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Gtiven; korku, ¢ekinme ve kusku duymadan inanma ve baglanma duygusu, itimat olarak ifade
edilmektedir. Orgiitsel giiven ise birlikte calisan insanlarin birbirlerinden korkmamasi,
birbirlerinden habersiz gizli oyunlar oynamamasi, gii¢ ve benlik savaslarina girmemeleri ve bir
insanin karsisindakinin kisiligine, yeteneklerine, diiriistliigiine, karakterine, becerisine, giicline
ya da dogruluguna kusku duymadan giivenmesi olarak tanimlanir. Duygu olgusu; kisiye 6zel
hisler olarak tanimlanabilir. Calisanlar; is yasamlarina duygularini yansitmaktadir. Yansitilan
duygularin diizeyi yapilan islere gore degisebilmektedir. Duygularin gosteriminde belli
diizeylerde emek harcanmaktadir. Bu emek daha c¢ok zihinsel olsa da bazen fizikselde
olabilmektedir. Bu ¢er¢evede harcanan emegin diger bir tanimi da duygusal emektir. Duygusal
emek kavrami ise kisiler arasi is siireglerinde orgiitiin bekledigi duygular ise yansitmada
gerekli olan ¢aba, planlama ve kontrol olarak agiklanmaktadir.

Bu ¢aligsmada orgiitsel giiven - duygusal emek kavramlar arasindaki iliski ve orgiitsel giivenin
duygusal emege etkileri ele alinmigtir. Bu kavramlar arasindaki iligkinin tespit edilmesi turizm
isletmelerinde gliven duygusunun saglanmasinin énemini vurgulamasi agisindan 6nemlidir.
Orgiit i¢i glivenin her yoniiyle saglanmasi 6zellikle hizmet isletmelerinde ¢aliganlarin ortaya
koydugu fiziki emegin yamn sira yansittiklar1 duygusal emegi de 6nemli dl¢iide etkilemektedir.
Calismanin literatiir kisminda agirlikli olarak hem orgiitsel giiven hem de duygusal emek
kavramlar1 iizerinde durulmustur. Bu kapsamda gelistirilen izleyis yolu cercevesinde, istanbul
ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlarina anket uygulanmistir. Elde
edilen veriler analiz edilerek orgilitsel gliven ve duygusal emek kavramlarina iliskin ¢alisan
yaklagimlar1 ortaya konulmustur. Arastirma bulgularina gére Orgiitsel giiven boyutlari iginde
calisanlarin ¢alisanlara giiveni en yiliksek ortalamaya sahiptir. Yani ¢alisanlar en ¢ok
calisanlara giivenmektedirler. Calisanlar diger calisanlardan daha az oranda yoneticilerine
giivenmektedir. Duygusal emek boyutlar1 arasinda; derin davranig en yiiksek ortalamaya
sahiptir. Buna gore, calisanlar en fazla oranda derin davranis sergilemektedirler. Daha diisiik
oranda ylizeysel davranis sergilemekte ve gercek duygularimi ise daha az oranda
bastirmaktadirlar.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Giiven, Duygusal Emek, Yiizeysel — Derin davranis,
Calisan — Yonetici Gliveni, Bastirma Davranisi
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Management

Trust is defined as to believe in something without being anxious and fearing and emotionally
attached. Organizational trust is defined as to have not the sense of fear among the colleagues,
carry bad intentions about themselves, not to intervene power and ego disputes and to trust
anyone in regard with his/her persona, talent, honesty, character, skill, power or fairness. The
fact of emotion is defined as the senses peculiar to the individual. The colleagues reflect their
emotions to business life. The level of the reflected emotions can differ according to the things
to be done. In demonstrating the emotions the labour in definite level is spent. This labour is
mental but sometimes physical. In this regard, another definition of the labour is emotional
labour. The emotional labour concept is expressed, among the inter-individual labour
processes, as the necessary labour, planning and control for the emotions expected by the
organization, that will be reflected on the work.

In this study, the relationship between the organizational trust and emotional labour, and the
impacts of organizational trust on emotional labour are focused on. The finding of the relation
between these concepts is crucial to focus on the importance of the maintenance of the trust
concept in tourism managerships.

The establisment of the inner-organizational trust with its all aspects affect, significantly, the
emotional labour of the staff in the service managership; besides the physical labour that
demonsrated affect the emotional labour. In the literature part of the study both the
organizational trust and the emotional labour have been focused on. In term of the developed
research, a survey has been applied to the five-star hotels in Istanbul City.

The input datas have been analyzed and the approaches of the employees related to the
organizational trust and the emotional labour have been put forth. As for the research is
considered the trust of the employees to the employees in the dimension of the organizational
trust has the highest average. That means the employees trust mostly to the employees. Then
they trust to the managers. Among the emotional labour dimension, the deep behaviour has the
highest average. According to this, the employees demonstrate the deep behaviour much more
than the others. Then comes surface behaviour. They less supress their real emotions.

Keywords: Organizational Trust, Emotional Labour, Deep Behaviour,Employees- Manager
Trust, Supress Behaviour
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GIRIS
Calismanin Konusu

Giliven kavrami hem orgiitlerin i¢c misterileri hem de orgiit disinda iletisim halinde
bulunulan c¢evreler agisindan biiyliik 6nem tasimaktadir. Giiven kavrami igletmelerde
isbirliginin olusturulmasi, ¢alisanlarin verimliliklerinin arttirilmasi, performans olgiimleri
ve amag birligi olusturulmasi veya c¢alisanlarin isletme amaclari dogrultusunda bir araya

getirilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir (Shockley-Zalabak ve ark, 2000).

Insanmn kendine giiven duymasi kendini tanimasiyla baslar. Yani kendi yeteneklerini,
kisiligini ve yapabileceklerini hissetmesi giivenin ilk adimidir. insanin kendine giiven
duymasi ve bunu hissetmesi bagkalarina duyacagi giivenin de temelini olusturur. Giiven
duygusu insanin inanglarinin ve sahip oldugu degerlerin biitiintidiir. Bir insanin giivenilir
olarak algilanabilmesi ic¢in verdigi sozlerin arkasinda durmasi, yerlesmis ve anlik
degismeyen kisilik 6zelliklerine sahip olmasi ve belirli konularda belirli becerilere ve
sorumluluklara sahip olmasi gerekmektedir. Ayrica Baltas’a gore kisilerin baskasina
giiven duymasi; beklentilerine, kisisel 6zelliklerine, diinya goriisiine, risklere ve ¢ikarlara

bagl karmasik bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Asanakutlu, 2006: 17).

Giiven, ortak degerlerin bir biitiin olarak gériilmeye baslanmasiyla olusur. Orgiitsel giiven
de orgiit icindeki degerler sistemi ile ilgili bir kavramdir. Orgiitsel giiven kavrami hem
yaptirnmsal davranislarla hem de hissedilerek olusur. Bireyler, giiven iliskilerinde
duygusal gosterimlerde bulunurlar ve ¢evrelerindekilere 6zen gosterirler. En sonunda,
bireyler arasinda olusan duygusal baglar giiven icin temel olusturur. Birey negatif ve
pozitif duygular sergileyerek giivenin temelini olusturur. Bireylerin sahip oldugu olumlu
ve olumsuz diislinceler giiven / giivensizlik ortaminin olusturulmast ve yonlendirilmesi

acisindan olduk¢a 6nemlidir (Halis ve ark., 2007: 190).

Orgiitsel anlamda kiiltiir; giivene dayali iligkilerin olusumunda énemli rol oynamaktadir.
Orgiit icinde tam anlamiyla giivenin saglanmasi, is verimliligini ve ise baglihig pozitif
yonde etkilemektedir. Orgiit igerisinde giiven eksikligi veya giiven ortaminin tam olarak
tahsis edilememesi ise calisanlar ilizerinde baski ve stres olusturmaktadir. Bu da
verimliligi ve karar alma siirecini olumsuz yonde etkilemektedir. “Ayrica giivensizlik,

calisanlarin moralini diisiirmekte, ise devami azaltmakta, isten ayrilislar arttirmakta ve ortaya



citkamamig Orgiitsel potansiyelin degerlendirilemeyisi gibi olgiilemez maliyetlere yol

acmaktadir (Baird, St-Amand, 1995: 2; aktaran; Erden ve Isbas1, 2000: 634)”.

Diger yandan hizmet sektoriinde meydana gelen hizli gelismeler ve artan rekabet miisteri
odakli tiretim ve yonetim anlayisini bir anlamda zorunlu hale getirmistir. Hizmet sunumu
esnasinda calisanlarla miisteriler daha fazla yiiz yiize gelmekte ve miisteriler, karsilarinda
iletisim kurabilecekleri ¢alisanlar istemektedir. Calisanlar da bu etkilesim esnasinda giiler
yiizlii, samimi, miisterinin istek ve sorunlarini giderme yonlii davranislar sergilemek
zorundadir. Bu da calisanlarin fiziksel olarak gosterdikleri emeklerinin yani sira duygusal
anlamda da emek sarf etmelerine ve yeri geldiginde isleri geregi yansitmalar1 gereken

davranislar sergilemelerine neden olmaktadir (Giingor, 2009: 168).

Caliganlardan, hizmet sunarken duygularini o an hissettikleri gibi degil de, isletmelerinin miisteri
politikalar1 ve ilkeleriyle uyumlu bir sekilde yansitmalart beklenmektedir. Calisanlarin
kendilerini miisterilerin yerine koymasi, o an miisterinin soylediklerine inanmasa bile
inantyormus gibi davranmasi ve ic¢inde bulundugu durumdan farkli davranmasi
gerekebilmektedir. Bu kavrami ilk kez kullanan yazarlardan biri olan Hochschild;
calisanlarin miisterilerle kurduklan iligkilerde, miisterileri seyirci, c¢alisanlart aktor,
isyerini ise sahne olarak tanimlamakta ve bu iligki siirecini sahnelenen bir oyun olarak
nitelemektedir (Grandey, 2000: 96; aktaran; Glingor, 2009: 168). Calisanlardan
sergilemeleri beklenen duygular ve bu duygular ¢ergevesinde ortaya konan davraniglar
aslinda isletme hedeflerinin kendisidir. Bu hedeflerden sapmalar ise kendi
performanslarin1 ve dolayli olarak da kurumun performansin1 olumsuz etkileyecektir.
Calisanlar, kendilerinden beklenen bu tutumlar1 ve duygular1 ortaya koyarken fazladan
bir ¢aba sarf etmektedir ve bu ¢aba onlarin yipranmasina neden olmaktadir. Calisanlar bazi

zamanlarda bilingli olarak, ¢ogu zaman ise farkinda bile olmadan bu davraniglar1 kendiliginden

sergilemektedirler (Grandey, 2000: 96;aktaran; Giingér, 2009: 168).

Duygusal emek konusunda ortaya konan uygulamalar belli bir siireden sonra o kurum kiiltiirtiniin
bir pargasi haline gelmektedir. Bu kiiltiiriin olusturulmasi ¢ogu zaman c¢alisanlarin hedefler
dogrultusunda bigimlendirilmesini ve duygularinin kontrol altina alinmasini gerektirir.
Sonugta kurum kiiltiirii olusturma siireci sadece c¢alisanlarin davranislari degil, aym
zamanda hislerini de kontrol etmeye yoneldikleri bir yapiya doniismektedir (Boyd, 2002:
154).



Calismanin Onemi

Hizmet endiistrisinde faaliyet gosteren isletmelerin 6zellikle de otel isletmelerinin emek
yogun oOzelliginden dolay1 ¢alisanlarin tutumlari olduk¢a ©nemlidir. Calisanlarin
birbirlerine ve ast/iistlerine karsi giiven duymalari, iglerini ve igyerlerini benimsemeleri
ve buna baglh olarak da fiziksel oldugu kadar duygulariyla da ise katkida bulunmalar1 son
derece onemlidir. Cinkii giiven kavrami ile duygusal emek kavrami yakindan ilgilidir.
Calisanlarin islerini veya igyerlerini benimsememesi, is arkadaslarina ve yoneticilerine
giiven duymamalar1 belli bir siire sonunda isten uzaklasmaya ve duygusal yonden
tilkenmislige neden olmaktadir. Bu kavramlar1 birbirlerinden ayr1 diisiinmemiz miimkiin
degildir. Birbirlerinin neden - sonucu seklinde gelismektedirler. Bu ¢alismada da bu iki
kavram arasi iliski ve birbirlerine olan etkilerini ortaya koymak amaglanmaktadir.
Uygulama alan1 olarak otel isletmelerinin secilmesi; elde edilen bulgularin hizmet
isletmelerinde ozellikle de otel isletmelerindeki calisanlara ve yoneticilere fayda

saglayacaktir.

Arastirmanin Amaci

Gliven konusu hem orgiit i¢inde yani c¢alisanlar agisindan hem de orgiit dis1 gruplar
acisindan son derece 6nemlidir. Giiven olgusunu bir¢ok faktor etkilemektedir. Orgiitlerin
yasadig1 krizlerin bircogunun temelinde de aslinda yasanan giiven krizleri yer almaktadir
(Tiiziin, 2007: 112). Orgiitlerde 6nemli diger bir olgu da duygusal emektir. Calisanlardan
kurumlarmin  bekledigi davranislart  sergileme c¢abasi duygusal emek olarak
tanimlanabilir. Calisanlarin o anki ruhsal durumlariyla, gosterilecek kurallarin ¢atigmast
calisanlar1 yipratmaktadir ve tiikenmislik sendromu olarak adlandirabilecegimiz siire¢

yasanmaktadir (Gilingor, 2009: 181).

v’ Bireylerin paylastig1 kiiltiirel anlamlarin diinyasi, duygusal tepkiler veya bireyler
aras1 sosyal iligkilerin goriintiisii, glivenin sadece diistiniilerek degil, hissedilerek
de yasandigim1 gostermektedir. Bireyler giiven iligkilerinde duygusal
gosterimlerde bulunurlar, is arkadaslarini ve miisterilerini dikkate alirlar ve
sonunda bireyler arasi hem duygusal yansimalar hem de giiven iliskileri
karsilikli olarak birbirlerine temel olustururlar. Bu ¢alismada otel isletmelerinde
calismakta olan ig gorenlerin oOrgiitsel giiven diizeylerinin belirlenmesi ve bu

kavramin duygusal emek diizeylerine olan etkilerinin ortaya konmasi



amaglanmaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaglarim1 asagidaki gibi

maddelendirmek miimkiindiir:

v Otel isletmelerinde ¢alisan is gorenler; birbirlerine ve yoneticilerine giiven

duymakta midir?

v Otel isletmelerinde ki is gorenlerin; duygusal emek kavramina yaklagimlari

nasildir?
v' Orgiitsel giivenin duygusal emek kavramina olan etkileri nelerdir?
Calismanin Yontemi

Bu caligmada oncelikle, orgiitsel giiven ve duygusal emek kavramlari hakkinda bilgi
edinebilmek icin literatiir taramasi yapilmis ve bu konudaki birincil verilere ulasilmaya
calistlmigtir. Daha sonra Istanbul ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
caligsanlarina literatiir kapsaminda hazirlanan ve daha 6nce baska caligmalarda da

uygulanmis olan anket sorular1 yoneltilmistir.

Arastirmada ¢’ Istanbul ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerde ¢alisanlarin &rgiitsel
giiven diizeyleri, duygusal emek gosterimleri ve orgiitsel giivenin duygusal emege olan

etkileri nelerdir?’’ sorusuna cevap aranmistir.



BOLUM 1: ORGUTSEL GUVEN KAVRAMI

Giiven, psikolojik bir olgudur. Bu kavram fiziki olarak olgiilebilen veya somut bir
kavram degildir. Bu ozelliginden dolay1r giiven konusuna kisilik alaninda ¢alisma
yapanlar, sosyologlar ve kisilik 6zellikleri ile iliski olmasindan dolay1 psikologlar daha
cok ilgi gostermistir. Bunun yaninda 6zellikle 1980 sonrasinda orgiit teorisi alanlarinda

arastirmalara konu olmaya baslamistir (Ar1, 2003: 19).

Orgiitsel giiven; is yasamimin temelini olusturan, ¢alisanlar1 amaclar etrafinda bir araya
toplayan, bireysel ve orgiitsel basar1 i¢in gerekli olan bir olgudur (Borii, 2001: 1). Matthai
(1989) orgiitsel giiveni; karmasa ve belirsizligi arttigi, risklerin glin yiiziine ciktigi
durumlarda ¢alisanlarin verilen sozlerin tutulacagina ve kendilerine yardime1 olunacagina
dair inanc1 olarak tanimlamaktadir (Demircan ve Ceylan, 2003: 142). Diger bir tanima
gore orgiitsel giiven; c¢alisanlarin yonetimlerine olan gilivenlerinin ve yonetimlerinin
verdikleri sozleri tutacaklarina olan inanglarin derecesi olarak tanimlanmaktadir (Halis,

Gokgoz ve Yasar, 2007: 192).

Orgiitsel giiven konusunda bireyin sahip oldugu giiven derecesi hala tartisilmaktadir.
Yoneticilerine ve is arkadaslarina giiven duygusunu kaybeden bir ¢alisanin 6rgiitiine karsi
olusturdugu giiven duygusunu da kaybedecegini soyleyebiliriz (Galdorf ve Drepeau,
2004: 168).

Engle (2001)’e gore orgiitsel giivenin olusumu i¢in ¢ temel kosulun saglanmasi

onemlidir. Bu kosullar1 su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (aktaran; Erden, 2007: 22):

v’ Is gorenler; isleri ile ilgili yeterli bilgi, beceri ve deneyime sahip olmalidir. Is
gorenin isi ile ilgili konulardaki yetersizligi giiven duygusunu da negatif yonde

etkilemektedir.

v' Is gorenler; orgiitlerinin onlara verdigi ficret, is dagilimi, ayn1 isi yapan diger
calisanlara orgiitiin  yaklasimi1 gibi konularda orgiitlerinin adil olduguna

inanmalidir.

v" Bu iki kosulun yani sira is gorenler yonetimlerinin karar siireglerine dahil

edilmelidir.



1.1.0rgiitsel Giiven Kavraminin Ortaya Cikis1 ve Literatiirde Ele Alimis

Giiven kavrami psikolojik bir olgudur. Kisilik arastirmalar1 yapan arastirmacilar giiven
olgusu agisindan kisisel farkliliklara odaklanmiglardir. Sosyologlar ise giiven olgusunu
bir kurumsallik acisindan degerlendirmektedirler. Sosyal psikologlar ise giiven olgusunu

birey ve grup diizeyinde ele almaktadirlar (Ar1, 2003: 15).

Isletmelerde hem orgiit icinde hem de orgiit disinda degisimlerin artmasi, isbirligi ve
yeniliklere hizli bir sekilde uyumun gerekliligi yani esneklige duyulan ihtiyag, amaglara
ulagsmada birey bazinda basarilardan ziyade takim/ekip c¢alismalarina ihtiya¢ duyulmasi

gibi etkenler orgiitsel glivenin 6nemini arttirmistir (Tiiziin, 2006: 27).

Sanayi devrimiyle birlikte is hayatindaki degisimler orgiitleri gerekli kilmistir. Fakat
yasanan degisimler kurulan orgiitleri de yakindan etkilemistir. Yonetim alaninda
caligmalar ortaya koyan Machiavelli insani; soziinde durmayan, bu o6zelligi dogustan

gelen ve ikiytizlii bir varlik olarak tanimlamistir (Basaran, 2004: 45).

Orgiitlerde giiven kavramu ilk kez insan iliskileri akimi ile ortaya c¢ikmustir. Insan,
iligkileri i¢inde siirekli yenilenen ve tanimlanan bir varliktir. Ve diger insanlarla iligkisi

ve iletisimi olmayan bir insandan s6z etmemiz miimkiin degildir (Tirkmen, 1999: 237).

Deutsch isimli aragtirmaci 1962 yilinda giivenle ilgili ilk deneysel aragtirmalar1 yapmustir.
McGregor, Likert ve Argyris gibi yonetim alaninda ¢alismalar yapan arastirmacilar ise
giivenin oOrgiitsel basar1 i¢in ¢ok 6nemli oldugunu vurgulamislardir. Blau (1964)’e
orgiitsel giivenin olusumunu agiklamaya yonelik arastirmalar tizerinde ¢alismistir. Sosyal
aligveris ve 6zdeslesme teorilerini irdeleyerek orgiitsel giivenin temellerini agiklamistir
(aktaran; Erden, 2007: 12). Rousseau (1998)’ya gore, isletme yonetimi agisindan giiven
olgusu incelendiginde iizerinde en fazla durulan arastirma konulari sunlar olmustur

(Yicel, 2006: 3);
v' Farkli diizeylerde giiven kavrami,
v Isletme ici ve isletmeler arasi giiven,
v' Giivenin nedenleri, sonuglar1 ve degisime olan etkisi,

v" Farkl disiplinlerin giiven olgusuna yaklagimlari,



v' Orgiitsel degisim ve bu degisime giivenin etkisi,
v’ Giiven big¢imleri ve unsurlar.
1.1.1.Giiven Kavram

Gtliven kelime anlami olarak Tiirk Dil Kurumu Sézliigiinde ‘korku, ¢ekinme ve kusku
duymadan inanma ve baglanma duygusu, itimat’’ olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2011).
Giiven kavramiyla ilgili yapilan diger tanimlar ise soyledir: Moorman ve arkadaslarina
(1993) gore giiven; bir tarafin karsisindakine olan inanma istegidir. Rousseau (1998)’ya
gore, gliven; bir kisinin veya grubun karsisindaki kisi veya gruptan yarar gorecegine
inanmasidir. Gambetta (1988) giiveni; bireyin digerinin eylemlerinden zarar yerine yarar
beklentisi igerisinde olmasi olarak ele almaktadir. McAllister (1995) giiveni; kisinin
korkusundan ziyade distindiigiini bulacagi  beklentisine  dayanir  seklinde

tanimlamaktadir.
Gtliven kavramiyla ilgili yapilan ¢alismalar ve tanimlar Tablo 1°de verilmektedir.

Tablo 1: Giivenle ilgili Tanimlarin Kronolojisi

Yazar Yil Tanim

Rotter 1967  Kisiler arasi giiven; digerinin szl ve yazili vaadine kisinin
sayg1 gosterecegine yonelik beklentisi

Zand 1972  Diger tarafin eylemleri tizerinde kisisel zayiflik ve denetim
eksikligi olusturan, bireyin belirsiz olaylarin sonucu olarak
faydaci beklentiye dayanan karari.

Golembiewski 1975 Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarin istenen

ve Mc Konkie sonucu hakkinda faydaci 6znel inang.

Meeker 1983  Diger taraftan igbirlik¢i davranis beklentisi.

Butler ve 1983  Diger tarafin davranisinin dogru, yeterli, tutarli, giivenilir, agik

Cantrell olacagina yonelik beklenti

Coleman 1984  Iki aktor arasindaki iligki. Bir tarafin digerine giiveninin,
digerinin dahil olma durumuna gore degismesi.

Lewis ve 1985  Giiven, objeye kars1 ya giiclii duygusal hisler (duygusal giiven)

Weigert ya mantikli sebepler(bilissel gliven) ya da her ikisiyle giidiilenen
bir kavramdir.

Remper ve 1986  Tahmin edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayni

Holmes oranda onemlidir.

Gambetta 1988 Bir ekonomik aktoriin digerine yonelik fayda saglayan en
azindan zarar vermeyecek davranista bulunmaya karar verme
olasilig1.

Butler 1991  Diger tarafa zarar vermeyecegine dair verilen kesin soz.

