim sirasinda kendisinden beklenen duygulari i¢sellestirebilir ve sergileyebilir. Bu agindan
bakildiginda isgorenlerin digsal prestij algisinin hem dogrudan hem de 6rgiitsel 6zdeslesme ara-
cihgiyla duygusal emek davranisini etkileyebilecegi diisiinilmektedir.

Yazin taramasi sonucunda gorilen o ki, algilanan dissal prestij ve orgltsel 6zdeslesmenin
duygusal emekle iliskisini ayri ayri ve farkli sektorlerde inceleyen galismalar olmakla birlikte
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(Hochschild, 1983; Ashforth ve Humphrey, 1993; Schaubroeck ve Jones, 2000; Brotheridge ve
Lee, 2003; Unler Oz, 2007; Huynh vd., 2008; Mishra ve Bhatnagar, 2010; Mishra, 2011; Mishra
vd., 2012; Burch vd., 2013; Mishra, 2013; Oktug, 2013; Zeng vd., 2014), konaklama sektoriinde
kavramlarin ayri ayri ele alinarak incelendigi arastirma sayisi sinirhdir (Kim ve Han, 2009;
Mishra, 2014; XiuLi ve YingKang 2016).Kavramlarin birlikte ele alinarak incelendigi calismaya hig
rastlanmamistir. Dolayisiyla konunun éneminden hareketle bu ¢alismada, konaklama isletme-
lerinde galisan isgorenlerin digsal prestij algilari ile sergiledikleri duygusal emek stratejileri ara-
sinda bir iliskinin oldugu varsayilarak, érgitsel 6zdeslesmenin bu iliskide aracilik roliniin olup
olmadiginin arastirilmasi amaglanmistir.

S6zi edilen bilgiler 1siginda yapilan bu arastirma neticesinde i) Turkiye’de 6nemli destinas-
yonlardan biri olan Nevsehir ilinde bulunan dort ve beg yildizli turizm isletme belgeli konaklama
isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin 6rgiite yonelik dissal prestiji nasil algiladigini belirlemek, ii)
isgorenlerin sergiledigi duygusal emek stratejilerini belirlemek ve dissal prestij algilariyla iliski-
lendirmek, iii) bu degiskenler arasinda bir iliski varsa bu iliskide 6rgitsel 6zdeslesmenin aracilik
etkisi olup olmadigini ortaya koymak, iv) yazinda mevcut ¢alismalar ile bu ¢alismanin sonuglarini
karsilastirmak v) boylece daha sonra bu degiskenler ile ilgili yapilacak olan ¢alismalara yol gos-
termek ve vi) digsal prestij algisi ve 6rgiitsel 6zdeslesme gibi pozitif olusumlari kullanarak duy-
gusal emek surecini orgit lehine yénetmeye ¢alisan konaklama isletmeleri yoneticilerine 6ne-
riler sunmak hedeflenmektedir. Dolayisiyla bu degiskenlerin ¢alismanin 6rneklemi olan konak-
lama isletmelerinde ilk kez ele alinmasi ve aralarindaki iliskinin yapisal esitlik modeli kullanilarak
test edilmesi agisindan yazindaki bosluga olumlu bir katki saglayacagi distiniilmektedir.

2. Kavramsal Cergeve
2.1. Algilanan Digsal Prestij

Rekabetin yogun olarak yasandigi bir ortamda orgiitlerin iyi bir prestije sahip olmalari, tim
paydaslar acgisindan bir c¢ekicilik unsuru olusturur. Bu durum, gerek dis musteriler gerekse ig
misteriler agisindan da ayni 6neme sahiptir. Algilanan dissal prestij kavrami “calistigl 6rgiit di-
sinda bulunan insanlarin, kurumu hakkinda ne diistindiigiine dair isgérenin tasidigi inang” (Dut-
ton ve Dukerich, 1991: 518) olarak tanimlanmaktadir. Orgiitteki bireylerin érgiitiin disinda yer
alan masteri, rakip ve tedarikgi gibi paydaslarin 6rgiti nasil bulduklarina dair isgérenin inanci
ve bu inan¢ dogrultusunda yaptigl degerlendirmelerden olustugundan (Carmeli, 2005: 444),
ayni Orglitin Uyeleri arasinda bile dissal prestij algisi farkli olabilir. Algilanan dissal prestij so-
nuglari, referans gruplarin diisiinceleri, agizdan agiza iletisim ve isletmenin i¢sel ve dissal ileti-
sim cabalar gibi ¢esitli bilgi kaynaklarindan elde edilebilir (Smidts vd., 2001: 1052). Bu sayede
isgdrenler, calistiklari kurumu sosyal agidan degerlendirebilir (Ocel, 2013: 39) ve drgiitte calisi-
yor olmalarinin onlara sagladigi katkiyi daha objektif sekilde yordayabilirler.

Orgiitlerin performanslari ve verdikleri yasam miicadeleleri biiyiik él¢iide paydaslarina duy-
duklari saygiyla birlikte kendi itibarlarina da baglidir.Bu anlamda algilanan dissal prestijin 6r-
gltte, daha isgorenlerin ise alimindan baglamak Uzere isgoren performansina varana dek pek
gok faydasinin bulundugu da arastirmalarla desteklenmistir (Yesiltas vd., 2011: 173).0rgiitlin
sahip oldugu kimligin prestije sahip olmasi, bireyin 6z saygisina olumlu sekilde yansiyacak ve
sosyal anlamda degerli bir orgit algilamasi isgérenin 6rgitiine karsi daha olumlu davranislar
gelistirmesini saglayacaktir (Yesiltas vd., 2011: 174). Arastirmalar algilanan dissal prestijin, isgo-
renlerin isteki etkinligi ve 6rglte baghliklari Gizerinde olumlu etkilere sahip oldugunu (Herrbach
vd., 2004), isgorenlere duygusal emek davranis stratejilerini diizenlemeleri gibi dolayli yollardan
da kazang sagladigini (Fuller vd., 2006a; 2006c; Mishra vd., 2012) ve isgorenlerin dissal prestij
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algilar arttikga orgltle 6zdeslesme diizeylerinin ve 6zsaygilarinin da arttigini (Dutton vd., 1994;
lyer vd., 1997; Bergami ve Bagozzi, 2000; Carmeli ve Freund, 2002; Carmeli, 2005) isaret etmek-
tedir.

2.2. Duygusal Emek

Musteri odaklilik esasiyla ¢alisan hizmet sektoriinde isgéren-misafir etkilesiminin yogun ola-
rak yasanmasinin bir geregi olarak, calisma siireclerine duygusal emek de katilmakta ve isgo-
renden duygularini nihai amaclara hizmet edecek sekilde yonetmesi ve sergilemesi beklenmek-
tedir. Orgiitsel davranis yazininda dnemle ele alinmaya baslanan duygusal emegin; “isi yapabil-
mek icin gereken dogru duygulari hissetmeye cabalama ve bunu sergileme (Hochschild, 1990:
118)”; “uygun duygularin sergilenmesi eylemi (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90)”; “kisiler arasi
etkilesim stirecinde kurumun istedigi duygulari sergileyebilmek i¢gin sarf edilen ¢aba, planlama
ve kontrol (Morris ve Feldman, 1996: 987-989)” gibi tanimlarina rastlanmaktadir. Duygularin ne
zaman ve nasll sergilenecegini dikte eden bazi standart ve kurallar vardir. Ekman (1973: 251)
uygun duygusal ifade ile ilgili olarak bu tarz kurallari, “duygusal davranis kurallari” olarak adlan-
dirmaktadir. Davranislarin standartlastirildigi bu kurallar, yalnizca belirli bir durumda hangi duy-
gunun uygun oldugunu degil, ayni zamanda naslil acgikca ifade edilmesi gerektigini de belir-
tir.Duygusal emek kullanimi, hizmet kalitesini saglamanin temel kosullarindan biri olarak gorul-
mekte (Secer ve Tinar, 2004: 815) ve duygusal emek davranis stratejilerine daha bir kontrolci
yaklasilmaktadir.Dolayisiylaisletmeler, hizmet kalitesini list diizeye tagimak suretiyle misafir tat-
minini arttirmak igin isgdrenlerden bazi davranis kurallarini sergilemelerini beklemektedirler
(Ozdemir vd., 2013: 302).

Yazinda arastirmacilarin duygusal emegi farkl boyutlarda ele aldiklari gérilmektedir. Bu ¢a-
lismada duygusal emek, Chu ve Murrmann’in (2006) agirlamada/konaklamada duygusal emek
dizeyini 6lgmek adina iki faktorli modele dayanarak gelistirdikleri 6lgekte yer alan boyutlar
olan surekliligin bir ucunda ytizeysel rol yapmanin ve diger ucunda gercek duygunun oldugu
durumu olgcen “duygusal celiski” ve derinlemesine rol yapmayi 6lgen “duygusal ¢caba” boyutla-
riyla ele alinmistir. Duygusal ¢abada isgbren icsel duygularina odaklanarak, gercek hislerini
duygu gosterim kurallariyla uyumlastirmaya calismakta (Grandey, 2003: 96), sergilemek duru-
munda oldugu duyguyu deneyimleme ¢abasi icine girmekte (Diefendorff ve Gosserand, 2003:
952) ve misafirlere hissettigi duyguyu aktarmaya ¢alismaktadir. Duygusal geliski ise, 6rgiitlerde
sergilenmesi gereken duygular ile gercekten hissedilen duygular arasinda yasanan gatisma-
dir(Middleton, 1989: 199).Duygusal ¢abanin, duygusal celiskiden ayrilan yoni, bu stratejide
davranislarla birlikte duygularin da davranis sergileme kurallarina uyumlastiriimasidir. Yalnizca
duygu gosterim kurallarina uymak icin sergilenen davranislar gercekten yasanmadiginda, mec-
buriyetten sergilenen bu davranislar pek ¢cok olumsuz is ¢iktisina neden olabilecektir.

