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Amag - Orgiitlerde basariy1 ve verimliligi etkileyen en dnemli faktoriin insan kaynagi oldugu
gercegi calisanlarin Orgiitsel destek algisi ve sergiledikleri duygusal emek davraniglari gibi
kavramlarin 6nemi rgiitler acisindan giderek artmaktadir. Arastirmada bes yildizli otel islemeleri
caliganlar1 iizerinde yapilan bir uygulamayla, algilanan orgiitsel destegin duygusal emek
davraniglar1 (yiizeysel davrams, samimi davramig ve derin davranig) {izerindeki etkisinin
aragtirilmasi amaglanmistir.

Yontem - Arastirmammnin evrenini, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde gorev yapan 544 c¢alisan olusturmaktadir. Arastirmada kullanulan veriler
calisanlardan anket teknigi ile toplanmis ve sosyal bilimlerde kullanilan istatistik paket programu ile
¢oziimlenmistir.

Bulgular — Algilanan orgiitsel destek ile samimi davranig ve derin davranis arasinda pozitif yonlii
ve anlamu bir iligkinin oldugu, ylizeysel davranis ile negatif yonlii ve anlaml bir iligkinin oldugu
yapilan korelasyon analizi sonucu belirlenmistir. Bununla birlikte, algilanan orgiitsel destegin
samimi davranis ve derin davranis: pozitif yonlii anlamli bir sekilde etkiledigi, yiizeysel davranis
iizerinde ise negatif yonlii anlaml bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Tartisma - Calismada elde edilen bulgular konu iizerinde yapilan arastirmalarin bulgularim
destekler niteliktedir. Orgiitlerin destekleyici olmasi calisan davramglarimn ve duygularimn
sekillenmesinde dnemli bir unsur oldugu gorilmiistiir.
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Purpose - The fact that the most important factor affecting success and efficiency in organizations
is the human resource, and the importance of concepts such as employees' perception of
organizational support and the emotional labor behaviors they exhibit are increasing. In the study,
it was aimed to investigate the effect of perceived organizational support on emotional labor
behaviors (surface acting, genuine acting and deep acting) with an application made on five-star
hotel processing employees.

Design/methodology/approach — The universe of his research consists of 544 employees working in
five-star hotel businesses operating in Afyonkarahisar. The data used in this study were collected
by questionnaires from employees and were analyzed by statistical software package used in the
social sciences.

Findings - It was determined as a result of the correlation analysis between perceived organizational
support and positive behavior and meaningful relationship between genuine acting and deep acting,
and that there was a negative and meaningful relationship with surface acting. However, it was
determined that perceived organizational support had a positive and meaningful effect on genuine
acting and deep acting, and had a negative effect on surface acting.

Discussion - Findings obtained in the study support the findings of the research on the subject. It is
seen that being supportive of organizations is an important factor in shaping employee behavior
and emotions.
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1. GIRiS

Turizm sektoriinde turistlerin, konaklama, yeme-i¢me, eglenme ve dinlenme gibi ihtiyaglariin karsilandig:
konaklama isletmeleri turizmin emek-yogun ozelligi goz oniine alindiginda en fazla insan unsurundan
yararlanilan hizmet isletmeleridir. Konaklama isletmelerinde {iretilen turistik {iriiniin soyut bir ozellik
tasimas1 ve iiretildigi yerde tiiketilmesinden dolay1 kuskusuz en ©nemli {iretim faktorii ve farklilik
yaratmadaki anahtar unsuru insandir (Kaplan, 2010: 1). Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin varliklarin
stirdiirebilmeleri igin, verimlilik artis1 saglanmasi ve bu artisin izlenmesi gerekmektedir. Verimliligin en
onemli bilesenleri bireysel ve orgiitsel performans degiskenleri olup, bu degiskenlerin temel aktorii ise insan
unsurudur (Turung ve Celik, 2010: 210).

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri siiphesiz konaklama isletmeleri arasinda
birden fazla galisamin bir araya gelerek olusturduklari biiyiik érgiitsel yapiya sahip isletmelerdir. Orgiitlerin
artan rekabet ortaminda devamliiginin saglanabilmesi i¢in en Onemli kaynaklardan biri olan insan
faktoriiniin etkili bir bicimde yonetilmesi gereklidir (Kilig, 2008). Bu ac¢indan calisanlarin yonetilmesi bes
yildizli otel isletmeleri gibi biiyiik orgilitsel yapilar diistintildiigiinde Orgiitsel basari, rekabetci avantaj
tstlinltigi yaratma, verimlilik, sunulan hizmet kalitesinin artmas: gibi durumlar i¢in dnem tasimaktadir.
Turizm sektoriniin 6zelliklerinden birisi olan tiretim ve tiketimin es zamanli olmasi, hizmet sunumu
sirasinda c¢alisan ve miisteri etkilesiminin maksimum diizeye c¢ikmas:t ve c¢alisanlarin sergileyecegi
davramuslarda yonetim kontroliiniin minimum diizeye inmesi durumunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum
otel igletmelerindeki 6rgiit yonetiminin dnemini bir kat daha arttirmaktadir. Orgiitlerin destekleyici bir
yonetim anlayisina sahip olmasi ¢alisanlarin davranislarini etkileyerek calisanlardan maksimum verim
almada, orgiitsel basarinin saglanmasinda ve rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii saglamada isletmeye katk:
saglayabilir.

