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ARTICLEINFO

Bu ¢alismamin amaci, konaklama isletmelerinde simr birim ¢alisanlarimin, duygusal emek
davranmislarimin orgiitsel baghliklarina olan etkisini incelemektir. Arastirmada tabakali tesadiifi
ornekleme yontemi kullamilmistir. Antalya sehir merkezinde bulunan turizm igletme belgeli
konaklama isletmelerindeki simir birim ¢alisanlar: ile anket ¢alismasi ger¢eklestirilmistir. 402
katilimcidan  elde edilen verilere korelasyon ve ¢ok degiskenli regresyon analizleri
uygulanmigtir. Korelasyon analizi sonuglarma gore, duygusal emek ile orgiitsel baghlk
arasinda anlamli bir iligkiye rastlanilmigtir. Cok degiskenli regresyon analizi sonuglarina gore
ise duygusal emegin orgiitsel baghlik iizerinde anlamli bir etkisi oldugu gériilmiistiir. Ayrica
samimi davramg sergileyen ¢alisanlarin duygusal baghliginin daha yiiksek oldugu sonucuna
ulasimistir.
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The aim of this study is to investigate the effect of frontline employees' emotional labor
behaviors on their organizational commitment in accommodation enterprises. In this research,
stratified random sampling method was used. A survey was carried out with the frontline
employees in the accommodation enterprises that have tourism operation licensed in the city
center of Antalya. Correlation, simple regression and multivariate regression analyzes were
performed on data collected from 402 participants. According to the results of correlation
analysis, a significant relationship was found between emotional labor and organizational
commitment. According to the results of multivariate regression analysis, it was determined that
emotional labor has significant effect on organizational commitment. In addition, it was
concluded that the affective commitment of the employees who show genuine acting has higher
than others.
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1. GIRIS

Orgiitlerde meydana gelen gelismeler ve yenilikler
blylk bir rekabeti de beraberinde getirmektedir.
Rekabetin yogun yasandigi oOrgiitlerden biri de
turizm sektorii i¢inde bulunan ve emek yogun
Ozellikte olan konaklama isletmeleridir. Bu
isletmelerin, rekabet gicinl elde edebilmeleri ve
bunu sirdirulebilmeleri igin misafirleri memnun
edebilmeleri gerekmektedir. Misafirlerin memnun
edilmesinde ise sinir birim ¢aliganlarinin roli
biliyliktiir. Sinir birim c¢aliganlari, misafirlerle
dogrudan ve yiiz yiize iletisimin oldugu
departmanlardaki (6n buro, yiyecek ve igecek vb.)
isgorenlerdir (Sokmen & Sezgin, 2017: 238;
Walters & Raybould, 2007: 148). Bu isgorenler
misafir ile yliz yiize diyalog halinde olduklar i¢in
onlarin psikolojik yonleri, duygu ve davranislari
onemli hale gelmektedir. Bu nedenle giinimuzde
Ozellikle hizmet sektdrinde yer alan drgtler,
calisanlari, duygularn olan bir varlik olarak kabul
etmigler ve bu duygulart Orgiitlin yarar1 igin
kullanilacak yapilar olarak goérmiislerdir (Man &
Oz, 2009: 76). Bu noktada 6rgiitiin yararma olan bu
duygularin  dogru bir sekilde sergilenmesi igin
duygusal emek kavrami ortaya ¢ikmis ve Onemi
gittikge artmaya basglamistir.

Duygusal emek, calisanlar miisterilerle etkilesim
halindeyken, Orgiitin onlardan istedigi olumlu
duygu ve davraniglari sergilemeleridir (Chu &
Murman, 2006; Morris & Feldman, 1996). Ilk
olarak 1983 yilinda Arlie Hochschild tarafindan
ileri siiriilen bu kavram, duygularin yénetimi, duygu
ve ruh hallerini icermektedir (Glomb & Tews,
2004: 5-6). Calisanlarin sergilemis olduklari
duygusal emek davranislart ise yiizeysel, derin ve
samimi davranig seklinde belirtilmektedir (Ashforth
& Humpray, 1993; Hochschild, 2003). Konaklama
isletmelerinde misafir ile c¢alisan etkilesiminin
genellikle yliz yiize olmasi, bu isletmelerde smir
birim calisanlarindaki duygusal emek
davraniglarinin 6nemini de artirmaktadir (Cakmake1
& Oztiirk, 2017: 151). Ayrica misafirlerle diyalog
halinde olan calisanlarin giiler yiizli olmalari,
samimi davraniglar sergilemeleri ve onlara karsi
dostane bir yaklasimda bulunmalari, hizmet
kalitesini ve misafir memnuniyetini de artiracaktir
(Chu & Murman, 2006: 1181; Kizanikli &
Unliiénen, 2016: 503). Bu nedenle, misafirlere
sunulan hizmetin kaliteli olmasi ve misafir
memnuniyetini  artirmast  amaciyla  duygusal
emegin; yiizeysel, derin ve samimi davranig
boyutlarinin sergilenmesi, yiiz yiize etkilesimin g¢ok
oldugu konaklama isletmelerinde Onem arz
etmektedir (Duran & Gilimiis, 2013: 234). Bu

baglamda konaklama isletmelerinde hizmet sunan
smir birim iggorenlerinin, entelektliel ve fiziksel
emeklerinin yaninda duygusal emek davranislarini
da sergilemeleri, misafir memnuniyeti ag¢isindan
onemli hale gelmektedir. Dolayisiyla bu emek
tiirlerini sergileyebilen nitelikli ¢alisanlarin orgiitte
tutulmalar1, Orgiitler i¢in son derece hayati bir
meseledir. Bu durumda diger 6nemli bir konu olan
orgiitsel baglilik kavrami karsimiza ¢ikmaktadir.

Orgiitsel  baglilk, ¢alsanlarm orgiite  olan
sadakatleri seklinde tanimlanmaktadir (Lee, Park &
Yoo, 1999: 62). ik defa 1956 yilinda Whyte
tarafindan incelenen bu kavram, orgiitiin amaglarin
benimseme, 6rgiit adina daha ¢ok emek harcama ve
orgiit iiyeligini siirdiirme konusunda yiiksek bir
inanisa ve giiclii bir istege sahip olma unsurlarini
icermektedir (Mowday, Steers & Porter, 1979: 226).
Caliganlarin ~ orgiitlerine olan bagliliklar1 ise
duygusal, devam ve normatif baglilik olarak
gorilmektedir (Allen & Meyer, 1990). Konaklama
isletmeleri, uzun ve zor ¢alisma saatlerini iginde
barindiran, isgbéren devir hizi yiiksek olan,
genellikle misafir-caligan iliskisine dayali ¢alisma
gerektiren isletmelerdir (Deery & Shaw, 1999: 387;
Ginel, 2009: 140; Subramaniam, McManus & Mia,
2002: 303-304). Konaklama isletmelerinin bu
ozelliklerinden dolayt iggoren devir hizi genel
olarak diger igletme tiirlerine gore daha fazla
olmaktadir. Bu sebeple konaklama isletmelerinde
isgdren devir hizin1 azaltmak, kalifiye ve bilgi
birikimi fazla olan calisanlar1 elde tutmak, bu
isletmeler i¢in Onem teskil etmektedir (Pelit &
Kilig, 2012: 126). Ciinkii konaklama igletmelerinin
basarili olabilmelerindeki en énemli unsur nitelikli
calisanlardir (Ungéren & Cevirgen, 2016: 2224).
Dolayisiyla nitelikli ¢alisanlarin isten ayrilmalari,
Orgiite ayrica bir maliyet olacagindan insan
kaynaklarinin orgiite kazandirdig1 bu c¢alisanlari, o
isletmede tutmalar1 da gorevlerinin dnemli bir
pargasi haline gelmistir (Aver & Kiigiikusta, 2009:
36).