2.3. Orgiitsel Ozdeslesme

Orgiitsel 6zdeslesme; isgdren ve 6rgiit arasindaki iliskide yasanan bircok tutum ve davranisi
aciklayan bir kavramdir (Edwards, 2005: 207). Bu nedenle isgorenlerinin hem zihninde hem de
gonlinde yer edinmeye calisan orgitler aradaki bagi gliclendirmeye ¢alisirlar (Albert vd.,2000:
13). Ozdeslesmeyi ilk olarak Freud “psikanalizde 6zdesim, baska bir insanla kurulan duygusal
bagin ilk disavurumudur” seklinde tanimlamistir (Akyiz ve Yilmaz, 2015: 138). Genel olarak or-
gltsel 6zdeslesme, “6rgitle bir olma algisi ve 6rgiitiin basari ve basarisizliklarini kendi basari ve
basarisizliklari gibi yasamak (Mael ve Ashforth, 1992: 123) ve psikolojik olarak 6rgiiti kendinin
bir parcasi olarak hissetmek (Turung ve Celik, 2010: 164)” olarak tanimlanmaktadir. iscan’a
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(2006: 162) gore orglitsel 6zdeslesmeyle ilgili tanimlarin ortak yoni, hepsinin 6rgiit Gyesinin
orgit tyeligini benligiyle ya bilissel olarak ya duygusal olarak veya her iki sekilde birden iliski-
lendirmesinden s6z etmesidir. Orgiitii ile yogun bir etkilesimde bulundugunda, érgiitiiniin kisi-
sel amaglariyla ortustiglini dusliindiglinde, calistigl 6rgltlin prestijini yiksek olarak algiladi-
ginda, orgutteki isleri ve bireyleri yiiksek statilii buldugunda bireyin 6rgltiyle 6zdeslesme egi-
limi artacaktir (Sezgin Nartgiin ve Kalay, 2014: 1363-1364). Kisilerin orglitleriyle 6zdeslesmeleri
arttikca, orgltsel perspektiften bakarak diisinme ve davranma diizeyleri de artar (Dutton vd.,
1994: 240). Bu nedenle orgiitsel 6zdeslesmeyi arttirmak adina, isletme yoneticilerinin uygun
araglari segmeleri ve isgérenlerinin ihtiyaglarini, onlari motive eden faktorleri bilmeleri gerek-
mektedir (Smidts vd., 2001: 1053).

Yazindaki ¢alismalarda 6zdeslesmenin ¢cogunlukla tek boyutlu olarak ele alindigi gérilmek-
tedir. Oysaki boyut ortalamalarinin farkli seviyelerde ¢iktig1 gorgil arastirmalarda, gerek orgiitle
o6zdeslesmenin gerekse grup ici 6zdeslesmenin birbiriyle iliskili ancak farkli yapilar oldugu ortaya
konmustur (Knippenberg ve Van Schie, 2000;Reade, 2001; Bartels vd., 2007). Bu nedenle, bu
calismada orgitsel 6zdeslesme, orgiitle 6zdeslesme ve grup ici 6zdeslesme boyutlariyla ele alin-
mistir. Orgiitiin biitiniine kiyasla isgérenlerin, calisma gruplariyla paylastiklari yasanmishk ve
ortak ge¢mis daha kuvvetlidir. Bu nedenle grup ici 6zdeslesme, tim oOrgiitle 6zdeslesmeden
daha gii¢lu bir yapiya sahiptir (Knippenberg ve Van Schie, 2000: 139).

3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

3.1. Arastirma Modeli

Konaklama isletmelerinde galisan isgorenlerin 6rgite dair digsal prestij algilari ile sergiledik-
leri duygusal emek stratejileri arasindaki iliski ve bu iliskide 6rgutsel 6zdeslesmenin aracilik ro-
linln incelendigi bu calismada, arastirma modeli Baron ve Kenny (1986) tarafindan 6nerilen
modele gore olusturulmustur (Sekil 1).

Duygusal Caba

Algilanan Digsal

Prestij Duygusal Emek

Duygusal Celiski

e
Dogrudan Etki

Dolayl Etki

Orgiitle Ozdeslesme Grup ici Ozdeslesme

Orgiitsel Ozdeslesme

Sekil 1: Kavramsal Arastirma Modeli
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3.2. Hipotezler
3.2.1. Algilanan Digsal Prestij ve Duygusal Emek

Digsal prestij algisi, isgorenlerin kendilerini gelistirme gereksinimlerini karsiladigi icin, isgo-
renler islerini bir 6dll gibi algilamaktadir. Yapilan is, isgéreni ne kadar ¢ok 6dullendiriyorsa, is-
goren o kadar gercgekgi duygular sergilemektedir (Hochschild, 2003: 155). Davranis sergileme
kurallarina uymanin megru olarak kendilerinden beklendigini diislinen ve davraniglarinin orgut-
leri icin faydali olduguna inanan isgorenler, istenen duygulari i¢csellestirmek ve sergilemek icin
misafirle etkilesimleri sirasinda ¢aba sarf ederek kendilerini samimi davranmaya iteceklerdir.
Aksine isgorenler, orgutlerinin algilanan dissal prestiji cekici olmadiginda, samimiyetsizlik nu-
marasl yapmalarina yol acan davranislarinin, isin bir pargasi olmamasi gerektigine inanirlar
(Zerbe, 2002: 191). Dolayisiyla algilanan digsal prestijin distik olarak algilandigi durumlarda is-
gorenler, duygusal geliski yoluyla duygusal emek sergileyeceklerdir. Nitekim, yapilan arastirma-
lar da algilanan digsal prestijin, duygusal ¢abayla pozitif, duygusal geliskiyle negatif olarak iligkili
oldugunu ortaya koymaktadir (Mishra,2011; Mishra vd., 2012; Oktug, 2013). Algilanan dissal
prestij ve duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 1: Algilanan dissal prestij, duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu tzerinde ayni
yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 2: Algilanan dissal prestij, duygusal emegin duygusal celiski boyutu lzerinde ters
yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

3.2.2. Algilanan Dissal Prestij ve Orgiitsel Ozdeslesme

Orgiit ne kadar prestijli olarak goriiliiyorsa, érgiitle olan baglantisi 6zsaygisini arttirdigi icin
birey de o derece orgiitle 6zdeslesecektir (Smidts vd., 2001: 1052). Yani bireyler 6rgitlerinin,
orgit disinda bulunan 6nemli paydaslar tarafindan biyik begeniyle karsilandigina inandikla-
rinda, orgltleriyle daha glgli bir 6zdeslesme egilimi sergilemektedirler (March ve Simon, 1958;
Wan-Huggins vd., 1998; Podnar, 2011). Yazindaki ¢calismalarda daha gok, 6rgiitsel diizeyde algi-
lanan dissal prestijin, Gyelerin 6rgitin bltindyle 6zdeslesmelerine ve isgérenlerin tutum ve
davranislar Gzerindeki etkisine odaklaniimistir (Dutton ve Dukerich, 1991; Bhattacharya vd.,
1995; Bergami ve Bagozzi, 2000; Carmeli ve Freund, 2002; Herr-bach vd., 2004; Karabey ve is-
can, 2007; Bartels vd., 2009; Tak ve Ciftcioglu, 2009; Kim vd., 2010; Epitropaki, 2013). Ancak
bazi arastirmacilar, prestij algisini hem 6rgit hem de grup diizeyinde ele almak gerektiginin
o6nemine vurgu yapmigslardir. Bireyler kendi prestijlerini gelistiren gruplarla 6zdeslesme egili-
mindedirler ve grup ne kadar prestijli olursa, bireyin de 6rglitiin amaglarina hizmet etme olasi-
hg1 o kadar ylksek olmaktadir (Lee, 1971; Ashforth ve Mael, 1989; Mael ve Ashforth, 1992;
Bamber ve lyer, 2002; Lipponen vd., 2005; Jetten vd., 2005; Carmeli ve Shteigman, 2010; Car-
meli vd., 2011; Liu vd., 2014). Algilanan dissal prestij ve orglitsel 6zdeslesme arasindaki iliskiye
yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 3: Algilanan dissal prestij, orgilitsel 6zdeslesmenin 6rgitle 6zdeslesme boyutu lize-
rinde ayni yonde ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Hipotez 4: Algilanan digsal prestij, orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu lze-
rinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.
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3.2.3. Orgiitsel Ozdeslesme ve Duygusal Emek

Orguitiyle giiclii bir sekilde 6zdeslesen isgdrenlerin drgiitsel acidan diisiinme olasiliklari yiik-
selir (Bullis ve Tompkins, 1989: 287) ve 6rgitiin cikarlari dogrultusunda hareket ederler (Mael
ve Ashforth, 1992: 116). Bireyin isine ya da 6rgite yonelik 6zdeslesmesi, isyerinde duygusal
emegi nasll sergiledigini etkiler (Schaubroeck ve Jones 2000: 165). Diger bir deyisle, isgdren or-
gltuyle daha ¢ok 6zdeslestikce, 6rgiitsel agidan beklenen duygulari daha fazla igsellestirecek ve
sonug olarak isinde daha az duygusal geliski sergileyecektir (Ashforth ve Tomiuk, 2000; C6té,
2005; Mishra ve Bhatnagar, 2010; Mishra, 2014). Kisi, 6rglt tarafindan belirlenen davranis ku-
rallariyla ne kadar 6zdeslesirse, daha gercekgi davranislar gésterir. isteki rolleriyle yiiksek dii-
zeyde 6zdeslesen bireyler ise duygusal celiski davranisindan ziyade duygusal ¢aba davranisi ser-
gileyeceklerdir (Brotheridge ve Lee, 2003; Unler Oz, 2007; Burch vd., 2013). Orgiitsel 6zdes-
lesme ve duygusal emek arasindaki iliskiye yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 5: Orgiitsel 6zdeslesmenin drgiitle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin duygusal
caba boyutu lGzerinde ayni yonde ve anlaml bir etkiye sahiptir.