Otel isletmelerinde orgiitiin bir bireyi olarak gorev yapan ¢alisanlara, orgiitleri tarafindan saglanan destegin
calisanlarin gorevleri sirasinda sergileyecekleri davramglari sekillendirmede etkili olacagi soylenebilir.
Calistiklar otel isletmelerinde calisanlarin kendilerine deger verildigini hissetmeleri ve her durumda bireyi
olduklar1 orgiitiin kendilerine destek verdiklerine inanmalari, calisan ile Orgiit arasinda goniil bag:
kurulmasinda etkili olmaktadir. Calisanlarin algiladiklar: bu orgiitsel destegin karsiligimi goniillii ve istekli
bir sekilde orgiitiin amag ve hedefleri dogrultusunda daha fazla c¢aba sarf ederek ve calisarak vermeleri
beklenmektedir (Turung ve Celik, 2010: 184). Otel isletmelerindeki iiriiniin hizmet olup bunun da soyut 6zellik
tasimasy, tiretim ve tiiketimin es zamanh gerceklesmesi ve yonetimin ¢alisan davranislari tizerindeki etkisinin
kisith olmasindan dolay1 ortaya ¢ikacak duygusal emek davranisinin ve 6rgiitiin bireye olan desteginin énemi
giderek artmaktadir. Bu nedenle ¢alisanin orgiite kars: aitlik hissetmesi ve destek gérmesi bununla birlikte
sergileyecegi duygusal emek davranisini sekillendirmesi, orgiitiin calisana karsi destekleyici olmasinin
Oonemini bir kat daha arttirmaktadir. Buradan hareketle ¢alisanlarin orgiitsel destek algisinin yiiksek olmasi,
sergileyecekleri duygusal emek davranislarinin pozitif egilimli olmasina ve bunun sonucunda da verimlilik,
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, orgiitsel basari, rekabet {istiinliigii gibi isletmeye fayda saglayacak
durumlarin ortaya ¢ikmasina katki saglayacagi soylenebilir. Eisenberger ve digerleri (1986) c¢alisanlarin
orgilitsel destek algilarinin arttik¢a orgilitiin amag ve hedeflerine ulasmasi icin orgiitiin yararma gosterdikleri
¢abanin da arttigini ortaya koymuslardir. Gosserand ve Dienfendorrf (2005) yaptiklari calismada, ¢alisanlarin
orglite karsi olumlu duygulanim icerisinde bulunmalarmin, sergileme egiliminde olduklar1 duygusal emek
davraniglarini olumlu yonde etkiledigini ifade etmislerdir. Diger bir calismada da benzer sekilde, Rousseau
(1995) Calisanlarin orgiitiin igin gosterdikleri cabanin karsiliginda orgiitten yarar elde ettikleri ve bu durumun
bir tiir kargilikh degisim iliskisi oldugunu belirtmektedir. Bu baglamda ¢alisanlarin 6rgiitsel destek algilarinin
duygusal emek davranislariyla iliskili oldugu diisiiniilmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algiladiklar: 6rgiitsel destegin duygusal emek
davrarnuglar1 tizerindeki etkisini tespit etmektir. Dolayis1 ile bu c¢alisma bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarmin algilanan orgiitsel destek diizeylerini tespit etmek ve oOrgiitsel destek algilar1 sonucunda
duygusal emek davranislarina iliskin goriislerini belirlemek, iliskilendirmek ve algilanan orgiitsel destegin
duygusal emek davranislar: tizerindeki etkisini tespit etmek agisindan 6énem tasimaktadir. Bu ¢alisma hem
daha etkili orgiit ve insan kaynag1 yonetimi hem de daha etkili bir isletme yonetimi bakimindan yoneticiler
i¢in de 6nem arz etmektedir.

Isletme Arastirmalar Dergisi 3434 Journal of Business Research-Turk



M. Giilaydin — G. Aytas 12/4 (2020) 3433-3450

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Algilanan Orgiitsel Destek

Algilanan oOrgiitsel destek kavrami 1980°1i yillara kadar ortaya konulmamasina karsin orgiitsel destek fikri
neredeyse yetmis yildir yonetim literatiiriinde yer almaktadir (Zagenczyk, 2006: 8). Algilanan orgiitsel destek
kavramini ilk kez kullanan Eisenberger ve digerleri (1986) orgiitiin ¢alisanlarini desteklemesinin ¢alisanlarin
tutum ve davranislar tizerinde etkili olmasindan dolayi algilanan orgiitsel destek kavraminin yonetim ve
orgiit alaninda 6nemli bir kavram haline geldigini vurgulamislar ve konu ile ilgili yaptiklar1 birden fazla
calisma ile yonetim literatiirtiniin gelisimine énemli katkilar saglamislardir. Orgﬁt ve calisan iliskileri {izerine
yapilan calismalarin 6nem kazanmas: orgiitiin devamliliginin saglanmasi, ama¢ ve hedeflere ulasmada
orgiitler igin insan faktoriiniin yaninda insanlarin duygularmnin da 6nemli oldugu sonucunu ortaya
koymustur. Bu agindan bakildiginda orgiitler, insanlarin maddi ihtiyaglarini karsilamasinin yani sira manevi
ihtiyaglarimi da karsilamasinin zorunlulugunu ortaya koymaktadir. Orgiit tarafindan duygusal ihtiyaglari
karsilanan calisanlarin orgiitiin biiyiimesi, gelismesi, devamliliginin saglanmas1 ve Orgiitsel basarinin
artmasinda 6nemli rol oynayacagi sdylenebilir.