Bu aragtirmanin  temel amaci  konaklama
isletmelerinde daimi statiide istihdam edilen sinir
birim ¢alisanlarmin duygusal emek davranislarinin
Orgiitsel bagliliklarina olan etkisini belirlemektir.
Yapilan literatiir taramasi sonucunda duygusal
emek  davraniglarinin  c¢alisanlarin  Orgiitsel
baglliklarina olan etkisinin (Abraham, 1999;
Ghalandari, Jogh, Imani & Nia, 2012; Guler, Ocak
& Koksal, 2018; Han & Kim, 2015; Mikeska,
Hamwi, Friend, Rutherford & Park, 2015; Shukla &
Pandey, 2019; Ye, 2016) farkli alanlarda
incelendigi az sayida ¢alismaya ulasilmistir.
Konaklama isletmelerinde ise bu iki konuyu ele
alan sinirh sayida caligmaya (Biiyiikbese & Aslan,
2019; Rathi, Bhatnagar & Mishra, 2013)
rastlanilmistir. Gergeklestirilen c¢alismalarin azligi
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yaninda, bu c¢alismayr digerlerinden farkli kilan
husus, arastirmanin konaklama isletmelerinde
ozellikle daimi statlide istihdam edilen sinir birim
calisanlar1 ile gerceklestirilmesi, ayrica duygusal
emek ve orgiitsel baghlig1 alt boyutlari itibariyle ele
almasidir. Bu bakimdan calismanin 6nemli oldugu
ve ilgili literatiire derinlik ve zenginlik kazandirma
yoniinde katki saglayacagi diigiiniilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Duygusal Emek

Duygu kavrami, 1800’1 yillardan giiniimiize kadar
incelenmekte olan ve 6nemi gittikce daha da artan
bir kavramdir. Bu konuya iligkin yapilan
aragtirmalar incelendiginde duygu kavraminin
psikoloji, sosyoloji, biyoloji gibi ¢esitli alanlarda
ele alindigi gorilmektedir (Seger, 2005: 814).
Ancak  duygularm is  yasamindaki  varligi
1980’lerden sonra orgiitlere iliskin ¢alisma yapan
bircok bilim adaminin, insana Oncelik veren bir
yaklagimla, orgiitlerde duygulara daha fazla 6nem
vermesiyle baslamistir (Hsieh, Yang, & Fu, 2012:
241).

Duygusal emek kavrami, ilk olarak Hochschild
tarafindan 1983 yilinda yazilan “The Managed
Heart: Commercialization of Human Feeling
(Yonetilen Kalp: Insan Duygularinin
Ticarilesmesi)” adli kitapta kullanilmistir (Pala &
Sirgevil, 2016: 774). Hochschild’e (2003: 7) gore
duygusal emek, sergilendiginde insanlar tarafindan
fark edilen mimiksel ve bedensel duygularin
yonetilmesidir. Bu tanim dogrultusunda duygusal
emek, calisma yasaminda fiziksel ve zihinsel emek
tirlerine ilave edilmesiyle beraber yeni bir emek
boyutu olarak ele alinmaktadir (Kaya & Ozhan,
2012: 110). Ashforth ve Humpray (1993: 88) ise
duygusal emek kavramini, hizmetin verildigi o anki
stirecte  Orgiit tarafindan istenilen duygularin
sergilenmesi  olarak  tamimlamuslardir.  Ozetle
duygusal emek, isyerinde istenilen duygularin
calisanlar  tarafindan  uygun  bir  sekilde
sergilenmesidir.

Literaturde duygusal emek konusunda, Hochschild
yaklagimi, Ashforth ve Humphrey yaklasimi,
Morris ve Feldman yaklagimi, Grandey yaklasimi
gibi farkli yaklagimlar bulunmaktadir. En ¢ok kabul
goren yaklagimlardan biri olan Hochschild
yaklagiminda,  ¢alisanlar  aktére,  misteriler
izleyiciye ve isgorenler ile miisterilerin etkilesimde
olduklar1 yer ise sahneye benzetilmistir (Grandey,
2000: 96). Diger yaklasim ise Ashforth ve
Humphrey yaklagimidir. S6z konusu yaklagimin
Hochschild’in  yaklasimindan farki, Hochschild
duygularin  yonetilmesi konusunu vurgularken,

Ashforth  ve  Humphrey ise  duygularin
yonetilmesinden ¢ok gozlenebilir davraniglara
yogunlasmustir (Grandey, 2000: 96). Hochschild’in
(1983) calismasinda yer alan yiizeysel ve derin
davranisa ilaveten Ashforth ve Humphrey (1993:
94) samimi (dogal) davranis1 ekleyerek duygusal
emek boyutuna katkida bulunmuslardir. Bu katki ile
beraber duygusal emek boyutlart ii¢ sekilde ele
almmustir.

Yiizeysel Davranig. Bireyin gergekte hissetmedigi
duygulari, yiiz ve mimik ifadeleriyle ya da ses
tonuyla hissediyormus gibi sergilemesi yiizeysel
davranis1 ifade etmektedir (Hochschild, 2003).
Caliganlar, hissettigi duygular yerine Orgiitiin
sergilenmesini istedigi duygular1 gostermek igin
kendi duygularini diizenler ve kontrol ederler (Sohn
& Lee, 2012: 118). Yiizeysel davranis sergileyen
calisan, negatif duygularini bastirmak i¢in duygusal
bir maske takiir ve miisteriye karsi olumlu bir
tutum sergilemek icin ise sahte duygularla rol
yapmaya c¢ahsir (Kalayci, Ozkul, & Oguz, 2017:
642).

Derin  Davramis. Derin  davranig, bireyden
sergilenmesi beklenilen duygular: bireyin ger¢ekten
hissetmeye ¢alismasidir (Ashforth & Humphrey,
1993: 93). Derin davranis sergileyen isgoren,
duygularmi  sekillendirerek kendini miisterilerin
yerine koyar ve empati kurarak onlar1 anlamaya
¢alisir (Rupp, McCance, Spencer, & Sonntag, 2008:
4).

Derin davranis ile yiizeysel davranis arasinda belirli
farklar bulunmaktadir. Bu farklar su sekilde
belirtilebilir (Ashforth & Humphrey, 1993: 93;
Grandey, 2003: 87; Karakas, 2017: 83; Oguz &
Ozkul, 2016: 133; Yirir & Unli, 2011: 86):

. Derin davranista, duygularin, davranis
kurallart ile uyumlu olmasi gerekir. Yiizeysel
davranigta ise iggdrenin esasen ne hissettigi dnemli
olmayip davranis kurallarina uymasi gereklidir.

. Yiizeysel davranista, bireyin disa doniik
davranislarina yogunlasmasi sdz konusu iken derin
davranista ise kiginin i¢sel duygularina odaklanma
s6z konusudur.

. Yiizeysel davramista, olumsuz duygular
(6fke vb.) bastirilirken, derin davranista ise olumlu
duygular (hosgorii vb.) hissedilmeye ¢alisilir.

. Derin davranista, iyi niyet vardir, yiizeysel
davranista ise iyi niyet s6z konusu degildir.

. Yiizeysel davranista, ¢alisanin hisleri
onemli degildir ve calisan sadece isini yapar, derin
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davranista ise c¢alisgan duygularii
bunlar1 gercekten hissetmeye calisir.

sergilerken

Derin ve yiizeysel davranig boyutlarinda farkliliklar
bulunmasina ragmen her ikisinin de ortak noktalari
bulunmaktadir. Derin ve ylizeysel davranis
boyutlarinda emek harcanmasi gereklidir (Grandey,
2003: 87; Yirir & Unlii, 2011: 86) ve yine her iki
boyutta da isletmenin istedigi davramig kurallarma
gore hareket edilmesi s6z konusudur (Karakas,
2017: 83).