Bromiley ve 1992  Kisinin verdigi s6zler tutacagina, miizakerelerde diirtistliik

Cummings gosterecegine, faydaci davranmayacagina yonelik ina ¢.




Tablo 1’in devami

Mayer, Davis ve 1995  Bir tarafin diger tarafin eylemlerine savunmasiz kalma istegi.
Schoorman
McAllister 1995 Bireyin diger tarafin sozlerinin, eylemlerinin ve kararlarmin

dogru olduguna yonelik inanci.
Rousseau, Siktin, 1998  Kisinin, diger tarafin niyet ya da davranislariyla ilgili olumlu
Burt ve Camerer beklentileri.
Zaheer, McEvily 1998  Diger tarafin, zorunluluklarini yerine getirecegine, sdyledigi
ve Perrone seklide davranacagina, faydaci durumlarda adil miizakere
edecegine yonelik beklenti.
Shockley-Zalabak, 2000 Diger tarafin yeterli, agik, ilgili, itimat edilir olmas1 ve
Ellis ve Winograd karsisindakinin hedefleri, degerleri, normlar1 ve inanglariyla
Ozdeslesmis olmasi.
Kaynak: NEVEU (2000), Organizational Trust: Definition and Measurement™; aktaran; TUZUN (2006),
Orgiitsel Guven, Orgitsel Kimlik Ve Orgiitsel Ozdeslesme lliskisi; Uygulamali Bir Calisma, Gazi
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmamis Doktora Tezi, Ankara.

Zaheer ve arkadaglar1 (1998) giiveni; taraflarin birbirlerine karst sorumluluklarini yerine
getirecegine ve birbirlerinden zarar gormeyeceklerine dair beklentileri seklinde
tanimlamaktadir. Zalabak ve arkadaslar1 (2000) giiven konusunda 6zdeslesme olgusuna
odaklanmiglardir. Taraflarin birbirlerine agik olmasi, itimat etmesi, ilgili olmas1 ve amag

birlikteliginin saglanmasi1 6zdeslesmeyi ifade etmektedir.
1.1.2.0rgiitsel Giiven Literatiiriiniin Dogusu

Orgiitsel giiven literatiiriinii olusturan ilk calismalar ‘‘Bilimsel Yonetim Donemi’’
olarakta adlandirabilecegimiz Taylor’in is ile ilgili fikirlerini yayinladigi déneme kadar
dayanmaktadir. Bu donem Sanayi Devrimi’yle baglayan ve 1880 — 1930 yillarini
kapsamaktadir. Sanayi Devrimi Ingiltere’de baslasa da Amerika’da daha hizli bir gelisim
kaydetmistir. Bu iilkede yasayan arastirmacilar bu konuya daha hakim hale gelmistir.
Taylor yaptig1 arastirmalarda daha ¢ok ‘is’’ ile ilgili unsurlar {izerinde dursa da ortaya
atig fikir ve ilkeler giiven olgusunu da gerekli kilmaktadir. Ozellikle isin nasil
yapilacagi, tiretimin arttirilmasi ile ilgili ilkeler hem ¢alisanlar arasinda hem de ¢alisan —

yonetici arasinda giiven olgusunu gerekli kilmaktadir (Ertiirk, 2000: 12).

Taylor ve arkadaslart Amerika’da c¢alismalarini  siirdiiriitken ayni  doénemlerde
caligmalarint siirdiiren diger bir arastirmact da Henry Fayol’dur. Fayol Avrupa’da
calismalarin1 yiirtitmiis ve ‘“Yonetim Siireci’’ olarakta bilinen akima onciiliik etmistir.
Taylor’in ilkelerinden etkilense de daha ¢ok yonetsel onlemler iizerinde yogunlasarak

Ozgiin caligmalar ortaya koymustur. 1916 yilinda Fransa’da yaymladigi ‘‘Genel ve



Endistriyel Yonetim’’ isimli kitabinda orgiitsel verimliligi arttirict ilkeleri ve davranislari

anlatmistir (Eren, 1993: 15).

Fayol’un yaptig1 calismalarda hem orgiitsel bolimlendirmeye gitmesi hem de isbdlumdi,
uzmanlagma, disiplin, vb. ilkeleri ortaya koymas1 orgiitsel giivenle yakindan iligkilidir.
Belli bir bilgi ve beceri diizeyine sahip calisanlara isleriyle ilgili sorumluluklarin ve

yetkilerin verilmesi ¢alisanin daha fazla giiven duymasini saglamaktadir.

Taylor ve Fayol’un fikir ve ilkelerini elestiren ve yeni bir akim baslatan diger bir
arastirmacida Max Weber’dir. Max Weber ‘‘Biirokratik Yaklasim’ in onculigiini
yapmustir. Weber nesnelligi 6n plana ¢ikarmistir. Orgiitlerde sinirlar1 belirlemistir ve kati
kurallar getirmistir. Biirokrasiyi kisisellikten arindirmistir, yazismalari ve iletisimi yazilt
hale getirmistir. Fakat Weber’in diisiincesi olan kat1 kurallar calisanlarin giiven
derecelerinin sorgulanmasi gereken bir problem haline getirmistir. Profesyonellik ve bilgi
diizeyinin artmasi calisanlarin giiven diizeyini de arttirmaktadir. Ayni zamanda bu
denklem dogru orantili isletilebilir. Yani profesyonellik giiveni diizeyini arttirirken,
profesyonelligin ve bilgi birikiminin azalmasi giiven diizeyini de azaltmaktadir

(Asunakutlu, 2001: 110).

Daha sonraki donemlerde ise konuyla ilgili calismalar Insan Iliskileri Okulu’nda
irdelenmistir. Bu donemde Likert, McGregor ve Argyris gibi yazarlar giivenin orgiitler
acisindan Onemini ortaya koyan calismalar yapmislardir. Bu ii¢ arastirmaci agisindan

giiven kavramina baktigimizda fikirleri su sekilde siralamamiz mimkiindiir.

Likert; ¢aligmalar1 sonucunda dort asamali bir organizasyon modeli ortaya koymustur. Bu
sistemin asamalarint  somiirlicti, yardimsever, danismaci ve katilimci olarak
adlandirmistir. Bu sistemde katilimci asamasi gilivenin optimize edilmesi agisindan
oldukca onemlidir. Clinkii orgiitle ilgili tiim kararlar ¢alisanlarla birlikte alinmistir. Eylem
planlarinin biitiiniine ¢alisanlarda dahil edilmistir. Bu biitiinligiin saglanmasi giivenin

saglanmasi ile miimkiindiir (Toprak, 2006: 32).

McGregor; calisanlart X ve Y tipi calisanlar olmak {izere gruplandirmistir. Bu
gruplandirmada kullanilan kriterler ¢ok fazla olsa da ¢alisanlarin isi sevmeleri /
sevmemeleri gruplandirmanin temelini olusturur. X tipi calisanlar tembeldirler ve orgiit

bu calisanlardan beklediginden fazlasi alamaz, bu calisanlara daha az giiven



duyulmaktadir. Y tipi c¢alisanlar islerini severler, c¢alismay1 severler ve az bir
motivasyonla verimlilikleri arttirilabilir. Bu c¢aliganlara giiven diizeyi daha yiiksektir

(Balay, 2000: 8).

Argyris; giivenin olusumunda &rgiitiin roliine dikkat gekmistir. Orgiitiin calisanlarimni
desteklemesi ve calisanlarinin Oniinii agmasi1 ¢alisanlarin giiven diizeyini, risk alma
diizeyini ve duygularini daha net ifade edilme diizeyini yiikseltmektedir (Dirks, 2001:
147; aktaran; Toprak, 2006: 34).

1.1.3.Orgiitsel Giiven Cahismalarimin Giincel Durumu

Orgiitsel giiven konusunda yapilan arastirmalar Taylor’la baslamustir. Taylor dénemi
Sanayi Devrimi’nden etkilenerek daha ¢ok “is’” kavrami iizerinde yogunlasmistir.
Calismalar1 neticesinde is kavramiyla ilgili fikir ve ilkeleri gliven kavramini da ortaya
cikarmistir. Taylor’dan giinlimiize kadar gegen siirede ise orgiitsel giiven kendi basina bir
caligma alani haline gelmistir. Yazarlar orgilitsel giiven konusuyla diger calisma alanlari

arasindaki iliskileri de ortaya koyan c¢aligmalar yapmislardir. Bu ¢alismalar1 asagidaki

sekilde siralayabiliriz.

Orgiitsel Adalet ve Orgiitsel Giiven (Hoy ve Tarter, 2004),

Orgiitsel Baglilik ve Orgiitsel Giiven (Ar1, 2003),

Orgiitsel Vatandaslik ve Orgiitsel Giiven (Deluga, 1994; Samanci, 2007),
Tiikenmislik ve Orgiitsel Giiven (Caynes, 2004),

AN NN NN

Orgiitsel Saglik ve Orgiitsel Giiven (Hoy, Sabo ve Barnes, 1996; Hoy, Tarter ve

Kottkamp, 1991; Page, 2000),

v lletisim ve Orgiitsel Giiven (Deutsch, 1958; Sapienzo ve Korsgaard, 1996; Lenz,
2000),

v’ Isbirligi ve Orgiitsel Giiven (Leonard, 1999; Tschannen-Moran, 2003; Lenz,
2000),

v' Orgiitsel Iklim — Kiiltiir ve Orgiitsel Giiven (Bryk ve Scheneider, 1993, 1996;
Tarter, Bliss ve Hoy, 1989; Hoffman, Sabo, Bliss ve Hoy, 1994; Hoy, Tarter ve
Kottkamp, 1991; Tarter, Sabo ve Hoy, 1995),

v lsten Ayrilma ve Orgiitsel Giiven (Kitapg1, Ceker ve Sezen, 2005),

v’ Oz-yeterlilik Algis1 ve Orgiitsel Giiven (Ozer ve ark., 2006: 106),
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gibi orgiitsel etkinlik ve verimlilikle ilgili olan pek ¢ok kavramla orgiitsel giivenin iliskili

oldugunu gostermislerdir (Ozer ve ark., 2006: 106).
1.2.Giiveni Doguran Unsurlar — Giivenin Nedenleri - Onciilleri

Giiveni olusturan unsurlarla ilgili pek ¢ok arastirma yapilmistir. Yapilan arastirmalar
giivenin tek bir bilesenden ziyade birden fazla bilesenin bir araya gelmesiyle olustugu
sonucuna varilmistir. Farkli aragtirmacilar farkli c¢aligsmalarda yardimseverlik, tahmin
edebilirlik, uzmanlik ve kendini giivende hissetme boyutlarin1 6n plana ¢ikarmislardir

(Smith, 2001: 293).

Uzmanhk (Yeterlilik) Boyutu; bir insanin karsisindakine giiven duymasi,
karsisindakinin yeteneklerine, giliciine ve yeterliligine inanmasiyla miimkiindiir.
Karsimizdaki kisinin yeterlilik ve yetenegine giliven ise o kisiye sorumluluk ve yetki

vermeyi gerekli kilar (Castelfranchi ve Falcone, 2004: 3; aktaran; Ozbek, 2006: 19).

Tahmin Edilebilirlik Boyutu: Risk; belirsizlik veya tahmin edilemezlik ‘‘kaybetme’’
durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. Risk alma ve belirsizlikleri giderme cabalar1 giiveni
gerekli kilar. Belirsizligin olmadigi veya her seyin tahmin edilebildigi durumlarda giivene

ithtiya¢ duyulmamaktadir (Tiizlin, 2007: 98).

Yardimseverlik Boyutu: Yardimseverlik; giiven iligkisinde iki tarafi olusturan
giivenilenin giivenene iyi davranmasi, zarar vermemesi ve olumlu yonelim istegiyle
olusur. Kendisine herhangi bir konuda yardim edilen bir kisi bu yardimi karsiliksiz
birakmak istemez. Yardim eden veya giivenilen kimseye parasal bir geri doniisten ziyade
ona karsi olumlu yonelim gelistirir (Toprak, 2006: 27). Bazi1 yazarlar bu bileseni; baglilik,
fedakarlik gibi isimlerle tanimlasa da bu boyutu yardimseverlik olarak tanimlamamiz

daha dogrudur ( Schoaf, 2004: 74).

Kendini Giivende Hissetme Boyutu; giivenen ile giivenilen arasinda karsilikli gelisir.
Taraflar birbirlerinden bilin¢li veya diisiiniilmiis bir zarar gérmeyeceklerine karsi iyi
niyet i¢indedir. Bu da giiven duygusunu olusturur ve gelistirir. Taraflar arasinda bir zarar
durumu olsa bile bunun bilingli yapilmadigma inanilir ve bu bakis agisiyla irdelenir

(Erdem, 2003: 157).
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Bireyler arasinda ve orgiit iginde giivenin saglanmasi ge¢mis ile gelecek arasinda
baglantinin da olusturulmasin1 saglar. Giivenin saglanmast gelecegin daha net
gorlilmesini saglar. Giivenin olusturdugu bu kopriiniin 6nemi ve degeri zamanla degisse
de gecen siirede insanlar birbirlerini daha yakindan tanirlar, birbirlerini daha iyi

anlayabilirler.

Ayrica giiven olgusu giinliik yasammmizda da olduk¢a onemlidir. Maslow’un “Ihtiyaclar
Hiyerarsisi” calismasinda ficiincii basamakta yer alan ‘‘Sosyal Ihtiyaglar’” giiven
olgusunu da i¢ermektedir. Sosyal ihtiyaglari; sevme, sevilme, yardimct olma, sorumluluk
duyma ve kabul edilme ihtiyag¢lar1 olarak gruplandirabiliriz. Bu ihtiyag¢larin giderilmesi

icin ‘‘karsilikli giiven’’ olgusu temeli olusturur (Yilmaz, 2005: 568).

Tablo 2’de giiven olgusunu olusturan nedenler ve bu alanda yapilmis c¢aligmalar
verilmistir. Giiven olgusunu; gecmis etkilesimler, sahip olunan yetenekler, aciklik ve
geemisteki deneyimlerin sonuglari, paylasilan degerler, yardimseverlik, diiriistliik,
iletisim, gt¢lendirme, orgiit kiilturt, adalet algist ve orglit yapisindaki degisimler

(kiictilme / bliylime) gibi degiskenler etkilemektedir.

Tablo 2. Giivenin Nedenleri ve Bu Alanda Yapilmis Calismalar

Giivenin Nedenleri flgili Arastirmalar

Gecmis Etkilesimler Boyle ve Bonacich, 1970

Yetenek Cook ve Wall, 1980; Good, 1988; Jones ve ark., 1975; Butler,
1991; Hovland ve ark., 1993

Aciklik, Gecmis Sonuclar  Gabarro, 1978

Aciklik, Paylasilan Hart ve digerleri, 1986; Mccauleh ve Kuhnert, 1992

Degerler, Otonomi

Inamrhihk Johnson, George ve Swap, 1982

Yeterlilik, Larzelere ve Houston, 1980; Lieberman, 1981; Mishra, 1996;

Yardimseverlik, Ring ve Van De Ven, 1992

Diiriistliik, Iyi Niyet

iletisim Mccauley ve Kuhnert, 1992; Fairholm, 1994, Marlowe,
1992, Mishra ve Morrisey, 1990; Butler, 1991

Giiclendirme Peters, 1994; Sonnenburg, 1994

Orgiitsel Kiiciilme Mishra ve Mishra, 1994

Orgiit Kiiltiirii Doney ve Cannon, 1998
Mayer ve ark., 1995; Konovsky ve Pugh; 1994,

Adalet Algilar: Greenberg, 1996; Pillai ve ark., 1999, Tyler ve
Degoey, 1996; Ruderman, 1987; Korsgaard ve
ark., 1995

Doniistiiriicii Liderlik Pillai ve ark., 1999; Kauzers ve Posner, 1987

Kaynak: DEMIRCAN ve CEYLAN (2003), Orgiitsel Giiven Kavrami: Nedenleri ve Sonuglar1, Yonetim
ve Ekonomi Dergisi, Cilt 10, Sayi: 2, ss.139-150.
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Gtivenle ilgili yapilan ilk ¢alismalar orgiitlerden ziyade bireyler {izerine odaklanmistir.
Warne ve Holland 1999 yilinda yaptiklari ABC giiven modeli ¢alismalarinda giiven
onciillerini de degerlendirmislerdir. Bu calismada giiven iki sekilde degerlendirilmistir.
Bunlardan ilki; icten gelen veya yaratilis giivenidir. Ikincisi ise 6znel giivendir. Igten
gelen giiven, kisinin kendisiyle ilgilidir. Kisinin sahip oldugu davranislar, kisilik
ozellikleri ve tecriibelerine baghidir. icten gelen giiven hizli degisim gostermez.
Karsimizdaki kisiyle ilgili sahip oldugumuz bilgi ve ona duydugumuz saygiyla ilgilidir.
Oznel giiven ise daha ¢ok duruma &zgiidiir. Icten gelen giivene gére daha 6zneldir. Ve
daha kolay degisim gosterebilir (Warne ve Holland, 1992: 112).Hem igten gelen giiveni
hem de 6znel giiveni; durumsal ve davranigsal faktorler etkilemektedir. Giiven iligkilerini

etkileyen durumsal faktorleri su sekilde siralamamiz miimkiindiir.

Mliskiyi olusturan giivenin yapist,
Iliski taraflarinin bilgi diizeyi,
Gig iliskisinin durumu,

Iligki taraflarina sunulan 6diiller,

Taraflarin ortak ge¢misi,

AN N N N NN

Taraflarin teknolojik becerileri giliven iligkilerini durumsal yoniiyle etkileyen

faktorlerdir.

Gtliven onctillerini etkileyen davranigsal faktorler ise, taraflarin davraniglarini etkileyen
zihinsel durumlardir. Zihinsel durumu ise algilanan risk diizeyi etkiler ve davranislar

buna gore sekillenir (Warne ve Holland, 1999: 112).
1.3.Giiven Siireci

Bireyin karsisindaki kisinin gorislerini kabullenmesiyle giiven siireci baslamaktadir.
Birey karsisindaki kisinin davranislarini 6nceden tahmin edebilir duruma geldiginde
karsisindaki kisiye kars1 giiven siireci baglar ve karsisindaki kisi olumlu yonelimlerde

bulunursa iligki saglamlasir (Kamer, 2001: 37).

Gtlivenin yapisini irdeleyen ¢aligsmalarda giiven; hesaplanmis ve duygusal giiven olmak
tizere iki boyutta incelenmektedir. Hesaplanmis giiven ile ilgili calismalar 1958 yilina
kadar dayanmaktadir. Hesaplanmis giiven, bilissel giiven olarakta bilinmektedir. Bu

caligmalar giliveni; maliyeti, faydalar1 ve olusturabilecegi zararlar1 acisindan inceler.
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Hesaplanmis giiven daha c¢ok is yasaminda kullanilmaktadir. Ikinci boyut olan duygusal
giivende ise bireyin olumlu ve olumsuz yonleri irdelenir. Duygularin insan yasamindaki
roliinden hareket edilerek bunlarin bireylerin is yasamlarina yansimalar1 arastirilir (Halis

ve ark., 2007: 190).

Tablo 3’te giiven olgusunun temellerini olusturan hesaplanmis giiven ve duygusal giiven

boyutlar1 rasyonellik ve duygusallik yonleriyle gosterilmektedir.

Tablo 3.Giiven Tiirlerinin Rasyonel ve Duygusal Temelleri

Duygusallik Yiiksek Diisiik Hemen Hemen Yok

Rasyonellik

Yiiksek Ideolojik Giiven Biligsel Gliven Rasyonel Tahmin

Diisiik Duygusal Giiven Gunliik Siradan Olasi Tahminler
Gliven

Hemen Hemen Yok Inang Kader (Kismet) Belirsizlik ve Panik

Kaynak: OZBEK (2004), Insan iliskilerinde Giivenin Yeri ve Onemi, Endiistri Iliskileri Ve Insan
Kaynaklar: Dergisi, Cilt: 6,Say1: 1 s.10.

Tablo 3’te de goriildigi lizere rasyonelligin diisiik duygusalligin yiiksek oldugu
durumlarda duygusal giiven diizeyi yiiksek ¢ikmaktadir. Rasyonelligin yiiksek
duygusalligin diistik oldugu durumlarda hesaplanmis (biligsel) giiven diizeyi yiiksek
cikmaktadir. Hem duygusalligin hem de rasyonelligin hemen hemen olmadig

durumlarda belirsizlik ve risk durumu ortaya ¢ikmaktadir.

Gefen (2003)’e gore; hesaplanmis ve duygusal giivenin yani sira giiven siirecinde etkili
olan diger bir giiven c¢esidi de ozdeslesmis giivendir. Ozdeslesmis giiven bireyin;
giivenlik onlemleri ve diger bireyler arasinda var olan yapilar vasitasiyla kendini giivende

hissetmesi durumudur (Tiiziin, 2007: 101).

Sekil 1°de giiven gelistirme siireci anlatilmaktadir. Giiven olusumu yavas ilerleyen bir
stirectir. Glivenin olusumu hesap temelli / bilissel giiven temeli tizerine insa edilir. Hesap
temelli gliven insa edildikten sonra taraflarin birbirleri hakkinda bilgi topladiklari ve fikir

sahibi olduklar1 bilgi temelli giiven asamasina gegilir.

Son olarakta artik taraflar birbirleri hakkinda yeterince bilgiye sahiptirler. Birbirlerine
nasil davranacaklar konusunda fikir sahibidirler. Ve taraflar aralarinda olusturduklari

sosyal yapilar vasitasiyla 6zdeslesmeyi saglarlar.
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Sekil 1.Giiven Gelistirme Evreleri

Ozdeslesme Temelli Giiven

Az Savida Iliski

Bilgi Temelli Gliven ,
Bir Cok Iliski

/_/ Hesap Temell1 Giiven Baz1

FZAMNIAN

Kaynak: UZBILEK (2006), Orgiitlerde Olusan Sosyal iliskilerin Orgiitsel Giivenin Alt Boyutlarina
Etkileri: Baskent Universitesi Ornegi, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis

Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.
1.3.1.0rgiitsel Giiven Tiirleri

Orgiisel giiven tiirleri ile ilgili yapilmis calismalara bakildiginda arastirmalar ii¢ konu
tizerine odaklanmaktadir. Bunlar; kisilerarasi giiven (Cook ve Wall, 1980; Mayer ve ark.,
1995; McAllister, 1995), amire giiven (Butler ve Centrall, 1984; Deluga, 1994) ve iist
yonetime giivendir (McCauley ve Kuhnert, 1992). Ozen (2003)’e gore bu gruplandirma
birbirinden ayrilmis gibi goziikse de aslinda birbirleriyle baglantilidir. Birbirlerini
etkilerler. Yani ¢alisanlar bu ti¢ gruba giiven duyabilecegi gibi amirine gilivenip ¢alisma
arkadaglarina giivenmeyebilir (Omarov, 2009: 13). Omarov (2009) ise orgiitsel giiveni ii¢
diizeyde ele almaktadir. Bunlar yoneticiye giiven, calisanin c¢alisana giivenmesi ve
calisanin oOrgiite giivenmesidir. Yoneticiye giiven konusunda ilk calismalar1 Cufaude
(1999), Dirks (1999), Gomez ve Rosen (2001), Hart (1988), McAllister (1995),
McKnight ve ark., (1998) ve Whitener ve ark., (1999) yapmislardir. Ulkemizde ise Isbast
(2000), Dogan (2002) ve Uzbilek (2006) bu alanda 6nemli calismalar yapmislardir
(Omarov, 2009: 16).
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Genellikle yoneticiye giivenle, orgiitiin biitiiniine karsi gosterilen giiven ayni kabul
edilmektedir (Ding, 2007: 29). Orgiitlerde ilk giiven duyulan kisi olarak yonetici
gosterilir.  Yoneticinin davraniglari, eylemleri ve soOylemlerindeki tutarlilik giiven
acisindan 6nemlidir. Yoneticilere glivenin saglanmasinda 6nemli olan bir diger durumda
calisanlarin acik ve dogru bir sekilde bilgilendirilmesidir. Calisanin yapacagi isle ilgili ve
orgiitin aldig1 kararlarla ilgili bilgilendirilmesi giivenin saglanmasinit kolaylastirir

(Artuksi, 2009: 37).