Algy, bireylerin gevrelerini anlamli hale getirmek i¢in duyusal izlenimlerini diizenleyip yorumladiklar: bir
siirectir (Robbins ve Judge, 2013: 166). Orgijtsel boyutta alg: ise, ¢alisanlarin orgiite kars1 bakis agilar1 ve
orgiitte olusan yonetim, adalet ve tarafsizlik gibi alg1 tiirlerini nasil algiladigidir (Ozdevecioglu, 2003: 116).
Dolayisi ile, 6rgiit ya da yonetim algis1 calisanlarin orgiit ile ilgili bakis acisin1 yansitir (Akbaba, 2011: 69-70).
Eisenberger ve digerleri (1986: 500) tarafindan algilanan orgiitsel destek, “Orgiit tarafindan calisanlarin
katkilaria deger verildigine ve mutlulugunun 6nemsendigine dair ¢alisanlarin duydugu inan¢” seklinde
tanimlanmaktadir. Ozdevecioglu (2003: 113) tarafindan ise algilanan 6rgiitsel destek, “orgiit galisanlarmin
kendilerini gtivende hissetmeleri ve arkalarinda o6rgiitiin var oldugunu bilmeleri” seklinde tanimlanmuistir.

Calisanlar orgiit icerisinde destek alma ve desteklendiklerini hissetme ihtiyact duyarlar. Orgiitsel destek
calisanlarin saygi duyulma, kabul gorme, onay gorme ve deger verilme gibi duygusal ihtiyaglarinin
karsilanmasi bakimindan son derece énemli bir kaynaktir. Orgiit, alisanlarina destek vererek calisanlarin
orglite olan katkilarmnin farkinda oldugunu, mutluluklarina énem verdigini ve birlikte orgiitiin amag ve
hedefleri i¢in ¢alismaktan memnuniyet duyduklarini belirterek, ¢alisanlarinin ait olma, sayg1 ve onay gorme
ihtiyaglarim karsilar (Armeli vd., 1998: 296; Ozdemir, 2010: 241).

Orgiitsel destek algisi, orgiitsel degerlerde calisanlarin refahimin goéz 6éniinde tutulmasi ve bu degerlerin
calisanlarin mutluluklarini arttiricr nitelik tasimast durumudur. Buna gore destekleyici bir orgiitte veya
yonetimde yer almasi gereken 6nemli 6zellikler ¢alisanlarinin yaratic fikirlerini, onerilerini ve elestirilerini
dikkate almak, is giivenliklerini saglamak, orgiit icinde insan iligkilerinin pozitif olmasini saglamak, herkese
adaletli davranmak, hak yememek, calisanlari 6nemsemek ve onlara ragmen bazi kararlar1 almamak seklinde
siralanabilir (Eisenberger vd., 1986: 501; Ozdevecioglu, 2003: 116-118; Iplik vd., 2014: 111).

Algilanan orgiitsel destek ise, orgiit ¢calisanlarina is ve is giivenligi ile ilgili egitimin verilmesi, yonetimin
desteginin hissettirilmesi, iyi bir orgiit ikliminin olusturulmasi, édiillendirme, kariyer firsatlar1 ve Srgiitiin
isleyisi i¢in teknolojik destegin saglanmasi ile miimkiindiir (Durmus ve $Sahin, 2015: 439). Calisanlarda
orglitsel destek algisi ihtiya¢ duyduklar: destegin orgiit tarafindan saglanmasi ile calisanlarin orgiitiin
amaclar1 i¢in daha fazla ¢alismasi sonucu goriiliir.

Calisanlarin oOrgiitleri tarafindan desteklendiklerini hissetmesi Orgiite karsi olan davranis ve tutumlarimi
olumlu yonde etkileyerek orgiitiin amaglarina ulasmasinda 6nemli katkilar saglayabilir. Zira Eisenberger ve
digerleri (1990) calismalarinda Orgiitiin, ¢alisanlarina ihtiya¢ duyduklar1 destegi saglamasi, katkilarina deger
vermesi ve onlar1 énemsemesi olgularin1 kapsayan Orgiitsel destek ile calisanlarin orgiite olan duygusal
bagliliklar1 arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu belirtmistir. Oktug (2013: 374) tarafindan yapilan
calismada calisanlarin Orgiitsel destek algisinin olumlu duygular: pozitif olarak etkiledigi goriilmiistiir. Bu
ylizden algilanan oOrgiitsel destek, oOrgiitiin ¢alisanlarini fark etmesi, Orgiitiin amaglarina ulagmasi ile
calisanlarinin ¢abalarini gormesi, refahi1 ve mutlulugu ile gerekli olan biitiin imkanlar1 sunmasi ile ilgilidir.
Calisanlarin gorev yaptiklar: orgiit tarafindan desteklendiklerini hissetmesi ¢alisma ortaminda gorevlerini
yerine getirirken hissettikleri duygular1 gostermelerinde ve sergilemelerinde calisanlara katk: saglayacaktir.
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Is ortaminda calisanlarin sergiledikleri ve benimsedikleri duygular ve davramslar duygusal emek olarak
adlandirilmaktadir (Hochschild, 1983).