Hipotez 6: Orgiitsel 6zdeslesmenin drgiitle 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin duygusal
celiski boyutu tzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 7: Orgitsel 6zdeslesmenin grup igi 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin duygusal
¢aba boyutu lGzerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 8: Orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, duygusal emegin duygusal
celiski boyutu tizerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

3.2.4. Orgiitsel Ozdeslesmenin Aracilik Rolii

isgbérenlerin 6rgiitiin dissal prestijine yonelik olumlu algilari, 6rgiitleriyle 6zdeslesmelerine
neden olur ve bu da isgorenleri misafirle etkilesimleri sirasinda duygusal ¢caba davranisi sergile-
meye yonlendirir. Digsal prestijin olumsuz olarak algilanmasi bireylerin 6rgiitle 6zdeslesmelerini
azaltacaktir. isgdrenler kendilerini drgiitleriyle dzdeslestirmediklerinde, gruba tiye olmanin de-
gerinin dusik oldugunu disindrler, grup normlarina ¢ok az uyum gosterme egiliminde olurlar
(Homans, 1961: 354) ve 6rgiit yararina hareket etmezler (Bhattacharya ve Elsbach, 2002: 27).
Dolayisiyla algilanan digsal prestijin dislik olarak algilandigi durumlarda isgérenler duygusal ge-
liski yoluyla duygusal emek sergileyeceklerdir (Mishra, 2011: 123). Mishra ve digerleri (2012:
209) Hindistan’da ilag sektorinde yaptiklari calismada, algilanan dissal prestijin, orglitsel 6zdes-
lesme ve duygusal ¢aba davranisiyla pozitif, duygusal celiski davranisiyla negatif olarak iliskili
oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica, érgitsel 6zdeslesmenin, hem algilanan dissal prestij ile
duygusal ¢aba davranisi arasinda, hem de algilanan dissal prestij ile duygusal ¢eliski davranisi
arasinda aracilik roliine sahip oldugunu belirtmislerdir. Bu galismada ise Nevsehir ilinde bulunan
dort ve bes yildizli otellerde konunun arastiriimasi esas alinmistir. Her iki galismada da ayni yon-
tem kullaniimis olmakla birlikte, hizmet sektoriiniin diger bir kolu olan agirlama hizmetlerinde
de benzer sonuglarin alinip alinamayacagi anlasilmaya calisiimistir. Buna gore, algilanan dissal
prestij ve duygusal emek arasindaki iliskide 6rgitsel 6zdeslesmenin aracilik roliini belirlemeye
yonelik asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

Hipotez 9: Orgiitsel 6zdeslesmenin orgiitle 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal prestij ile
duygusal emegin duygusal ¢caba boyutu arasindaki iliskide araci rolli oynayacaktir.

Hipotez 10: Orgiitsel 6zdeslesmenin rgiitle 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal prestij ile
duygusal emegin duygusal celiski boyutu arasindaki iliskide araci rolii oynayacaktir.
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Hipotez 11: Orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan digsal prestij ile
duygusal emegin duygusal caba boyutu arasindaki iliskide araci rolii oynayacaktir.

Hipotez 12: Orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici zdeslesme boyutu, algilanan digsal prestij ile
duygusal emegin duygusal celiski boyutu arasindaki iliskide araci rolii oynayacaktir.

4. Aragtirmanin Yontemi

ilgili yazin incelendiginde, gerek algilanan dissal prestijin gerekse drgiitsel 6zdeslesmenin
duygusal emek tzerindeki etkisini farkh sektorlerde inceleyen arastirmalar goriilmekle birlikte
(Ashforth ve Humphrey 1993; Brotheridge ve Lee, 2003; Burch vd., 2013; Hochschild, 1983;
Huynh vd., 2008; Mishra ve Bhatnagar, 2010; Mishra, 2011; Mishra vd., 2012; Mishra, 2013;
Oktug, 2013; Schaubroeck ve Jones 2000; Unler Oz, 2007; Zeng vd., 2014), konaklama sektd-
rinde kavramlarin ayri ayri ele alinarak incelendigi arastirma sayisinin sinirh oldugu dikkati cek-
mektedir (Kim ve Han, 2009; Mishra, 2014; Xiuli ve YingKang, 2016). Ayrica konaklama sekto-
rinde kavramlarin birlikte ele alinarak incelendigi ¢alismaya hi¢ rastlanmamistir. Bu disiince-
den hareketle, s6z konusu kavramlar ile duygusal emek davranis stratejileri arasindaki iliskiler
¢ok boyutlu olarak incelenerek, yazindaki bosluga olumlu bir katki saglayacagi dislintilmekte-
dir.

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligl, Yatirim ve isletmeler Genel Miidirligi’niin resmi istatistik
verilerine gdre (2015) Tirkiye’de “Turizm isletme Belgeli” tesis sayisi 3309, arastirmanin yapil-
dig1 Nevsehir ilinde ise 65’tir. Tim yil boyunca turizm sezonunun devam ettigi Kapadokya bél-
gesinde bulunan turizm isletme belgeli konaklama isletmeleri, ayni zamanda bdélgenin strduri-
lebilir turizm potansiyelini arttiran &nemli arz kaynaklarindan birini olusturur. Ozellikle sunduk-
lari hizmet cesitliligi, hizmetin kalitesi ve standardizasyonu bakimindan dort ve bes yildizl otel
isletmeleri, Kapadokya bolgesinde de gelen turistlerin konaklamayi tercih ettigi isletmeler ol-
maktadir. Calismanin evreni, Nevsehir ilinde bulunan, Kiiltir ve Turizm Bakanligi'ndan “Turizm
isletme Belgeli Tesis” statiisiine sahip dért ve bes yildizli otellerde ¢alisan isgdrenler olarak be-
lirlenmistir. Nevsehir il Kiltir ve Turizm Madiirligi’niin 2017 yili verilerine gére, Nevsehir ilinde
2733 yatak kapasiteli beg adet bes yildizli ve 3612 yatak kapasiteli 14 adet dort yildizl otel islet-
mesi bulunmaktadir. S6z konusu otellerin insan kaynaklari birimlerinden alinan bilgiye gore
2017 yilinin Ocak-Subat aylarinda toplam personel sayisinin yaklasik 675 kisi oldugu tespit edil-
mistir. Arastirmada tesad(ifi olmayan ornekleme yoéntemlerinden biri olan amagl (yargi-
sal/kasti/iradi) 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu 6rneklemenin esasi ana kiitle icerisinden,
gozle tahmin ederek, bilgi edinmek istenen 6zelligi temsil edebilecek birimleri ayirmaktir (Yazi-
cioglu ve Erdogan, 2011: 82). Otel isletmelerinin yatak kapasitelerine gére hesaplama yapilmis
ve evreni temsil edebilecek 6rneklem hacmi, %95 gliven araliginda %5 hata payi géz oniinde
bulundurularak 340 isgéren olarak belirlenmistir. Veriler anket formu araciligiyla toplanmistir.
Yazar tarafindan anketi uygulamayi kabul eden 12 adet dort ve bes yildizli otel isletmesine 02
Ocak-24 Mart 2017 tarihleri arasinda toplam 600 anket dagitilmis ve 531’i geri donmustir. %89
geri donis orani bilimsel agidan kabul edilebilir (Blylikoztirk, 2005). Ankette fazla sayida so-
ruyu yanitlamayan ya da isaretlemeleri alt veya st degerlerde toplanan veriler analizden gika-
rilmig, analizlere 506 kisilik bir 6rneklem lizerinden devam edilmistir.

4.1. Prosediir

Konaklama isletmelerinde galisan isgérenlerin egilimlerini 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgek-
ler anket formu araciligiyla isgérenlere sorulmustur. Cevaplar 5’li likert olcegiyle alinmistir
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(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyo-
rum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Calismada kullanilan her {i¢ 6lcek de Tiirkge yazinda gilivenilirligi
ve gecerliligi test edilmis olgeklerdir.

e Algilanan Dissal Prestij Olcegi: isgdrenlerin dissal prestij algilarini 6lgmek igin Mael ve
Ashforth’un (1992, a=0,77) gelistirdigi dlcekten faydalanilmistir. Olgcek sekiz maddelik ifa-
deden olusmaktadir. Olgegin Tiirkge formunun &lgme giiciiniin yeterli oldugu (Giileryiiz
2010, (a=0,80); Girbiz 2010, (a=0,83); Tak ve Ciftcioglu 2009, (a=0,79)) ve konaklama
isletmelerinde de uygulandig (Tuna vd. 2016, (a=0,74)) ortaya konmustur. Bu ¢alismada
olgegin glivenilirlik katsayisi (Cronbach Alfa) 0,89 olarak hesaplanmistir.
o Orgiitsel Ozdeslesme Olcedi: isgérenlerin drgiitsel dzdeslesme seviyelerini 8lgmek ama-
ciyla Mael ve Ashforth (1992, a=0,87) tarafindan gelistirilen ve Tokgdz’iin (2012, a=0,92)
¢alismasinda orglitle 6zdeslesme ve grup ici 6zdeslesme boyutlariyla gegerliligi sinanan
orgutsel 6zdeslesme 6lgeginden faydalaniimistir. Boyutlari degerlendirmek amaciyla 6l-
cegi olusturan sorular her iki boyuta da uyarlanarak sorulmustur. Olcek 12 maddelik ifa-
deden olusmaktadir. Bu calismada 6lgegin giivenilirlik katsayisi 0,90 (6rgiitle 6zdeslesme
a=0,85, grup ici 6zdeslesme a=0,83) olarak hesaplanmistir.
e Duygusal Emek Olgedi: isgdrenlerin sergiledikleri duygusal emegi élcmek icin, Chu ve
Murrmann (2006, duygusal ¢aba a=0,77, duygusal celiski a=0,89) tarafindan gelistirilen,
Pala (2008, a=0,85, a=0,71) tarafindan Tiirkceye uyarlamasi yapilan ve Avci ve Boylu
(2010, a=0,74 a=0,86) tarafindan Tirk turizm galisanlari icin gecerlemesi yapilan (agir-
lama/konaklama) duygusal emek 6lgegi kullaniimistir. Olgek 13 maddelik ifadeden olus-
maktadir. Bu galismada 6lgegin glvenilirlik katsayisi 0,76 (duygusal ¢caba a=0,86, duygusal
celiski a=0,88) olarak hesaplanmistir.