Guniimiiz ¢alisma kosullariin orgiit icinde bireysel basarilardan c¢ok takim / ekip
caligmasii ve basarisim1 gerekli kilmaktadir. Ciinkii takim c¢alismasi yeniliklere ayak
uydurmay1 da kolaylastirir. Fakat takimlar1 kontrol etmek de olduk¢a dnemlidir. Siirekli
kontrol ve denetim isletme agisindan fazladan bir maliyet olusturmaktadir. Bunun 6niine
geemek icinde calisanlar arasi giiveni saglamak gerekmektedir. Olusturulan giiven

duygusu yapilacak isin temelini de olusturmaktadir (Giinaydin, 2001: 2).

1800’1t yillardan giintimiize kadar gecen siirede calisanlar arasi giiven konusunda
meydana gelen ve orgiitsel yapilardaki felsefelerde ortaya ¢ikan degisimler Tablo 4’te

verilmistir.

Tablo 4’te gosterildigi lizere 1800’1t yillarda orgiit yapilarinda; araci, kontrolcii bir
yonetim isleyisi ve gelenekci bir yonetim felsefesi mevcuttur. Gegen siirede oncelikle
insan iligkilerine 6nem verilmeye baslanmustir. Orgiit yapilarinda degisimler olmustur.
Glintimiize geldigimizde orgiit yapisi olarak ag yapilar, yonetim isleyisi olarak bilginin
paylasimi — koordinasyon ve giiven iligkileri 6n plana ¢ikmaktadir. Yonetim felsefesi

olarakta entelektiiel sermaye veya insana yatirim anlayisina odaklanilmigtir.

Orgiite giiven saglama siireci ise daha uzun ve zorlu bir siirectir. Fakat bu siirecin olumlu

bir sekilde sonlandirilmasi ¢cok sayida faydayi da beraberinde getirmektedir.

Orgiitsel giivenin orgiite saglayacagi faydalar Asunakutlu (2002)’ya gore merkezilesmeyi
arttirmasidir. Halis ve arkadaglarina (2007) gore ise orgiite giiven karisikligi azaltir ve
iletisimi daha etkin hale getirir. Orgiitsel giiven ayrica is doyumunun saglanmasi, Srgiitsel
vatandaslik ve adalet duygusunun algilanmasi gibi olumlu etkileri de beraberinde

getirmektedir.
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Tablo 4.Orgiitsel Yapilar, Yonetim Isleyisi ve Yonetim Felsefeleri Acisindan

Giivenin Rolii

Orgiitsel Yapi Yonetim Isleyisi Yonetimsel
Felsefeler
1800’11 Yillar Araclt Direk, Personel Kontrolii Gelenekgi
1890 — 1920 Fonksiyonel ~ Béliimler personel uzmanlari Insan Iliskileri
tarafinda yonetilir.
1920 — 1960 Boliimsel Ortak hedefler. Boliimse Insan Iliskileri /
seviyede operasyonel kararlar ~ Insan Kaynaklari
1960 — 1990 Matris Gegici takimlar ve yanal Insan Kaynaklar
kaynak dagitimi
1990 - 2010 Ag Paylasilan bilgi sistemleri, Insan Yatirimi
koordinasyon ve giiven

Kaynak: UZBILEK (2006), Orgiitlerde Olusan Sosyal Iliskilerin Orgiitsel Giivenin Alt Boyutlarma
Etkileri: Baskent Universitesi Ornegi, Baskent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yaymlanmamis

Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Diger bir giiven tiirii de orgiitler arasi giivendir. Orgiitler aras1 giiven olgusu ozellikle
sanayi devriminden sonra kiiresellesen ve rekabet hizi yiikselen piyasa kosullarinda
isletmeler; varliklarini siirdiirmek amaciyla birtakim yontemler ve stratejiler izlemeye
baslamiglardir. Isletmeler bu siiregte kendi iiretim ve hizmet anlayislariyla uyumlu ve
giiven duyduklari isletmelerle stratejik ortakliklar kurma yoluna gitmektedirler. Uzun
vadeli birlikteliklerde giiven olgusu gereklidir ve orgiitler arasi iliskilerde hayati 6nem arz

etmektedir (Uzbilek, 2006: 19).
1.3.2.0rgiitsel Giiven Boyutlar1 (Modeller)
Orgiisel giiven konusunda gelistirilen modeller asagida verilmistir.

Mishra Giiven Modeli: Mishra’nin bireyler ve orgiitler acisindan gelistirdigi modelinde
dort boyut soz konusudur. Bunlar; yeterlik, aciklik, ilgililik ve itimat edilebilirliktir.

Mishra modeli Tablo 5’de verilmistir.

Modelde Mishra’nin ortaya koydugu boyutlar ve bunlarin ifade ettigi anlamlar
verilmistir. Shockley-Zalabak ve arkadaslar1 (2000) modelde yer alan yeterlilik boyutunu;
degisim donemlerinde yeni standartlara uyulacagina emin olma durumu olarak ifade eder.
Aciklik boyutu, yoneticiler ve calisanlar arasinda diirtistligi; ilgililik boyutu yoneticilerin
ve amirlerin calisanlarla ilgilendigini; itimat boyutu ise eylem ve sdylemlerde tutarli

olmay1 ifade eder.
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Tablo 5.Mishra Orgiitsel Giiven Modeli

Boyut Anlam

Yeterlik Kisi ya da orgiitten beklenen standartlar1 gergeklestirebilme
yetenegine yonelik emin olma durumunu yansitir.

Itimat Edilirlik Soylemler ve eylemlerde tutarlilik beklentisini yansitir.

Acgikhk Giivenen ve giiven duyan arasindaki iletisimin agik ve diirtist
algilanmasini yansitir.
Tlgililik Digerlerinin refahina yonelik ilgiyi yansitir.

Kaynak: TUZUN (2006), Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik Ve Orgiitsel Ozdeslesme Iliskisi; Uygulamali

Bir Calisma, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yaymmlanmamis Doktora Tezi, Ankara.

Mayer, Davis ve Shoorman Orgiitsel Giiven Modeli: Modelde, taraflar ikiye
ayrilmakta ve gilivenen — giivenilen olarak adlandirilmaktadir. Giivenen ile gilivenilen
arasinda yetenek, yardimseverlik ve dogruluk boyutlar1 rol oynamaktadir. Model, Sekil

2’de verilmistir.

Sekil 2. Mayer, Davis ve Shoorman Orgiitsel Giiven Modeli

Algilanan Gavenirlik
Faktorleri

GoOvenme

- [ Aldgilanan Risk

iliskilerde

: | Dogruluk
. Risk Alma

-
| Sonuglar |

)

Kaynak: ERDEN (2007), Ankara Ve Lefkosa Okul Yoneticilerinin Ve Ogretmenlerinin Orgiitsel Giivene

iliskin Goriisleri, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Yaymnlanmamis Doktora Tezi, Ankara.

Bu modelde boyutlarin sayisi arttirilabilir. Fakat modelde belirleyici unsur risktir. Risk
giivenin bir pargasidir. Risk — giiven kiyaslamasi yapilir. Gliven diizeyi risk diizeyinden
biiyiikse eylem gerceklesir. Fakat risk diizeyi giiven diizeyinden biiyiikkse eylem
ger¢eklesmez (Erden, 2007: 36).

Bromiley ve Cummings Orgiitsel Giiven Modeli: Yazarlar bireysel ve orgiitsel giivenin
birbirinden ayirmislardir. Modelin odak noktasina iyi niyet, diiriistliik ve firsat¢iliktan

kacinmay1 yerlestirmislerdir.
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Bunun yani sira yazarlar giivenin olusum siirecinde de yer alan duygusal, bilissel ve
davranigsal boyutlarini da giiven parcalari olarak eklemislerdir. Modeldeki amag yiiksek
ve diisiik gliven ortamini 6lgmektir (Cetinel, 2008: 34). Bromiley ve Cummings giiven

matrisi Sekil 3’te verilmistir.

Sekil 3.Bromiley ve Cummings Orgiitsel Giiven Modeli

| GIUTVEN PARCALARI

L= —
o Duvzusal Bilissel Daveranissal
-~
= ]Ei_ngllllgl
~ I ormrma
B(:) IDriiniist

g Sekilde
b Tavtysirnaa
T
N
T. AAwanntaj
A Saglamalitan
= I Aaciiires
I

Kaynak: CETINEL (2008), Orgiitsel Giiven ile Orgiitsel Baghlik Arasindaki iliski Uzerine Bir Ornek
Olay, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Sakarya.

Schockley — Zalabak, Ellis ve Winograd Orgiitsel Giiven Modeli: Yazarlar Mishra
modelinin dort boyutuna (yeterlik, agiklik, ilgililik ve itimat edilebilirlik) ek olarak
modellerine 6zdeslesme boyutunu da eklemislerdir. Ozdeslesme, calisanin orgiitle
dayanisma icerisinde olmasini ve orgiite destegini ifade eder. Ozdeslesme motivasyonu

arttirir. Orgiitsel baglilig: destekler (Tiiziin, 2006: 42).

Sekil 4. Schockley Zalabak ve Ellis Orgiitsel Giiven Modeli

——

¢ Yeterlilik

(Ve . Prp—————

<~ Aigianan T

e /\.L_,__‘_Etkinlik' ot
l// Agiklik ve \\ = e S

(  Darustok sy Cuotiisel i
S o \\ Gaven ok

e e oy T

< > _ \
7 ’/ié TS

C_ hgililik
_ Memnuniveti

¢ itimat ediliriik
—

-< xézdeslegme

Kaynak: TUZUN (2006), Orgiitsel Giiven, Orgiitsel Kimlik Ve Orgiitsel Ozdeslesme Iliskisi; Uygulamal
Bir Calisma, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yayinlanmamig Doktora Tezi, Ankara.

Whitener Orgiitsel Yasamda Giivenin Algilanmasi Modeli: Yazar modelinde giivenin

olusmasini ii¢ unsurla agiklamistir. Bunlar; makro, meso (orta) ve mikro etkenlerdir.
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Modele gore; kiiltiirel degerler bireyler arasi iligkilerin olusumunda 6nemlidir. Kiiltiirel

farkliliklar bireyler arasi iligkilerde de farkliliklar olusturmaktadir.

Sekil 5.Whitener Orgiitsel Yasamda Giivenin Algilanmas1 Modeli

Degerler Orgit isgdrenlerinin

-Bireyci Bireysel Egilimleri

-Ortaklasa

davranis

" » Gavenilir Yénetici Davranisi

Orgltsel -Kisisel Biitanliik . )
Kosullar (durastldk, tutarlilik, yeterli olma, Orgat Isgorenleri
-Yapi = | yardimseverlik) - Tarafindan
-Kaltar Algilanan Glven

yetkilendirme)

o -Yonetsel Etkililik
-Politikalar / (iletisim, paylasimci denetim,

Yoneticinin
Bireysel
Egilimleri
-Glvene
-Degere

Kaynak: ERDEN (2007), Ankara Ve Lefkosa Okul Yéneticilerinin Ve Ogretmenlerinin Orgiitsel Giivene

Iliskin Gériisleri, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Ankara.

Bireyi odak noktasi olarak goren toplumlarda iligkilerin temelini ortak degerler degil
bireysel cikarlar olusturur. Topluluk¢u degerleri olan toplumlarda ise bireyler arasi
iligkilerde bir sosyal gruba ait olma onem kazanmaktadir, bireysel ¢ikarlardan ziyade

ortak degerler 6n plandadir (Erdem, 2003: 170).

ABC Giiven Modeli: Ismini antecedents (6nciiller), behavioral elements (davranigsal
elemanlar) ve consequences (sonuglar) kavramlarinin ilk harflerinin bir araya

getirilmesiyle olusturulmustur.

Sekil 6. ABC Orgiitsel Giiven Modeli

Gavenin Davranmnissal
Elemanlan

Goavenin Atalan

« Oznel Gaven
G k Guaven 1 " SONUCLAR
¢ Gerge - L7+ Risk - ¢
. |-
+ Durumsal icerik / L —

+ Ciktilarin Onemi__—

AN

Performansin izlenmesi

Kaynak: WARNE ve HOLLAND (1999), Exploring Trust in flexible working using a new model, BT
Technol Journal, Sayt: 17, No: 1; aktaran; Erden, 2007: 40).
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Model 1999 yilinda Warne ve Holland tarafindan olusturulmustur. Bu modelde giivenin
etkileri, risk / belirsizlik durumu ve sonuglari davranislart belirler. Gosterilen
davraniglarin belirledigi sonuglar giiven / giivensizligi ortaya ¢ikarir. Model icerisinde
stire¢ dairesel ilerlemektedir. Bu yiizden sonuglari géormek adina modele performans

izleme boyutu da dahil edilmistir (Warne ve Holland, 1999: 113).
1.3.3. Giiven ve Giivensizlik

Giiven olgusunun hem birey bazinda hem de orgiit bazinda sonuglar1 siiphesiz ki ¢ok
onemlidir. Fakat gliven kavraminin yararlarini siralamadan once, giivensizlik nedir?

sorusunu irdelemek gerekmektedir.

Gtlivensizlik konusunda ilk ¢alismalart giiven olgusunda oldugu gibi psikologlar
yapmistir. Psikologlara gore giivensizlik; giivenin az hissedilmesi durumudur. Taraflarin
birbirlerini tanimalarina ve beklentilerinden haberdar olmalarina ragmen onlarin giivenini
kotilye kullanmasi gilivensizligin temelini olusturur. Ciinkii olumsuzluklar insanlar
tarafindan daha cabuk algilanir ve daha zor unutulur. Ayni1 zamanda bir kisiye hi¢
tanimadan giiven duymak ta olumsuz sonuglar dogurabilir. Bunu da tedbirsizlik olarak

isimlendirmek miimkiindiir (Yiicel, 2006: 75).

Bu nedenlerden dolayr giivenin smirli olmasi gerekmektedir. Ya da Deutsch’un
tamimladig1 gibi siiphe duyma olgusu tamamen diglanmamalidir. Glivenin kotiiye
kullanilmasi ile tedbirsizlik ayri durumlardir. Giiveni kotiiye kullanma daha ciddi ve

yikier sonuglar dogurmaktadir (Yiicel, 2006: 75).

Giiven ve giivensizlik arasindaki iliski Sekil 7°de verilmistir. Iliski dort diizeyde ortaya
¢ikmaktadir. Birinci diizeyde; tereddiit azdir. Ciinkii iliski siradandir ve basittir. Ikinci
diizeyde ise glivenmek i¢in nedenler var iken, siiphe i¢in neden yoktur. Taraflar arasi
ortak amaglar mevcuttur. Amag¢ yeni girisimlerin Oniinii agmaktadir (Lewicki ve ark.,

1998: 445).

Ucgiincii diizey, ikinci diizeyin tersi seklinde isler. Giivenmek icin neden yoktur. Siiphe
icin ise ¢ok neden vardir. Taraflar birbirlerine karsi hep tereddiit i¢indedirler. Dordiincii
diizeyde ise hem giiven i¢in hem de siiphe i¢in ¢ok sayida neden vardir. Taraflar bazi
yonlerden birbirlerine bagimli iken bircok yonden de birbirlerinden bagimsizdirlar

(Lewicki ve ark., 1998: 448).
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Sekil 7.Giiven — Giivensizlik Entegrasyonu

Gowven ok
Cr=alliklari
Lt
imang
Rahathik
Girisim

GIOWVEM

ESilnven Az
Crzolliklari
Lt ol

Do gor Ornismesi Yidkso k
Harsilikh bagimiihk momikon.
e firsal ve girisimiler

W akslabilir.

Giwen Fakat Kontrol Et
lhigki bolmilare aynlmis ve
samarl. Birlikte yani firsatiar
yakalanmaya calsikabilir fakat
riskifayda dengesi sarckl
Fontrod albimda twhulur

[+ |

Swradan Tamndikhk

Smirh karsihkh bagmbihik, simir
ve me—s.afji etkilasimler,
profesy onel ez aked

S0 lermdemir.
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Zarar verici niyetler stz konusu
olabilescagi igin Karsilhikh
bagumdiliklar yonaetilir ve sarcekli

Fontma ve savunma davranisi

Inang Yok gz lamilenir

Edilgamnilik
Tearaddot

GUWVEMNSIZLIK

Evensizlik Az Eovansizlik ok
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Foork ok JLal Al
Sophe Yok sophe

Footnmserlik
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ihtiyat

Hotnmsarlik Yok
izleame ve Kontrol Yok
ihtiyan ok

Kaynak: LEWICKI, McALLISTER ve BIES (1998), Trust and Distrust: New Relationships and Realities,
Academy of Management Review, Sayt: 23, s.445.

Giivensizligin nedenleri olarak; bireyleri ¢catigmaya gotiiren orgiitsel yapi, adil olma, 6diil
sistemi, calisanlar1 rekabete sokma ve firsatgr davraniglar sayilabilir. Giivensizligin
sonuglarina bakacak olursak; kibar ikiytizliiliik (6rgiite giiven olmadig1 halde varmis gibi
gosterme), korku, moral bozuklugu, verim duisiikliigli, ise yabancilasma ve is tatminin

azalmasi gibi sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Yiicel, 2006: 80-81-82).
Giivensizligin dnlenmesi i¢in, mevcut politikalar denetlenmeli ve iletisim arttirilmalidir.
1.4.Giivenin Ciktilari / Sonuclar

Orgiitsel giiven insan unsurunun belirleyici oldugu orgiit hayatinda bir¢cok olgunun

altinda yatan temel etken olabilmektedir.
Giiven ortaminin sagladig: yararlar sunlardir (Demircan, 2003: 145):

v Giiven; iletigsimi, Orgiitsel vatandasligi, ¢atigmanin engellemesini ve kararlara
katilim1 dogrudan etkilemektedir.

v' Isten saglanan doyumu arttirir.
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Gtliven ortaminin olusmasi1 merkezilesmeyi dislar.

Calisanlar ve yoneticiler arasinda isbirligi ve dayanismayi arttiricidir.

Toplam kalite faaliyetlerinde, demokratik liderlige geciste ve is giivenligi
konularinda olumlu katki saglar.

Orgiit ici riskleri, belirsizlikleri ve 6ngoriilemez durumlart minimize eder.

Y onetimin aldig1 kararlar1 daha kolay kabullenmeyi saglar.

Moral ve motivasyonu yiikseltir.

Calisanlar arasinda paylasma duygusunu tesvik eder. Bu da beraberinde takim
caligmasini getirir.

Kontrol ve denetim gibi faaliyetlere yapilan harcamalar1 azaltir.

Tablo 6.Orgiitsel Giivenin Sonuclari

Giivenin Sonuclari Yapilan Calismalar

Orgﬁtsel Baghhk Fairholm, 1994; Fink, 1993; O Reilly, 1994, Pillai ve digerleri,

1999; Diffie-Couch, 1984; Sonnenburg, 1994

Uzun Vadeli Kararhllik  Cook ve Wall, 1980

Moral Sonnenburg, 1994; Fairholm, 1994; Mishra ve
Morrissey, 1990; Diffie-Couch, 1984; Bair ve Stamand,
1995

Verimlilik Sonnenburg, 1994

Isgiicii devri Sonnenburg, 1994; Fairholm, 1994; Bair ve Stamand, 1995

Yenilik Sonnenburg, 1994; Fairholm, 1994; Bair ve Stamand, 1995

Degisime Direnc Kotler ve Schlessinger, 1979

Problem ¢ozme, karar Barnes, 1991; Hurst, 1984; Boss, 1981; Zand, 1972

verme

Is Tatmini Blake ve Mouton, 1984; Cook ve Wall, 1980; Morgan ve Hunt,
1994

Toplam Kalite Yonetimi Balk ve digerleri 1991; Culbert ve Mcdonough, 1986;

Uygulamalari Higgins ve Jonhson, 1991; Nyhan ve Marlowe, 1997

Stres Sonnenburg, 1994; Bair ve Stamand, 1995

Performans Algilar Fulk ve digerleri 1995

Orgiitsel Vatandashk Pillai ve digerleri, 1999; Konovsky ve Pugh, 1994;

Marlowe ve Nyhan, 1992

Kaynak: DEMIRCAN ve CEYLAN (2003), Orgiitsel Giiven Kavrami: Nedenleri ve Sonuglar1, Yo6netim
ve Ekonomi Dergisi, Cilt: 10 Say1: 2, 2003, s.145-146.

Tam anlamiyla oOrglitte glivenin saglanmasi; is tatmini, organizasyonel baglilik ve

orgiitsel vatandaslik gibi olgularinda yerlesmesini saglar (Yiicel, 2006: 85-88).
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BOLUM 2: DUYGUSAL EMEK KAVRAMI
2.1. Kavramin Ortaya Cikis1 ve Ele Alinisi

Duygu olgusu; giiven olgusunda oldugu gibi 1800’1u yillardan beri tizerinde durulan bir
calisma alamidir. Duygu olgusu her seyden once insanin birebir kendisiyle ilgilidir.
Konunun bu 6zelligi biyolojik, psikolojik, sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri de igeren
tanimlar1 da beraberinde getirmektedir. 1800’1l yillardan giintimiize kadar duygu olgusu
bircok yoniiyle tanimlanmistir. 1980°li yillara gelindiginde ise duygu olgusunun is
yasamindaki yeri ve is yasamina yansimalari konusunda calismalar ortaya konmaya

baslamistir (Secer, 2005: 814).

Duygusal emek kavrami ise ilk kez 1983 yilinda Arlie Russell Hochschild tarafindan
kullanilmistir. Hochschild, ‘‘“The Managed Heart’” isimli kitabinda duygusal emek
kavramini detayli bir sekilde irdelemistir (Giing6r, 2009: 169). Hochschild, kitabinda
duygularin ticarilesmesinden bahseden ilk yazardir ve bu kavram giinlimiizde de

kullanilmaya devam etmektedir (Oz ve Selek, 2007: 76).

Ancak 1950’li yillarda 6nce bu alanda calismalar yapan ve Hochschild’in fikirlerinden
etkilendigi bir diger arastirmaci da Goffman’dir. Goffman 6rgiit tarafindan belirlenen ve
calisanlarda bulunmasi istenen davraniglari inceleyen ilk arastirmacidir (Pala ve Tepeci,

2009: 114).