2.2. Duygusal Emek

Duygusal emek kavramu ile ilgili ilk ¢alismalar Goffman (1959) tarafindan yapilmistir. Goffman calisanlarda
bulunmast istenen davranislari ve orgiitlerin bununla ilgili denetimlerini gozlemlemistir (Oguz ve Ozkul,
2016: 132). Goffman’dan etkilenen Amerikali Sosyolog Arlie Russel Hochschild’da duygusal emek kavramini
ilk olarak 1983 yilinda “The Managed Heart- Yonetilen Kalp” adli kitabinda ele almistir (Kése vd., 2011: 168).
Delta Havayollar’'nda gorev yapan kabin memurlar iizerine Hochschild (1983: 6)'in yapmis oldugu
arastirmada kabin memurlarinin agir servis arabalarini ugagin koridorundan iterken fiziksel, ugak igerisinde
acil durumlari organize ederken ise zihinsel bir emek sarf ettigini belirtmistir. Fiziksel ve zihinsel emek sarf
etmenin yaninda kabin memurlarinin duygusal emek sarf etti§ini de eklemis ve duygusal emek kavramim
literatiire kazandirmustir.

Hochschild (1983: 6) duygusal emek kavramini “herkes tarafindan agikg¢a gozlenebilen yiiz mimikleri ve beden
hareketlerinin sergilenmesi amaciyla duygularin yonetilmesi” olarak tanimlamasinin yaninda, belli bir {icret
karsihiginda yapildigindan dolay: degisebilen bir deger oldugunu da belirtmistir. Topates ve Kalfa (2009: 425)
tarafindan ise duygusal emek “calisanlarin miisterilerle yakin iliskiler kurulmasini gerektiren islerde isin
gereklerini sunabilmek amaciyla sarf edilmek zorunda olunan emek ve duygularin doniistiiriilmesi” olarak
tanimlamustir.

Hizmet satilan mesleklerde sunulan hizmetin kalitesini, hizmet sunumu yapan ¢alisan ile hizmeti satin alan
miisteri arasindaki karsilikli iligkiler belirlemektedir. Bu dogrultuda hizmet sunumu esnasinda oOrgiitler
sunulan hizmet ile birlikte, miisterilerine giiler yiiz ve sayginin da ¢alisanlar tarafindan gosterilecegini taahhiit
etmektedirler. Bu baglamda orgiitler, hizmet kalitesini garanti altina almak amaciyla hizmet sunumu
esnasinda galisanlarin uymasi gereken kurallari belirlemekte ve uygulanmast igin denetlemektedir. Orgiitlerin
calisanlardan uygulamasini istedigi ve bekledigi bu kurallarin geregini yerine getirmek amaciyla ¢alisanlarin
duygusal ifadelerini ya da igsel hislerini degistirmek suretiyle harcadiklar1 ¢caba duygusal emek olarak ifade
edilmektedir (Eroglu, 2014: 147-148).

Orgiitler insanlardan, insanlar ise duygulardan ayr1 diisiiniilemeyeceginden dolay1 insanlarin bulundugu her
ortamda ve tabii ki drgiitlerde de duygular siirekli olarak varliklarim korumaktadirlar (Ozkan, 2013: 65-66).
Orgﬁtler, calisanlardan kendilerini miisterilerin yerine koymalarini, orgiit tarafindan belirlenen ve istenen
rolleri sergilemelerini, hissetmelerini ya da ¢ok farkli duygular icerisinde bulunsalar bile 6rgiit tarafindan
istenen davramislar1 gostermelerini beklemektedirler (Eroglu, 2010: 19; Keles, 2014: 50). Genel olarak, is
ortaminda ¢alisanlarin hissettikleri duygular ¢ok c¢esitlilik gOsterebilir, ancak orgiitler tarafindan
calisanlarindan sergilemelerini istedikleri duygular, yapilan isin niteligine gore degismekle beraber, oldukca
bigimsellik arz etmektedir (Begenirbas ve Meydan, 2012: 164). Ornegin, otel isletmesinde onbiiro boliimiinde
¢alisan bir resepsiyon elemaninin giiler yiizlii olmasi beklenirken, bir polisin sert ve soguk kanli davranislar
sergileyen bir kisi olmasi beklenir. Bunun sebebi ise ¢alisilan ortam ve hizmet verilen kisilerin niteligidir.
Duygularin islevsel hale getirilmesi ve orgiitsel hedeflerle biitiinlesmesi orgiitlerde bagarinin saglanmasinda
etkili rol oynamaktadir. Duygunun, orgiitlerin hedefleriyle uyumlu hale getirilmesi ayni zamanda ¢alisma
hayati igerisinde duygularin 6nemli bir unsur olmasina ve ticari bir boyut kazanmasina da katk: saglar (Kart,
2011: 224).

Duygusal emegin, orgiitsel ve yonetsel davraniglarin sergilenmesinde dnemli rolii bulunmaktadir. Ozellikle
hizmet {iretimi yapan isletmelerde calisanlarin iletisim becerileri, bireyleraras: iliskileri ve gosterdikleri
duygusal cabalar isletme ve orgiitlerin hayatta kalmas1 a¢isindan 6nemli bir kavramdir. Bu yiizden, bir¢ok
orgilit calisanlarindan bekledikleri ve istedikleri davranislarla ilgili kurallar1 en basta belirleyerek, orgiitsel
amaglara ulasmay1 hedeflemektedir (Steinberg ve Figart, 1999; Diefendorf ve Richard, 2008 Akt. Basim ve
Begenirbag, 2012: 80). Bu siirecin orgiit yonetiminin istegi ve kontrolii altinda gerceklesmesi duygusal emegin
onemli bir unsurudur (Karaman, 2017: 54). Calisanlarin duygularini dogru bir bicimde kontrol edip
yonetebilen isletmeler, amag ve hedeflerine ulasmada basarili olmakta ve bu durumda duygusal emek ile
saglanmaktadir. Bu baglamda, duygusal emek isletmeler 6zellikle de turizm isletmeleri i¢in 6nemlidir.
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Duygusal emek ile ilgili bir¢cok farkli boyut bulunmaktadir. Bu aragtirmada Hochschild (1983) tarafindan
ortaya konulan yiizeysel davranis ve derin davranis boyutlar ile Ashforth ve Humphrey (1993) tarafindan
ortaya konulan samimi davramus boyutu da eklenerek {ii¢ boyutta ele almnmustir. Gerekli literatiir
incelendiginde (Oktug, 2013; Yilmaz,2014; Kizanlikli, 2014; Keles, 2014; Ayana, 2016) bu ii¢ boyutun duygusal
emek davranisini daha iyi agikladigindan ve turizm isletmelerinde bu boyutlar ile daha ¢ok ¢alismaya
rastlandigindan dolay1 bu ¢alisma iginde duygusal emek davranisi bu ii¢ boyutta ele alinmistir.