Samimi Davranis. Calisanin, gosterilmesi istenilen
duygular1 igten ve dogal olarak sergilemesidir
(Ashforth & Humphrey, 1993: 94). Diger bir
ifadeyle iggorenin, miisteriye rol yapmaksizin
duygularin1 oldugu gibi sergilemesidir (Duran &
Giimiis, 2013: 237).

Samimi davranista, i¢ten gelen duygu ve davraniglar
sergilenirken higbir sekilde maskeleme veya rol
yapilmamaktadir.  Sergilenen bu duygu ve
davraniglar  genellikle  dogal  bir  sekilde
kendiliginden meydana gelmektedir (Isik, Isik, &
Tirak, 2016: 120). Ayrica isgdrenlerden
sergilenmesi beklenen duygular ile onlarin gergekte
sahip olduklar1 hisler birbiriyle uyum iginde
oldugundan duygular1  diizenleme konusunda
fazladan bir ¢aba harcamaya gerek kalmamaktadir
(Mesmer-Magnus, DeChurch & Wax, 2012: 13).

2.2. Orgiitsel Baghhk

Orgutlerde bireylerin rol ve davranislarina iliskin
calismalar eskilere dayansa da 1970°li yillardan
itibaren oOrgiitsel alanlarda orgiitsel baglilik konusu
daha fazla arastirilmaya baslanmistir (Aslan, 2017:
33). Isverenlerin, calisanlari makineler gibi
herhangi bir Oretim faktori olarak gorip onlara
yatirnm yapmamast ve onlara gereken Onemi
vermeyip ¢ok ¢abuk isten ¢ikarmasi orgiitlere zarar
vermeye ve Orgiitlerin maliyetlerini artirmaya
baslamistir (Bayraktaroglu, Yilmaz, & Can, 2014:
106). Bu olumsuzluklar sonucunda isgorenler,
siradan bir iiretim faktorii olmaktan ¢ikmis diger
iiretim faktorlerini yoneten, yaratici ve rekabet
saglayict onemli varliklar olarak diisiiniilmeye
baglanmistir. Bu nedenle c¢alisanin yani insan
kaynaginin orgiitsel bagliligini saglama konusu
ortaya ¢ikmigtir (Bakan, 2018: 40-41).

Orgiitsel baglilig1 ilk tammlayanlardan biri olan
Grusky (1996) bu kavrami “bireyin Orgiite olan
baghligiim giicii” seklinde tanimlamistir (Grusky,
1996’dan aktaran Tetik, 2012: 277). Allen ve Meyer
(1996: 252) ise drgutsel baghligi, isgérenin Srgiitten
goniillii olarak ayrilma istegini azaltan, ¢aligan ile
Orgiit arasindaki psikolojik bag olarak ifade
etmislerdir.

Orgiitsel bagliliga iliskin literatiir incelendiginde, en
¢ok Allen ve Meyer'in yaklagimi {izerinde
duruldugu goriilmektedir. Bu yaklasimda orgiitsel
baghhigin ¢alisan ve Orgiit arasindaki karsilikli
iligkiden dogan psikolojik bir tutum oldugu
vurgulanmaktadir (Allen & Meyer, 1990: 2).

Allen ve Meyer, 1984 yilinda gelistirmis olduklar
duygusal baghilik ve devam bagliligi boyutlarina,
Weiner ve Vardi’nin 1980 yilindaki ¢alismasindan
faydalanarak  gelistirdikleri normatif baglilik
boyutunu 1990 yilinda kendi yaklagimlarina
ekleyerek baglilik boyutlarim1 {i¢ sekilde ele
almislardir (Allen & Meyer, 1990: 3; Wasti, 2002:
526).

Duygusal Baghhk. Calisanin Orgiitiiyle olan
biitiinlegsmesi ve Orgiitine karst olan baglilik
hissiyatidir. Duygusal baghiligt  yiiksek olan
calisanlarin, orgiitte kalma nedenleri ihtiyagtan ¢ok
isteklerinden kaynaklanmaktadir (Balay, 2014: 27).

Devam Baghhigi. Calisanin  Orgiitten  ayrildigi
takdirde bu durumun, maliyetli olacagina kanaat
getirmesi sonucu oOrgiitten ayrilmayip iyeligini
devam ettirmesidir. Devam baglilig1 yiiksek olan
iggoren, cikarlart dogrultusunda hareket etmekte ve
zarara ugramamak igin Orgiitte ¢alismaya devam
etmektedir (Colakoglu, Ayyildiz, & Cengiz, 2009:
78-79).

Normatif Baghhik. Orgite karst hissedilen
sorumluluk sonucu olusan baghliktir. Calisan,
yuktmliiliikten dolay1 orgiitte calismaya devam
etmektedir (Allen & Meyer, 1996: 253). Bu
baglilig: yiksek olan ¢alisanlar, kisisel ¢ikarlardan
ziyade dogru ve ahlaki oldugunu diisiindiikleri
davranislari sergilemektedirler (Wiener, 1982: 421).

Ug baghlik tiiriinde de isgorenler orgiitte calismaya
devam etmektedirler. Fakat duygusal baglilig:
yuksek olan bir ¢alisan, orgiitsel tyeligini istedigi
icin, devam baghlig1 yiliksek olan bir c¢alisan,
orgiitsel iyeligini gereklilikten dolay1
stirdiirmektedir. Normatif baglilifi yiiksek olan
calisan ise oOrgiitsel iyeligini dogru (ahlaki) bir
davranis  olduguna inandigi i¢in bunu bir
ylkimliiliikten dolayr devam ettirmektedir (Arbak
& Kesken, 2005: 65-66; Balay, 2014: 28; Meyer,
Allen & Smith, 1993: 539). Ayrica bu ii¢ boyut,
birer baglilik ¢esidi olmaktan ziyade bagliligin
farkli bilesenleri olarak ele alinmaktadir. Ciinkii
calisan, bu li¢ baglilik formunu ayni anda ya da
birbirinden farkli derecelerde hissedilebilmektedir
(Col & Gil, 2005: 294).
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2.3. Degiskenler Arasi iliskiler ve Hipotezler

Duygusal emek, orgiitiin istekleri dogrultusunda
calisanin, duygularini kontrol ederek emek siirecine
dahil etmesidir (Delen, 2017: 80). Bu noktada
Hochschild  (1983), calisanlarin  duygularim
isletmenin istekleri dogrultusunda kontrol ederek
ylizeysel veya derin davranig sergilemeleri
gerektirdiginden dolayr duygusal emegi olumsuz
olarak ele almaktadir. Ciinkii Hochschild (1983)
calisanlarin  gergekte hissetmedikleri duygulari
sergilemek  zorunda  kaldiklarinda  duygusal
uyumsuzluk yasayabileceklerini vurgulamaktadir.