Duygusal emek alaninda yapilan ¢alismalar farkliliklar gostermektedir. Duygusal emek
konusu sosyoloji, psikoloji ve antropoloji gibi temel disiplinler tarafindan irdelenmistir.
Ve duygusal emek kavramini agiklamak ic¢in tim bu disiplinlerden yararlanilarak

disiplinler arasi bir egilim gelistirilmistir denebilir (Secer, 2005: 815).
2.1.1.Kavramin Tanimlanmasi

Duygusal emek kavramindan o6nce ‘‘duygu’” kavramini agiklamamiz daha dogru
olacaktir. Duygu, ‘‘6znel bir his’’ olarak tanimlanmaktadir (Seger, 2005: 815).Barutcugil
(2002)’e gore duygu; kisilerin hislerinde ve zihinlerinde meydana gelen hareketlenmeler
olarak tanimlanabilir. Duygu olgusunu ti¢ yaklagimla ag¢iklamamiz miimkiindiir. Bunlar;
biyolojik yaklasim, intra-psisik yaklasim ve sosyal-davranissal yaklasimdir. Biyolojik

yaklagima gore duygular insanlarin bedensel gereksinimleri karsilamada yol gostericidir.
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Insanin aciktiginda besin bulmaya yonelmesi bu yaklasima 6rnek olarak verilebilir. intra-
psisik yaklasimda, duygular istemsiz ve anlik olarak yasanmaktadir. Duygular bireyin
onceki yasamina ve tutkularina gore sekillenir. Sosyal-davranissal yaklasim ise duyguyu
biyolojik ve intra-psisik yaklasimdan farkli olarak, insanin yasadigi ¢evre kosullarina

gore aciklamaktadir (Barutgugil, 2002; 73-78).

Duygunun olusabilmesi i¢in dort boyut s6z konusudur. Bu boyutlarin eszamanli bir araya
gelmesi son derece 6nemlidir. Bu boyutlart kisaca su sekilde ifade etmemiz miimkiindiir

(Thoist, 1989; aktaran; Kaya, 2009: 10).
v" Durumsal bir uyaricinin varhig gereklidir.
v" Fizyolojik ve bedensel bir degisim s6z konusudur.
v Beden dili ile ifade etme yani el, kol ve yiiz hareketleri olmalidir.

v 1lk {i¢c bilesenin bir ya da daha fazlasmn kiiltiirel unsurlar tasimasi

gerekmektedir.

Goleman (2000)’a gore; is yasaminda bazi durumlar ve bazi meslekler duygularin
kontroliinii gerektirir. Birey her zaman i¢inden geldigi gibi davranamaz. Bulundugu
ortama ayak uydurmak zorunda kalabilir. Bu da duygularin yasamin her alaninda

bizimle birlikte olan bir olgu oldugunu kabullenmemizi gerektirir.

Morris ve Feldman (1996)’a gore ise duygularin kontrolii ve ortama uygun hale
getirilmesi emek harcanan bir siireci de beraberinde getirir. Bu emek daha ¢ok
zihinsel veya psikolojiktir. Fakat yansimalari fiziksel olabilir. Tim bu farkliliklara

ve tanimlara duygusal emek tanimi da dahil edilebilir.

Duygusal emek kavrami farkli arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmaktadir. Hochschild (1983) gore duygusal emek; “isin geregi olarak
belirli durumlarda uygun duygusal davranist ilgili kisilere (cogu kez miisterilere)
gostermektir. Gosterilen bu emek sonucunda da belli bir iicret alinir. Ashforth ve
Humphrey (1993) duygusal emegi; uygun duygunun sergilenmesi olarak
tanimlamaktadir (Koksel, 2009: 7). Morris ve Feldman (1996) ise duygusal emegi;
“kisileraras is stireclerinde orgiitiin bekledigi duygulari ise yansitmada gerekli olan

caba, planlama ve kontrol’’ olarak tanimlamaktadir.
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2.1.2. Duygusal Emek Calismalar ile Tlgili Literatiir

Duygu konusuyla ilgili ¢alismalar 1800’14 yillara, duygusal emek konusundaki
caligmalar ise 1950’li yillara kadar dayanmaktadir. 1959 yilinda Goffman
duygularin is yasamindaki yerini sorgulamistir. 1983 yilina gelindiginde ise Arlie
Russell Hochschild duygusal emek konusunu biitiiniiyle inceleyen ‘’The Managed
Heart’’ isimli kitab1 yazmistir. Daha sonraki donemlerde ise Ashforth ve Humphrey
(1993) bir model ortaya koymuslardir ve Hochschild’den farkli olarak davranislari
incelemislerdir. 1996 yilinda ise Morris ve Feldman konuya farkli bir bakis agis1
kazandirmislardir ve literatiire duygusal emekle ilgili dort yeni boyut

kazandirmislardir. Bu boyutlar;
v Duygusal davranigin gosterilmesindeki siklik,
v' Gerekli davranis kurallarina gosterilen dikkat,
v Gosterilmesi gereken duygularin gesitliligi,
v Gergekte hissedilmeyen duygularin gésterimi boyutlaridir.

Ulkemizde ise bu alanda uygulamali ¢alismalarin sayis1 oldukca azdir. Konu ile
ilgili yaymlanmis makalelerin yani sira lisansiistii 6grenciler tarafindan yapilmis
tezlerde konu ile ilgili uygulamalar yapilmistir. Bu c¢alismalardan en dikkat
cekenleri ise Ela Unler Oz’ iin 2007 yilinda yaptig1 “Effect of Emotional Labor on
Employees’” Work Outcomes’ isimli doktora calismasidir. Ayrica 2009 yilinda
tamamlanan Lale Koksel’in “Is Yasaminda Duygusal Emek ve Amprik Bir
Arastirma” ve Erdem Kaya'nin “Ozel Okul Ogretmenlerinin Duygusal Emek
Davranisini1 Algilama Bigimleri Ile Is Doyumlar1 ve Is Stresleri Arasindaki iliski>’

isimli ¢aligmalar1 konuyla ilgili diger uygulamali ¢caligmalardir.
2.2.Duygusal Emegin Onciilleri

Igili literatiirde duygusal emegin onciilleri ve duygusal emek gosterimini etkileyen

degiskenler olarak bir¢ok farkli degisken ele alinmaktadir.

Bu degiskenler asagida sirasiyla agiklanmaktadir.
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Cinsiyet: Bireylerin cinsiyet farkliliklar1 hem toplumsal rollerini hem de
duygularinin gosterimlerini degistirmektedir. Bu farkliliklara toplumun gosterdigi
refleksler de farklidir. Erkeklerin gosterdigi davranislar bir¢ok toplum tarafindan
normal karsilanirken, kadinlarin sergiledigi davranislar yargilanabilmektedir

(Solmus, 2004: 28).

Ayrica hem 6zel yasamda hem de calisma yasaminda duygu yonetimi konusunda
erkeklerden ziyade kadinlara yonelik beklentilerin daha fazla oldugu

belirtilmektedir (Eroglu, 2010: 23).

Is rutinligi: Yapilan isin siirekli tekrarlanmas1 ve degiskenlik géstermemesidir. Bu
tiir islerde gosterilecek davranislari kalip haline getirmek oldukga kolaydir. Is
rutinliginin yiikksek oldugu mesleklerde personel secimi ve ise alim siireci
onemlidir. Ise uygun kisiler bastan ise alinir, uygun olmayan kisiler ise alinmaz

(Eroglu, 2010: 23).

Empati: Empati kisinin kendisini karsisindakinin yerine koymasi siireci olarak
tanimlanabilir. Siire¢ {ic asamadan olusur. Oncelikle kendimizi karsimizdakinin
yerine koyariz ve onun bakis acisim yakalariz. Ikinci asamada ise karsimizdakini
anlamaya ¢alhisiriz. Ugiincii ve son asamada ise karsimizdakine onu anladigimizi

hissettiririz (Dokmen, 1996: 136 — 138).

Is yasaminda da empati kavrami son derece énemlidir. Calisanlarin miisterilerle
empati kurmast duygusal emek siireci acisindan son derece 6nemlidir. Hochschild,
““The Managed Heart” kitabinda orneklem olarak sectigi hosteslerin ise alim

stireclerinde empati yeteneklerinin 6l¢iilmesi gerektigini savunmaktadir.

Otonomi: Calisanlarin islerini yaparken serbestiyet derecesi olarak tanimlanabilir.
Morris ve Feldman (1996)’a gore otonomi diizeyi; is gorenlerin yansittiklar
duygusal emek diizeylerini de yakindan etkilemektedir. Otonomi diizeyi yiiksek
isyerlerinde calisanlarin duygulariyla catisan davranislart ihlal etme egilimine
girdikleri goriilmektedir. Ayrica otonomi olgusu; is doyumunu, stresi ve

tiilkenmisligi yakindan etkilemektedir.

Duygulanmim: Bireylerin her duruma ve her bireye kars1 ayn1 duygularla yonelmesi

olarak ifade edilebilir. Olumlu ve olumsuz duygulanim olmak iizere ikiye ayrilir.
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Isminden de anlasilacagi gibi olumlu duygulanimda olumlu yaklasimlar, olumsuz

duygulanimda olumsuz yaklasimlar s6z konusudur.

Duygulanim onciiliiniin duygusal emekle iligkisine bakilacak olursa; olumlu
duygulanima sahip bireyler daha igten gelen veya derinlemesine davranislar
sergilerler. Yani davranislariyla duygular1 ortiisiir ve ¢atisma yasamazlar. Olumsuz

duygulanimda ise tersi durum s6z konusudur (Koksel, 2009: 20).

Siire: Diefendorff ve arkadaslarina (2005) gore; duygusal emek gosteriminde gegen
stire uzadik¢a davraniglarin gosteriminde harcanan emekte artmaktadir. Gegen
slirenin uzamasi derin davranis gosterme diizeyini de arttirmaktadir. Ciinkii gegen
stire uzadik¢a davranislart taklit etme giiclesir ve ylizeysel davranislardan

uzaklasilir.

Cesitlilik: Gosterilmesi gereken duygularin gesitliligini ifade eder. Gosterilmesi
gereken duygular cesitlendik¢e harcanan duygusal emek diizeyi de artmaktadir

(Eroglu, 2010: 26).

Sikhik: Gosterilecek duygularin ne kadar siirede bir gosterilecegini ifade eder.
Siklik derecesi arttikca harcanan duygusal emek diizeyi de artmaktadir. Ayrica
yapilan is ne kadar ¢ok sik duygu gosterimi gerektirirse duygusal davranis kurallari

da o kadar fazla olacaktir (Koksel, 2009: 32).
2.3.Duygusal Emek Gosterimi (Siireci)

Duygusal emek siirecini etkileyen onciiller ve aciklamalar1 bir onceki boliimde
detaylandirilmustir. Stirecle ilgili bilinmesi gereken diger bir konuda duygusal emek
stratejileridir. Duygusal emek stratejileri tice ayrilmaktadir. Bu stratejiler asagida

sirastyla verilmistir.

Yiizeysel Davrams: Calisanlarin kendi gercek duygularindan farkli olarak, ondan
beklenilen davraniglart gostermesi olarak tanimlanabilir. Yani c¢alisanin
hissetmedigi bir duyguyu hissediyormus gibi davranmasi ve bu yonde jest, mimik

gibi disa yansimalarini degistirmesidir (Steinberg ve Figart, 1999: 11).
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Diefendorff ve arkadaslarma (1999) gore; sinirli bir miisteriye giiler ylizlu
davranmak ylizeysel davranig Ornegidir. Burada ger¢cek duygulardan ziyade

isletmenin ondan bekledigi duygular sergilenmektedir.

Derin Davrams: Calisanin hissettigi duyguyu goézden gecirmesi, gostermesi
gereken duyguyu yasamasi ve igten davranmasidir. Duygusal emek onciillerinden
stire; derin davranist olumlu yonde etkilerken; is rutinligi ise derin davranisi

olumsuz yonde etkilemektedir (Diefendorff ve ark., 2005; aktaran; Pala, 2008: 16).

Derin davranis tiiketici / misafir ve calisan arasinda iletisimin uzadig1 durumlarda
tercih edilir. Clinkii uzun siirelerde duygusal emegi siirdiirmek icin taklit yaparak
stireci uzatmak veya sonlandirmak giictiir. Bu durumda derin davramis gereklidir

(Kim, 2008: 153).

Sekil 8.Duygusal Emek Siireci

(NCELLER DUYGUSAL EAEK SURECE SONUCLAR
Birevsel Faldtler
v Cinsiyst
" Dyl
. Enq::;m Olmmznz Somn,
Kendi . Ve Vil
b + Duygusal geigk
Usariama o Lebaghoms
*  DupelZia v ey
nipeinde g
- - +  Tikenmiglk
% Durvesal Emek Strateider o I doyumms i
Dz v Yizeysel Do
—— v Derirlemesie Dovmas
+ Cronom ¢ Samimi Divrams
v Gyl Destek P
+  Birerel peformams
A iy
v o Dotk amg
— — — + Pl fyda
% Disli Krauslar . Mo mmid
. Sk i Vet Ol s
v (el + Dz Dizeniene gl
+  Sosyal Fimiik Kurann

Kaynak: KOKSEL (2009), “‘Is Yasaminda Duygusal Emek ve Amprik Bir Arastirma’’, Celal Bayar

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Manisa.
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Samimi Davrams: Calisanlarin veya bireylerin ger¢cek duygulariyla, islerin veya is
yerlerinin onlardan bekledigi duygularin uyusmasidir. Burada duygular birbiriyle
ortiisiir. Calisan kendisi gibi davransa da, yani o an oldugu gibi, hissettigi gibi
gorlinse de problem yoktur. Samimi davranis sergileme diizeyi arttikga duygusal
emek stireci de o denli basarili olur. Olumsuz sonuglarin 6niine gecilmis olur

(Eroglu, 2010: 22).

Tim bu bilgiler 1s181inda duygusal emek stirecinin olusumu, onciilleri, duygusal

emek stratejileri ve slirecin sonuglart Sekil 8’de verilmistir.

Duygusal emek siireci sonunda olumlu ve olumsuz ¢iktilar elde edilmektedir. Siire¢
sonucunda ortaya ¢ikan olumlu c¢iktilar sunlardir: Calisanlarin performans artisi
saglanir. Maliyetler minimize edilir. Orgiitsel performans artirilmis olur. Ozgiiven
ve yeterlilik saglanir. Siirecin olumsuz sonuglanmasi ise; Ozsaygr ve yeterliligi
azaltir. Duygusal celiskilerin yasanmasma neden olur. Isten ayrilma siirecini

baslatabilir. Is doyumunu olumsuz yonde etkiler ve tiikkenmislige neden olabilir.
2.3.1.Duygusal Emek Boyutlar

Duygusal emek boyutlariyla ilgili ¢alismalart Morris ve Feldman ile Grandey isimli
yazarlar gergeklestirmistir. Yazarlarin ortaya koydugu modeller asagida

anlatilmaktadir.

Morris ve Feldman’in Duygusal Emek Modeli: Arastirmacilarin 1996 yilinda
ortaya koyduklart modelde duygusal emek dort boyutta ele alinmistir. Bu boyutlar;
uygun duygusal davranisin gosterilmesindeki siklik, gerekli davranis kurallarina
gosterilen dikkat, gosterilmesi gereken duygularin c¢esitliligi ve gercekte
hissedilmeyen duygularin gosterimi ile yasanan duygusal celiski olarak

tanimlanmustir.

Modele gore; onciiller degisik oOlgiilerde bu dort boyuta etki etmektedir. Bu
etkilesim sonucunda calisanlarin is doyumlar1 artmaktadir veya azalmaktadir.
Stirecin ~ olumsuz  sonuglanmasit  ¢alisanlarda  tiikkenmislik  sendromunun
yasanmasinin yolunu agmaktadir. Sekil 9°da Morris ve Feldman’in gelistirdikleri ve

kendi isimleriyle bilinen model verilmistir.
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Sekil 9.Morris ve Feldman Duygusal Emek Modeli

Kosular
¢ Duygusal davrams kurallarmin acikea bilinmesi
¢ Davransslarin izlenmesi — denetlensbilmest
o Cinsiyet
o Gorev diizeni

Duygusal Emek
¢ Duyeousal davrans kurallarma gosterilen dikkat
o Duygularn cesitliligi
o Duygular arasindaki ¢eliski
o Duygularin gosterilmesindeki yogunluk

Sonuclar
o Is Doyumu
o Duygusal Tikenmislik

Kaynak: KAYA (2009), “Ozel Okul Ogretmenlerinin Duygusal Emek Davranisini Algilama
Bicimleri ile Is Doyumlar1 ve Is Stresleri Arasindaki Iliski’’, Maltepe iiniversitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisti, Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, [stanbul.

Grandey’in Duygusal Emek Modeli: Arastirmacinin 1999 yilinda gelistirdigi
modele gore duygusal emek onciilleri duygusal emek stratejilerini (ylizeysel, derin

ve samimi davranis) degisik ol¢iilerde etkilemektedir.

Stireci etkileyen onciiller; siklik, siire, ¢esitlilik, davramis kurallar1 ve olumlu /
olumsuz duygusal olaylardir. Tim bu etkilesim sonucunda bireysel ve orgiitsel
sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Siire¢ sonunda bireyler; is doyumu ve tiilkenmislik
noktasinda siiregten etkilenirler. Orgiit baglaminda ise; orgiitsel performans ve isten
ayrilma noktasinda siirecten etkilenilmektedir. Sekil 10°da Grandey duygusal emek

modeli anlatilmaktadir.
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Sekil 10.Grandey Duygusal Emek Modeli

Etkilesim Beldentileri
s Sikhk
. Sﬁrg : DUYGUSAL EMEK Bireye Etkileri
o Cesitlilik o Tikenmislik
»  Davrams Kurallan Derinfemesine Davrams oI5 Tatwini
¢ Dildati Bagka Yone Celme
s Bilizsel Degizim
Yiizeysel Davrants Breiite Fiiil
il ite Etkalers
Duvemsal Olaylar * Teplayi Haffletme s Performans
s Olumin Olaylar o Igten Uzalkdasma
+  Olumsuz Olaylar Egilimi

Bireysel Fakidrler Orgiltsel Faktorler

s Cinsiyet s Otenomi

s Duygzulan Ifade Etme +  Yoneticl Destegi

¢ Duygusal Zeka o Cabzma Arkadag Destezi
¢  Duygulanim

Kaynak: EROGLU (2010), “Orgiitsel iletisimin Is gorenlerin Duygu Gésterimlerinin Y onetimine
Olan Etkisi”’, Selcuk Universitesi, Iletisim Fakiiltesi Akademik Dergisi, Say1: 3, Cilt: 6.

2.3.2.Duygusal Emek Boyutlar1 Arasindaki Iliski

Morris ve Feldman (1996)’a gore pozitif ve negatif duygunun duygusal
uyumsuzlugu etkiledigi vurgulanmaktadir. Yazarlara gore calisanlar islerinde
gosterdikleri davranislart giinlik yasamlarinda da gostermeye egilimli iseler bu
kisilerin daha fazla duygusal emek gostermeye yatkin oldugunu sdyleyebiliriz. Ve
bu kisileri kontrol etmeye ¢ok fazla gerek yoktur. Bu tiir ¢alisanlarin yeni pozitif
duygulara sahip calisanlarin gercek duygulariyla biiyiik 6l¢tide uyumludur ve
duygusal uyumsuzluk yasama diizeyleri diistiktiir (Pala, 2008: 26).

Grandey’e gore ise Morris ve Feldman modeli duygusal emekte yer alan ¢aba,
planlama ve kontrolii icermemektedir. Ornegin; “duygusal davranis kurallarina
gosterilen dikkat boyutu’” aciklanirken; bu boyutu duygusal emek davranisi olarak
belirtilmektedir. Ancak 0lgiilebilecek veya gozlemlenebilecek herhangi bir

davranistan bahsedilmemektedir (Oz, 2007: 12).
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2.4.Duygusal Emegin Ciktilar1 / Sonuglari

Duygusal emegin sonuglarini hem ¢alisanlar hem de kurumlar acgisindan ayr1 ayri
irdelemek 6nemlidir. Duygusal emegin ¢alisanlar agisindan olumlu sonuglarini su

sekilde siralayabiliriz (Ashforth ve Humphrey, 1993: 90 - 94):

v Calisanlar ve tiiketici / misafirler arasinda olusmasi muhtemel problemleri

engeller.

v’ Calisanlar islerini basariyla yiiriittiikleri igin 6z yeterlilik diizeyleri
yiikselmektedir.

v' Ogzellikle hizmet isletmelerinde tiiketicilerin memnuniyeti uzun siireli

iligkileri de baglatmaktadir.

v Calisanlarin sergiledigi olumlu duygusal davraniglar; bahsis, vb. maddi

kazanglar1 da arttirir.

Duygusal emegin calisanlari olumsuz olarak etkiledigi iki durum s6z konusudur.
Bunlar; tilkenmiglik ve ise bagli stresin artmasidir. Calisanlarin siirekli olarak
kendilerini isleriyle bir biitiin olarak gormeleri ve islerine gore yasamlarini
diizenlemeleri basar1 durumlarinda motive edicidir. Fakat basarisizlik durumlarinda
tilkenmisligi ve is stresini de arttiricidir. Basarisizlig1 kendi ¢alismasina baglayan

calisanlar yipranirlar ve ise yabancilasma baslar (Koksel, 2009: 43).

Tiikkenmiglik konusunda 2006 yilinda Almanya’da yapilan bir arastirmada;
duygusal emegiyle ¢alisan kisilerin belli olumsuzluklarda tiikenmislige yoneldikleri
goriilmiistiir. Ayni sekilde Hollanda’da kabin gorevlilerine uygulanan diger bir
aragtirmada; Almanya’da yapilan calisma sonucglarina yakin sonuglara ulagilmistir

(Giingor, 2009: 180).
Duygusal emegin kurumsal agidan olumlu sonuglari sunlardir (Giingér, 2009: 179):
v" Kurum performansini arttirir.

v' Calisan duygusal emek sergileyerek kurumuna kazandirdig1 bir tiiketici /

misafir kurum i¢in uzun vadeli bir kazangtir.
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v' Tiiketici / misafir bu baglihg kulaktan kulaga duyurarak kurumun ismini

genis kitlelere ulastirabilir.

Duygusal emegin kurumsal agidan olumsuz sonuglari ise sunlardir (Giingér, 2009:

179):

v Calisanin sergiledigi bir davramig bir davranisin tiiketici / misafir
tarafindan yanlis veya yapmacik olarak algilanmasi kuruma kars1 ters bir

tepkinin olusmasini da neden olabilir.

v' Farkl kisilik 6zelliklerine sahip ¢alisanlardan yaptiklari isleriyle ilgili
kaliplagsmis davraniglar1 gostermeleri beklenmektedir. Fakat bu durum sert
mizaclh bir ¢alisan1 kendinden uzaklastirmakta ayni sekilde esnek mizacl
bir calisan1 da daha fazla igsellestirmeye ve zayifligin kendisinden
kaynaklandig1 sonucuna gotiirmektedir. Boyle bir durum her iki kisilik
ozelliginde de duygusal uyumsuzluga neden olmaktadir. Duygusal
uyumsuzluk durumunun is stresine, devamsizlifa ve yiiksek isgiicii
devrine neden oldugu yapilan ¢aligmalarla ortaya konmustur. Devamsizlik

ve iggiicli devri isletme i¢cin fazladan bir maliyetin dogmasina neden olur.
2.5.0rgiitsel Giiven ve Duygusal Emek fliskisi

Orgiitsel giiven; orgiit icinde adil dagilimin saglanmasi, ¢alisanlarin birbirlerine ve
yoneticilerine inanciin saglanmasi, yoneticilerin ¢alisanlara giivenmesi, orgiit i¢inde
sosyal gruplarin olusturulmasi ve bunlar arasinda iligkilerin en st diizeye ¢ikarilmasi

olarak tanimlanabilir (Yildirim ve Demirel, 2009: 585).

Robbins (2005)’e gore duygusal emek; calisanlarin tiriin ve hizmetlerinden faydalanan
misafir ve misterilerine karsi isletmelerinin onlardan bekledigi davranislar1 yansitmasi

olarak tanimlanabilir.