Yiizeysel Davranis: “Calisanin hissettigi duygular ile 6rgiit tarafindan sergilenmesi istenen duygular arasinda
uyumsuzluk oldugu durumda sergilenen davranis” olarak tanimlanmaktadir (Ashfoth ve Humphrey, 1993:
92-93; Hochschild, 1983: 37). Diger bir deyisle ylizeysel davranis, ¢alisanlarin kendi gercek duygularindan
farkli olan, orgiit tarafindan istenen duygular: digsal goriiniislerini degistirerek (mimik, ses tonu, beden dili)
gostermesidir (Onay, 2011: 592). Yiizeysel davranis, ¢alisanin duygular1 hissetmedigi halde “maske takarak”
davranigta bulunmasini, gercekten hissettigi duygulardan ziyade isinin gerektirdigi duygular: ifade etmesini,
adeta aktor gibi rol oynamasini ifade etmektedir (Coruk, 2014: 81). Ornegin, otel isletmesinde misafir iligkileri
boliimiinde gorev yapan calisanin moralinin bozuk olmasina ragmen, miisterilere mutluymus gibi goriinerek
onlar giiler yiizle selamlamasi orgiit tarafindan istenen duygular: hissediyormus gibi sergilemesidir.

Derin Davrams: “Calisandan sergilemesini istenen duygulari gercekten hissetmek amaciyla c¢alisanin
gosterdigi caba” olarak tanimlanmaktadir (Ashfoth ve Humphrey, 1993: 93). Derin davranis, ¢alisanin isin
gerektirdigi duygular gercekten hissetmeye calismasidir. Duygusal emegin bu boyutunda, ¢alisan farkli basa
c¢ikma stratejileri uygulayarak gercekte hissettigi duyguyu isin gerektirdigine uygun olacak sekilde
degistirmek icin caba sarf eder. Ornegin, bir anaokulu 6gretmenin yaramaz bir grenciye duydugu kizginlk
duygusunun farkina vararak, isini iyi yapabilmek icin bu duyguyu olumlu duygularla degistirmeye ¢alismasi
bir derin davranistir. Benzer sekilde otel isletmesinde gorev yapan bir garsonun miisterinin bitmek bilmeyen
isteklerine kars1 sinirlenmesi ve duygusunun farkina vararak isini iyi yapabilmek i¢in bu duyguyu olumlu
duygularla degistirmeye ¢alismasi yine bir derin davranistir. Farklh bir bigimde ifade edilirse derin davranis
kisinin kendji i¢inde hissettigi duyguyu iradi bir miidahale ile ise uygun olan duyguyla degistirmesi anlamina
gelmektedir (Basbug vd., 2010: 256).

Yapilan ¢alismalarda duygusal emek davramis: genel olarak yiizeysel davranis ve derin davranis olmak {izere
iki boyut olarak ele alinmaktadir. Fakat Diefendorff ve digerleri (2005) yapmus olduklar1 ¢alismada, samimi
duygularin isletmelerde ytiizeysel davranis ya da derin davranistan daha fazla sergilendigini ifade etmektedir.
Ashforth ve Humphrey (1993) ile Diefendorff ve Gosserand’in (2003) da oOne stirdiikleri gibi samimi
duygularin sergilenmesinin duygusal emegin yiizeysel davrams ve derin davranis ile birlikte tigiinci bir
davranis tiirii olarak kabul edilmesi gerektigini belirtmislerdir.

Samimi Davranis: Ashforth ve Humphrey (1993: 94) tarafindan “calisanlarin isini yaparken davranislarinda
rol yapma geregi duymadan ve ¢aba saf etmeden gercekten hissettigi duygulari sergileyebilecegi ve bununda
samimi davranis” oldugu seklinde tamimlamaktadir. Yazarlara gore samimi davranis, orgiitiin ¢alisandan
sergilemesini bekledigi duygular1 ve davraniglar: bazen herhangi bir zorlamaya gerek kalmadan hissetmesi
ve sergilemesi olarak ifade edilmektedir. Calisanlar bu duygularin sergilenmesi siirecinde herhangi bir role
biiriinmelerine gerek kalmadan hissettikleri duygular: oldugu gibi sergilemektedirler (Bickes vd., 2014: 100).
Ornegin bir 6gretmenin sinifindaki ok sevdigi ve basarili olan bir 6grencisinin okuldan ayrilmasi esnasinda
yasamis oldugu iziintii, otel isletmesinde gorev yapan bir barmenin {iziintiilii bir miisterisini rahatlatmak i¢in
icten bir ilgili gostermesi onun ger¢ek ve samimi duygularin ifade etmektedir (Chu ve Murrmann, 2006: 1182;
Basim ve Begenirbag, 2012: 79).