4.2. Katiimca Profili

Arastirmaya katilan isgorenlerin % 48,2’si 26-35 yas araliginda, % 65,8’i erkek, % 63’0 evli,
% 45,7’si lise ve dengi okul mezunu, % 37,7’si 6-10 yil arasinda tecriibeye sahiptir. Katilimcilarin
%35,6’s1 turizm egitimi almistir ve ¢ogunlugu 6nbiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek depart-
mani isgorenleridir. Turizm sektériinde ve otelde ¢alisma sirelerinin kisa olmasinin sektorin
sirkiilasyon 6zelliginin fazla olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. Anketi yanitlayanlarin g¢o-
gunlukla departman elemani olmasi ve genellikle sekiz saatlik calisma siirelerine sahip olmalari
da one ¢ikan bulgular arasindadir.

4.3. Veri Analizi

Verilerin analizinde SPSS 24.0 ve AMOS 24.0 istatistik programlarindan yararlanilarak yapisal
esitlik modeli sinanmistir. Oncelikle verilerin analize uygunlugu incelenerek, veri setinin normal
dagihm sergiledigi ve parametrik testlerin kullanimi igin gerekli kosullari tagidigi ortaya konmus-
tur. Sonrasinda arastirmada kullanilan 6lgeklerin glvenilirlik ve gegerlilikleri test edilmis ve ka-
timcilarin profillerini yansitan frekans analizleri yapilmistir. Degiskenler arasindaki nedensel
iliskileri ve etkileri ortaya koymak amaciyla yapisal regresyon modelleri olusturulmus ve yol
analizi uygulanmistir. Onerilen modelin uygunlugunu degerlendirmek igin ki-kare (X?), serbest-
lik derecesi (df) ve ki-kare/df oranlarina, iyilik uyum indeksine (GFl), karsilastirmali uyum indek-
sine (CFI) ve yaklasik hatalarin ortalama karekdkiine (RMSEA) bakilmistir.
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4.4. Arastirmanin Gegerlilik ve Giivenilirligi (Dogrulama)

Dogrulayici faktor analizi icin 6rneklem buylklGginin yeterliligini kontrol etmek amaciyla
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi kullaniimistir. KMO degerinin 0,90 olmasi 6rneklem biyiklGigu-
niin yeterli oldugunu gostermistir. Olgekleri test etmek amaciyla AMOS 24.0 istatistik programi
kullanilarak algilanan digsal prestij dlgegine tek faktorli DFA, 6rgiitsel 6zdeslesme ve duygusal
emek Olgeklerine birinci diizey DFAuygulanmistir. Dogrulayic faktor analizi sonucunda model
uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeyde olmadiklari gériilmistiir. Bu nedenle, kurama gore
(Hair vd., 1998) kurulabilen ve dizeltme degeri olarak modele en yiiksek katkiyi saglayan mo-
difikasyonlar yapilmistir. Modifikasyon sonrasi algilanan digsal prestij (x> = 10,659, df = 3, p =
,000; x2/df = 3,553, GFI = 0,99, CFI = 0,99, RMSEA = 0,071), érgiitsel 6zdeslesme (x> = 88,126, df
=30, p =,000; x?/df = 2,938, GFI = 0,97, CFl = 0,98, RMSEA = 0,062) ve duygusal emek (x> =
170,686, df = 41, p = ,000; x?/df = 4,163, GFI = 0,94, CFI = 0,95, RMSEA = 0,079) élceklerine
yonelik uyum iyiligi degerlerinin kabul edilebilirsinirlar icinde oldugu gérilmistir. Dolayisiyla
algilanan digsal prestij 6lgeginin tek faktorli yapisi, orgiitsel 6zdeslesme ve duygusal emek 6l-
¢eklerinin birinci dlizey iki faktorlt yapisi dogrulanmistir. Yapilan analiz sonucunda ifadelerin
faktor yikleriile 6lgeklerin guvenilirligine iliskin Cronbach Alfa katsayilari Tablo 1’de sunulmus-
tur.

Tablo 1:0lceklerin Faktér Yiikleri ve Cronbach Alfa Katsayilari

. Faktor Cronbach
Ifadeler Kod Yiikii Alfa
Algilanan Digsal Prestij ADP
Cevremdeki insanlarin, galistigim otel hakkindaki diigsiinceleri olumludur. ADP1 0,92
Bu otelde galisiyor olmanin bir sayginligi vardir. ADP2 0,94
Calistigim otel, alaninin en iyilerinden biri olarak kabul edilir. ADP3 0,81 0,89
gfvremdekl herkes, bir yakininin bu otelde galismasindan gurur duyacak- ADPS 0,57
Orgiitsel Ozdeslesme 06 0,90
Orgiitle Ozdeslesme
Herhangi bir kisi calistigim oteli elestirdiginde Gzlntl duyarim. 001 0,59
Baskalarinin galistigim otel hakkindaki diigstinceleri benim igin dnemlidir. 002 0,67
Calistigim otelden bahsederken, “onlar” degil, “biz” diye konusurum. 003 0,81 0.85
Calistigim otelin basarisini kendi basarim gibi gérurim. 004 0,76 !
H.erhang] bir kisi calistigim oteli 6vdiigiinde, bunu kendime bir 6vgi gibi 565 0,76
hissederim.
Grup ici Ozdeglesme
Herhangi bir kisi calistigim departmani elestirdiginde Gzuntu duyarim. Gio1 0,60
.E.iaskalf—,ur.lnln calistigim departman hakkindaki distinceleri benim igin GiB2 0,65
onemlidir.
Sj:ftlglm departmandan bahsederken, “onlar” degil, “biz” diye konusu- Git3 0,78 0,83
Calistigim departmanin basarisini kendi bagarim gibi gortrim. Gio4 0,70
Herhangi bir kisi calistigim departmani 6vdigiinde, bunu kendime bir iS5 064

ovgu gibi hissederim.
Duygusal Emek DE 0,76
Duygusal Caba

Misafirlere karsi sergilemem gereken hislere biiriinmek igin gergek hisle-
rimi degistirmeye ¢alisirim.

Misafirlerle ilgilenirken isletmenin sergilemeye ¢alistigi imaja uygun duy-
gulari hissetmeye galisirim.

DCA1l 0,80
0,86
DCA2 0,78
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Misafirlere yardim ederken gergekte hissettigim duygulardan kurtulmak

icin kendimi zorlarim. DCA3 0,68
Misafirlere karsi sergilemem gereken duygulari sergileyebilmek igin ¢aba DCA4 0,83
harcarim.
Gergekte hissetmedigim duygulari yansitirken davranisima daha fazla
R DCA5 0,69
dikkat etmek zorunda kalirim.
Duygusal Celigki
Misafirlerle ilgilenirken gostermelik hisler sergilerim. DCE1 0,62
Misafirlerle ilgilenirken yansittigim duygular yapmaciktir. DGE2 0,74
Misafirlere karsi gergekte hissettiklerimden farkli davranirim. DCE4 0,77 0.88
Misafirlerle gereken sekilde ilgilenmek igin rol yaparim. DCE5 0,79 !
Misafirlerle ilgilenirken robot gibiyimdir. DCE6 0,79
Misafirlerle ilgilenirken gergek hislerimi saklamak zorunda kalirim. DCE7 0,62

Elde edilen sonuglar, algilanan dissal prestij, 6rglitsel 6zdeslesme ve duygusal emek 6lgek-
lerinin gegerli ve glivenilir 6lgekler oldugunu ve sonraki arastirmalar igin de kullanilabilecegini
gostermektedir.

4.5. Aragtirmanin Bulgularn

Calismanin kuramsal gergevesi dogrultusunda gelistirilen arastirma hipotezlerinin sinanabil-
mesi igin korelasyon analizinden ve yapisal regresyon modellerinden yararlaniimistir.

4.5.1. Algilanan Dissal Prestij ve Duygusal Emek Arasindaki iliski

Algilanan digsal prestijin duygusal emek ile olan iliskisini ortaya ¢ikarmak amaciyla Pearson
korelasyonu hesaplanarak, yapisal regresyon modeli araciligiyla algilanan digsal prestijin duy-

gusal emek lizerindeki etkisi analiz edilmistir. Korelasyon bulgularina gore; algilanan dissal pres-
tij ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu (r=0,321; p<0,01) ile arasinda istatistiksel agidan
anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal geliski boyutu (r=-0,334; p<0,01) ile ara-
sinda istatistiksel agidan anlamli, negatif ve orta dereceli bir iliski bulunmaktadir. Algilanan dis-
sal prestijin duygusal emek lzerindeki etkisini 6lcmek Gzere olusturulan yapisal regresyon mo-
delinin uyum degerlerinin(x* = 249,254, df = 85, p = ,000;x%*/df = 2,932, GFl = 0,94, CFl =
0,96,RMSEA = 0,062) kabul edilebilir sinirlar icinde olmasi, modelin yapisal olarak uygun oldu-
gunu gostermektedir.Modele gore, algilanan digsal prestij, duygusal emegin boyutlarindan duy-
gusal ¢abayi (B=0,51; p<0,01) ve duygusal geliskiyi (B=-0,27; p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle
algilanan dissal prestijin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢caba lizerinde ayni yénde ve
anlamli, duygusal geliski Gzerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu séylemek mim-
kiindlr. Buna gore Hipotezl ve Hipotez2 kabul edilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuclara
gore; konaklama isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin 6rgite yonelik dissal prestij algilari arttikca,
misafirlerle etkilesimleri sirasinda sergiledikleri duygusal caba artmakta ve yasadiklari duygusal
celiski azalmaktadir.