Her iki tanimda da 6n plana ¢ikan nokta ¢alisanlar ve orgiitleri arasinda bir baglilik ve
giiven ortaminin varligidir. Calisma ortaminda giiven eksikligi veya orgiite duyulan
giivenin azalmasi calisanlarin iglerine olan duygusal bagililigini da azaltmaktadir.
Orgiitsel giiven diizeyleri yiiksek c¢alisanlarin islerine olan duygusal bagliliklarin1 da

yiiksek oldugunu s6ylememiz miimkiindiir (Cetinel, 2008: 87-88).
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Glinlimiiz ¢calisma kosullar1 ve piyasa sartlart hizmet isletmelerinde calisan is gorenleri
misafir ve misterileriyle daha yakin iletisim kurmaya ve etkilesime girmeye
yonlendirmektedir. Bu etkilesim fiziki emegin yami sira duygularin da islere
yansitilmasimi gerekli kilmaktadir. Yansitilan bu duygularin biiyiik cogunlugu ise
isletmelerin  calisanlardan  gerceklestirmelerini  bekledigi  hedefler ve davranig
bigimleridir. Calisanlar bu hedeflere ulagsma ugruna fazladan emek harcamakta ve bu da

calisanlarin yipranmasina neden olmaktadir (Giingor, 2009: 168).

Tiim bu hedefler ve sergilenmesi istenen davranis bigimleri zamanla isletmeler tarafindan
kaliplagtirilmakta ve bir kiiltiir haline getirilmektedir. Bu kurumsal kiiltiir ise ¢alisanlarin
fiziki emeklerinin yanm1 sira duygusal emeklerinin de kontrol ve yonlendirilmesini
gerektirmektedir. Tiim bu siire¢ sonunda ¢aliganlarin hislerinin kontroliiyle son bulan bir

yapi ortaya ¢ikmaktadir (Boyd, 2002: 154).

Neves ve Caetano (2006)’ya gore calisanlarin orgiitlerini sahiplenmeleri, benimsemeleri,
orgiitlerine olan giivenleri ve giiglii inanglar1 zaman igerisinde belli bir ticret beklemeden
goniillii olarak ise yansittiklart fiziki ve duygusal emegin diizeyini de arttirmaktadir.
Calisanlarin  orgiitlerine tam anlamiyla baglanmalar1 {i¢ sekilde olmaktadir. Bunlar;
zorunlu baglilik, devamlilik baglilig1 ve duygusal bagliliktir. Zorunlu baglhlikta ¢alisan
isini; isine bor¢lu oldugunu disiindiigii i¢in sahiplenmektedir. Devamlilik bagliliginda
calisgan tamamen ekonomik menfaat beklentisi icerisindedir. Duygusal baglilikta ise
caliganin orglitiiyle biitlinlesmesini yani calisanin isiyle kendisini bir biitiin olarak

gormesini ifade eder (Giil, 2002: 45).

Bu baglamda orgiitsel giiveni olusturan temel unsurlardan birinin de ¢alisanlarin islerine
duygusal baglilik beslemesi oldugunu sodylemek miimkiindiir. Calisanlarin = is
arkadaglarina ve tstleri konumunda bulunan amir ve yoneticilerine duyduklar1 giiven
onlarin iglerine olan duygusal bagliliklarin1 da olumlu y6nde etkilemektedir. Calisanlarin
birbirlerine ve yoneticilerine giiveni kadar orgiitiinde ¢alisanlara giiveni ve destegi de
duygusal bagliliga olumlu katki saglamaktadir. Calisanlarin amaglar etrafinda bir araya
gelmesine ve verilen islerin zamaninda ve istenilen diizeyde tamamlanmasini

saglamaktadir (Paine, 2007: 102-103).

Duygusal emek konusu da calisanlarin siirekli misafir / miisterilerle yiliz ylize olmasi,

diger calisma arkadaslariyla etkilesim igerisinde olmasi ve Orgiitiin ara ylizii olmalar1
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sebebiyle oldukca 6nemlidir. Calisanin misafir veya miisterisine olan tutumu, sergiledigi
davraniglar ve onlara hissettirdigi duygular 6rgiitiin misafir veya miisterisine yaklagimini
ve tutumunu ifade etmektedir. Hizmet alan bireyler aldiklar1 hizmetinin kalitesini ¢ogu
zaman hizmeti aldiklar kisinin tutumuyla eslestirme yoluna gitmektedirler (Pugh, 2001:

1025; aktaran; Yiriir ve Unlii, 2011: 84).

Duygusal emegin ii¢ boyutu mevcuttur. Bunlar; ylizeysel davranis, derin davranis ve
samimi davranistir (Koksel, 2009: 16). Yiizeysel davranista hissedilmeyen duygular
hissediliyormus gibi davranilir. Derin davranis; ¢alisanin sergilemesi gereken duygular
hissetmeye c¢alismasidir. Samimi davranis ise ¢alisanin gostermesi gereken davranigla
hislerinin veya gosterdigi davranislarin uyumlu olmasidir (Kurml ve Geddes, 2000: 15;

aktaran; Pala, 2008: 15).

Iyi niyet barindiran ve hos davranislarin yansitilmasinda derin davranis 6n plan ¢ikarken
kotii niyetli davranislarin gosteriminde yilizeysel davranis daha on plana ¢ikmaktadir

(Yiiriir ve Unlii, 2011: 86).

Calisanlarin  birbirlerinden ve yoneticilerinden siiphe duymasi veya ayni sekilde
orgiitlerin ¢alisanlarinin eylemlerinden siiphe duymasi giivensizlik ortaminin olugmasina
neden olur. Gilivensizlik ortaminda c¢alisanlarin verimli olmast beklenemez. Boyle
ortamlarda ¢alisan is gorenler katilimcilik 6zelliklerini kaybederler ve hata yapmaktan
cekindikleri icin yaraticiliklarimi yitirirler ve bir robota doniisiirler. Giivensizlik
ortaminda siirekli olarak bilgilerin dogrulugu sorgulanir. Bu da duygularin stirekli olarak

kotii yonde ¢alismasini tetikler (Yiicel, 2006: 75).

Yiiriir ve Unlii (2011)’ye gore; kotii niyetli duygular veya siirekli olarak kotii yonde
calisan duygular ylizeysel davranig gosterimini arttirmaktadir. Yani ¢alisanlar
hissettiklerinden daha c¢ok hissetmedikleri duygular1 yansitmak zorunda kalmaktadir. Bu
da yapmaciklig1 ve rol yapmay1 gereksinim haline getirmektedir. Oysaki iyi duygular ve
1y1 niyetli davranislar derin duygularinda yansitilmasini saglamaktadir. Derin davraniglar
ise hissedilen davranislardir ve yapmacik degillerdir. Icinden geldigi gibi davranan ve

farkli davranmak i¢in fazladan emek harcamayan bu ¢alisanlar daha az yipranmaktadir.
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BOLUM 3: ORGUTSEL GUVENIN DUYGUSAL EMEGE ETKiSi:
ISTANBUL’DA YERLESIK DORT VE BES YILDIZLI
OTEL ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1.Arastirmanin Onemi ve Amaci

Turizm; konaklama, seyahat, eglence ve yiyecek — icecek isletmelerinin biitiinii kapsayan
bir hizmet endiistrisidir. Kisi basina diisen gelirin artmasi, ¢alisma siirelerinin azalmasi,
insanlarin ortalama yasam siirelerinin artmasi, teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi ile
insanlarin seyahate yonelmeleri giin gegtikce artmaktadir. Bu da konaklama igletmelerinin
giderek oneminin artmasma neden olmaktadir (Ozdemir, 2006:108). Konaklama
isletmeleri igerisinde sagladiklar1 konfor, rahatlik ve ayricalikli hizmet ile birlikte otel

isletmeleri bir adim 6ne ¢ikmaktadir.

Ozellikle konaklama isletmelerinde konaklayan misafirlerin daha kaliteli hizmet almalarini
saglamak icin calisanlarin fiziki emeklerinin yani sira yansittiklar1 duygusal emek diizeyi
de 6nemli hale gelmistir. Duygusal emek kavramini etkileyen en 6nemli fakt6rlerden biri
de orgiitsel giiven kavramuidir. Orgiit icinde giiven; is goren — is goren, is géren — yonetici

ve ig goren — isletme aras1 giivenin saglanmasi ile miimkiin olacaktir.

Bu calismada otellerde calisan is gorenlerin orgiitsel giiven diizeylerinin belirlenmesi ve bu
kavramin ¢alisanlarin  duygusal emek diizeylerine olan etkilerinin incelenmesi

amaclanmustir.

Isletme igerisinde giivenin tam anlamiyla saglanmasi calisanlarm ise baghgini ve
birbirlerine olan inanglarmi da 6nemli 6lciide etkilemektedir. Isini, is arkadaslarmni ve
yoneticilerini seven ve onlara giivenen bir ¢alisan daha mutlu olmaktadir. Bu durumu da
isine ve misafirlerine yansitmaktadir. Giiler yiizlii is gorenler iligki icerisinde oldugu
calisma arkadaglarin1 ve misafirlerini de rahatlatmaktadir. Ayni sekilde giivensizlik ve
sikintili durumlarin misafirlere yansitilmasi da beraberinde olumsuzluklar1 getirmektedir.
Calisanlarda tiikenmisligin yasanmasi ve isten ayrilmaya kadar siiren bu durum isyeri

icinde biiyiik maddi kayiplarin yagsanmasina neden olmaktadir.



3.2. Arastirma Problemi ve Arastirma Sorulari

Hizmet sektoriinde 6zellikle de turizm isletmelerinde misafire verilen hizmetin niteligi,
kalitesi, fiziki imkanlarin, vb. yami1 sira calisanlarin yaklagimi da oldukc¢a Onemlidir.
Misafirlerin tatil, dinlenme, eglenme, vb. ihtiya¢larinin giiler yiizlii bir sekilde giderilmesi
olduk¢a onemlidir. Isletme i¢i veya birey bazinda yasanan sikintilarin misafirlere

yansitilmamasi gerekmektedir.

Isletme icerisinde calisanlara giivenle baslayan ve orgiitsel giiven olarak son bulan siirecin
hizmet sektoriiniin olmazsa olmazi duygusal emek kavramina etkileri arastirma problemini

olusturmaktadir.

Orgiitsel giivenin duygusal eme@e olana etkilerinin &l¢iildiigii bu ¢alismada asagidaki

sorulara cevap aranmaktadir;

I. Calisanlarin birbirlerine ve yoneticilerine ne oranda giiven duymaktadir?
1. Otel isletmelerinde ¢alisanlar birbirlerine ne oranda giiven duymaktadir?
2. Otel isletmelerinde ¢alisanlar yoneticilere ne oranda giiven duymaktadir?
3. Otel isletmelerinde orgiit icinde giivensizlik veya giiven eksikligi mevcut
mudur?
II. Otel isletmelerinde calisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri yansittiklar1 duygusal
emek boyutunu ne diizeyde etkilemektedir?
1. Otel igletmelerinde ¢alisanlarin birbirlerine ve yoneticilerine giiven duymasi
yansittiklart duygusal emek degiskenini ne yonde etkilemektedir?
2. Otel isletmelerinde giiven eksikligi veya gilivensizlik ortami calisanlarin
yansittiklart duygusal emek boyutunu ne yonde etkilemektedir?
III. Calisanlarin demografik ozellikleri ile orgiitsel gliveni ve duygusal emek
boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamli farklar mevcut mudur?
1. Calisanlarin yansittiklar1 orgiitsel gliven ve duygusal emek boyutlar
cinsiyetleri itibariyle farklilasmakta midir?
2. Calisanlarin yansittiklar orgiitsel gliven ve duygusal emek boyutlart medeni
durumlar itibariyle farklilagmakta midir?
3. Calisanlarin yansittiklar: orgiitsel giiven algis1 ve duygusal emek boyutlar

yas itibariyle ile farklilasmakta midir?
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4. Calisanlarin orgiitsel giiven algist1 ve duygusal emek boyutlar1 egitim
diizeyleri itibariyle farklilagsmakta midir?

5. Calisanlarin oOrgiitsel giiven algis1 ve duygusal emek boyutlar1 sektor
deneyimleri itibariyle farklilasmakta midir?

6. Calisanlarin oOrgiitsel gtiven algilar1 ve duygusal emek boyutlar1 ayni
isyerinde yasadiklar1 deneyim siireleri itibariyle farklilasmakta midir?

7. Sirekli olarak ayni isletmede calisan is gorenlerle birden fazla isletmede
calismis is gorenlerin oOrgiitsel gliven algilamalart ve duygusal emek
boyutlar itibariyle farklilagsmakta midir?

8. Calisanlarin orgiitsel giiven algilar1 ve duygusal emek boyutlar1 ¢alisanlarin
isyerlerinin sahiplik durumlar itibariyle farklilasmakta midir?

9. Calisanlarin orglitsel giiven algilar1 ve duygusal emek boyutlart gorev

farkliklari itibariyle farklilagsmakta midir?
3.3. Arastirmanin Yo6ntemi

3.3.1. Orneklem

Orneklem olarak Istanbul ilinde yer alan dort ve bes yildizli otel isletmelerinde calisan is
gorenler secilmistir. Orneklem belirlemede olasilikli 6rneklem yontemlerinden basit
rastgele Ornekleme yontemi uygulanmistir. Kitleden orneklemlerin sec¢ildigi en temel
ornekleme yontemi, basit rastgele Ornekleme yontemidir. Bu yontemde, sonlu
buyiikliikteki bir kitleden segcilebilecek tiim miimkiin 6rneklemlere, dolayisiyla her bir
orneklem birimine, esit secilme sanst verilerek ve secilen Orneklem birimi yerine
konulmaksizin ya da konularak n buyiikliigiinde orneklem secilir. Bu oOrneklem ile
parametre tahminleri yapilir (Karakiilah, 11.05.2011). Konaklama isletmelerinin hizmet
stirecleri {lizerinden analizler gerceklestirmek yoluna gidilmesinin sebebi 6zellikle otel
isletmelerinde misafirlerin uzun siire konaklama yapmasi ve is gorenlerin miisteri ile daha
uzun siire iligki halinde olmasidir. Ayrica zaman ve maliyeti acisindan daha uygun oldugu
ve yeterli veriyi elde etme imkan1 saglayacag: diisiincesi ile arastirmanin Istanbul ili ile
sinirli tutulmast yoluna gidilmistir. Cok sayida isletmeye ulasilmasi farkli ¢alisanlardan
farkli sonuglarin elde edilmesini saglamistir. Ve bu sayede c¢ok sayida calisan ve isletme

hakkinda fikir sahibi olunmustur. Arastirmanin uygulama asamasi i¢in Istanbul ilinin farkl
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bolgelerinde yer alan bircok dort ve bes yildizli otel ile iletisime gecilmistir. Isletme

yoneticilerinden gerekli izinler alinarak anket uygulamasi yapilmaistir.
3.3.2. Veri Toplama Teknigi

Aragtirmada kantitatif bir teknik olan anket tekniginden yararlanilmistir. Daha ¢ok sosyal
icerikli arastirmalarda kullanilan anket teknigi, belli bir ama¢ ve plana gore diizenlenmis
soru listesidir (Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 75). Anketlerin giderek yaygimlik
kazanmasindaki en biiyiik sebeplerden biri bilgisayar destekli istatistik programlarmin
yayginlagsmasidir. Bu programlar anketlerden elde edilen verilerin islenmesini ve analiz

edilmesini kolaylastirmistir.

Anketlerin sagladig1 avantajlarin arasinda ¢alismanin gegerliligi ve giivenirliligi arttirmasi
sayilabilmektedir. Ayrica anketler sayesinde arastirmacilar, her bireyin ayni soru setine
cevap vermesi ve yiiksek sayida kisiye uygulanabilmesi gibi sebeplerle ideal veri toplama

aracina sahip olabilmektedirler (Altunisik ve ark., 2007: 69).
3.3.3. Veri Toplama Araci ve Uygulama Siireci

Literatiir taramasi sonucu anket ifadeleri olusturulmustur. Calismanin veri toplama
stirecinde hazirlanan anket ifadeleri ¢alisanlart yonlendirmeyecek sekilde hazirlanmistir.
Calisanlarla dogrudan goriisiilerek, e-mail gonderilerek ve  “on-line anket’’portali

vasitastyla veriler toplanmistir.

Anket ifadeleri olusturulurken orgiitsel giiven konusunda Wayne K. Hoy ve Megan
Tschannen- Moran’1n (2003) “The Conceptualization and Measurement of Faculty Trust in
Schools’” isimli c¢aligmalarinda yer alan anket ifadelerinden yararlanilmistir. Egitim
alaninda yapilmig bu ¢alismadaki ifadelerden giiven boyutunu igeren 16 tanesi alinarak
hizmet isletmelerinin niteliklerine goére uyarlanmistir. Duygusal emek boyutunu 6lgmede
ise Ela Unler Oz’iin (2007) “Effect of Emotional Labor on Employees” Work Outcome’’
isimli doktora c¢aligmasinda yer alan “Duygusal Emek Davramslar Olgegi’’inden

yararlanilmistir.

Bu iki caligma incelenerek ii¢ boliimden olusan bir anket formu olusturulmustur. Anket

formunun ilk béliimde 16 sorudan olusan orgiitsel giiven 6l¢egi, ikinci bolimde 19 sorudan
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olusan duygusal emek davranislar1 6l¢egi, son boliimde de 11 bagimsiz degiskenden olusan

demografik 6zellikler bolimii yer almaktadir.

Anket formunun birinci bolimiinde yer alan Orgiitsel giiven sorular1 {i¢ boyuttan
olugmaktadir. Olusturulan ifadelerin birinci boyutu c¢alisanlarin — ¢alisanlara giivenini
olegmeye yoneliktir. Ikinci boyutu ¢alisanlarin yéneticilere olan giivenini, son boyut ise

giiven eksikligini 6l¢cmeye yoneliktir.

Ikinci boliimde yer alan duygusal emek &lgegi de ii¢ boyuttan olusmaktadir. Olgegin ilk
boyutu calisanlarin gosterdigi yiizeysel duygusal emegi, ikinci boyutu c¢alisanlarin
hissettigi derin duygusal emegi, Uclincii boyut isletme yoneticilerinin ¢alisanlardan

bekledigi duygusal emek davraniglarini ve kurallarin1 6lgmeye yoneliktir.

Bu iki o6lcegin ifadeleri, ‘“kesinlikle katiliyorum”, “katiliyorum”, “kararsizim”,
“katilmiyorum”, “kesinlikle katilmiyorum™ derecelerinden olusan besli  6lgekle

degerlendirmeye alinmistir.

Ucgiincii boliimde ise ¢alisanlarin kisisel ve mesleki ozelliklerini 6lgmeye yonelik 11
sorudan olusan bir kisim yer almaktadir. Bu kisimda ¢alisanlarin “cinsiyet, yas, medeni
durum, cocuk sayisi, egitim durumu, sektdr deneyimleri, sektdrde calistiklar: isletme
sayisi, toplamda calistiklar1 isletme sayisi, ¢alistiklari igletmenin sahiplik durumu ve

isletmedeki gorevlerini’” 6grenmeye yonelik sorular yer almaktadir.

Anket formlar1 10.10.2010 — 14.02.2011 tarihleri arasinda Istanbul ilinde yer alan otel
isletmelerine degisik sekillerde ulastirilmistir. Bu siire zarfinda toplanan 330 anket
formundan 75 tanesi eksik verilerin ¢oklugundan dolay1 degerlendirme dis1 birakilmigtir ve

255 tane anket formu analizlere tabi tutulmustur.
3.4. Bulgular

Arastirma kapsaminda ¢alisanlarin 6l¢giilen demografik ozellikleri; cinsiyet, yas, medeni
durum, cocuk sayisi, egitim durumu, sektor deneyimleri, sektorde c¢alistiklarr isletme
sayisi, toplamda calistiklar1 isletme sayisi, calistiklari isletmenin sahiplik durumu ve
isletmedeki gorevlerini 6grenmeye yonelik sorular yer almaktadir. Ayrica demografik
faktorlerin ve orgiitsel giivenin duygusal emege olan etkileri ile ilgili bulgular bu boliimde

yer almaktadir.
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Calisanlarin Demografik Ozellikleri;

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin demografik ozelliklerine gore dagilimi Tablo 7’de
gosterilmistir. Buna gore arastirmaya katilan c¢alisanlarin cinsiyet durumuna gore
dagilimina bakildiginda arastirma grubunun, 73 kisi ile %28,6’s1 bayanlar, 152 kisi ile
%359,6’s1 baylardan olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin yas
araliklarina gore dagilimina bakildiginda arastirma grubunun, 79 kisi ile %31,0°1 25-30 yas
arasi, 19 kisi ile %7,5’1 31-35 yas arasi, 43 kisi ile %16,9’u 36-40 yas arasi, 57 kisi ile
%22,4’1 41-45 yas arasi, 37 kisi ile %14,5°1 46-50 yas aras1 ve 13 kisi ile %5,1°1 51 yas ve
tizeri yas gruplarindan olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin  medeni
durumlarina gore dagilimina bakildiginda, 56 kisi (%22,0) evli, 163 kisi (%63,9) bekardir.
Cocuk sayilarina baktigimiz zaman 97 kisi ¢ocuk sahibi degilken, 26 kisinin yani grubun
%10,2’sinin bir, 16 kisinin yani %6,3 ’niin iki, 11 kisinin yani %4,3’niin {i¢ ve 19 kisinin
yani %7,3’nlin dort ve daha fazla sayida ¢ocuga sahip oldugunu gormekteyiz. Egitim
durumlarina gore dagilimma bakildiginda arastirma grubunun, 22 kisi ile %8,6’sinin
ortaggretim, 100 kisi ile %39,2’sinin 6n lisans, 63 kisi ile %24,7’sinin lisans, 54 kisi ile

%21,2’sinin lisanstistii egitime sahip oldugu bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin sektér deneyimlerine gore dagilimlarina bakildiginda; 1 kisi ile
%0,4’niin bir yildan az, 1 kisi ile %0,4’niin 1-3 yil arasinda, 36 kisi ile %14,1’nin 4-7 yil
arasinda, 113 kisi ile %44,3’nilin 8-11 yil arasinda, 101 kisi ile %39,6’sinin 12 y1l ve iizeri

sektor deneyimine sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin kag farkli isletmede calistiklarina baktigimizda; 134 kisi ile %52,5’nin bir,
118 kisi ile %46,3’niin iki, 3 kisi ile %1,2’sinin dort ve tlizeri farkli isletmede ¢alistiklar:
sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin  igyerlerinin  sahiplik durumlarinin  dagilimina
bakildiginda; 133 kisi ile %52,2’sinin yerel sermayeli isletmelerde, 119 kisi ile
%46,7’sinin yabanc1 zincir isletmelerde ve 3 kisi ile %1,2’sinin diger olarak adlandirilan

isletmelerde calistiklart sonucuna ulasilmstir.