2.3. Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Iliskisi

Calisanlarin orgiitler tarafindan beklenen ve istenen duygular: sergilemeleri ¢alisma ortami, adalet, giiven,
orgilitsel odiiller ve calisma kosullari, yonetici destegi, calisma arkadas: destegi ve oOrgiitsel destek gibi
kavramlarla iligkili ve ilgilidir. Algilanan orgiitsel destek Eisenberger ve digerleri (1983: 500) tarafindan
calisanlarin orgiitiin amag ve hedeflerine katkida bulunmasina karsilik, érgiitiin ¢calisanlarina deger verdigine
ve galiganlarm mutlulugunu énemsedigine dair calisanlarin duydugu inang olarak tanimlanmaktadir. Orgiit
tarafindan ¢alisanlara ihtiya¢ duyduklar: destegin saglanmasi ile ¢alisanlarin orgiitlerine olan baghiliklarinin
arttig1 ve calisanlarin bu sayede olumlu duygulanim igine girdigi yapilan calismalar sonucunda ortaya
konulmustur (Yilmaz, 2014: 2). Orgiit calisanlariin 6rgiite olumlu duygulamim iginde bulunmalarmin,
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ylizeysel davranis ile negatif yonlii, derin davranis ve gercek duygulari ile pozitif yonlii bir iliskisi oldugu
goriilmektedir (Grosserand ve Dienfendorff, 2005: 1256). Calisanlarin duygusal emek sergileme sekilleri
orgilitsel hedeflere ulasilmasi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Calisanlarin duygularini orgiite fayda
saglayacak sekilde sergilemesi, Orgiitiin amagclarmin gerceklesmesine katki saglayacaktir. Bu bakimdan,
calisanlarin orgiitsel destek algilarinin duygusal emek davranislari tizerinde etkili oldugu diisiiniilmektedir
(Oktug, 2013: 371-372).

Literatlirde algilanan oOrgiitsel destek ile duygusal emek kavramlar arasindaki iligki ve etkiyi inceleyen
calisma ¢ok fazla bulunmamaktadir. Algilanan 6rgiitsel destek ile duygusal emek kavramlar1 arasindaki iligki
ile ilgili yapilan ¢alismalar su sekilde incelenmistir.

Anomneze ve digerleri (2016) yapmis olduklar1 arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel davranis
ve derin davranis arasinda diisiik diizeyde pozitif yonlii anlamli bir iliskinin oldugunu ifade etmistir. Kim ve
digerleri (2016) yapmus olduklar1 ¢calismada, algilanan orgiitsel destegin yiizeysel davrarns ile negatif yonlii
ve anlamli, derin davranis ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugunu aktarmistir. Hur ve digerleri
(2014) tarafindan yapilan arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel davranis arasinda bir iliskiye
rastlanmazken, derin davranis ile arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir. Yilmaz
(2014) yapmus oldugu arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel davranis, samimi ve derin davranis
arasinda pozitif yonlii anlaml bir iliskinin oldugunu belirtmistir. Hur ve digerleri (2012) tarafindan yapilan
arastirmada, algilanan orgiitsel destegin derin davranis ile pozitif yonlii ve anlamli bir iliskiye sahip oldugu,
ancak yiizeysel davranis ile arasinda bir iliskiye rastlanmadig1 belirlenmistir. Hur ve Kim (2014) tarafindan
yapilan ¢alismada, tur operatorlerinin orgiitsel destek algilar1 ile derin davrarus arasinda pozitif yonlii,
ylizeysel davranis arasinda ise negatif yonlii ve anlaml bir iliskinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Yim (2014)
tarafindan ¢alismasinda ise tur rehberlerinin orgiitsel destek algilar: ile derin davrarus arasinda pozitif yonlii
ve anlaml bir iliskinin oldugu, buna karsilik yiizeysel davranis ile arasinda bir iliskiye rastlanmadigini ifade
etmistir.

Lee ve digerleri (2012) yaptiklar: arastirma neticesinde, orgiitsel destegin samimi davranis ve derin davranig
tizerinde pozitif yonlii ve anlamh bir etkisi oldugu, yiizeysel davranis iizerinde ise negatif yonlii anlamh bir
etkinin oldugu sonucuna ulasildigini ifade etmislerdir.

Oktug (2013) yapilan arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel rol yapma davranisi arasinda negatif
yonlii, derin rol yapma ve samimi duygulari sergileme davranislari arasinda ise pozitif yonlii iliski oldugunu,
algilanan oOrgiitsel destek ile duygusal emek davranislar1 arasindaki en giiglii iliskinin ise derin rol yapma
davranisi oldugunu tespit etmistir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin algiladiklar: 6rgiitsel destegin yiizeysel rol
yapma ve derin rol yapma davranislari tizerinde negatif yonlii, samimi duygular sergileme davranisi {izerinde
iste pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Mishra (2013) yapmis oldugu arastirmada, algilanan orgiitsel destegin yiizeysel davrans ile arasinda negatif
yonlii ve anlamli, derin davranis ile arasinda ise pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu ve algilanan orgiitsel
destegin yiizeysel davranisi negatif yonlii derin davranisi ise pozitif yonlii ve anlamh bir sekilde etkiledigi
sonucuna ulagilmigtir.