4.5.2. Algilanan Dissal Prestij ve Orgiitsel Ozdeslesme Arasindaki iliski

Algilanan dissal prestijin orglitsel 6zdeslesmeyle arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla
yapilan korelasyon analizi ve yapisal regresyon modeli sonuglari su sekildedir. Korelasyon bul-
gularina gore; algilanan dissal prestij ile 6rgltsel 6zdeslesmenin orgiitle 6zdeslesme boyutu
(r=0,499; p<0,01) ve grup i¢i 6zdeslesme boyutu (r=0,402; p<0,01) arasinda istatistiksel agidan
anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski oldugu goriilmektedir. Algilanan digsal prestijinérgitsel
dzdeslesmeyi nasil etkiledigini dlgmek izere olusturulan modelin uyum degerlerinin (x? =

337,064, df = 70, p = ,000; x?/df = 4,815, GFI = 0,92, CFI = 0,93, RMSEA = 0,080) kabul edilebilir
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sinirlar icinde olmasi, modelin yapisal olarak uygun oldugunu gostermektedir. Modele gore, al-
gilanan dissal prestij, orgltsel 6zdeslesmenin boyutlarindan orgiitle 6zdeslesmeyi ($=0,68;
p<0,01) ve grup ici 6zdeslesmeyi (B=0,66; p<0,01) etkilemektedir. Bu nedenle algilanan dissal
prestijin, 6rgltsel 6zdeslesmenin boyutlari olan 6rgiitle 6zdeslesme ve grup ici 6zdeslesme lze-
rinde ayni yonde ve anlaml bir etkisinin oldugunu sdéylemek mimkindir. Buna gore Hipotez 3
ve Hipotez 4 kabul edilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore; konaklama isletmele-
rinde calisan isgorenlerin 6rglite yonelik dissal prestij algilari arttikga, gerek orgiitiin bitinlyle
gerekse bagli olduklari departmanlarla 6zdeslesme diizeyleri artmaktadir.

4.5.3. Orgiitsel Ozdeslesme ve Duygusal Emek Arasindaki iligki

Orgiitsel 6zdeslesmenin duygusal emek ile olan iliskisine yonelik bulgulara gére; érgiitle 6z-
deslesme ile duygusal emegin duygusal ¢aba boyutu arasinda (r=0,465; p<0,01) istatistiksel agi-
dan anlamli, pozitif ve orta dereceli bir iliski ve duygusal geliski boyutu arasinda (r=-0,240;
p<0,01) istatistiksel agidan anlamli, negatif ve zayif bir iliski bulundugu goérilmektedir. Grup igi
o6zdeslesme ile duygusal ¢caba arasinda (r=0,464; p<0,01) istatistiksel acidan anlamli, pozitif ve
orta dereceli bir iliski ve duygusal ¢eliski arasinda (r=-0,238; p<0,01) istatistiksel agidan anlamli,
negatif ve zayif bir iliski gdzlenmistir. Orgiitsel 5zdeslesmenin duygusal emek iizerindeki etkisini
dlgmek Uzere olusturulan yapisal regresyon modelinin uyum degerlerinin (x* = 482,453, df =
178, p =,000; x2/df = 2,710, GFI = 0,91, CFl = 0,94, RMSEA = 0,058) kabul edilebilir sinirlar icinde
olmasi, modelin yapisal olarak uygun oldugunu géstermektedir. Ancak modelde, bazi yollarin
anlamli olmadigi gorilmustiir. Dolayisiyla anlam ifade etmeyen yollar teker teker modelden ¢i-
karilarak, her islemden sonra analiz tekrarlanmis ve regresyon katsayilari ile anlamhlik degerleri
tekrar incelenmistir. Bu asamalarin sonunda ulasilan modelin uyum degerlerinin (x? = 486,036,
df = 180, p =,000; x?/df = 2,700, GFI = 0,91, CFl = 0,94, RMSEA = 0,058) kabul edilebilir sinirlar
icinde oldugu gorilmistir. Modele gore; orgltsel 6zdeslesmenin boyutlarindan biri olan grup
ici 6zdeslesme boyutunun, duygusal ¢abay! (B=0,56; p<0,01) ve duygusal geliskiyi (B=-0,36;
p<0,01) etkiledigi goriilmektedir. Bu nedenle orgitsel 6zdeslesmenin yalnizca grup igi 6zdes-
lesme boyutunun, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba lizerinde ayni yénde ve an-
lamli, duygusal geliski tizerinde ters yonde ve anlamli bir etkisinin oldugunu séylemek mimkiin-
dir. Buna gore Hipotez5 ve Hipotez6 reddedilirken, Hipotez7 ve Hipotez8 kabul edilmistir. Aras-
tirmadan elde edilen sonuglara gore; konaklama isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin bagl bulun-
duklari departmanla 6zdeslesme diizeyleri arttikga, misafirlerle etkilesimleri sirasinda sergile-
dikleri duygusal caba artmakta ve yasadiklari duygusal celiski azalmaktadir.

4.5.4. Aracilik Etkisinin Yol Analizi Modeliyle Test Edilmesi

Calismada, algilanan dissal prestij ve duygusal emegin boyutlari arasindaki iliskide 6rgitsel
6zdeslesmenin boyutlarinin aracilik rol, Baron ve Kenny’nin (1986) 6ne slirdigl yéntemle sag-
lanmistir. Yazarlarin 6ne stirdigl yonteme gore; aracilik etkisinden bahsedebilmek igin i) ba-
gimsiz degisken bagiml degiskeni etkilemeli, ii) bagimsiz degisken araci degiskeni etkilemeli, iii)
araci degisken bagimli degiskeni etkilemeli ve iv) araci degisken modele girdiginde bagimsiz de-
giskenin bagimli degisken Uzerindeki etkisi diserken, araci degiskenin de bagiml degisken Uze-
rindeki anlamli etkisi sirmelidir (Meydan ve Sesen, 2011: 130).Eger bagimsiz degiskenle bagimh
degisken arasinda anlamli olmayan iliski ¢cikarsa tam aracilik etkisinden veya daha az anlamli bir
iliski gerceklesmis ise kismi aracilik etkisinden bahsetmek mimkiindiir (Glirbliz ve Sahin, 2016:
287).
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Buna gore; algilanan dissal prestijin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢caba lizerinde
ayni yonde ve anlaml (B=0,51; p<0,01), duygusal celiski izerinde ters yonde ve anlamh (B=-
0,27; p<0,01), orgiitsel 6zdeslesmenin boyutlari olan orgiitle 6zdeslesme (B=0,68; p<0,01) ve
grup ici 6zdeslesme (B=0,66; p<0,01) lizerinde ise ayni yonde ve anlamh bir etkisinin oldugu
gorilmustir. Ayrica orgilitsel 6zdeslesmenin boyutlarindan yalnizca grup ici 6zdeslesmenin,
duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢aba lizerinde ayni yénde ve anlamli (B=0,56; p<0,01),
duygusal geliski Gzerinde ters yonde ve anlamli (=-0,36; p<0,01) bir etkisinin oldugu gérilmus-
tir. Bu sonuglara gore, drgutsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutunun, algilanan digsal
prestijin duygusal emegin boyutlari Gizerindeki etkisine aracilik edip edemeyecegi arastiriimistir.
Orgiitsel 6zdeslesmenin érgiitle 6zdeslesme boyutunun duygusal emegin boyutlariyla arasinda
anlamli bir iliskiye rastlanmadigi i¢in aracilik modelinden s6z etmek miimkin degildir (Gurbiz
ve Sahin, 2016: 287).

Aracilik etkisini 6lcmek icin olusturulan modelin uyum degerleri (x? = 428,494, df = 160, p =
,000; x?/df = 2,678, GFI = 0,92, CFl = 0,95, RMSEA = 0,058) kabul edilebilir sinirlar icindedir ve
modelin yapisal olarak uygun oldugunu géstermektedir. Elde edilen bu bulgulara gore; algilanan
digsal prestij grup i¢i 6zdeslesmeyi ayni yonde ve anlamli olarak etkilemektedir (B=0,63;
p<0,01). Grup i¢i 6zdeslesme duygusal emegin boyutlari olan duygusal gabayi ayni yonde ve
anlaml olarak (B=0,35; p<0,01), duygusal celiskiyi (B=-0,29; p<0,01) ters yonde ve anlamli ola-
rak etkilemektedir. Tim bunlarin yani sira, grup igi 6zdeslesmenin modele araci degisken olarak
dahil edilmesiyle, algilanan dissal prestijin duygusal emegin duygusal caba boyutu Gzerindeki
etkisi azalmis (f=0,29; p<0,01), duygusal celiski boyutu lzerindeki etkisi ise anlamsizlasmistir
(B=-0,09; p>0,05). Buna gore; orglitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan
dissal prestijin duygusal emegin duygusal caba boyutu Gzerindeki etkisinde kismi, duygusal ce-
liski boyutu Gizerinde ise tam araci degisken rolline sahiptir.