Katilimcilarin su andaki isletmelerindeki ¢alisma stirelerinin dagilimina baktigimizda; 133
kisi ile %52,2’sinin bir yildan daha az stiredir, 118 kisi ile %46,3 niin 1-3 y1l siiredir, 3 kisi
ile %1,2’sinin 4-7 yildir ve 1 kisi ile %0,4’nitin 8-11 yildir aynm isyerinde calistiklar

sonucuna ulagilmistir.
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Tablo 7.Calisanlarin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Say1  %Yiizde Say1  %Yiizde
Bayan 73 28.6 Lisans 63 24,7
Cinsiyet Bay 152 59,6 Egitim Lisansiistii 54 21,2
Cevaplamayan 30 11,8 Cevaplamayan 16 6,3
25 — 30 arasi 79 31,0 Sektor 4 -7 Y1l 36 14,1
31- 35 arast 19 7,5 Deneyimi 8—11Yil 113 443
36 — 40 arasi1 43 16,9 12 Yil ve + 101 39,6
Yas 41 — 45 arasi 57 22,4 Cevaplamayan 5 1,2
46 — 50 aras1 37 14,5  lIsletmede 1 Yildan Az 184 51,0
Cevaplamayan 7 2,7 Deneyim 1-3 Yil 174 47,9
Evli 56 22,0 Siiresi 4-7 Y1l 3 0,8
Medeni Bekar 163 63,9 8-11 Yil 1 0,3
Durum Cevaplamayan 36 14,1 Genel Midiir 25 9,8
0 Cocuk 97 38,0 Isletmedeki OrtaKad.Yon. 55 21,6
1 ¢ocuk 26 10,2 Goreviniz  Calisan 175 68,6
Cocuk 2 cocuk 16 6,3 4 Yildiz 79 31,0
Sayisi 3 ¢ocuk 11 43 isletme 5 Yildiz 174 68,2
4 ¢ocuk ve + 19 7.5 Tiirii Diger 3 0,8
Cevaplamayan 86 33,7
Orta Ogretim 22 8,6 Toplam 255 100
On Lisans 100 39,2

Calisanlarin isletmelerinin tiirlerinin dagilimima baktigimizda; 79 kisi ile %31,1’nin dort
yildizli otellerde, 174 kisi ile %68,2’sinin bes yildizli otellerde ve 2 kisi ile %0,8 nin diger
olarak adlandirdigimiz isletmelerde c¢alistiklar1 sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin
isletmelerdeki gorevlerine bakildiginda 25 kisi ile %9,8’nin genel miidiir konumunda, 55
kisi ile %21,6’smin orta kademe yonetici konumunda ve 175 kisi ile %68,6’smin ¢alisan

konumunda istihdam edildikleri sonucuna ulagilmstir.
Orgiitsel Giiven Olcegi Faktor Analiz;

Faktor analizi i asamadan olusmaktadir. Olgekteki 16 madde ile yapilan ilk analiz
sonucunda KMO o6rneklem yeterliligi katsayisi 0,832 ve anlamlilik degeri p<0,001
cikmigtir. Bu degerler verilerin faktér analizine tabi tutulabilecegini gostermektedir.
Birinci faktor analizinde 16 madde, 6zdegeri 1’in tizerinde toplam 3 faktoér altinda
toplanmistir. Ancak 3, 4 ve 5. maddelerin birden fazla faktore binisik yiiklenmesi
nedeniyle faktor analizinden c¢ikartilmistir ve kalan 13 madde ile ikinci bir faktor analizi
gerceklestirilmistir. Ikinci faktor analizinin KMO degeri 0,821 ve anlamlilik degeri
p<0,001 ¢ikmustir. ikinci faktor analizi sonucunda, 13 madde, 6zdegeri 1’in {izerinde 3

faktor altinda toplanmistir. Ancak 9. ve 16. maddeler anlamli olarak boyutlandirilamamasi

43



nedeniyle analizden ¢ikarilmistir. Tekrar edilen faktoér analizi sonucunda elde edilen
faktorler arastirmacilar tarafindan, sirasiyla “Calisanlarin  Calisanlara  Giiveni”,

“Calisanlarin Yoneticilere Giiveni” ve “Giliven Eksikligi” olarak isimlendirilmislerdir.

Tablo 8.Orgiitsel Giiven Olcegi Faktor Analizi

Faktorler Faktor (")zdeger Aciklanan Alpha
Yiikleri Varyans %

Faktor 1: Cahisanlarin Cahisanlara 3,251 29,551 ,740

Giiveni

Isletmemizde calisanlar birbirlerini , 756

dikkate alirlar.

Isletmemizde calisanlar is arkadaslarinin ,690

durtistliigiine giivenirler.

Isletmemizde calisanlar birbirlerine ,685

giivenirler.

Isletmemizde yoneticiler diger ,668

yoneticilerin diirtistliigiine glivenirler.

Isletmemizde calisanlar size bir sey ,540

anlattiklarinda rahatlikla inanabilirsiniz.

Isletmemizde calisanlar birbirlerine karsi ,487

acgiktirlar.

Isletmemizde yoneticiler yaptiklari 474

islerde yeterlidir.

Faktor 2: Calisanlarin Yoneticilere 1,336 12,147 ,638

Giiveni

Isletmemizde calisanlar yéneticilerine ,779

baglidirlar.

Isletmemizde calisanlar yoneticilere ,793

giivenirler.

Faktor 3: Giiven Eksikligi 1,060 9,637 ,365

Isletmemizde calisanlar yoneticilerin ,774

eylemlerinden siiphe duyarlar.

Isletmemizde calisanlar birbirlerinden ,692

stiphe duyarlar.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktér Analizi Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi=, 801, Bartlett’s Test of Sphericity: p<0,000 (Chi-Square 479,208,
df=55) Toplam Varyans: 51,335.

Duygusal Emek Olcegi Faktor Analiz;

Faktor analizi dort asamadan olusmustur. Olgekteki 19 madde ile yapilan ilk analiz
sonucunda KMO orneklem yeterliligi katsayisi 0,882 ve anlamlilik degeri p<0,001
cikmigtir. Bu degerler verilerin faktér analizine tabi tutulabilecegini gostermektedir.
Birinci faktor analizinde 19 madde, 6zdegeri 1’in iizerinde toplam 3 faktor altinda
toplanmustir. Ancak 5, 7, 8, 12 ve 13. maddelerin birden fazla faktore binisik yiiklenmeleri

nedeniyle bu maddeler 6l¢ekten cikartilarak, kalan 14 madde ile ikinci bir faktor analizi
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gerceklestirilmistir. Ikinci faktor analizinin KMO degeri 0,856 ve anlamlilik degeri
p<0,001 ¢ikmustir. Ikinci faktor analizinde 14 madde, 6zdegeri 1’in iizerinde toplam 3
faktor altinda toplanmistir. Ancak 11. maddenin birden fazla faktore binisik yiiklenmeleri
nedeniyle bu maddeler 6l¢ekten cikartilarak, kalan 13 madde ile {i¢lincii bir faktoér analizi
gerceklestirilmistir. Uciincii faktor analizinin KMO degeri 0,832 ve anlamlhilik degeri
p<0,001 ¢cikmustur.

Tablo 9.Duygusal Emek Olcegi Faktor Analizi

Faktorler Faktor Ozdeger  Acik. Varyans % Alpha
Yiikleri

Faktor 1: Yiizeysel Davranis 5,212 30,662 817

Duygularima ters olsa bile, isimin , 761

gerektirdigi duygular1 hissettiririm.

Yansitmam gereken duygu, benim ,694

ruh halimle uyusmasa bile o

duyguyu yansitirim.

Misafirle iletisim esnasinda ,636

icimden gegenleri hissettirmemek

icin gayret gosteririm.

Sinirli bir misafirle konusurken, ,604
onun bagka seylere sinirlendigini

diistiniirtim.

Faktor 2: Derin Davrams 1,380 8,117 ,715
Kendi duygularimi kontrol etmeye , 768
caligirim.

Sinirli misafirlerle, olaylara aynm ,638
bakis agisiyla bakarak konugsmaya

caligirim.

Hangi duyguyu goéstermem ,619
gerekiyorsa, o duyguyu

hissettirmeye ¢aligirim.

Misafire neseli oldugumu ,572
gostermeye ¢alisinca bende

neselenirim.

Faktor 3: Duygu Bastirma 1,183 6,958 ,513
Hissetmedigim duygulari , 784
hissediyormus gibi yaparim.

Genellikle hissettigim gergek ,631
duygularimi gizlemeye caligirim.

Gergek duygularimi géstermemek ,601
icin ¢aba sarf ederim.

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktér Analizi Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem Yeterliligi=, 869; Bartlett’s Test of Sphericity: p<0,000 (Chi-Square 1089,943,
df=136) Toplam Varyans: 45,737.
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Uciincii faktor analizinde 13 madde, 6zdegeri 1’in iizerinde toplam 3 faktér altinda
toplanmistir. Ancak 3. maddenin boyutlandirilamamasi sonucunda ¢ikartilmasi ile kalan
12 madde ile dordiincii bir faktér analizi gerceklestirilmistir. Yapilan faktér analizlerinin
sonucunda 13 madde 12 maddeye indirilmis ve ii¢ faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Elde
edilen faktorler arastirmacilar tarafindan, sirasiyla “Yiizeysel Davranis”, “Derin Davranis”
ve “Duygu Bastirma” olarak isimlendirilmislerdir. Faktor analizi sonuclari ile ilgili bilgiler,

Tablo 9°da verilmektedir.
Degiskenlerin Ortalamasi ve Standart Sapmasi;

Calismada kullanilan degiskenler faktor analizine tabi tutulmustur. Orgiitsel giiven
degiskenleri faktor analiziyle {i¢ boyutta toplanmistir. Bu boyutlar; ¢alisanlarin ¢alisanlara
giiveni, calisanlarin yoneticilerine giiveni ve giiven eksikligi olarak isimlendirilmistir.
Duygusal emek degiskenleri de faktor analizi sonucunda {i¢ boyutta toplanmistir. Duygusal
emek boyutlar1 da; yiizeysel davranig, derin davranis ve duygu bastirma olarak

adlandirilmstir.

Faktor analizleri sonucunda ortaya ¢ikan bu alt1 boyutun ortalamalar1 ve standart sapmalart
tablo 10°da verilmistir. Tablo 10’a gore; calisanlarin calisanlara giiveni boyutunun
ortalamas1 3,2661 ve standart sapmasi ,70944’tiir. Bu degerlere gore calisanlarin
calisanlara gliveni boyutunda yer alan degiskenlerin “kararsizim — katiliyorum’” araliginda
toplandigini sdyleyebiliriz. Calisanlarin yoneticilere gliveni boyutunun ortalamasi 3,5551
ve standart sapmast ,96833’tiir. Calisanlarin yoneticilere giiveni boyutunda yer alan
degiskenler de “kararsizzim — katiliyorum’’ araliindadir. Giiven eksikligi boyutunun
ortalamas1 2,9196 ve standart sapmas1 ,91703’tiir. Giiven eksikligi boyutunda yer alan

degiskenler ise “kararsizlar’’ etrafinda toplanmaktadir.

Duygusal emek boyutlarindan yiizeysel davranig boyutunun ortalamasi 3,4176 ve standart
sapmas1 ,76237°dir. Yiizeysel davramis boyutunda yer alan degiskenlerde ‘“kararsizim-
katiliyorum’” araliginda toplanmaktadir. Derin davranis boyutunda ise ortalama 3,4549 ve
standart sapma oran1 ,84818’dir. Derin davranis boyutunu olusturan degiskenlerde
“kararsizzim — katiliyorum’” aralifinda toplanmaktadir. Duygu bastirimi  boyutunun
ortalamast ise 3,2304 ve standart sapmasi ise ,78627°dir. Duygu bastirimi boyutunun

degiskenlerinin de “karasizim — katiliyorum’’ araliginda toplandig1 goriilmektedir.
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Tablo 10.Degiskenlerin ortalamalari ve Standart Sapmalar

CCG CYG GE YD DD DB
Kisi 255 255 255 255 255 255
Cevaplamayan 0 1 0 0 0 0
Ortalama 3,2661 3,5551 2,9196 3,4176 3,4549 3,2304
Standart Sapma  ,70944 ,96833 ,91703 ,86237 ,84818 , 78627

Boyutlarin Orta Deger 3’ten Farkhiigimin Bir Orneklem T-testi;

Bir 6rneklem t-testi ile orgiitsel giiven boyutlarinin ve duygusal emek boyutlarinin 5’1
Likert tipi Olcekte orta deger 3’ten istatistiksel olarak farkli olup olmadiklar
incelenmektedir. t-testinin sonuglari Tablo 11°de verilmektedir. Giiven eksikligi boyutu
disindaki tiim boyutlarin ortalamalar1 p<0,05 anlamlilik diizeyinde orta deger 3’ten yiiksek
cikmistir. Giiven eksikligi boyutunun degeri ise istatistiksel olarak orta deger 3’ten anlamli

bir farklilik géstermemektedir.

Orgiitsel giiven boyutlar1 iginde ¢alisanlarin yoneticilere giiveni en yiiksek ortalamaya
sahiptir (X=3,55). Yani calisanlar en ¢ok yoneticilere giivenmektedirler. Calisanlar daha
sonra birbirlerine giiven duymaktadirlar (X=3,26). Calisanlarin isletmede bir giivensizlik
ortam1 oldugunu bildirmeleriyle birlikte, bu giiven eksikligi boyutunun ortalamas1 X=2,91
olup yiiksek bir diizeye tekabiil etmemektedir.

Duygusal emek boyutlar1 arasinda derin davranis en yiiksek ortalamaya sahiptir (X=3,45).
Buna gore calisanlar en fazla derin davranis sergilemektedirler. Daha sonra yiizeysel

davranis sergilemekte (X=3,41) ve gercek duygularimi ise daha az bastirmaktadirlar

(X=3,23).

Tablo 11. Boyutlarin Orta Deger 3’ten Farkhliginin Bir Orneklem T-testi

Boyutlar Ortalama Standart Hata t-degeri p-degeri
CCG 3,26 ,70944 5,990 ,000
CYG 3,55 ,96833 9,136 ,000
GE 2,91 ,91703 -1,400 ,163
YD 3,41 ,86237 7,734 ,000
DD 3,45 ,84818 8,564 ,000
DB 3,23 , 78627 4,679 ,000
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Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarimin Cinsiyet Degiskeni Acisindan T-test

Sonuclari;

Yapilan bagimsiz Orneklemler t-testine gore gruplarin ortalamalar1 arasindaki farki P
degeri gostermektedir. Analize dahil edilen boyutlarla cinsiyet degiskeni arasinda p<0,05
anlamlilik diizeyinde bir fark bulunamamistir. Yani boyutlar1 kadin ve erkekler ayni
sekilde algilamaktadirlar. Boyutlar kapsaminda kadin ve erkeklerin sergiledikleri tutumlar
farkli degildir. Oysaki Hochschild’e gore kadinlarin erkeklere oranla daha fazla evde ve
iste duygularint diizenlediklerini sdylemek mumkiindiir. Kadinlar is yasamlarinda

erkeklere gore daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadir.

Tablo 12.Cinsiyet Degiskeni Acisindan T-test Sonuclar:

Faktor Erkek Ortalama Kadin T degeri P degeri
Ortalama
CCG 3,17 3,28 -1,150 ,251
CYG 3,58 3,53 ,408 ,683
GE 2,86 2,97 -,832 ,406
YD 3,50 3,33 1,395 ,164
DD 3,46 3,42 ,352 , 725
DB 3,26 3,21 ,442 ,659

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarinin Medeni Durum Degiskeni A¢isindan

T-test Sonuclari;

Analize dahil edilen boyutlarla medeni durum degiskeni arasinda p<0,05 anlamlilik
diizeyinde bir fark bulunamamistir. Yani boyutlar1 evli ¢alisanlar ve bekar ¢alisanlar ayni
sekilde algilamaktadirlar. Boyutlar kapsaminda evli calisanlar ile bekar calisanlarin

sergiledikleri tutumlar farkli degildir.

Dolayisiyla evli ve bekar calisanlara gore ortaya c¢ikan faktor boyutlarinda farkh
distinmedikleri goriilmektedir. Ancak evli calisanlarin ikinci bir yasami da yiirtitmek
zorunda kalmalar1 ve esleriyle gecirdikleri zamanin olumlu veya olumsuz yansimalarini
islerine de yansitmalarini beklemek miimkiindiir. Yasanan olumsuzluklar ve koti
deneyimler yiizeysel davranis olarak; olumlu ve giizel deneyimler ise derin davranis olarak

islerine yansimaktadir.
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Tablo 13. Medeni Durum Acisindan T-test Sonuclar1

Faktor Evli Ortalama Bekar T degeri P degeri
Ortalama
CCG 3,12 3,28 -1,549 ,123
CYG 3,58 3,53 ,363 17
GE 2,86 2,94 -,529 ,597
YD 3,35 3,42 -,481 ,631
DD 3,51 3,44 ,537 ,592
DB 3,10 3,27 -1,462 ,145

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarimin Yas Degiskeni A¢isindan ANOVA

Sonuclari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, duygusal emegin hi¢bir boyutunun, yas
degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermedigi bulunmustur.
Orgiitsel giiven boyutlarindan calisanlarin ¢alisanlara giiveni boyutunda anlamli bir fark
goriilmektedir (2,351, p>0,005). Yapilan Tukey HSD testi sonucunda; calisanlarin
calisanlara giiveni boyutunda yas degiskeninin hangi alt gruplar1 arasinda anlamli bir fark
oldugu bulunamamistir (,312, p<0,005). Kruml ve Geddes’e gore; calisanlarin yas orani
arttikca duygusal uyumsuzluk diizeyleri azalmaktadir ve daha fazla duygusal ¢aba
gostermektedir. Ayrica yas orani yiiksek calisanlar duygularimi daha rahat kontrol
edebilmektedir. Yas diizeyleri yiiksek calisanlar farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida
misafirle iletisim kurmakta, farkli sorunlarla karsilasmakta ve ¢6ziim Onerileri
tiretmektedir. Sahip olduklar1 bu birikim ve tecriibeyi is yasamlarina yansitmaktadirlar.

Tecriibeleri derin davranis diizeyini arttirmaktadir.

Tablo 14. Yas Degiskeni Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli
Faktor Gruplar Ortalama Levene P F P
25-30 Yas 3,20
31-35 Yas 2,91
CCG 36-40 Yas 3,38 1,190 ,312 2,351 | ,032
41-45 Yas 3,38
46-50 Yas 3,39
51 ve+ Yas 2,85
25-30 Yas 3,45
CYG 31-35 Yas 3,31
36-40 Yas 3,31

49




Tablo 14’{in devami

41-45 Yas 2,82 1,190 ,312 1,615 ,143
CYG 46-50 Yas 2,66

51 ve + Yas 2,92

25-30 Yas 3,05

31-35 Yas 2,94

36-40 Yas 2,94 2,598 ,019 1,079 ,376
GE 41-45 Yas 2,82

46-50 Yas 2,66

51 ve + Yas 2,92

25-30 Yas 3,35

31-35 Yas 3,21

3640 Yas 337 1,150 ,334 1,205 ,304
YD 41-45 Yasg 3,54

46-50 Yas 3,54

51 ve + Yas 3,09

25-30 Yas 3,38

31-35 Yag 3,30

36-40 Yas 3,49 1,779 104 LIS | 352
DD 41-45 Yas 3,63

46-50 Yas 3,44

51 ve+ Yas 3,09

25-30 Yasg 3,12

31-35 Yas 3,09

36-40 Yas 3,27 1,804 373 ,764 ,579
DB 41-45 Yas 3,37

46-50 Yas 3,25

51 ve+ Yas 3,34

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarimin Cocuk Sayis1 Degiskeni Ac¢isindan
ANOVA Sonuglari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, duygusal emegin ve orgiitsel giivenin hicbir
boyutunun, ¢ocuk sayist degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

gostermedigi bulunmustur (p>0,005).

Cocuk sayisinin artmast c¢alisanlarin  sorumluluk ve tizerlerindeki baskiyr arttirmasi
sebebiyle duygusal emek kavramiyla iligkilidir. Bir ¢ocugu olan bir ¢alisanla birden fazla
cocuga sahip ¢alisanlarin ayn1 duygular1 yasamalar1 veya ayni diizeyde duygusal emek
gostermeleri miimkiin degildir. Cocuk sayis1 fazla olan ¢alisgan daha fazla yipranmaktadir

ve daha fazla duygusal uyumsuzluk gosterebilmektedir.

Cocuk sayist degiskenini test etmek i¢in kullanilan ANOVA analizi sonuglari tablo 15°te

verilmistir.
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Tablo 15.Cocuk Sayis1 Degiskeni Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli
Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
0 Cocuk 3,23
1 Cocuk 3,03
CCG 2 Cocuk 3,12 1,516 ,185 2,184 ,057
3 Cocuk 3,11
4 ve + Cocuk 3,11
0 Cocuk 3,51
1 Cocuk 3,59
CYG 2 Cocuk 4,03
3 Cocuk 3.22 1,641 ,150 1,092 ,365
4 ve + Cocuk 3,60
0 Cocuk 2,87
1 Cocuk 3,07
GE 2 Cocuk 2,96
3 Cocuk 3.00 ,458 ,807 ,308 ,908
4 ve + Cocuk 2,84
0 Cocuk 3,37
1 Cocuk 3,36
YD 2 Gocuk 3,42 1,310 260 J12 615
3 Cocuk 3,13
4 ve + Cocuk 3,30
0 Cocuk 3,44
1 Cocuk 3,49
DD 2 Cocuk 3,51
3 Cocuk 2,97 913 473 1,153 ,333
4 ve + Cocuk 3,26
0 Cocuk 3,26
1 Cocuk 3,12
DB 2 Cocuk 3,10
3 Cocuk 2,88 1,745 ,125 , 707 ,619
4 ve + Cocuk 3,25

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarmm Egitim Degiskeni Acisindan
ANOVA Sonuglari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, orgiitsel giivenin calisanlarin ¢alisanlara
giiveni boyutunda egitim degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmektedir (2,538, p<0,05). Yapilan Post Hoc testi sonucunda; ¢alisanlarin ¢alisanlara
giiveni boyutunda egitim degiskenine ait hangi alt gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu
bulunamamaistir. Ancak calisanlarin meslekleri konusunda egitime sahip olmalari isleriyle
ilgili beceriksizliklerden ve c¢ekingenliklerden uzaklagsmalarint kolaylastirmaktadir.
Meslegi ile ilgili konularda nerede ne yapacagini bilen ve misafire yaklasimi buna gore

olan calisanlar daha fazla duygusal caba harcamaktadirlar. Meslegi hakkinda egitim
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almamis bir ¢alisan ise misafirle iletisimde sikint1 yasayabilmektedir ve uygun davranisi

gosteremeyebilmektedirler.

Tablo 16.Egitim Degiskeni Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli

Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
Orta Ogretim 3,10

CCG On Lisans 3,41
Lisans 3,18 ,554 ,696 2,538 ,041
Yiiksek Lisans 3,24
Orta Ogretim 3,47

CYG On Lisans 3,65 ;159
Lisans 3,34 1,318 ,264 1,663
Yiiksek Lisans 3,72
Orta Ogretim 3,09

GE On Lisans 2,89
Lisans 2.90 1,142 ,337 ,655 ,624
Yiiksek Lisans 2,84
Orta Ogretim 3,06

YD On Lisans 3,58
Lisans 3,30
Yiiksek Lisans 3,44 2,381 052 2,284 ;061
Orta Ogretim 3,07

DD On Lisans 3,57
Lisans 3,37 526 717 1918 108
Yiiksek Lisans 3,51
Orta Ogretim 3,09

DB On Lisans 3,24
Lisans 3,25 ,995 Al ,942 ,440
Yiiksek Lisans 3,32

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarinin Isletme Sayis1 Degiskeni A¢isindan
ANOVA Sonugclari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, orgiitsel giivenin giiven eksikligi boyutunda
calisilan isletme sayisi degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
goriilmektedir (3,395, p<0,05). Yapilan Scheffe testi sonucunda giiven eksikligi
boyutundaki bu farkliligin bugiine kadar bir isletmede ¢alisanlar (X=3,03) ile dort ve {izeri
sayida isletmede ¢alisanlar (X=2,00); ve iki isletmede ¢alisanlar (X=2,81) ile dort ve iizeri
sayida isletmede c¢alisanlar (X=2,00) arasinda oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gore dort ve
daha fazla farkli isletmede calisanlar bir veya iki farkli isletmede c¢alisanlara gore daha az
giiven eksikligi hissetmektedir. Duygusal emek boyutlarinda calisilan isletme sayisi

degiskeni agisindan anlamli bir fark goriilmektedir. Calisanin yaptig1 isi siirekli
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degistirmesi veya sik sik farkli isletmelerde calismak zorunda kalmasi gosterdigi
duygularinda farklilasmasini ve ¢esitlenmesini saglamaktadir. Bu durum fazladan duygusal

cabay1 gerekli kilmaktadir.