Hochschild’in (1983) bu yaklasimindan hareketle
bazi aragtirmacilar (Biiyiikbese & Aslan, 2019;
Han, Shim & Choi, 2018; Nikmah & Sulistyarini,
2017) duygusal emegi biitiinciil ve olumsuz bir
sekilde ele almiglardir. Ancak duygusal emege
iliskin yapilan g¢alismalarda duygusal emegin hem
olumlu hem de olumsuz sonuglarinin oldugu ve
olumsuz sonuglarinin yiizeysel davranig ile, olumlu
sonuglarmin ise derin davranis ile iliskilendirildigi
goriilmektedir. Ayrica Ashforth ve Humphrey’in
(1993) yaklasiminda yer alan, c¢alisanlarin
miigterilerle iletisim halindeyken herhangi bir ¢aba
sarf etmeden, duygularini dogal bir sekilde
sergiledikleri samimi davranig boyutunun da olumlu
sonuglart bulunmaktadir. Ancak ¢ogu c¢aligmada
samimi davranis boyutunun ele alinmadig:
gorilmektedir (Yirir & Unli, 2011). Konaklama
isletmelerinde calisanlarin, misafirlere karsi samimi
ve igten davranig sergilemeleri, verilen hizmete bir
deger katmakla beraber ¢alisanlarin misafirlere
dostane ve hos tutumlarla yaklagsmalari, misafirlerin
tatmin olmalartyla, bagliliklarinin ve sadakatinin
artmastyla iliskilendirilmektedir (Chu & Murman,
2006: 1181). Dolayisiyla bu galismada, yiizeysel ve
derin davranis boyutlarina ilave olarak samimi
davranis boyutu da dahil edilmis ve duygusal emegi
bir biitiin olarak ele almak yerine duygusal emegin
olumlu (derin ve samimi davranig) ve olumsuz
(ylUzeysel davramig) sonuglarindan  hareketle
duygusal emek boyutlarinin g¢alisanlar iizerindeki
etkileri ayr1 ayr1 incelenmistir.

Yiizeysel davranigta, hissedilen duygular yerine,
orgiitiin  istedigi duygularin sergilenmesi s6z
konusudur ve bu dogrultuda calisanlar, kendi
duygularimi diizenler ve kontrol ederler (Sohn &
Lee, 2012: 118). Yiizeysel davranisa iliskin yapilan
calismalarda genellikle orgiit tarafindan istenen
duygular ile ¢alisan duygular arasinda bir ¢eligki
bulunmaktadir. Bu nedenle calisanlar daha fazla
duygusal emek harcamaktadirlar. Literatiirde
duygusal emegin orgiitsel baghiliga etkisine iliskin
yapilan caligmalara bakildiginda; Abraham (1999),
calismasinda yiizeysel davranig olarak bilinen
duygusal uyumsuzlugun, misteri temsilcileri

calisanlariin orgiitsel baglihigmni azalttigini ifade
etmektedir. Rathi vd. (2013), konaklama sekttriinde
caliganlar iizerine yaptiklar1 calismada, ylizeysel
davranig sergileyen calisanlarin duygusal
baglhliklarinin diisiik oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Benzer sekilde Shukla ve Pandey’de
(2019) yiizeysel davranisin, okul &gretmenlerinin
duygusal  baghliklarini  olumsuz  etkiledigini
belirlemislerdir. Buna kargin, Mehra (2015) cagr
merkezi ¢alisanlarinin ve Ye (2016) ise doktorlarin
yiizeysel  davraniglarinin = onlarin  duygusal
bagliliklarim1  olumlu yonde etkiledigini tespit
etmiglerdir. Belirtilen arastirma sonuglari ve ilgili
literatir ~ dogrultusunda  asagidaki  hipotezler
olusturulmustur.

H1la: Yiizeysel davranisin duygusal baghilik
tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H1ls: Yiizeysel davramsin devam baghlig
lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H1lc: Yiizeysel davramisin normatif baglilik
tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

Derin davranis, caliganin duygularin
sekillendirerek kendini miisterilerin yerine koymast
ve empati kurarak onlari anlamasidir (Rupp vd.,
2008: 4). Duygusal caba olarak da bilinen derin
davranis boyutunda, ¢alisan istenilen davranislar ile
kendi duygularini diizenlemeye ve uyumlu hale
getirmeye calisir (Grandey, 2003: 87; Karakas,
2017: 83). Literatiirdeki aragtirmalara bakildiginda,
Ghalandari vd. (2012) hizmet sektorii ¢aliganlarina
yonelik yaptiklar1 aragtirmada derin  davranisin
orgiitsel bagliligi pozitif yonde anlamli sekilde
etkiledigini belirlemiglerdir. Ye, 2016 yilindaki
caligmasinda, doktorlarin hastalar ile arasinda derin

davranig sergilemeleri onlarin duygusal
bagliliklarin1 pozitif yonde etkiledigi sonucuna
ulasmistir.  Shukla ve  Pandey’in  (2019)

caligmasinda ise derin davranisin, devam bagliligin
pozitif yonde anlamli bir sekilde etkiledigi
sonucuna ulasilmstir. Bu calismalarin
sonuglarindan ve ilgili literatiirden hareketle
asagidaki hipotezler ortaya koyulmustur.

H2a: Derin davramisin  duygusal baglilik
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H2,: Derin davramsin devam baglilig
tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H2c: Derin davramisin normatif baghilik
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
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Samimi  davramig, ¢alisanin rol  yapmadan
duygularin1 oldugu gibi sergilemesidir (Duran &
Gumds, 2013: 237). Samimi davranis boyutunda,
calisanin duygular1 ve davraniglari ictendir. Calisan,
herhangi bir maskeleme ya da rol yapmamaktadir.
Sergilenen duygular genellikle dogal olmaktadir
(Isik vd., 2016: 120). Duygusal uyum olarak da
nitelendirilen samimi davramsta, kisi herhangi bir
¢aba harcamadan duygularini sergilemektedir
(Naring, Briet & Brouwers, 2006: 304). Literattrde
samimi davranig ile orgiitsel baglilik boyutlarina
yonelik yapilan arastirmalara bakildiginda; Mehra
(2015) calismasinda, ¢agri merkezinde ¢alisanlarin,
duygusal uyum olarak belirttigi samimi davranig
sergilemeleri onlarin orgiitsel bagliliklarini olumlu
yonde etkiledigini belirtmistir. Giiler vd. (2018)
yaptiklart arastirmada, dogal duygu gosterimi
olarak ifade ettikleri samimi davranisin orgiitsel
bagliligi anlamli sekilde etkiledigi sonucuna
ulagmiglardir.  Shukla ve Pandey’in (2019)
calismasinda otomatik duygu diizenlemesi olarak
belirttikleri samimi davranigi, normatif baglilig:
pozitif yonde anlamli etkiledigi goriilmiistiir. Bu
aciklamalar ve ilgili literatiir 1s1gimnda asagidaki
hipotezler olusturulmustur.

H3a: Samimi davramsin duygusal baghlik
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H3v: Samimi davranisin devam baghlig
tizerinde negatif yonde anlamli bir etkisi
vardir.
H3c: Samimi davramisin normatif baghik
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi
vardir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Misafir ile calisan etkilesiminin yiiz yiize oldugu
konaklama isletmelerinde sinir birim ¢aligsanlariin
duygusal emek c¢abalar1 diger sektorlere ve
isgorenlere oranla daha fazla olabilmektedir. Ayrica
konaklama isletmelerinde genel olarak isgéren devir
hizinin yiiksekligi bu isletmelerde orgiitsel baglilik
konusunu o6n plana c¢ikarmaktadir. Belirtilen bu
hususlar konaklama sektérinde duygusal emek ve
orgiitsel baglilik konularmin birlikte incelenmesi
gerektigi diislincesini dogurmustur. Bu noktadan
hareketle bu arastirmanin amaci, konaklama
isletmelerinde sinir birim c¢alisanlarinin, duygusal
emek  davramiglarmin  Orgiitsel  bagliliklar
Uzerindeki etkisini belirlemektir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu c¢aligmada nicel arastirma ydntemi olan tabakali
tesadiifi ~ Ornekleme  yontemi  kullanilmstir.
Arastirmanin evrenini, Antalya sehir merkezinde
(Aksu, Kepez, Konyaalt1 ve Muratpasa) bulunan 1,
2, 3, 4 ve 5 yildizli turizm igletme belgeli otel
isletmelerindeki sinir birim calisanlar1
olusturmaktadir.  Ozellikle  duygusal  emek
davraniginin 6l¢ililmesinde kavramin teorik yapisina
uygun olacag1r disiiniilerek arastirmaya sadece
miisterilerle yiiz yiize iletisim halindeki sinir birim
calisanlarinin  bulundugu departmanlar (6n biiro,
yiyecek ve igecek vb.) dahil edilmistir.