Bu noktada yapilmasi gereken son islem, algilanan dissal prestijin duygusal caba tzerindeki
etkisinde yasanan degisimin anlamli olup olmadiginin test edilmesidir. Bu amagla Sobel testin-
den yararlanilmistir (Meydan ve Sesen, 2011: 133). Buna gore; test istatistigi 3,65 ve anlamlilik
degeri p<0,01 olarak hesaplanmistir. Bu nedenle algilanan dissal prestijin duygusal ¢aba lizerin-
deki etkisinde grup ici 6zdeslesmenin kismi aracilik etkisinden bahsetmek miimkiindir. Buna
gore Hipotez9 ve Hipotez10 reddedilirken, Hipotez11 ve Hipotez12 kabul edilmistir. Aragtirma-
dan elde edilen sonuglara gore; konaklama isletmeleri isgérenlerinin departmanlariyla 6zdes-
lesmeleri, orglite yonelik algiladiklari dissal prestijle sekillenmekte, bunun sonucu olarak da dis-
sal prestij algisi ile yasadiklari duygusal celiski arasindaki iliski grup ici 6zdeslesme baglaminda
olusmaktadir. Ayrica isgorenlerin orgiite yonelik dissal prestij algilari sergiledikleri duygusal
caba duzeylerini etkilerken, departmanlariyla 6zdeslesmeleri arttikca dissal prestij algilari yasa-
diklari duygusal ¢aba tGizerinde kismen etkili olmaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

Konaklama isletmeleri agisindan isgoren-misafir etkilesiminin kalitesi, misafirlerin gidile-
rini, tutumlarini ve satin alma davranislarini etkiledigi icin strdirilebilir rekabetin en 6nemli
unsurlarindan biri olarak gortlmektedir. Konaklama isletmelerinde misafir memnuniyetini be-
lirleyen 6nemli olgltlerden biri de duygusal emek davraniglarinin yogunlugudur. Dolayisiyla
duygularin yonetilmesi ve dogru bir sekilde davranisa donulstiiriilmesi agisindan 6rgit yonetici-
lerinin isgorenlerin dissal prestij algisini olumlu sekilde etkileyecek ve 6rglitsel 6zdeslesmelerini
arttiracak sekilde hareket etmeleri gerekmektedir.
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Dissal prestij algisi, isgorenleri harekete gegme konusunda motive etmekte ve bu anlamda
olumlu bir prestij olusturmayi planlayan isgoren, bulundugu cevreyle iliskileri de dikkate almak
ve birtakim unsurlari segmek suretiyle uygun davranisa yonelmektedir (Cakir, 2006: 19; Tyler
ve Blader, 2003: 355). Davranis sergileme kurallarina uymanin mesru olarak kendilerinden bek-
lendigini disiinen ve davranislarinin orgiitleri icin faydal olduguna inanan isgorenler, istenen
duygulariigsellestirmek ve sergilemek icin misafirle etkilesimleri sirasinda ¢aba sarf ederek ken-
dilerini samimi davranmaya iteceklerdir (Zerbe, 2002: 191). Arastirmadan elde edilen sonuglar,
yazinla tutarhlik sergilemektedir. Buna gore; algilanan dissal prestij, duygusal ¢abayla ayni, duy-
gusal celiskiyle ters yonde iliskilidir (Mishra, 2011;0ktug, 2013). Bununla birlikte Gyeler, orgit
disinda yer alan ve kendisince 6nem verdigi insanlarin, érgit hakkinda olumlu duslinceler tasi-
dig1 ve dolayisiyla digsal prestijin gekici oldugu yorumuna sahipse (Bergami ve Bagozzi, 2000:
562), orglite hissedilen baghlik kisinin sahip oldugu sosyal kimlige de olumlu sekilde yansiyacak-
tir (Dutton vd., 1994: 246). Birey orgute iliskin tasidigi olumlu prestij inancini kendi kimligiyle
butlinlestirdiginde, 6rgitsel 6zdeslesme ortaya gikar (Kreiner ve Ashforth, 2004: 2). Dissal pres-
tij algisinin, hem 6rgut hem de grup duzeyinde orgltsel 6zdeslesme tizerinde olumlu bir etkisi
bulunmakta ve bu sonug yazinla 6rtiismektedir (Bartels vd., 2007; Carmeli ve Shteigman, 2010;
Carmeli vd., 2011; Lipponen, 2001; Lipponen vd., 2005). Bireyin isine ya da 6rgiite yonelik 6z-
deslesmesi ise, isyerinde duygusal emegi nasil sergiledigini etkiler (Burch vd., 2013; Humphrey
vd., 2015; Schaubroeck ve Jones 2000). Yuksek diizeydeki bir 6rgiitsel 6zdeslesmeyle birey, or-
gltsel kurallarla daha fazla 6zdeslesecek, zihinsel durumunu ve davranis seklini aktif olarak dii-
zenleyecek ve orgit tarafindan belirtilen davranis kurallarina uyum saglamak i¢in duygusal
emek sergileyecektir (Zeng vd., 2014: 208-210). Arastirmanin sonuglariyla tutarli olarak yazinda
yer alan galismalarda, 6zdeslesme duygusal ¢aba davranisiyla ayni yonde, duygusal geliski dav-
ranisiyla ters yonde iliskili bulunmustur (Brotheridge ve Lee, 2003; C6té, 2005; Mishra ve Bhat-
nagar, 2010; Unler Oz, 2007). Arastirma bulgularinin yazindaki ¢alismalarin sonuglariyla benzer-
lik tasimasi, arastirmalarin hizmet sektériniin egitim, saglik ve agirlama gibi alanlarinda yapil-
mis olmasi ve dolayisiyla sorunsallari benzer olan bu sektorlerin genellikle ayni diistincede ol-
masiyla agiklanabilir.

Yapilan arastirmada, konaklama isletmelerinde algilanan dissal prestijin duygusal emek tze-
rindeki etkisinde 6rgitsel 6zdeslesmenin aracilik roll belirlenmeye calisiimistir. Buna gore; al-
gilanan digsal prestijin, duygusal emegin boyutlari olan duygusal ¢caba lGizerinde ayni yénde ve
anlamli (B=0,51; p<0,01), duygusal geliski Uzerinde ters yonde ve anlaml (B=-0,27; p<0,01), 6r-
gutsel 6zdeslesmenin boyutlari olan orgiitle 6zdeslesme (B=0,68; p<0,01) ve grup igi 6zdes-
lesme (B=0,66; p<0,01) Uzerinde ise ayni yonde ve anlamli bir etkisinin oldugu gorilmustir.
Ayrica orgitsel 6zdeslesmenin boyutlarindan yalnizca grup ici 6zdeslesmenin, duygusal emegin
boyutlari olan duygusal ¢aba lizerinde ayni yonde ve anlamli (B=0,56; p<0,01), duygusal celiski
lizerinde ters yonde ve anlaml (B=-0,36; p<0,01) bir etkisi oldugu ortaya konmustur. Buna gore;
orgitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal prestijin duygusal emegin
duygusal ¢caba boyutu tzerindeki etkisinde kismi, duygusal ¢eliski boyutu lzerinde ise tam araci
degisken roliine sahiptir.

Arastirmadan elde edilen aracilik testi sonuglari gostermektedir ki, arastirmaya katilan ko-
naklama isletmeleri isgdrenlerinin 6rglte yonelik dissal prestij algilari sergiledikleri duygusal
celiski diizeylerini etkilerken, grup ici 6zdeslesme modele dahil edildiginde, departmanlariyla
O0zdeslesmeleri arttikga digsal prestij algilari yasadiklari duygusal geligki tizerinde etkili olama-
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maktadir. Yani bir anlamda, isgérenlerin departmanlariyla 6zdeslesmeleri, 6rgilite yonelik algi-
ladiklari dissal prestijle sekillenmekte, bunun sonucu olarak da dissal prestij algisi ile yasadiklari
duygusal celiski arasindaki iliski grup ici 6zdeslesme baglaminda olusmaktadir. Ulasilan ikinci bir
sonuca gore, isgorenlerin 6rglite yonelik dissal prestij algilan sergiledikleri duygusal ¢aba di-
zeylerini etkilerken, grup ici 6zdeslesme modele dahil edildiginde, departmanlariyla 6zdesles-
meleri arttik¢a digsal prestij algilari yasadiklari duygusal ¢aba tizerinde kismen etkili olmaktadir.
Buradan hareketle, algilanan dissal prestij ve duygusal ¢aba iliskisinde grup ici 6zdeslesme di-
sinda bagka degiskenlerin de araci olabilecegi sonucuna ulasilabilir. isgérenlerin 6érgitiin digsal
prestijine yonelik olumlu algilan, érgitleriyle 6zdeslesmelerine neden olur ve bu da isgérenleri
misafirle etkilesimleri sirasinda duygusal ¢caba davranisi sergilemeye yonlendirir. Aksine digsal
prestij algisinin zayif oldugu durumlarda isgorenler, 6rgitleriyle 6zdeslesemeyecekler ve sonug
olarak duygusal celiski yoluyla duygusal emek sergileyeceklerdir. Arastirmanin bulgularinin ya-
zindaki ¢alismalarla ortustugi gorulmektedir (Mishra vd., 2012).

Arastirmanin tim hipotezlerine yonelik sonuglar Tablo 2’de 6zetlenmistir.

Tablo 2:Arastirmanin Hipotezlerine Yénelik Sonuglar

Hipotez Sonug

Hipotez 1 Algilanan d|§:sal p.restu, QUy.gusaI emegin duygusal ¢aba boyutu lizerinde ayni yonde KABUL
ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 2 Algilanan d|§.sal p'restu, d.uy'gusal emegin duygusal geliski boyutu tizerinde ters yonde KABUL
ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 3 Algllarlan digsal prestij, (IJrgut.seI ozdfa§lf3§men|n orgltle 6zdeslesme boyutu lizerinde KABUL
ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 4 Algllarlan digsal prestij, c.Jrgut'seI ozd§§I§§men|n grup ici 6zdeslesme boyutu tzerinde KABUL
ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

. Orgiitsel 6zdeslesmenin érgiitle dzdeslesme boyutu, duygusal emegin duygusal caba

Hipotez 5 L .. . . . RED
boyutu tizerinde ayni yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 6 Qrgutsel ozdﬂeslehsmemn orgutle ozde§le§me.boyu-tu, duy.lgu.sal emegin duygusal ce- RED
liski boyutu Uzerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 7 Orgutsell.ozci.e§le§menlv grup ici ozde§|e§.me bF>yutu, fiuygusal emegin duygusal ¢caba KABUL
boyutu Uzerinde ayni yénde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Hipotez 8 Qrgutsel ozt:!gsl(e'smenln grtjp ici ozdeslesme.boyu'tu, duygu'sal emegin duygusal ge- KABUL
liski boyutu tizerinde ters yonde ve anlamli bir etkiye sahiptir.