Tablo 17.Cahsilan Isletme Sayis1 Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli

Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
1 sletme 3,26

CCG 2 Isletme 3,28 ,992 ,399 1,710 ,183
4 ve + Isletme 2,52
1 Isletme 3,47

CYG 2 Isletme 3,64 ,209 ,812 ,988 ,374
4 ve + Isletme 3,66
1 Isletme 3,03

GE 2 Isletme 2,81
4 ve + I@letme 2,00 3,181 ,043 3,395 ,035
1 isletme 3,37

YD 2 Isletme 3,44
4 ve + Isletme 4.16 ,498 ,628 1,344 ,263
1 Isletme 3,40

DD 2 Isletme 3,49
4ve + Isletme 416 2,097 ,129 1,483 ,229
1 Isletme 3,19

DB 2 Isletme 3,25 1,433 240 1,117 329
4 ve + Isletme 3,83

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarimin isletmenin Sahiplik Durumu

Degiskeni Acisindan ANOVA Sonuclari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, 6rgiitsel glivenin giiven eksikligi boyutunda
calisilan isletmenin sahiplik durumu degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gortilmektedir (3,513, p<0,05). Ancak yapilan Tamhane’nin T2 testi sonucunda
giiven eksikligi boyutundaki bu farkliligin yerli zincirde c¢alisanlar (X=3,03) ile diger
kategorisindeki isletmelerde ¢alisanlar (X=2,00); ve yabanci zincirde ¢alisanlar (X=2,81)
ile diger kategorisindeki isletmelerde (otel ve acentalar disindaki turizm isletmelerinde)
calisanlar (X=2,00) arasinda oldugu bulunmustur. Duygusal emek boyutlarinda ¢alisilan

isletme sayis1 degiskeni agisindan anlamli bir fark goriilmektedir.

Duygusal baski ve giiven eksikligi gibi olumsuzluklar yerli zincir isletmelerde daha fazla
yasanmaktadir. Yerli zincir isletmelerde yabanci zincir isletmelere oranla daha az
profesyonel bir yonetim anlayisinin benimsenmesi veya is iliskilerinin sinirlarimin belli

olmamasi bu olumsuzluklar tetiklemektedir.
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Tablo 18.Calisilan isletmenin Sahiplik Tiirii Acisinda ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli
Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
Yerli Zincir 3,27
CCG Yabanci Zincir 3,27 ,904 ,406 1,676 ,189
Diger 2,52
Yerli Zincir 3,47
CYG Yabanci Zincir 3,63 ,196 ,822 ,388 413
Diger 3,66
Yerli Zincir 3,03
GE Yabanci Zincir 2,81 3,089 047 3,513 031
Diger 2,00
Yerli Zincir 3,37
YD Yabanci Zincir 3,44 420 657 1,377 254
Diger 4,16
Yerli Zincir 3,40
DD Yabanci Zincir 3,49 1,788 169 1,440 227
Diger 4,16
Yerli Zincir 3,18 1,505 224 1208 300
DB Yabanc1 Zincir 3,21
Diger 3,83

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarimin Isletme Tiirii Degiskeni Acisindan
ANOVA Sonugclari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, orgiitsel giivenin calisanlarin ¢alisanlara
giiveni igletmenin tiirline gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi
bulunmustur. Bu boyut i¢in grup varyanslarin esit oldugu tespit edildiginden farkliligin
hangi alt gruplar arasinda oldugunu ortaya ¢ikaramaya yonelik olarak Scheffe testi
yapilmustir. Calisanlarin ¢alisanlara giiveni boyutunda farkliligin bes yildizli otellerde
calisanlar (X= 3,15) ile diger kategorisindeki isletmelerde ¢alisanlar (X=1,85) arasinda
oldugu bulunmustur. Buna gore bes yildizli otellerde ¢alisanlar diger kategorisinde yer alan
isletmelerde (otel ve acentalar disindaki turizm isletmeleri) calisanlara gore birbirlerine

daha fazla giivenmektedirler.

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda duygusal emegin yiizeysel davranis ve derin
davranig boyutlarinin ve giiven eksikligi boyutlarinin ¢alisanlarin ¢alistiklari isletmenin
tiirtine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gosterdigi bulunmustur. Her ti¢ boyut
icin grup varyanslarinin esit oldugu tespit edildiginden, farkliligin hangi alt gruplar
arasinda oldugunu ortaya ¢ikarmaya yonelik olarak Scheffe testi yapilmistir. Yiizeysel

davranis boyutunda farkliligin bes yildizli otellerde calisanlar (X=3,50) ile dort yildizh
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otellerde ¢alisanlar (X=3,22) arasinda oldugu bulunmustur. Buna gore bes yildizli otellerde
calisanlar, dort yildizli otellerde c¢alisanlara gore daha fazla ylizeysel davranis
sergilemektedir. Ayni sekilde derin davranis boyutunda farkliligin bes yildizli otellerde
calisanlar (X=3,54) ile dort yildizli otellerde calisanlar (X=3,23) arasinda oldugu tespit
edilmistir. Buna gore bes yildizli otellerde ¢alisanlar, dort yildizli otellerde ¢alisanlara gore
daha fazla derin davranig gostermektedirler. Duygu bastirimi boyutunda ise farkliligin dort
yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin (X=3,04) bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlara
(X=3,30) gore daha az duygularinin bastirildigini hissetmektedir. Aynm1 kategoride ve
standartlarda yer alan iki isletmenin ¢alisanlara yaklagimi ve kurum kiiltiirti gibi 6zellikleri
farklilik gosterebilmektedir. Bu durum dort ve bes yildizli otel isletmeleri i¢inde gegerlidir.
Bes yildizli isletmelerde daha {iist standartlarda hizmet sunulmasi ve profesyonellesmis
yonetim yapist ¢alisanlarin duygularmi ve sergiledikleri duygusal davranislart 6nemli

Olciide etkilemektedir.

Tablo 19. isletme Tiirleri Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli
Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
4 Yildiz 3,15
CCG 5 Yildiz 3,33 ,859 ,425 5,777 ,004
Diger 1,85
4 Yildiz 3,43
CYG 5 Yildiz 3,61 1,194 ,138 ,996 371
Diger 3,25
4 Yildiz 3,01
GE 5 Yildiz 2.88 1,518 ,221 1,522 ,220
Diger 2,00
4 Yildiz 3,22
YD 3 Y1ldiz 3,50 1,824 ,440 3,354 ,037
Diger 4,00
4 Yildiz 323
DD 5 Yildiz 3.54 ,126 ,882 4,337 ,014
Diger 4,12
4 Yildiz 3,04 157 855 3477 032
DB 5 Yildiz 3,30
Diger 3,75

Orgiitsel Giiven ve Duygusal Emek Boyutlarinin Gorev Degiskeni A¢isindan ANOVA

Sonuclari;

Yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda, duygusal emegin ve orgiitsel giivenin hicbir

boyutunun, calisanlarin gorevleri degiskeni agisindan istatistiksel olarak anlamli bir

55



farklilik gostermedigi bulunmustur (p>0,005). Morris ve Feldman (1996)° a gore gorev
farkliliklar1 duygusal gosterim c¢esitliliklerini de beraberinde getirmektedir. Ayni durum ve
sikint1 karsisinda farkli pozisyonlarda ¢alisan is gorenlerin sergiledikleri davranislar ve
gosterdikleri tepkilerde farklidir. Aslinda bu durumu sadece gorev cesitliligi degil; egitim,

yas, cinsiyet, vb. gibi diger degiskenlerde 6nemli 6l¢tide etkilemektedir.

Tablo 20.Cahsanlarin Yaptiklar1 Gorevler Acisindan ANOVA Analizi

Varyanslarin Esitligi Modeli
Faktor Gruplar Ortalama Levene P F p
Genel Midiir 3,45
CCG Orta Kademe Y 6netici 3,33 1,075 ,343 1,577 ,213
Calisan 3,21
Genel Miidiir 3,58
CYG Orta Kademe Yoénetici 3,65 ,587 ,557 423,656
Calisan 3,52
Genel Miidiir 3,14
GE Orta Kademe Y 6netici 2,89 ;162 ,2468 ;800,450
Calisan 2,89
Genel Miidiir 3,50
YD Orta Kademe Y 0netici 3,41 486 616 127 881
Calisan 3,40
Genel Miidiir 3,66
DD Orta Kademe Y 6netici 3,48 2,477 090 931,395
Calisan 3,41
Genel Miidiir _ 3,39 466 628 847 430
DB Orta Kademe Y 6netici 3,28
Calisan 3,19

Korelasyon Analizi;

“Korelasyon katsayisinin biiyliklik bakimindan yorumlanmasinda iizerinde tam olarak
ortaklagilan araliklar bulunmamakla birlikte, koreldsyonu yorumlamada su smirlarin
siklikla kullanilabilecegi not edilmelidir. Korelasyon katsayisinin, mutlak deger olarak,
0.70-1.00 arasinda olmasi, yiiksek; 0.70-0.30 arasinda olmasi orta; 0.30-0.00 arasinda
olmasi ise, diisiik diizeyde bir iliski olarak tanimlanabilir’” (Biiyiikoztiirk, 2006: 32).

Tablo 21 incelendiginde orgiitsel giiven boyutlarinin kendi aralarinda istatistiksel olarak
anlamli iligkiler i¢inde oldugu goriilmektedir. Calisanlarin ¢alisanlara giliveni ile
calisanlarin yoneticilere giiveni arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli (1r=0,422;
p<0,01); calisanlarin ¢alisanlara giiveni ile giiven eksikligi arasinda negatif ve anlamli (= -
,107; p<0,01) bir iligki bulunmaktadir. Bu bulguya gore ¢alisanlarin birbirlerine duyduklari

giiven arttikga, yoneticilere duyduklar1 giiven de artmakta; ya da tam tersinde ¢alisanlarin
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birbirlerine duyduklar1 giiven azaldik¢a, yoneticilere duyduklar1 giiven de azalmaktadir.
Diger yandan ¢alisanlarin birbirlerine giiven duymalar ile isletme igindeki gilivensizlik
duygusu arasinda negatif bir iliski vardir. Calisanlarin yoneticilere giiveni ile giiven
eksikligi arasinda ise negatif ve anlamh (r= -,185; p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Bu
bulguya gore, calisanlar1 yoneticilere giiven duymalar ile isletme icindeki giivensizlik

duygusu arasinda zayif bir iliski vardir. Bu sonug, istenilen bir sonugtur.

Duygusal emek boyutlar1 da kendi aralarinda anlamli iligkilere sahiptirler. Yiizeysel
davranis ile derin davranig arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlaml (r=0,472; p<0,01);
Yiizeysel davranis ile bastirma arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlaml (r=0,316; p<0,01)
bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin yiizeysel davranis sergilemelerine bagl olarak derin
davranis sergilemeleri de artmaktadir. Bu bulgu ¢alisanlarin yiizeysel davraniglari ile derin
davraniglarini isletme amaglar1 dogrultusunda es anli olarak sergilemeye 6zen gosterdikleri
seklinde yorumlanabilir. Diger yandan yiizeysel davranis ile bastirma arasinda zayif bir
ilisgki bulunmaktadir. Yani, calisanlarin yiizeysel davranislari ile duygularini bastirma
egilimleri arasinda kuvvetli bir bag yoktur. Derin davranis ile bastirma arasinda ise orta
diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski (r=0,523; p<0,01) iliski bulunmaktadir. Bu bulgu ise,
calisanlarin derin davranis sergilemeleri arttikca, ger¢ek duygularmi daha fazla
bastirdiklarini, ya da tam tersine derin davranis sergilemeleri azaldik¢a, gercek duygularini

daha az bastirdiklarini gostermektedir.

Orgiitsel giiven boyutlar1 ile duygusal emek boyutlar arasinda pozitif ve anlaml iligkiler
bulunmaktadir. Orgiitsel giivenin calisanlarin galiganlara giiveni boyutu ile duygusal
emegin ylizeysel davranis boyutu arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli (r=334; p<0,01)
bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin birbirlerine duyduklar1 giiven arttik¢a, daha fazla
yiizeysel davranis sergilemekte; ya da birbirlerine duyduklar1 giiven azaldik¢a, daha az
yiizeysel davranig sergilemektedirler. Yine ¢alisanlarin calisanlara giiveni boyutu ile derin
davranig arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamlh (r=0,468; p<0,01) bir iliski
bulunmaktadir. Calisanlarin birbirlerine duyduklar1 giiven ile derin davranis sergilemeleri
birlikte artip azalmaktadir. Calisanlarin ¢alisanlara giiveni boyutu ile bastirma arasinda orta
diizeyde, pozitif ve anlamli (r=0,327; p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin
birbirlerine duyduklar1 giiven arttikca, gercek duygularini daha fazla bastirmakta; ya da

birbirlerine duyduklar giivenleri azaldik¢a, ger¢ek duygularini daha az bastirmaktadirlar.
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Calisanlarin yoneticilere giiveni ile yiizeysel davranig arasinda orta diizeyde, pozitif ve
anlamli (r=0,268; p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Calisanlarin yoneticilere olan giivenleri
arttikca, ylizeysel davranis sergilemeleri de artmakta, ya da tam tersine yoneticilerine
duyduklar giiven azaldik¢a, yiizeysel davranis sergilemeleri de azalmaktadir. Calisanlarin
yoneticilere giiveni ile derin davranis arasinda orta diizeyde, pozitif ve anlamli (r=0,357;
p<0,01) bir iligki bulunmaktadir. Calisanlarin yoneticilere duyduklari giiven arttik¢a, derin
davraniglar1 da artmakta; ya da yoneticilere duyduklar giiven azaldikga, derin davranislari
da azalmaktadir. Calisanlarin yoneticilere giliveni ile bastirma arasinda diisiik diizeyde,
pozitif ve anlamli bir iliski bulunmaktadir (r=0,289; p<0,01). Calisanlarin yoneticilerine
duyduklar giiven ile ger¢ek duygularini bastirmalari arasinda zayif da olsa bir iligki vardir.
Calisanlar, yoneticilerine duyduklari giiven arttikca, gercek duygularini daha fazla

bastirmakta; bu giiven azaldikca da gercek duygularini daha az bastirmaktadirlar.

Tablo 21.Korelasyon Analizi Sonuclar:

Calisanlarin  Calisanlarin ~ Giiven Yiizeysel Derin Bastirma
Calisanlara  Yoneticilere  Eksikligi Davranis  Davranis
Giiveni Giliveni

CCG 1 LA20%* -, 107** ,334%* LA468%* LA24%*
CYG LA22%% 1 -, 185%%* ,268** ,357** ,289%*
GE -, 107** -, 185%%* 1 -, 141%* -, 130%* -, 270%*
YD ,334%* ,268%* -, 141%** 1 A72%* ,316%*
DD LA468%* ,357** -, 130%* AT2H* 1 ,523%*
DB ,A424%* ,289%* -, 2773%* ,316%* ,523%* 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (2-tailed).

Giiven Eksikligi boyutu ile yiizeysel davranis boyutu arasinda oldukg¢a negatif ve anlamli
bir iliski bulunmaktadir (r= -,141; p<0,01). Giiven eksikligi ile derin davranis arasinda
negatif ve anlamli (= -,130; p<0,01) bir iligki bulunmaktadir. Calisanlarin isletme i¢inde
giiven eksikligi duygular arttikca, daha az derin davranis sergilemektedirler. Ya da bu
duygu azaldikg¢a, derin davranig diizeyi de artmaktadir. Giiven eksikligi ile bastirma
arasinda negatif ve anlamli (r= -,270; p<0,01) bir iliski bulunmaktadir. Isletme icinde
giiven eksikligi duygusu arttik¢a, calisanlar duygularimi daha az bastirmaktadirlar.

Regresyon Analizi;

Regresyon modelinin bagimli degiskenleri, duygusal emek boyutlart ve bagimsiz

degiskenleri orgiitsel giiven boyutlaridir.
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Yiizeysel Davranis boyutunu agiklayan Orgiitsel giiven boyutlarimi belirlemeye yonelik
regresyon modelinin bir biitiin olarak anlamli oldugu goériilmektedir (F=13,345, p<0,001).
Bagimsiz degiskenlerin  VIF degerleri incelendiginde, 10’un altinda olduklari
goriilmektedir. Bu nedenle degiskenler arasinda analizi etkileyecek tiirde bir yiiksek
korelasyon yoktur. Regresyon analizi sonucuna gore orgiitsel giiven boyutlari, Yiizeysel
Davranigtaki toplam varyansin % 13’tinli agiklamaktadir. Beta degerlerinin anlamlilik
diizeyleri incelendiginde calisanlarin ¢alisanlara giiveni ylizeysel davranisi etkiledigi
goriilmektedir. Beta degerleri incelendiginde yiizeysel davranisa c¢alisanlarin is

arkadaslarina duyduklari giivenin yiizeysel davranisa yol agtig1 anlagilmaktadir.

Derin davranis boyutunu agiklayan oOrgiitsel giiven boyutlarini belirlemeye yonelik
regresyon modeli de anlamhdir (F=27,833, p<0,001). VIF degerlerinin 10’un altinda
olmalari, bagimsiz degiskenler arasinda regresyon modelini etkileyecek tiirde yiiksek
korelasyonlarin olmadigin1 gostermektedir. Regresyon analizi sonucuna gore oOrglitsel
giiven boyutlarindan ¢alisanlarin ¢alisanlara giiveni ve ¢alisanlarin yoneticilerine giiveni ve
giiven eksikligi derin davranisi etkilemektedir. Orgiitsel giiven boyutlari, derin davranistaki
toplam varyansin % 25°ni aciklamaktadirlar. Beta degerlerinin anlamlilik diizeyleri
incelendiginde; calisanlarin yoneticilerine giiven duymalarinin, daha fazla derin davranisa
yol actig1 goriilmektedir. Calisanlarin is arkadaslarina duyduklar giiven de, derin davranisa

yol agmaktadir. Giiven eksikliginin azalmasi ise daha fazla derin davranisa yol agmaktadir.

Bastirma boyutunu agiklayan regresyon modelinin de anlamli oldugu goriilmektedir
(F=26,206 p<0,001). Bagimsiz degiskenlere ait VIF degerlerinin 10’un altinda olmasi,
degiskenler arasinda, regresyon modelini etkileyecek tiirden yiiksek bir korelasyon
olmadigin1 gostermektedir. Regresyon analizine gore oOrgiitsel giivenin ¢alisanlarin
caliganlara giiveni ile giiven eksikligi boyutlarinin bastirma boyutunu etkiledigi
goriilmektedir. Orgiitsel giiven boyutlari, Bastirma boyutundaki toplam varyansin %
23’ini  agiklamaktadirlar. Beta degerlerinin  anlamlilik diizeyleri incelendiginde;
calisanlarin birbirlerine giiven duymalarinin daha fazla bastirmaya neden oldugu; giiven
eksikliginin ise bastirmayir olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur. Buna goére giiven
eksikligi azaldik¢a bastirma davranisa artmaktadir. Giiven eksikligindeki azalma, bastirma

davranisini arttirmaktadir.
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Tablo 22.Regresyon Analizi Sonuc¢lari

Duygusal Basimsiz Beta
Emek o <~ . Tdegeri Pdegeri R? Ftest VIF
Degiskenler Degeri
Boyutlar
CCG ,265 4,082 ,000 1,218
Yiizeysel CYG 140 2,141 033 138 13345 1,245
Davrams
GE -,087 -1,449 ,149 1,037
CCG ,380 6,282 ,000 1,218
Derin CYG 186 3,048 000 250 27,833 1,245
Davranis
GE -,057 -1,017 ,003 1,037
CCG ,358 5,878 ,000 1,218
Bastirma CYG ,098 1,597 112 239 26,206 1,245
GE -,216 -3,849 ,000 1,037
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SONUC VE ONERILER

“Orgiitsel Giiven Kavrammin Duygusal Emege Etkisi: Istanbul’da Yerlesik Dort ve Bes
Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Arastirma” isimli bu calismada amag; otel isletmelerinde
orgiitsel giiven kavraminin diizeyinin belirlenmesi ve bu diizeyin calisanlarin islerine ve
misafirlere yansittiklart duygusal emege olan etkilerinin saptanmasidir. Duygusal emegin
iyi yonetilmesi ¢alisan performansini olumlu yonde arttirirken, yonetilememesi durumu

olumsuz sonuglara neden olmaktadir.

Bu noktadan hareketle hem orgiitsel giiven hem de duygusal emek diizeyini belirleyen

faktorlerin tespiti i¢in yapilan bu ¢alisma su sorular ¢ercevesinde gergeklestirilmistir:
1. Calisanlarin birbirlerine ve yoneticilerine ne oranda giiven duymaktadir?

2. Otel isletmelerinde ¢alisanlarin orgiitsel giiven diizeyleri yansittiklar1 duygusal

emek boyutunu ne diizeyde etkilemektedir?

3. Calisanlarin bagimsiz demografik 6zellikleri ile duygusal emek boyutlar1 arasinda

anlamli farklar mevcut mudur?

Bu sorular dogrultusunda, bahsedilen amaca ulagsmak ve arastirmanin gegerliliginin
yilksek olabilmesi i¢in kantitatif yontemlerden birisi olan anket tekniginden

yararlanilmistir. Bu baglamda literatiir taramasindan sonra anket teknigi uygulanmaistir.

Aragtirma sonuglar1 degerlendirilirken aragtirmanin yapildigi zaman ve arastirmanin
yapildigi kisi sayisi1 aragtirma sonuglarinin yorumlanmasinda o6nemli goriilen

sinirliliklardir.

Arastirmada nicel verilerin elde edilmesinden sonra yapilan degerlendirmelerde su

sonuclara ulasilmistir;

v Uygulamanin yapildig1 otel isletmelerinde ¢alisanlardan % 28,11 bayanlardan ve
% 59,6’s1 baylardan olustugu goriilmektedir. Otel isletmelerinde bayan ¢alisan
sayisinin erkek calisan sayisina oranla daha diistik diizeyde soylememiz
miimkiindiir.

v" Uygulamaya Kkatilan Kkisilerin yas ortalamalar1 birbirlerine yakin olsa da;

calisanlarin %31°1 25-30 yas aralifinda, %7,5’1 31-35 yas arasi, % 16,9’u 36-40
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yas araliginda, % 22,4’1 41-45 yas araliginda, %14,5°1 46-50 yas araliginda ve %
5,1’1 de 51 yas ve lizeri yas araliginda toplandigi goriilmektedir. Bu sonuclara
gore otel isletmelerinde agirlikli olarak 25-30 yas araligindaki kisilerin ¢alistigini
sOyleyebiliriz.