Arastirmanin evren ve drneklemini belirlemek igin
¢esitli hesaplamalar yapilmistir. 2019 yili itibari ile
Antalya sehir merkezinde turizm isletme belgeli
toplam 84 otel isletmesi bulundugu belirlenmistir
(Kiiltir ve Turizm Bakanligi, 2019). Ayrica,
Antalya ilindeki turizm isletme belgeli tesis
istatistiklerinden yararlanilmis (Antalya il Kiiltiir ve
Turizm Midirligi, 2014) ve Antalya sehir
merkezindeki otel isletmelerinin toplam ortalama
yatak sayist 43387 olarak hesaplanmistir. Daha
sonra bu sayi, otel isletmelerinde calisan basina
diisen yatak sayisini tespit etmek i¢in kullanilmis ve
Turizm Bakanlhgi tarafindan yapilan Turizm
Endiistrisi Isgiicii Arastirmasi’nda yer alan otel
yildizlarina gore personel-yatak oranlari (1*=0.10,
2*%=0.20, 3*=0.24, 4*=0.31, 5*=0.39) kullanilarak
(Turizm Bakanhgi & Uluslararas1 Caligma Orgiitii,
1994, 5.83) toplam ¢alisan sayisi, yani aragtirmanin
evreni 15480 olarak bulunmustur. Orneklem
sayisinin  belirlenmesinde ise n=Nt2.p.q/d2(N-
1)+t2.p.q formiilinden yararlanilmis (Bas, 2006:
47) ve drneklem sayist 376 olarak hesaplanmistir.

Aragtirmada tabakali ornekleme yontemi
kullanildigindan tesis tiirlerinin ana kiitle igindeki
oranlarma gore (toplam igindeki pay1) her tesis tiirii
icin uygulanacak anket sayilart belirlenmigtir. Bu
dogrultuda anketlerin 8’i bes yildizli, 3’ dort
yildizli, 2’si Gi¢ yildizl, 2’si iki yildizli ve 1’1 bir
yildizli olmak iizere toplam 16 otel igletmesinde
uygulanmasma karar verilmigtir. Daha sonra
olasilikli tabakali 6rneklem ydntemi kullanilarak
toplam 84 otel igletmesi iginden tesis tiirlerine gore
anket uygulanacak 16 otel kura ¢ekme islemi ile
secilmistir.

3.3. Olgekler ve Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada veriler anket yolu ile toplanmuistir.
U¢ bolimden olusan anket formunun birinci
boliimiinde, arastirmaya katilanlarin  demografik
Ozelliklerini  belirlemek igin cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, g¢alisilan departman, yas ve
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gorev suresi olmak (izere toplamda 6 soru yer
almistir.

Anketin  ikinci  béliminde, duygusal emek
davranigini 6lgmek i¢in Chu ve Murman’in (2006)
gelistirmis oldugu Turizm Calisanlar1 Duygusal
Emek Olgegi’'nden (HELS: Hospitality Emotional
Labor Scale) 4 o6nerme, Diefendorff, Croyle ve
Gosserand’in (2005) gelistirmis olduklar1 6l¢ekten
ise 8 Onerme alinmistir. Ayrica bu arastirmada
duygusal emegin derin davranig boyutunu 6lgmek
icin  yazilan, “misafirlerle etkilesimdeyken
sergilemem gereken duygulart gercek hislerimle
uyumlagtirmak i¢in c¢abalarim” Onermesinin de
eklenmesi ile toplam 13 soruluk duygusal emek
olcegi olusturulmustur. Olgekte yiizeysel davranis
boyutu i¢in 5, derin ve yiizeysel davranis boyutlar
i¢in ise 4’er Onerme yer almistir.

Anketin Gguncl boéluminde ise Meyer vd. (1993)
tarafindan olusturulan orgiitsel baghlik 6lgegindeki
Onermelerin otel isletmelerine uyarlanmis sekli
bulunmaktadir. Meyer vd. (1993) calismalarinda
daha once Allen ve Meyer (1990) tarafindan
gelistirilen 24 6nermeli orgiitsel baglilik dl¢ceginden
11 dnermeyi almislar ve kendileri de 7 Onerme
ekleyip bu 0Olgegi olusturmuslardir. Toplam 18

onermeden olusan Orglitsel baghilik o6l¢eginde
duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif
baghlik boyutlarmmin her biri 6 Onerme ile
ol¢tilmistiir. Katilimeilarin duygusal emek (13) ile
orgiitsel baglilik (18) diizeyleri arasindaki iligkiyi
saptamak i¢in olusturulan 31 dnerme 5°1i Likert tipi
Olcegine  gore  derecelendirilmistir.  Katilma
dereceleri: “l1= Kesinlikle Katilmiyorum; 2=
Katilmiyorum; 3= Kararsizim; 4= Katiliyorum; 5=
Kesinlikle Katilryorum™ seklinde puanlandirilmistir.

Ilgili anket caligmasi, arastirmaya izin veren
isletmelerdeki goniilli katilimcilarla
gerceklestirilmistir.  Anket uygulamas: 2019 yili
Subat ve Mart aylarinda Antalya sehir merkezinde
yaz kig agik olan turizm isletme belgeli otel
isletmelerinde ¢alisan, smir birim iggoérenleri ile
diisik sezon olarak belirlenen zaman diliminde
yapilmistir. Bu zaman diliminin seg¢ilmesinin nedeni
ise daha dogru ve saglikli sonuclara ulagmak icin
yiksek sezondaki yogunluk sebebi ile c¢ogu
calisanin anketi dikkatli bir sekilde dolduramamasi
veya doldurmak istememesinden kaynaklanabilecek
hatalarin 6niine gegmektir. Oncelikle Subat ayinda
on test i¢in secilen 3 adet 4 yildizli otel isletmesi
sinir birim ¢alisanlarinca doldurulan 40 anketin
giivenilirligi analiz edilmis ve bu analiz sonucunda

Tablo 1: Duygusal Emek Olgegine Ait Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Varyanst Giivenilirlik

Faktir Oz Agiklama Cronbach
Yiikleri  Degerler  Oram (%)  Ortalama Alpha (ua)

Duygusal Emek (Bagimsiz Degisken) 79.405 0.77

Faktir 1: Yiizeysel Davrams 3715 28.580 2.25 0.90

1. Misafirlere karsi giilliimsemem genelde samimi degildir. 0811

2. Misafirlerle ilgilenirken gergek duygularmm gizlerim. 0.860

3. Isimin gerektindigi duygulan gostermek igin rol yaparim. 0.870

4. Misafirlerle etkilesimdeyken keyfim yerindeymis gibi yaparim. 0.821

5. Misafirlere gergekte hissettigimden farkh duygular gosteririm. 0.866

Faktir 2: Derin Davrams 3.397 26,133 344 0.93

6. Misafirlere gbstermem gereken duygulan gergekten yagamak 0.857

i¢in ¢aba harcarim.