. Orgiitsel 6zdeglesmenin &rgiitle 6zdeglesme boyutu, algilanan digsal prestij ile duy-

Hipotez 9 .. [ . RED
gusal emegin duygusal caba boyutu arasindaki iliskide araci rolii oynayacaktir.

Hipotez 10 Orgutsel ovz.deglesmenln o.rgl.JtIe Ozdeslesme b?Yl_Jtu_’ algilanan c{|§sal prestij ile duy- RED
gusal emegin duygusal geliski boyutu arasindaki iliskide araci roli oynayacaktir.

Hipotez 11 Orgutsel ouz.de§|e§men|n grup ici 6zdeslesme L?Jc')\./ut.u, algllanan“d|§sa| prestij ile duy- KABUL
gusal emegin duygusal caba boyutu arasindaki iliskide araci roli oynayacaktir.

Hipotez 12 Orgiitsel 6zdeslesmenin grup ici 6zdeslesme boyutu, algilanan dissal prestij ile duy- KABUL

gusal emegin duygusal celiski boyutu arasindaki iliskide araci rolti oynayacaktir.

Calisma, ozellikle turizm alaninda isgorenlerin siklikla karsilastigi duygusal emek konusuna
katki saglamaya g¢alismaktadir. Bu ¢alisma, degiskenlerin bir model icinde butiinlestiriimesine
ve aralarindaki iliskinin ortaya konmasina imkan tanimistir. Ayni zamanda kavramlarin konak-
lama sektoriinde ayni anda arastirildigi yeni ¢calismalardan biri olmasi bakimindan da énemlidir.
Bununla birlikte, daha 6nce yapilan ¢alismalardan farkh olarak orgiitsel 6zdeslesme degiskeni
orgitle ve grup ici 6zdeslesme bazinda ayri ayri 6l¢ctilmeye calisiimistir. Bu nedenle arastirma-
dan elde edilen tespitlerin gerek uygulamaya donik olarakyoneticilere ve isgérenlere gerekse
yonetim ve turizm yazinina énemli katkilar saglayacagi disiinilmektedir.
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Calismadan elde edilen bulgular 1siginda, Nevsehir ilinde yer alan konaklama isletmelerine
ve onun nezdinde tiim konaklama isletmelerine yonelik birtakim éneriler sunulabilir:

e Yoneticiler 6rgltiin prestijini arttirmaya yonelik yapacaklari ¢alismalarla, bunun 6rgit
cevresinde fark edilmesini saglamak suretiyle isgérenlerinin dissal prestij algilarini iyiles-
tirmeye calismali ve 6zellikle 6rgitleriyle 6zdes isgbrenlere sahip olmanin yollarini arama-
hdir.

 isletmenin degerli bulunan &zelliklerinin érgiitiin disinda bulunanlar tarafindan saygin
ve guvenilir olarak algilanmasini saglamak, bu noktada da hem finansal hem de sosyal per-
formansi arttirmak gerekmektedir. Ozellikle referans gruplarin diisiincelerine 6nem veril-
meli, agizdan agiza iletisim ve isletmenin i¢sel ve dissal iletisim ¢abalari arttiriimalidir. Ku-
rumsal sosyal sorumluluga katihm da, 6rgit agisindan varliklarinin anlamini arayan isgo-
renlerin, is-yasam butlinlesmesi yoluyla daha az ¢eliski yasamasina yardimci olacaktir.

o Orgitleriyle 6zdes isgdrenlere sahip olma noktasinda kullanilabilecek 6nemli strateji-
lerden biri otonomidir. Daha fazla otonominin tesvik edildigi bir calisma ortami saglandi-
ginda, isgorenlerin hizmetlerini kisisellestirmeleri miimkin olmaktadir. Bu sayede, isgéren
yalnizca kendi departmaniyla 6zdeslesmenin otesine gegerek, 6rgltin bltinilyle 6zdes-
lesecek ve misafirle etkilesiminde daha fazla duygusal ¢aba davranisi sergileyebilecektir.

o Ozellikle duygusal caba sergilemeye egilimli isgdrenleri isletme biinyesine dahil etmek,
caba sarf eden mevcut isgorenleri 6rgiit icinde kalma konusunda tesvik etmek ve diger
isgorenleri de bu slirecte motive etmek isletme yoneticilerinin izerinde durmalari gereken
onemli konulardir. Bu baglamda isletmeler, ise alim sireglerinde duygusal ¢aba sergile-
meye egilimli, disa donik, uyumlu, 6z disiplin sahibi ve gelisime agik isgérenleri segmeli,
belirli araliklarda diizenleyecekleri hizmet igi egitimlerle isgorenlerini gliclendirmeli ve or-
gltte kalmalarini saglamalidirlar. Bu sayede orgiitte isgérenlerin yasadigl duygusal celiski
azaltihp, duygusal ¢aba arttiriimak suretiyle duygusal emek bir 6rgit kiltiiri haline getiri-
lebilir.

¢ Konaklama isletmeleri, gerek i¢c misterilerinin gerekse dis misterilerinin tasidig pro-
fili, duygu, diisiince ve beklentilerinin neler oldugunu saptamak ve 6zellikle memnuniyeti
oOlgen arastirmalar yapmak durumundadir. Elde edilecek sonuglar dogrultusunda, érgitler
misyon ve vizyonlarini belirleyerek mevcut hizmet politikalarini gelistirmelidir.

e Misafirleri ile dogru ve verimli bir iliski kurmak isteyen isletmelerin, isgérenlerin duy-
gusal emege iliskin bakis agilarini degerlendirmeleri 6nemlidir. Bu nedenle 6rgiit icerisinde
isgoérenlerin sorunlarinin dinlenmesi ve karsilikli iletisim ortami kurulabilmesi igin rutin
toplantilar diizenlenebilir.

e Duygusal emek, 6zellikle marka degeri olusturmada Ulizerinde durulmasi gereken
onemli konulardan biridir. Clinkli misafirlerin hizmet alimi esnasinda isgoren ile aralarinda
gerceklesebilecek olumsuz bir deneyim, énceki iyi duygulari da etkisizlestirerek olumsuz
sonuglar agiga cikarabilecektir. Hizmet bir zincir olarak diisiintldiglinde, zincirin halkala-
rinin birinde meydana gelebilecek bir aksaklik tim deneyimi olumsuz yénde etkileyebile-
cektir. Bu bakimdan 6zellikle 6n planda yer alan 6nbiro ve yiyecek-igecek gibi departman-
larda galisan isgorenlerin sergiledikleri duygusal emegin, dogru bir sekilde yansitilmasi ko-
nusunda, yoneticilerin daha belirgin davranis kurallari ortaya koymalari gerekmektedir.

e Arastirmadan elde edilen demografik bulgular géstermektedir ki; arastirmaya katilan
orneklemde yer alan isgiicii geng ve dinamik bir yapidadir. Oysaki yas arttikga duygulari
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yonetebilme becerisinde de artis meydana gelmekte ve duygusal celiski davranisi sergi-
leme olasiliklari da azalmaktadir (Ozdemir vd., 2013: 307-318). Calisan isgérenlerin biyiik
cogunlugu erkektir. Pozitif duygularin gésterilmesini gerektiren hizmet islerinde kadinlarin
dogalar geregi duygularini kontrol etmede, empati kurmada ve duygusal tepkiler ver-
mede erkeklere nazaran daha basarili olduklari bilinmektedir (Hocshild, 1983: 164). Bu du-
rumda, 6zellikle 6n planda yer alan pozisyonlara ise alimlarda bu kritere 6nem verilmesi
gerekebilir. Sonuglar sektoriin kanayan bir yarasini da ortaya koymaktadir. Turizm egitimi
almis Universite mezunu (sektdérdeki adiyla mektepli) isgérenlerden ziyade, alayl olarak
tabir edilen ve ciraklik, kalfalik, ustalik zinciri icinde yetismis kesimin ¢cogunlukta oldugu
gorilmektedir. Bu durum, mekteplileri sektérde gorev almaktan ya da kalici olmaktan
uzaklastiran bir unsurdur. Son zamanlarda buna yonelik alinan tedbirlerden biri meslek
yasas! ¢alismalarinin yurutilmesi olmustur. Bu sayede istihdam zorluklari nedeniyle tu-
rizm sektoérini terk etmek zorunda kalan egitimli personelin sektore geri kazandirilmasi
miimkin olabilecektir. Bu da hizmet kalitesini ve prestiji olumlu yonde etkileyecektir. Son
olarak, sektorde ve otelde galisma stirelerinin kisa olmasi da 6zellikle 6rgltle 6zdeglesmeyi
olumsuz yonde etkileyen bir durumdur. Nitekim arastirma sonuglarina da orgitle 6zdes-
lesmenin duygusal ¢aba {izerinde etkisi bulunmadigi seklinde yansimistir. isgérenlerin 6r-
gltle 6zdeslesmesini hedefleyen orgitler, 6rgiitin algilanan degerini ve mevcut uygula-
malarini diger 6rgitlerle karsilastirmak, 6rgitin algilanan prestijini arttirmak, isgérenin
orgutteki calisma siirecini yonetmek ve insan kaynaklari uygulamalarini iyilestirmek duru-
mundadir. Bu siirecte 6zellikle liderlere bliyik gérev diismektedir. Ayni zamanda bir rol
model olan liderin yonlendirme sekli, isgdren igin bir esin kaynagi olacak ve bu yonlendir-
meden ¢ikardigi anlam, isgorenin orgltle 6zdeslesmesinde dnemli bir rol oynayacaktir.