Algilanan Orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari arasindaki iliski genel olarak degerlendirildiginde,
algilanan orgititsel destek ile duygusal emek davranislari arasinda anlamli bir iliskinin oldugu yapilan
calismalar neticesinde belirlenmistir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde, algilanan orgiitsel destek ile
ylizeysel davranis arasinda genel olarak negatif yonlii ve anlaml bir iligkinin oldugu tespit edilmistir (Hur ve
Kim, 2014; Kim vd., 2016). Diger sekilde ifade edilirse, ¢calisanlarin iiyesi oldugu orgiitiin destegine yonelik
algilarinin ylizeysel davranis sergileme egilimlerini azalttig1 seklinde ifade edilebilir. Lee ve digerleri (2012)
ve Oktug (2013) ve Mishra (2013) tarafindan yapilan ¢alismalarda ise ¢alisanlarin algiladiklar1 orgiitsel
destegin yiizeysel davranis tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugunu tespit edilmistir. Bu
dogrultuda arastirmanin birinci hipotezi su sekilde olusturulmustur.

Hau: Otel isletmeleri ¢alisanlarinin orgiitsel destek algilarimn yiizeysel davranis tizerinde negatif yonlii ve anlamli bir
etkisi vardar.

Yapilan calismalarda algilanan Orgiitsel destek ile samimi davranis arasinda pozitif yonlii ve anlaml bir
iliskinin oldugu belirlenmistir (Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Yilmaz, 2014). Farkli bir sekilde ifade edilirse
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calisanlarin orgiitsel destek algilar1 calisanlarda samimi davranis: sergileme egilimini arttirdig1 sdylenebilir.
Ayni zamanda Lee ve digerleri (2012) ve Oktug (2013) tarafindan yapilan ¢alismalarda ¢alisanlarin orgiitsel
destek algilarinin samimi davranigi pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Bu bilgilerden
hareketle arastirmanin ikinci hipotezi su sekilde olusturulmustur.

Hb: Otel isletmeleri calisanlarinin orgiitsel destek algilarinin samimi davrans iizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardzr.

Tgili literatiir incelendiginde, algilanan érgiitsel destek ile derin davrams arasinda ise genel olarak pozitif
yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu belirlenmistir (Hur vd., 2012; Yim, 2014; Hur vd., 2014; Hur ve Kim, 2014;
Yilmaz, 2014; Anomneze vd., 2016; Kim vd., 2016). Bu durum orgiitiin ¢alisanlarini destekleyici bir sekilde
davranmast ile ¢alisanlarin islerini daha iyi bir sekilde yapabilmek icin 6rgiit tarafindan istenen ve beklenen
duygular: hissetmeye calismasi ve bu duygular1 hizmet sunumu esnasinda miisteriye yansitmasi ile ilgilidir.
Lee ve digerleri (2012) ve Mishra (2013) tarafindan yapilan ¢alismalarda calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel
destegin sergiledikleri derin davranis {izerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu saptanmistir. Bu
dogrultuda arastirmanin {i¢iincii hipotezi su sekilde olusturulmustur.

Ha: Otel isletmeleri calisanlarimin 6rgiitsel destek algilarimin derin davrams tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisi
vardzr.

3. YONTEM
3.1. Verilerin Toplanmasi

Uygulamali bir nitelik tasiyan bu arastirmada; bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin algiladiklar: 6rgiitsel
destegin duygusal emek davranislar: iizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla anket teknigi ile veriler
bilimsel arastirma projeleri kapsaminda 2018 y1l1 Haziran ve Agustos aylar1 arasinda toplanmuistir. Bes yildizli
otel isletmeleri calisanlarindan veri toplamak amaciyla uygulanan anket formu 3 boliimden olusmaktadir.
Anketin birinci boliimiinde; ¢alisanlarin bazi bireysel 6zellikleri ve isletmeye ait 6zelliklerini belirlemeyi
amagclayan 10 kapali uglu soruya yer verilmistir. Anketin ikinci béliimiinde; ¢alisanlarin anket uygulamasi ile
algilanan Orgiitsel destek diizeylerini belirlemek amaciyla 6lgegin dil gegerliligi i¢in Yilmaz (2016) ve Kaya
(2012)'nin ¢alismalarinda yer alan, Eisenberger ve digerleri (1986: 502) tarafindan gelistirilen 36 ifadeden
olusan orgiitsel destek Slceginin kisaltilmis versiyonu olan, Rhoades ve Eisenberger (2002: 699) tarafindan
onerilen 8 ifadelik tek boyuttan olusan 6l¢ek kullanilmistir. Anketin tiglincii boliimiinde ise; ¢alisanlarin
duygusal emek davranislarini belirlemek amaciyla 6l¢egin dil gegerliligi Kizanlikli (2014)'nin ¢alismasinda
yer alan, Chu ve Murmann (2006)'1n Brotheridge ve Lee (2003), Delay (1999), Grandey (1999), Kruml ve
Geddes (2000)'in calismalarindan yola c¢ikarak agirlama sektorii igin iki boyutlu olarak gelistirdigi
Konukseverlik Duygusal Emek Olgegi (Hospitality Emotinal Labour Scale-HELS)'nin arastirmacilara énerdigi
19 ifadelik hali kullanilmistir (Chu ve Murrmann, 2006: 1188). Duygusal Emek Olgegi'nin 11 ifadesi “yiizeysel
davranis” ve “samimi davranis” tiirlerini temsil eden duygusal ¢eliski boyutuna ait ifadelerden olusmakta
iken; 8’1 duygusal emegin “derin davrarus” tiiriinii temsil eden duygusal ¢aba boyutuna ait ifadelerdir.
Olgekte yer alan ifadeler (1) Hi¢ Katilmiyorum ve (5) Tamamen Katiliyorum seklinde derecelendirilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin ¢alisanlarindan
olusmaktadir. Arastirmacinin bulundugu yere daha fazla katki saglamasi ve gelistirme istegi amaciyla
bununla birlikte zaman, maliyet ve ulasilabilirli§inden dolay1 Afyonkarahisar ilinin evren olarak secilmesi
uygun goriilmiistiir. Arastirma kapsamini bes yildizli otel isletmelerinin olusturmasinin nedeni, bu tiir
isletmelerin yonetim yapisinin ve orgilitlenmelerinin diger otel isletme tiirlerine (bir yildizli, iki yildizli, iig
yildizli ve dort yildizli) gore daha profesyonel olarak faaliyet gostermeleridir (Pelit, 2011: 125).