7. Misafirlere sergilemem gereken duygulan hissetmek i¢in gok 0.897

gaba gisteririm,

8. Misafirlere gostermem gereken duygulan igsellestirmek igin 0.865

¢aba harcarim.

9. Misafirlerle iletigim kurarken sergilemem gereken duygulann 0.828

gergek hislerime uymasi igin ¢abalarim.

Faktiir 3: Samimi Davrams 3210 24.692 4.04 0.92

10, Misafirlere karsi sergiledigim duygular samimidir. 0.827

11. Misafirlere karsi gosterdiim duygular kendiliginden ortaya 0.843

¢ikar,

12, Misafirlere karsi gosterdigim duygular o an hissettiklerimle 0.837

uyumliudur.

13. Misafirlerle ilgilenirken cok igten bir konukseverlik 0.810

gosterdigime inamyorum.

KMO Degeri: 0.896, Bartlet's Degeri: 4290.027, p=0.000
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duygusal emege iliskin giivenilirlik (Cronbah’s
Alpha degeri) 0.73, orgiitsel bagliliga iliskin
giivenilirlik ise 0.78 olarak tespit edilmistir. Daha
sonra ise Subat ve Mart aylarinda esas uygulamaya
gecilmis ve caligma sonucunda elde edilen 495
anketten 402’si analiz i¢in uygun bulunmustur.

Uygun gorilen verilerin analizi icin istatistik
programi kullanilmistir. Esas analizlere gegmeden

once  verilerin  normal  daglim  gosterip
gOstermedigini belirlemek i¢in normallik testi

uygulanmigtir. Yapilan test sonucunda duygusal
emek Olcegine iliskin ¢arpiklik ve basiklik
degerlerinin (-0.603;1.507) ve orgiitsel baglilik
Olcegine iliskin degerlerin ise (-0.689;0.052) oldugu
tespit edilmigtir. Literatiirde genel olarak carpiklik
(skewness) ve basikligin (kurtosis) +2.58 ile -2.58
kritik degerler arasinda olmasi gerektigi (Hair Jr,
Black, Babin & Anderson, 2014: 70-71) ileri
stirildiigiinden elde edilen bu degerlerden verilerin
normal dagilim gosterdigi soylenebilir. Verilerin
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normal dagildig1 tespit edildikten sonra verilere
korelasyon, basit regresyon ve ¢ok degiskenli
regresyon analizleri uygulanmistir.

3.4. Guvenilirlik ve Faktér Analizi

Arastirmada kullanilacak dlgekler icin giivenilirlik
analizi  (Cronbach Alfa) ile faktér analizi
gergeklestirilmis ve bulgular Tablo 1 ve Tablo 2’de
gosterilmigtir. Tablo 1 incelendiginde duygusal
emek Olceginin giivenilirlik katsayisinin  0.77
oldugu goriilmektedir. 13 Onermeden olusan bu
Olcegin yiizeysel, derin ve samimi davranis seklinde
adlandirllan  {i¢ faktorli bir yapi olusturdugu
belirlenmistir.

Tablo 2’de goriilecegi tizere, Orgiitsel baglilik
Olceginin  giivenilirlik  katsayisi  0.90  olarak
bulunmustur. Faktor analizi sonucunda ise orgiitsel
baglilik 6lceginin ii¢ boyutlu bir yap1 olusturdugu
goriilmiistiir. Fakat bu faktér analizi neticesinde

Tablo 2: Orgiitsel Baghhk Olgegine Ait Faktér ve Giivenilirlik Analizi

Varyansi Giivenilirlik

Faktir Oz Agiklama Cronbach
Yiikleri Degerler  Oram (%) Ortalama Alpha (u)

Orgiitsel Baglilik (Bagimh Degisken) 73.587 0.90

Faktir 1: Duygusal Baghhk 7.122 41,893 3.78 0.94

14. Kariverimin gerive kalan kismuni bu otelde gegirmek beni 0,819

mutlu eder.

15. Bu otelin problemlerini gergekten kendi problemlerimmis 0.864

gibi hissediyorum.

16. Bu otele kargt giighi bir “aidiyet duygusu™ hissetmiyorum. 0.865

17. Duygusal agidan kendimi bu otele ait hissetmivorum, 0.883

18. Bu otelde kendimi “ailenin bir pargas1” gibi hissctmiyorum. 0.879

19. Bu otelin benim igin olduk¢a 6zel bir yeri vardir. 0.723

Faktiir 2: Devam Baghh@ 3.968 23.338 3.04 0.89

20, Su anda bu otelde gahgmaya devam etmem, benim istegim 0.757

oldugu kadar bir zorunlulukiur.,

21. Su an bu otelden aynlmay istesem bile, bu benim igin gok ().808

zor olur.

22, Bu otelden simdi aynlmaya karar verseydim hayatim biiyiik

dlgiide olumsuz etkilenirdi. 0.850

23. Bu otelden aynlmayi akhmdan gegirdigimde ok az

segenegimin oldugunu diigiiniiyorum, 0.817

24. Bu otele kendimden ok sey vermemis olsaydim, baska bir

yerde ¢ahigmay ditgiinebilirdim. 0.757

25, Bu otelden aynlmamn olumsuz sonuglarndan birl gok az

segenegimin olmasidir. 0.839

Faktiir 3: Normatif Baghhk 1.420 8.355 3.70 0.90

27. Benim igin avantajh olsa bile, simdi bu otelden aynlmamin

dogru oldugunu diginmiyorum. 0.819

28. Bu otelden simdi aynlsaydim, kendimi suglu hissederdim. (.80

29, Bu otel benim sadakatimi hak ediyor. 0.781

30. Bu oteldeki calisanlara kars sorumluluk hissettiim igin su 0.795

anda buradan aynlmam,

31. Bu otele ¢ok sey borgluyum. 0781

KMO Degeri: 0.910, Bartlett's Degeri: 5424.213, p= 0.000
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Tablo 3: Duygusal Emek ve Orgiitsel Baglilik Alt Boyutlari Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon
Matrisi

Derin
Davrams

Yiizeysel
Degisken Davrams

Davrams

Normatif
Baghhk

Devam

Baghhg

Samimi Duygusal

Baghhk

Yiizeysel 1
Davranis
Derin
Davrams

-0.200%*

Samimi -0.331%% 0.650%*

Davranis

Duygusal -0.308™ 0.535™

Baghhk
01237

Devam 0.019

Baghihi
0.476"

Normatif -0.266"

Baghhk

0.625™ 1

-0.043 0.023 1

0.557"" 0.693%* 0.171* 1

#p<0.01, *p<0.05

normatif baglilik boyutunda yer almasi beklenen 26
numarali “mevcut isverenimle calismaya devam
etmek icin herhangi bir mecburiyet hissetmiyorum”
Oonermesinin  faktdr yikii, duygusal baghlik
boyutunda toplanmasi sonucu Ol¢ekten cikarimig
ve faktor analizi tekrardan yapilmistir. Sonrasinda
literatiire uygun sekilde 17 6nermenin duygusal,
devam ve normatif baglilik olarak adlandirilan iig
faktor altinda toplandigi bir yap1 elde edilmistir.