Uygulamanin yapildigi otel isletmelerinde c¢alisanlarin medeni durumlarina
bakildiginda, ¢alisanlarin % 22’si evli ve % 63,9’u bekar oldugunu gérmekteyiz.
Uygulamanin yapildig1 otel isletmelerinde calisanlarin ¢ocuk sahibi olma
durumlarina bakildiginda; ¢alisanlarin %38’1 ¢ocuk sahibi olmadigi, %10,2’sinin
bir, % 6,3’tniin iki, % 4,3 tntin i¢ ve % 7,5’inin ise dort ve daha fazla sayida
cocuga sahip oldugunu gérmekteyiz.

Uygulamanin yapildig1 otel isletmelerinde c¢alisanlarin egitim durumlarina
bakildiginda; calisanlarin % 8,6’sinin ortadgretim, % 39,2’sinin 6n lisans, %
24,7’sinin lisans ve % 21,2’sinin lisansiistii diizeyde egitime sahip olduklarini
gormekteyiz. Bu sonuglara gore, on lisans ve lisans egitimi almis ¢alisanlar otel
isletmelerinde daha fazla tercih edilmektedir.

Calisanlarin sektor deneyimlerine baktigimizda; ¢alisanlarin % 14,1’inin 4-7 yil,
% 44,3 tntin 8-11 y1l ve % 39,6’smnin 12 y1l ve {izeri sektor deneyimine sahiptir.
Istanbul ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde calisanlarm sektordeki
deneyim siirelerinin ortalamasi sekiz yil ve tizerindedir.

Calisanlarin su anki isletmelerinde bulunma siirelerine bakildiginda; ¢alisanlarin
% 52,2’sinin bir yildan daha az siiredir, % 46,3’ tinlin 1-3 yildir, % 1,2’sinin 4-7
yildir ve % 0,4 {iniin 8-11 yildir su anki isletmelerinde ¢alistiklart goriilmektedir.
Bu giine kadar ¢alisanlarin ka¢ farkli isletmede calistiklarina bakildiginda;
calisanlarin % 52,5°1 bir, % 46,3 {iniin iki ve % 1,2’si dort ve daha fazla isletmede
calistiklar1 bulunmustur.

Calisanlardan % 52,2’si yerel sermayeli isletmelerde, % 46,7 sinin yabanci
sermayeli isletmelerde ve % 1,2°sinin diger olarak adlandirilan gruptaki
isletmelerde calistiklar1 goriilmektedir.

Calisanlarin % 31’1 dort yildizli otellerde ve % 68,2°si bes yildizli otellerde
calismaktadir.
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v’ Caliganlarin igletmelerdeki gorevlerine bakildiginda ¢aliganlarin % 9,8°i genel
midir konumunda, % 21,6’smin orta kademe yonetici konumunda ve %
68,6’s1min ¢alisan konumunda istihdam edildikleri sonucuna ulagilmistir.

v Hochschild’e gére kadinlarin erkeklere oranla daha fazla evde ve iste duygularini
diizenlediklerini soylemek miimkiindiir. Kadinlar is yasamlarinda erkeklere gore
daha fazla duygusal ¢caba harcamaktadir.

v Evli ve bekdr calisanlara gore ortaya c¢ikan faktér boyutlarinda farkl
diustinmedikleri goriilmektedir. Ancak evli calisanlarin ikinci bir yasami da
yirtitmek zorunda kalmalar1 ve esleriyle gecirdikleri zamanin olumlu veya

olumsuz yansimalarini islerine de yansitmalarini beklemek miimkiindiir.

v' Kruml ve Geddes’e gore; ¢aliganlarin yas orami arttika duygusal uyumsuzluk
diizeyleri azalmaktadir ve daha fazla duygusal ¢aba gostermektedir. Ayrica yas
orani yiiksek calisanlar duygularini daha rahat kontrol edebilmektedir. Yas
diizeyleri yliksek calisanlar farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida misafirle iletisim
kurmakta, farkli sorunlarla karsilagsmakta ve ¢oziim Onerileri tiretmektedir. Sahip
olduklar1 bu birikim ve tecriibeyi is yasamlarina yansitmaktadirlar. Ve yeni ise

baslayan bir is gorenin tedirginligini ve kontrolsiizliiglinli yasamamaktadirlar.

v Caliganlarin meslekleri konusunda egitime sahip olmalari isleriyle ilgili
beceriksizliklerden ve ¢ekingenliklerden uzaklagmalarini kolaylastirmaktadir.
Meslegi ile ilgili konularda nerede ne yapacagini bilen ve misafire yaklagimi buna
gore olan calisanlar daha fazla duygusal ¢aba harcamaktadirlar. Meslegi hakkinda
egitim almamis bir ¢alisan ise misafirle iletisimde sikinti yasayabilmektedir ve

uygun davranisi gosteremeyebilmektedirler.

v Calisanin yaptig1 isi siirekli degistirmesi veya sik sik farkli isletmelerde ¢aligmak
zorunda kalmasi gosterdigi duygularinda farklilasmasini ve ¢esitlenmesini

saglamaktadir. Bu durum fazladan duygusal ¢abay1 gerekli kilmaktadir.

v' Morris ve Feldman (1996)’ a gore gorev farklhiliklari duygusal gosterim
cesitliliklerini de beraberinde getirmektedir. Ayni durum ve sikinti karsisinda
farkli pozisyonlarda ¢alisan i3 gorenlerin sergiledikleri davraniglar ve
gosterdikleri tepkilerde farklidir. Aslinda bu durumu sadece gorev cesitliligi degil,

egitim, yas, cinsiyet, vb. gibi diger degiskenlerde 6nemli 6l¢giide etkilemektedir.
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Yapilan analizler sonucunda orgiitsel giiven boyutlarindan; ¢alisanlarin ¢alisanlara
giiveni ile yas degiskeni arasinda bir fark s6z konusu olsa da bu farkliligin yas
degiskenin hangi alt gruplarindan kaynaklandig: tespit edilememistir.

Calisanlarin giiven eksikligi hissetmesi ile calistiklar1 isletme sayilar1 arasinda
anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Bu farklihik dort ve dortten fazla farkli
isletmede calisanlarin bir veya iki farkli isletmede calisanlar arasinda oldugu
bulunmustur. Buna gore dort ve daha fazla farkli isletmede calisanlar bir veya iki
farkli isletmede ¢alisanlara gore daha az giiven eksikligi hissetmektedir.

Gliven eksikligini en fazla yerli zincir isletmelerde calisanlar yasamaktadir.
Yabanci zincir isletmelerde calisanlar giiven eksikligi yasasa da en az giiven
eksikligi duygusunu diger kategorisinde ¢alisanlar hissetmektedir.

Bes yildizli otel isletmelerinde c¢alisanlar; c¢alisma arkadaslarina diger
kategorisinde yer alan isletmelerde ¢alisanlara gore daha fazla giivenmektedir.
Bes yildizli otellerde ¢alisanlar, dort yildizli otellerde calisanlara gore daha fazla
yiizeysel davranis sergilemektedir. Bes yildizli otellerde calisanlar, dort yildizli
otellerde calisanlara gore daha fazla derin davranis sergilemektedirler. Ayrica bes
yildizl1 otel isletmelerinde calisanlar dort yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlara
gore daha fazla duygularini bastirma yoluna gitmektedir.

OG olgegi faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz esnasinda ifadeler aras1 binisik
yiikten dolayr ‘‘Bu isletmede yoneticiler ¢alisanlarin isleriyle ilgilenir.”’, *‘Bu
isletmede yoneticilerin calisanlarla ilgilenmedigi goriilmez.”” ve ‘‘Bu isletmede
yoneticiler iglerin nasil gittigi hakkinda c¢alisanlara bilgi vermez.’” ifadeleri
analizden c¢ikarilmistir. Ayrica “Bu isletmede c¢alisanlar zor durumlarda bile
birbirlerine baglidirlar’” ve ”Bu isletmede ¢alisanlar islerini 1yi yaparlar’’ ifadeleri
de anlamli bir sekilde boyutlandirilamadigindan dolayr analizden ¢ikarilmustir.
Yapilan analiz sonucunda OG o&lgegi ii¢ faktor altinda toplanmustir. Ve bu iic
faktor; “Calisanlarin Calisanlara Giiveni’’, “Calisanlarin Y 6neticilere Giiveni’” ve
“Gtiven Eksikligi’’ olarak adlandirilmistir. Bu bagliklar ve sonuglar bu alanda
daha once yapilan ¢alismalarin sonuglariyla uyumludur.

DE o6l¢eginin faktor analizinde ise yine ifadeler arasi binisik yiiklerden dolay1
““Sinirli bir miisteriyle konusurken benim goérevimin ona yardim etmek oldugunu

diistiniiriim.”, “Isimin benden bekledigi kisi olabilmek i¢in igtenlikle ¢aba sarf
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ederim’’, “Kendimi kotii hissettigim zaman bile arkadas¢a davranip giiliimserim’’
ve “Misafirle ilgilenirken sikintili ve sinirli oldugumu belli etmemek i¢in rol
yaparim’’ ifadeleri binisik yiiklerinden dolayr analizden ¢ikarilmistir. Bunun
yaninda “Sinirli bir miisteriyle konusurken sinirlenmemek icin beni rahatlatacak
seyler diisinmeye calisinm’’, “Misafirlere uygun davranmam gerektigi igin
gercek tepkilerimi bastiririm’’, “Misafirle iletisimde kurumun benden gostermemi
istedigi duygular1 gostermek icin rol yaparim’’ ve “Misafire sinirlensem bile ona
kibar davranmaya devam ederim ama i¢imden de kiifrederim’’ ifadeleri de
anlamli olarak boyutlandirilamadig: i¢in analizlerden ¢ikarilmigtir. 11 madde ile
yapilan analizde DE boyutlar1 ti¢ baslik altinda toplanmistir. Ve bu faktorler
“Ytizeysel Davranis’’, “Derin Davranig’> ve “Duygu Bastirma’ olarak
adlandirilmistir. Bu bagliklar ve sonuglar bu alanda daha once yapilan
calismalarin sonuglariyla uyumludur.

v" Yapilan analizler sonucunda; ¢alisanlarin birbirlerine duyduklar giiven arttikga,
yoneticilere duyduklari giiven de artmakta; ya da tam tersinde calisanlarin
birbirlerine duyduklar1 giiven azaldik¢a, yoneticilere duyduklar giiven de
azalmaktadir. Diger yandan yoneticiye duyulan giiven ¢alisma ortamindaki giiven
eksikligini de azaltmaktadir.

v Calisanlarin yiizeysel davranig sergilemelerine bagli olarak derin davranig
sergilemeleri de artmaktadir. Bu bulgu ¢alisanlarin yiizeysel davranislari ile derin
davranislarini isletme amaglar1 dogrultusunda es anli olarak sergilemeye 6zen
gosterdikleri seklinde yorumlanabilir. Ayrica c¢alisanlarin  derin  davranis
sergilemeleri arttik¢a, gercek duygularimi daha fazla bastirdiklarini, ya da tam
tersine derin davranig sergilemeleri azaldik¢a, ger¢ek duygularmi daha az
bastirdiklar1 goriilmektedir.

v’ Calisanlarin birbirlerine duyduklari giiven arttik¢a, daha fazla yiizeysel davranis
sergilemekte; ya da birbirlerine duyduklar1 giiven azaldikca, daha az yiizeysel
davranis sergilemektedirler.

v Calisanlarin birbirlerine duyduklari giiven ile derin davranis sergilemeleri birlikte

artip azalmaktadir.
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Calisanlarin birbirlerine duyduklar1 giiven arttik¢a, gergek duygularini daha fazla
bastirmakta; ya da birbirlerine duyduklari giivenleri azaldik¢a, gercek duygularim
daha az bastirmaktadirlar.

Calisanlarin yoneticilere olan gilivenleri arttik¢a, yiizeysel davranis sergilemeleri
de artmakta, ya da tam tersine yoOneticilerine duyduklar1 giiven azaldikga,
yiizeysel davranis sergilemeleri de azalmaktadir.

Calisanlarin yoneticilere duyduklari giiven arttik¢a, derin davranislar1 da artmakta;
ya da yoneticilere duyduklari giiven azaldik¢a, derin davranislar1 da azalmaktadir.
Calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giiven ile gercek duygularini bastirmalar
arasinda zayif da olsa bir iligki vardir. Calisanlar, yoneticilerine duyduklar giiven
arttik¢a, gergek duygularini daha fazla bastirmakta; bu giiven azaldik¢a da gergcek
duygularin1 daha az bastirmaktadirlar.

Calisanlarin isletme iginde giiven eksikligi duygulari arttikga, daha az derin
davranis sergilemektedirler. Ya da bu duygu azaldikga, derin davranis diizeyi de
artmaktadir.

Isletme iginde giiven eksikligi duygusu arttikca, ¢alisanlar duygularini daha az
bastirmaktadirlar. Ya da tam tersine c¢alisanlarin giiven eksikligi duygular
azaldikea, gergek duygularini daha fazla bastirmaktadirlar.

Yiizeysel davranisa en ¢ok ¢alisanlarin birbirlerine giiven duymalarinin yol agtigi;
calisanlarin yoneticilere duyduklari giivenin de yiizeysel davranisa yol agtifi
anlasilmaktadir. Giiven eksikligi boyutu ise, ylizeysel davranisi olumsuz yonde
etkilemektedir. Calisanlarin isletme i¢inde giiven duygularindaki bir azalma, daha
fazla ytlizeysel davranisa yol agmaktadir.

Calisanlarin birbirlerine giiven duymalarinin, daha fazla derin davranisa yol agtig
goriilmektedir. Calisanlarin yoneticilere duyduklari giiven de, derin davraniga yol
acmaktadir. Calisanlarin giiven eksikligi ise daha az derin davranis géstermelerine
yol agmaktadir.

Calisanlarin birbirlerine giiven duymalarinin daha fazla bastirmaya neden oldugu;
giiven eksikliginin ise bastirmayt olumsuz yonde etkiledigi bulunmustur. Buna
gore giiven duygusunun azalmasi, bastirma davranisi arttirmaktadir.

Orgiitsel giiven boyutlar1 iginde calisanlarin yoneticilere giiveni en yiiksek

ortalamaya sahiptir. Yani c¢alisanlar en c¢ok yoneticilere glivenmektedirler.
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Calisanlar daha sonra birbirlerine giiven duymaktadirlar. Calisanlarin isletmede
bir giivensizlik ortami oldugunu bildirmeleriyle birlikte, bu giiven eksikligi
boyutunun ortalamasi olup yiiksek bir diizeye tekabiil etmemektedir.

v Duygusal emek boyutlar1 arasinda derin davranis en yiiksek ortalamaya sahiptir.
Buna gore calisanlar en fazla derin davramig sergilemektedirler. Daha sonra
ylizeysel davranig sergilemekte ve gercek duygularmi ise daha az

bastirmaktadirlar.
Otel Isletmeleri i¢in Cikarimlar

Arastirmanin isletmeler i¢in faydali oldugu diisiiniilen ilk sonucu, isletme i¢indeki giiven
ortami calisanlarin DE diizeylerini ve boyutlarini yakindan etkilemektedir. Calisanlarin
yaslari, egitim diizeyleri, sektor deneyimleri, gorevleri, vb. ziyade giliven ortaminin
saglanmast calisanlarin hem gercek duygularimi daha fazla yansitmalarini hem de

kendilerini daha az baski altinda hissetmelerini saglamaktadir.

Giiven ise oOncelikle calisanlarin yoneticilerine giivenmeleri ile baslamaktadir. Calisanlar
daha sonra is arkadaglarina giivenmektedir. Saglanan giiven ortami ise giiven eksikliginin

Oniine gegmektedir.

Isletme icinde ¢alisanlar bastirma davranislardan ziyade 6ncelikle calisanlar en fazla derin
davranig sergilemektedirler. Daha sonra yiizeysel davranis sergilemekte ve gergek

duygularini ise daha az bastirmaktadirlar.

Otel yoneticileri ¢alisanlara baski yapmak yerine giiven ortamini saglamalidir. Calisanlarin
kendilerine giivenmeleri beklemeden ¢alisanlara giivenmelidir. Bu saglanabilirse ¢aliganlar

bir kural olmaksizin kendilerini ve duygularini kontrol altina alabilmektedir.

Gliven eksikliginin artmasit veya calisanlarin  kendilerini giivende hissetmemeleri
calisanlarin ger¢ek duygularinin bastirilmasini arttirmaktadir. Yani ¢alisanlar i¢lerinden

geldigi gibi, samimi bir sekilde davranamamaktadirlar.
Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Bu ¢alisma uygulamanin kisitlar1 nedeniyle 6rneklem olarak tek bir il secilerek yapilmistir.
Konunun daha kapsamli incelenmesi ve bulgularin genellenebilir olmasi i¢in gelecekte

yapilacak aragtirmanin kapsami genisletilerek bir ilin otel isletmeleri baz alinarak degil, bir
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destinasyon veya Tirkiye’deki otel isletmelerinin geneli arastirma kapsamina alinarak
gercgeklestirilebilir. Ayrica konu sadece otel igsletmelerinde degil turizm hizmeti veren tim

isletmeleri de kapsayan genis boyutlu bir arastirma ile yapilabilir.

Yine anket uygulamasi yapilarak Orneklem kapsami biraz daha genisletilebilir. Otel
isletmelerinin kiyaslanmasinin yani sira otel isletmeleri ile seyahat acentalari, restoranlar,

vb. isletmeler dahil edilerek daha farkli sonuglara ulasilabilir.
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EKLER

EK 1: Orgiitsel Giiven Ve Duygusal Emek Olgekleri

Asagida sunulan anket Sakarya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Ana Bilim
Dalinda yiiriitiilmekte olan bir Yiiksek Lisans Tezinde kullanilacaktir. Calismanin basarili olabilmesi igin
sorularin eksiksiz ve dogru bir bi¢imde cevaplanmasi onemlidir. Cevaplayici olarak kimliginizin gizli
tutulmasi temel ilkelerimizden biridir. Gostereceginiz ilgi ve isbirligi i¢in tesekkiir ederiz.

Ogr. Gor. Aydin UNAL
0543 853 80 69
aydin.unal@kirklareli.edu.tr

ORGUTSEL GUVEN OLCEGI

Tamamen
katillyorum.
Katiliyorum.
Kararsizim.
Katilmiyorum.
Tamamen
katilmiyorum.

Bu isletmede ¢alisanlar yoneticilere baglidirlar.

Bu isletmede ¢alisanlar yoneticilere giivenirler.

Bu isletmede yoneticiler ¢alisanlarin isleriyle ilgilenir.

Bu isletmede yoneticilerin ¢aliganlarla ilgilenmedigi goriilmez.

Bu isletmede yoneticiler islerin nasil gittigi hakkinda ¢alisanlara bilgi
vermez.(R)

Bu isletmede yoneticiler, diger yoneticilerin diiriistliigiine giiven
duyarlar.

Bu isletmede ¢aligsanlar, yoneticilerin eylemlerinin ¢ogundan siiphe
duyarlar. (R)

Bu isletmede yoneticiler yapilan islerde ehildir / yeterlidir.

Bu isletmede ¢aliganlar zor bir durumda bile birbirlerine baglidirlar.
Bu isletmede ¢alisanlar birbirlerine kargi agiktirlar.

Bu isletmede ¢aligsanlar size bir sey anlattiklarinda buna rahatlikla
inanabilirsiniz.

Bu isletmede ¢alisanlar birbirlerini dikkate alirlar.

Bu isletmede ¢alisanlar birbirlerine giivenirler.

Bu isletmede ¢alisanlar is arkadaslarinin diirtstliigtine giiven duyarlar.

Bu isletmede calisanlar birbirlerinden siiphe duyarlar. (R)
Bu isletmede ¢alisanlar iglerini iyi yaparlar.

DUYGUSAL EMEK OLCEGI

Hizmet tiretimi sirasinda ve musteri karsisinda, gercek duygularimi
gostermemek i¢in ¢caba sarf ederim.

Hissetmedigim duygular1 hissediyormus gibi yaparim.

Karsimdakilere hangi duyguyu géstermem gerekiyorsa o duyguyu
hissettirmeye caligirim.

Genellikle o anda hissettigim ger¢ek duygularimi gizlemeye calisirim.
Sinirli bir musteriyle konusurken sinirlenmemek i¢in beni rahatlatacak

seyler dugiinmeye ¢aligirim.

Misafirlere uygun davranmam gerektigi i¢in gercek tepkilerimi
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bastiririm.

Sinirli bir musteriyle konusurken benim gorevimin ona yardim etmek
oldugunu diistintirim.

Misafirle iletisimde kurumun benden gostermemi istedigi duygulari
gostermek icin rol yaparim.

Kendi duygularimi kontrol etmeye ¢aligirim.

Sinirli misafirlerle bile olaylara onlarin bakis agistyla bakarak
konusmaya c¢aligirim.

Isimin benden bekledigi ©’KISI>> olabilmek i¢in igtenlikle caba sarf
ederim.

Kendimi kotii hissettigim zaman bile arkadas¢a davranip giilimserim.
Misafirle ilgilenirken sikintili ve sinirli oldugumu belli etmemek i¢in rol
yaparim.

Misafirle iletisimde yansitmam gereken duygu, benim ruh halimle

uyusmasa bile o duyguyu yansitirim.

Misafirle iletisimde benim duygularima ters olsa bile isimin gerektirdigi
duyguyu ona hissettiririm.

Misafirle iletisim esnasinda igimden gecenleri hissettirmemek igin
gayret gosteririm.

Sinirli bir misafirle konusurken, onun aramizda gegenlere degil de baska
seylere sinirlendigini diisiiniiriim

Misafire yardim ederken neseli oldugumu géstermeye ¢alisinca bir siire
sonra ben de neselenirim.

Misafire sinirlensem bile ona kibar davranmaya devam ederim ama
icimden de kiifrederim.

DEMOGRAFIK OZELLIKLER
Cinsiyetiniz? ( ) Bay ( ) Bay
Yasiniz? ( )25-30 ( )31-35 ( )36-40( )41-45 ( )46-50 ( )51 ve tizeri
Medeni durumunuz? ( ) Evli ( ) Bekar
Cocuk saymiz? ()0 ()1 ()2 ()3 ()4veizeri
Egitiminiz? ( ) ilkogretim ( ) Orta 6gretim () On lisans ( ) Lisans ( ) Lisansiistii
Ne kadar stiredir turizm sektoriinde ¢alistyorsunuz? () 1 yildanaz () 1-3yil ()4-7yil () 8-11y1l () 12
yil +
Ne kadar stiredir bu isletmede ¢alistyorsunuz? () 1 yildanaz () 1-3yil ( )4-7yil ( )8-11yil ()12
yil +
Calisma yasaminizda su anki isletmeniz dahil kag isletmede ¢alistiniz? ( )1 ()2 ()3 ()4ve+
Isletmenin sahiplik durumu nedir? ( ) Yerli Zincir ( ) Yabanci Zincir ( ) Yerli Aile ( ) Sézlesmeye
dayali isletme () Diger.
Ne tiir bir turizm isletmesinde ¢alismaktasiniz? () Seyahat Isletmesi () Yiyecek-igecek Belgeli
Isletme
()1 Yildizli ()2 Yildizli () 3 Yildizli ( ) 4 Yildizli ( ) 5 Yildizli Konaklama Isletmesi () Diger
Isletmedeki goreviniz? () Isletme Sahibi () Genel Miidiir () Orta Kademe Yonetici () Calisan
( ) Diger
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