¢ Son zamanlarda llke genelinde yasanan ekonomik istikrarsizlik, Kapadokya bolgesinin
tlim sezona yayilan turizm anlayisini da olumsuz yénde etkilemistir. isten cikariimalarin ve
Ucretsiz izinlerin artmasi istihdam konusunda yasanan sikintilari gz 6niine sererken, za-
man zaman artan talebe niteliksiz isgérenlerle cevap verilmeye calisiimasi da hizmet kali-
tesinin dismesine neden olmustur. Bu durum, isletmelere yonelik prestij algisini kot
yonde etkilemekte ve isgdrenler bundan olumsuz sekilde etkilenmektedir. ilaveten, isgiicii
devir hizinin yiiksek olmasi da isgorenlerin orgitleriyle 6zdeslesmelerini engellemekte ve
isgorenler davranis kurallariyla biitiinlesmek konusunda celiski yasamaktadirlar. Genelden
Ozele uzanan bu tir sikintilarin 6niine gegebilmek adina, alinabilecek en iyi tedbirlerden
biri bélgede yasanacak bir kiimelenme hareketi olabilir. Turizm sektoriiniin benzer ya da
birbirini tamamlayan is kollarinda faaliyet gosteren isletmelerinin, kamu kurumlari, sanayi
ve ticaret odalari, sivil toplum kuruluslari gibi destek kurumlarinin, tiniversite, meslek okul-
lari, arastirma ve gelistirme merkezleri gibi egitim ve arastirma kurumlarinin bir araya ge-
lerek ekonomide yasanan istikrarsizligi azaltmaya yonelik bitlnlesik ¢caba sergilemesi bir-
likten kuvvet dogurabilecektir. Bu sayede, yalnizca rekabetgi degil ayni zamanda ¢evreye
ve topluma duyarh bir sanayi yapisiyla birlikte strdirilebilir turizme hizmet edilebilecek,
katma deger olusturacak degisim ve yenilikler gerceklestirilecek ve turizm sektorinin di-
namizmine uygun nitelikli isglicu yetistirilebilecektir.

Hizla degisen piyasa kosullarinda konaklama isletmelerinin duygusal emek konusuna her ge-
cen gln daha fazla 6nem vermeleri gereginden hareketle, 6nci olabilecegi dislinilen genis
perspektifli bu ¢alisma bir baslangi¢ olarak kabul edilmelidir. Bundan sonra kapsami daraltiimis,
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derinligi arttirilmis calismalar ile konu hakkinda daha 6zglin sonuglar elde edilebilir. Arastirma-
nin gerceklestirildigi 6rneklem, Nevsehir ilinde yer alan konaklama isletmeleri isgérenlerinden
olusmaktadir. Arastirmanin ylratialdiga 6rneklemde ¢alisan isgérenlerin duygusal emek sergi-
lemelerini etkileyecek sekilde 6rgitlerine yonelik dissal prestij algilarinin ve 6rgitsel 6zdes-
lesme diizeylerinin yiksek oldugunu séylemek mimkiindir. Ancak gelecekte yapilacak olan ¢a-
lismalarda farkli 6rneklemlerde ele alindiginda ve 6rgiitiin i¢ ve dis dinamikleri de analize dahil
edildiginde, degiskenler arasindaki iliskilerin farkhlik gésterecegi sdylenebilir. Bu kapsamda
farkli alanlarda yapilacak galismalardan elde edilen bulgular karsilastirilabilir. Ayrica arastir-
mada kullanilan verilerin anket yontemi ile saglanmis olmasi da kisitliliklardan biridir. Sonraki
arastirmalarda gérisme yontemi yoluyla veri elde edilmesi ¢alismalarin glvenilirligi agisindan
da katki saglayici bir faktor olacaktir. Bununla birlikte, ele alinan degiskenler arasindaki iliskide
demografik degiskenlerin aracilik veya dizenleyicilik rollerini inceleyen arastirmalarin yazina
katki saglayabilecegi degerlendirilmelidir. Ayrica, bu alanda yapilacak nicel ve nitel ilave ¢alis-
malara ihtiyag duyuldugu disiiniilmektedir.
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Extended Summary

The Mediating Role of Organizational Identification on the Effects of Perceived External Prestige on Emotional La-
bor: A Research in Lodging Companies

This study aims to reveal the mediating role of organizational identification on the effects of external prestige of
employees in lodging companies on their emotional labor. Perceived external prestige is; “what a member believes
outsiders think about their organization” (Dutton and Dukerich, 1991: 518). Emotional labor has started to gain im-
portance in the organizational behavior literature, and there are definitions of emotional labor such as; “the job of
showing the effort to feel the exactemotions required by the business” (Hochschild, 1990: 118); “the act of displaying
appropriate emotion” (Ashforth and Humphrey, 1993: 90)”; “the effort, planning, and control needed to express or-
ganizationally desired emotion during interpersonal transaction” (Morris and Feldman, 1996: 987-989). Organizational
identification is defined as “a perceived oneness with an organization and theexperience of the organization's successes
and failures as one's own” (Mael and Ashforth, 1992: 123) and “to the extent that the group category is psychological-
lyaccepted as part of the self, an individualis said to be identified with the group.” (Scott and Lane 2000: 46). Employees'
positive perceptions of the organization's external prestige cause them to identify with their organizations, and this
leads employees to exhibit emotional effort during their interaction with the guest. The negative perception of external
prestige will reduce the identification of individuals with the organization. When employees do not identify themselves
with their organizations, they think that the value of being a member of the group is low, and they tend to show little
compliance with group norms (Homans, 1961: 354) and do not act for the benefit of the organization (Bhattacharya
and Elsbach, 2002: 27). Therefore, when perceived external prestige is perceived as low by the employees, they will
exhibit emotional labor through emotional contradiction (Mishra, 2011: 123).

It is determined that the population of the study as the employees working in four and five-star hotels that have
“Tourism Operation Certificate” from the Ministry of Culture and Tourism. In this study, the purposive sampling
method, which is one of the non-random sampling methods, was used to collect the required data. The sample size
that could represent the population has been determined as 340 employees, considering a 95% confidence interval
and a 5% error margin, considering the capacities of hotel establishments. The data were collected through aquestion-
naire. The reliability and validity of all three scales used in this study have already been tested in Turkish literature. The
scales developed by Mael and Ashforth (1992) were used to measure employees' perceptions of external prestige and
levels of organizational identification. The emotional labor scale developed by Chu and Murrmann (2006) was used to
measure the emotional labor exhibited by employees. SPSS 24.0 and AMOS 24.0 statistical programs were used to
analyze the data and the structural equation model was tested. Chi-square (X2), Degree of Freedom (df) and Chi-
square/df ratios, Goodness-of-Fit Index (GFl), Comparative Fit Index (CFl), and Root Mean Square Error of Approxima-
tion (RMSEA) were evaluated to assess the suitability of the proposed model. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) test was used
to check the adequacy of the sample size for Confirmatory Factor Analysis (CFA). KMO value of 0.90 indicated that the
sample size was adequate. By using AMOS 24.0 statistical program, the scales were tested. As a result of the analysis,
the one-factor structure of perceived external prestige scale, and the first-level two-factor structure of organizational
identification and emotional labor scales are confirmed.

Correlation analysis and structural regression models were used to test the research hypotheses developed in line
with the theoretical framework of the study. According to this; perceived external prestige has a positive and significant
effect on the emotional effort (B = 0.51; p <0.01) and a negative and significant effect on emotional contradiction (B =
-0.27; p <0.01), which are both the dimensions of emotional labor. Also perceived external prestige hasa positive and
significant effect on identification with organization ( = 0.68; p <0.01) and intra-group identification (B = 0.66; p <0.01),
which are the dimensions of organizational identification. In addition, among the dimensions of organizational identi-
fication, only intra-group identification has positive and significant effect (§ = 0.56; p <0.01) on the emotional effort,
and a negative and significant effect on emotional contradiction (B=-0,36; p<0,01). According to this; the intra-group
identification dimension of organizational identification has a partial mediating variable role on the effect of perceived
external prestige on the emotional effort dimension of emotional labor, and a full mediating variable role of perceived
external prestige on the emotional contradiction dimension of emotional labor. The mediation test results show that
while the accommodation companies participating in the research affect the level of emotional contradiction that their
employees exhibit external prestige perceptions, when the intra-group identification is included in the model, the per-
ceptions of external prestige do not affect the emotional contradiction they experience with their departments. The
results of the mediation test obtained from the research shows that the perception of the external prestige of the
employees of the lodging companies participating in the research affects the level of emotional contradiction they
exhibit. However, when intra-group identification is included in the model, as employees' identification with their
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department increases, their perceptions of external prestige cannot influence the emotional contradiction they expe-
rience. In other words, the identification of employees with their departments is shaped by the external prestige they
perceive towards the organization, and as a result, the relationship between the perception of external prestige and
their emotional contradiction occurs within the context of intra-group identification. According to a second conclusion,
while employees' perceptions of external prestige towards the organization affect their level of emotional effort, when
intra-group identification is included in the model, their perceptions of external prestige are partially influenced by the
emotional effort they experience with their departments. Hence, it can be concluded that other variables than intra-
group identification may also be mediators in the relationship between perceived external prestige and emotional
effort. Employees' positive perceptions of the organization's external prestige cause them to identify with their organ-
izations, which in turn directs employees to exhibit emotional effort during their interaction with the guest. On the
contrary, in cases where the external perception of prestige is weak, employees will not be able to identify with their
organization and consequently exhibit emotional labor through emotional contradiction. It is seen that the research
findings coincide with the studies in the literature (Mishra et all., 2012).

The study tries to contribute to emotional labor, which is frequently encountered by employees, especially in the
field of tourism. This study provided the integration of variables into a model and revealed the relationship between
them. This study is also important in that it is one of the new studies in which these concepts are investigated simulta-
neously in the hospitality industry. However, unlike previous studies, organizational identification variable was tried to
be measured separately based on identification with the organization and within the group. For this reason, it is thought
that the findings obtained from the research will make significant contributions to both managers and employees as
well as to management and tourism literature.
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