4. BULGULAR

Aragtirmanin demografik verileri incelendiginde;
katilimcilarin %56’sinin  erkek, %44’iiniin kadin,
%56.7’sinin bekar, %43.3’liniin evli oldugu, egitim
durumlarma bakildiginda %46’sinin iiniversite (6n
lisans, lisans ve lisans 0stl), %44’0nun lise ve
%10’unun ise ilkogretim mezunu oldugu tespit
edilmistir. Departmanlara gore dagilima
bakildiginda, %39.1°1 yiyecek ve icecek, %23.4°1
on buro, %18.4°u kat hizmetleri, %7.7'si misafir
iliskileri, %5°1 giivenlik, %3’ii satis ve pazarlama,
%1.2’si animasyon ve %2.2’si ise diger boliimlerde
calismaktadir. Katilimcilarin yaglarina bakildiginda,
%28.4°0 26-30 yas, %27.6’s1 31-35 yas, %20.1°1
36-40 yas, %12.2’si 41-45 yas araliginda, %9’u 25
yas ve altt ve %2.7’si 46 yas ve iizerindedir. Son
olarak gorev siireleri ele alindiginda, katilimcilarin
%356’smn 1-5 yil, %29.1inin 6-10 y1l, %14.2’sinin
bir yildan az ve %0.7’sinin ise 11-15 yil arasinda
bulunduklar1 isletmede c¢alistiklar1 belirlenmistir.
Aragtirma kapsaminda diger verilere ait korelasyon
ve regresyon analizleri ve elde edilen bulgular
asagida yer almaktadir.

4.1. Korelasyon Analizi

Aragtirmada, degigkenler arasindaki iliskiyi 6lgmek
amactyla korelasyon analizinden yararlanilmistir.

Duygusal emek boyutlar1 ile orgiitsel baglilik
boyutlar1 arasindaki iligki Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3 incelendiginde, duygusal emegin
boyutlarindan biri olan yiizeysel davranis ile
duygusal ve normatif baglilik arasinda negatif yonlii
bir iliski oldugu ancak devam baglilig: ile iliskisi
olmadig1 goriilmektedir. Derin davranigin, orgiitsel
bagliligin duygusal ve normatif baglilik boyutlar:
ile pozitif, devam bagliligi boyutu ile ise negatif
yonli bir iliskisi oldugu belirlenmistir. Samimi
davranigin ise duygusal ve normatif baglilikla
pozitif yonlii bir iliskisi bulunmakta fakat devam
bagliligi ile iliskisi bulunmamaktadir. Yapilan
incelemede en yiksek korelasyonun duygusal
emegin samimi davranig boyutu ile Orgiitsel
bagliligin duygusal baglilik boyutu arasinda (r=
0.625; p<0.01) oldugu tespit edilmistir.

4.2. Regresyon Analizi

Caligmada, duygusal emek boyutlarinin o6rgiitsel
baglilik boyutlar lizerindeki etkisini incelemek igin
Tablo 4’te sunuldugu gibi ¢ok degiskenli regresyon
analizi kullanilmistir.

Regresyon analizi sonucunda Tablo 4'te, ylzeysel
davranisin duygusal baglilik lizerinde negatif yonde
(B=-0.118; p<0.01) etkisi oldugu goriilmektedir. Bu
yuzden H1a hipotezi kabul edilmistir. Derin
davramigin  duygusal baglilik iizerindeki etkisi
pozitif yonde anlamlidir (= 0.226; p<0.001). Bu
dogrultuda H2a hipotezi kabul gérmiistiir. Samimi
davranisin ise duygusal bagliligi pozitif yonde (B=
0.440; p<0.001) etkiledigi ve diger bagimsiz
degiskenlere gorece daha fazla etkiye sahip oldugu
soylenebilir. Bu veriler 1s183inda H3a hipotezi de
kabul edilmistir.

Tablo 4’te yiizeysel davranigin (p= 0.008; p>0.05)
ve samimi davranisin (= 0.068; p>0.05) devam
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Tablo 4: Duygusal Emeck Boyutlarinin Orgiitsel Baghhk Boyutlan Uzerindeki Etkiye iliskin Cok Degiskenli
Regresyon Analizi

Duygusal Baghhk

Standart

B Hata Beta (p) t plsig)

Sabit 1.600 0211 - 7.594 0.000

Yiizeysel Davrams 0112 0.038 0118 -2.934 0.004
(Y.D}

Derin Davrams 0.192 0.042 0.226 4.545 0.000
(D.I)

Samimi Davrams 0.439 0.051 0.440 8.517 0.000
(8.

R=0.657, R*= 0.432, Diizeltilmis R’= 0.428, F= 100,970, Durbin-Watson= 1.843, p= 0.000
Devam Baghhd

Sabit 3.245 0.281 11.563 0,000

Yiizeysel Davramy 0.008 0.051 0.008 0.160 (.873
(Y.)

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

Samimi Davranis 0.068 0.069 0.068 0.995 0.321
(S.D)

R=0.133, R*= 0,018, Diizeltilmis R>= 0,010, F=2.391, Durbin-Watson= 1,885, p= 0.068
Normatif Baghhk

Sabit 1.721 0.227 - 7.572 0.000

Yiizeysel Davrams -0.091 0.041 -0.095 -2.212 0.028
(Y.D)

Derin Davrams 0.170 0.046 0.200 3731 0.000
(D.D)

Samimi Davrams 0.395 0.056 0.396 7.112 0.000
(S.D)

R= (0,584, R?= 0.341, Diizeltilmis R’= 0.336, F= 68.608, Durbin-Watson= 1,690, p= 0.000

baglilig1 iizerinde anlamli bir etkisinin olmadigi
goriilmiigtiir. Bu nedenle H1lp ve H3p hipotezleri
reddedilmigtir.  Derin  davranigin  ise  devam
baglihigmi negatif yonde (B= -0.166; p<0.05)
etkiledigi goriilmektedir. Bu yiizden H2» hipotezi
kabul edilmistir.

Son olarak yiizeysel davranigin normatif bagliligi
negatif yonde (B=-0.095; p<0.05), derin davranigin
(B= 0.200; p<0.001) ve samimi davranigin (=
0.396; p<0.001) ise normatif baglilig1 pozitif yonde
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu bulgular
isiginda H1le, H2: ve H3c hipotezleri kabul
edilmistir.

5. SONUC, TARTISMA ve ONERILER
5.1. Arastirmanin Temel Sonuclar:

Emek yogun ozellikte olan ve calisan ile misafir
arasinda yiiz ylize iletisimin yiiksek oldugu
konaklama igletmelerinde, samimi ve derin
duygusal emek davraniglarini sergileyen ve orgiitsel
baglilig1 yiiksek olan sinir birim ¢aliganlart 6nem
arz  etmektedir. Bu c¢alismada  konaklama
isletmelerinde daimi statiide istthdam edilen sinir
birim ¢alisanlarinin duygusal emege iliskin en gok
samimi davranig, sonrasinda ise yine yiiksek
diizeyde derin davranig sergiledikleri, buna karsin
calisanlarin  diisik diizeyde yiizeysel davranis

gosterdikleri tespit edilmistir. Orgiitsel bagliliklari
acisindan, en ¢ok duygusal bagliliklarinin ve
ardindan normatif bagliliklarinin yiiksek oldugu
belirlenmigtir. Devam baglhliklart ise disiik
diizeydedir. Bu sonuglar konaklama isletmeleri
acisindan  memnuniyetle  karsilanabilecek  bir
durumdur. Yapilan korelasyon ve regresyon
analizlerinden ise; genel olarak duygusal emek
boyutlart ile orgiitsel baglilik boyutlari arasinda
anlamli iligkiler bulundugu ve smur birim
calisanlarinin  duygusal emek davranislarinin
orgiitsel bagliliklar1 {izerinde etkili oldugu sonucuna
varilmigtir.

Duygusal emek boyutlarmin orgiitsel baglilik
boyutlar1 tizerindeki etkisi detayli incelendiginde,
ilk olarak Orgiitsel bagliligin alt boyutu olan
duygusal baglilik iizerinde yiizeysel davranisin
negatif yonde anlamli bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Bu bulgu, Rathi vd. (2013) ve Shukla ve
Pandey’in  (2019) c¢aligmalart ile paralellik
gosterirken, Ye’nin (2016) c¢alismastyla farklilik
gostermektedir. Analiz sonucunda duygusal baglilik
iizerinde derin davranisin ise pozitif yonde anlamli
bir etkisinin bulundugu belirlenmistir. Bu bulgu
Ye’nin 2016 yilindaki ¢aligmasinin sonucu ile
benzerlik gdstermektedir. Son olarak duygusal
baglilik {izerinde samimi davranisin pozitif yonde
anlamli bir etkisi bulunmustur. Ayrica, samimi
davranisin duygusal baglilik iizerindeki etkisinin,
duygusal emegin diger boyutlarina gére daha fazla
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oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, Mehra’nin 2015
yilinda yaptig1 calismada samimi davranig olarak
tanimladig1 duygusal uyumun, Orgiitsel baglilig:
diger bagimsiz degiskenlere gdére daha ¢ok
etkiledigi yoniindeki bulgusu ile 6rtismektedir.

Daha sonraki analizde o6rgiitsel bagliligin diger bir
alt boyutu olan devam baglilig1 {izerinde yiizeysel
ve samimi davranisin etkisinin olmadigi, sadece
derin davranisin isgorenlerin devam bagliligim
negatif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit
edilmigtir. Shukla ve Pandey 2019 yilinda yaptiklari
caligmada ise derin davranisin devam bagliligim
pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir.

Aragtirmanin diger bir bulgusu olarak, Orgiitsel
bagliligin son alt boyutu olan normatif baglilik
Uzerinde ylzeysel davranigin negatif ve anlamli,
derin ve samimi davranigin ise pozitif ve anlamli
etkileri oldugu tespit edilmistir. Shukla ve
Pandey’in  (2019) c¢alismasinda da  samimi
davranigin normatif baglilik iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir.

Bu ¢alismada elde edilen sonugclar ile literatiirdeki
benzer ¢aligmalarin sonuglart genel olarak paralellik
gostermektedir. Ancak bu calismadan farkli olan
sonuglarinda oldugu goriilmektedir. Bu
farkliliklarin nedenleri; arastirmacilarin  duygusal
emek ile orgiitsel baglillk konularina ait alt
boyutlar1 derinlemesine incelememis olmalarina,
arastirmacilar arasinda duygusal emek boyutlar
konusunda fikir birliginin olmamasina,
aragtirmalarin farkli alanlarda (egitim, saglik, ¢agr1
merkezleri, miisteri temsilcileri gibi) ve daha az
orneklem biyiiklikleri ile gerceklestirilmesine
baglanabilir. Konaklama isletmeleri baglaminda ise
¢ok simirh olan iki ¢alismadan Rathi vd.’nin (2013)
Hindistan’daki 204 otel sinir birim c¢alisani ile
gergeklestirdikleri  arastirmalarinda,  duygusal
emegin samimi davranig boyutunu kullanmadiklart
ve oOrgiitsel bagliligin ise sadece duygusal baglilik
boyutunu ele aldiklart tespit edilmistir. Biiylikbese
ve Aslan’in (2019) Gaziantep’teki 4 ve 5 yildizli
otellerdeki 228 calisan ile yaptiklari ¢alismada ise
duygusal emegin Orgiitsel baglilik iizerindeki
etkisini genel olarak Olgtiikleri belirlenmistir.
Ayrica bu caligmanin smir birim c¢alisanlar ile
gerceklestirildigine dair bir bilgi bulunmamaktadir.

5.2. Kuramsal ve Pratik Cikarimlar

Konaklama isletmeleri sinir birim ¢alisanlart ile
gergeklestirilen bu ¢alismada duygusal emek
davraniglarinin orgiitsel baglilik lizerindeki etkileri
ortaya koyulmustur. Literatiirde genelde duygusal
emegin alt boyutlar1 olan yiizeysel ve derin davranig
Uzerinde duruldugu, samimi davranig boyutunun
goz ardi edildigi, ayrica ¢ok az sayidaki ¢alismanin

orgiitsel baglhililk alt boyutlarin1 ele aldig
goriilmektedir. Bu arastirmada duygusal emegin
samimi davranig boyutunun da ele alinmasi ve
orgiitsel baglilik boyutlar1 ile detayli bir sekilde
incelenmis olmasi, ayrica Orneklem olarak
konaklama isletmelerinde diisiik sezonda ve de
daimi statiideki sinir birim ¢alisanlarinin arastirma
kapsamina alinmasi bu ¢alismayr digerlerinden

farkli  kilmaktadir. Bu  yoniiyle arastirma
sonuglarinin literatiire katki saglamasi
beklenmektedir.

Arastirma  sonuglarma dayanarak uygulamaya

yonelik ¢ikarimlarda da bulunulabilir. Konaklama
isletmeleri  yoneticilerinin, daha ¢ok insan
kaynaklar1  yoneticilerinin,  duygusal = emek
davraniglarint 6zelikle de samimi davranigi Orgiit
kiiltiiri  haline getirmeleri, personel ise alim
streclerinde nitelik ve nicelikle beraber duygusal
emek davraniglarima da 6nem vermeleri gerektigi
sOylenebilir. Ayrica konaklama isletmelerinin
duygusal emek davraniglarmin daha dogru ve iyi
sergilenmesi i¢in galisanlarina bu konuda kurslar ve
seminerler  vermesi  Onerilmektedir.  Boylece
konaklama igletmelerinde sinir birim ¢alisanlarinin
orgiitsel bagliliklarinin artirilmasi ve isgéren devir
hizinin azaltilmasi saglanabilir.

5.3. Kisitlar ve Oneriler

Birgok calismada oldugu gibi bu ¢alismanin da bazi
kisitlart bulunmaktadir. Arastirmanin 6rnekleminin
yalnizca Antalya sehir merkezinde, diisiik sezonda
faaliyet gosteren “Turizm Isletme Belgeli”
konaklama isletmelerindeki sinir birim
calisanlarindan olusmasi bu c¢alismanin kisitlar
olarak  belirtilebilir.  Dolayistyla  ¢alismanin
sonuglarm1  farkli bdolgelerdeki tiim konaklama
isletmeleri ¢alisanlarna ya da farkli sektorlerdeki
¢alisanlara genellemek dogru olmayacaktir.

Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda aragtirmacilar,
mevsimlik iggdrenler ile veya farkli iilke, bolge ve
kiiltirlerde, ayrica seyahat sektoriinde, yiyecek
icecek isletmeleri gibi farkli hizmet kollarinda yeni
caligmalar yapabilir ve bu calismanin sonuglar1 ile
karsilagtirabilirler. Ayrica arastirmacilara, duygusal
emegin samimi boyutu {izerinde fazla durulmadig:
icin bu boyutun, baska degiskenler iizerindeki
etkisinin de arastirilmasi onerilmektedir.
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ETiK BEYANATI

Destek Bilgisi: Bu calisma, kamu, ticari veya kar
amact giltmeyen kuruluslar gibi herhangi bir
organizasyondan destek almamustir.

Cikar Catismasi: Tim yazarlar adina, sorumlu
yazar ¢ikar ¢atigmasi olmadigini belirtir.

Etik Onay: Insan katilimecilar1 igeren ¢alismalarda
gergeklestirilen tiim prosediirler, kurumsal ve / veya
ulusal aragtirma komitesinin etik standartlarina ve
1964 Helsinki deklarasyonuna ve daha sonraki
degisikliklerine ~ veya  karsilastirilabilir  etik
standartlara uygundur.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Calismaya katilan
tim katilimeilar arastirma hakkinda bilgilendirilmis
ve goniillii olarak arastirmaya dahil olmuslardir.
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