Afyonkarahisar 1l Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2018) verilerine gore Afyonkarahisar ilinde 2018 yili
itibariyle Merkezde 7 adet, Sandikl ilgesinde ise 3 adet faaliyet gosteren bes yildiz otel isletmesi bulundugu
ve bu tesislerin toplam oda sayismnin 2986 oldugu tespit edilmistir (www.afyonkulturturizm.gov.tr). Bu
isletmelerdeki c¢alisan sayisi ile ilgili net bir sayiya ulasilamadig1 ancak Kiltiir ve Turizm Bakanligi'nin
Tiirkiye’deki oda sayis1 basina diisen personel sayisinin 1,18 oldugu (Agaoglu, 1992: 114) dikkate alindiginda
2986*1,18= 3523 personel sayisina ulasilmis olup, bu say1 evrenin N<10.000"den kiiciik oldugunu (sinirli evren)
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ortaya koymaktadir. Karasar (2008: 11); zaman, maliyet, ulasilabilirlik ve kontrol giigliikleri gibi nedenler goz
oniine alindiginda, arastirmada evrenin tamami yerine, bilimsel yontem kurallarina gore orneklem alma
yoluna gidilerek ¢alisanlara anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Evreni temsil diizeyine sahip 6rneklemin
seciminde olasihik dis1 Ornekleme yontemlerinden kolay Ornekleme yontemi kullamilmistir.
Afyonkarahisar’daki bes yildizli otel isletmelerinde calisanlarin sayisi on binden kii¢iik oldugundan dolayi,
siirli evrenler (N<10.000) ve nicel arastirmalar i¢in Onerilen 6rnekleme hacmi hesaplama formiiliinden
yararlanilarak (Ozdamar, 2001: 257; Ural ve Kilig, 2018: 41-43) minimum &rneklem sayisl 346 olarak
hesaplanmagtir.

Arastirmada hedeflenen 6rneklem sayina ulasilmasi amaciyla 2018 yili Haziran ve Agustos aylar1 arasinda
Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli otel isletmelerine toplamda 600 adet anket dagitilmistir. Sonug olarak
geriye donen anket sayis1 570 adet olup, eksik ve hatali doldurulma nedeniyle 26 adet anket
degerlendirilmeden ¢ikartilarak 544 adet anket analiz islemine dahil edilmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algiladiklar: orgiitsel destegin duygusal emek davraniglar {izerine
etkisini belirlemeye yonelik yapilan bu ¢alismada elde edilen veriler sosyal bilimlerde kullanilan istatistik
paket programi ile ¢oziimlenmistir. Afyonkarahisar da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarinin bireysel ve isletmeye yonelik Ozelliklerine iliskin veriler ytizde ve frekans yontemiyle
¢Oziimlenmistir. Bununla birlikte, ¢alisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeyleri ile sergiledikleri duygusal
emek davramsglarin belirleyemeye yonelik aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmustir.
Arastirmada kullanilan olgeklerin giivenirligini ve gecerligini belirlemek amaciyla Cronbach’s Alpha
degerleri hesaplanmus ve yapi gegerligi igin ise faktor analizi uygulanmistir.

Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarmin orgiitsel destek algilari ile duygusal emek davraniglar: arasindaki
iliski Pearson korelasyon katsayisi ile belirlenmistir. Bununla birlikte, calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel
destegin duygusal emek davramsglar {izerindeki etkisi basit dogrusal regresyon analizi ile tespit edilmistir.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Arastirmaya katilan bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin bireysel ve isletmeye ait 6zelliklerine yonelik
bulgular incelendiginde, arastirmaya katilan bireylerin ¢ogunlugunun (%52,8) ile erkek ve 23-27 yas arasi
(%34,0) ve evli (%59,7) ¢alisanlardan olustugu goriilmiistiir. Katihmcilarin cogunlugunun (%37,3) 2-4 yil arasi
turizm sektoriinde ve su an gorev yaptiklari isletmede (%79,8) daimi olarak ¢alistig1 belirlenmistir. Bu durum
yil boyu faaliyet gosteren sehir otellerinin turizm sektoriinde sayfiye otellerine gore ¢alisanlara daimi olarak
calisma imkan1 sundugu seklinde yorumlanabilir. Bireylerin gogunlugunun ortadgretim (lise) (%46,3) mezunu
ve turizm alaninda egitim almamus (%49,8) kisilerden olustugu belirlenmistir. Bu baglamda otel isletmelerinde
calisanlarm yarisina yakininimn turizm alaninda egitim almayan kigilerden olustugu goriilmiistiir. Bu durumun
sebebi olarak turizm alaninda elde edilen gelirin diisiik olmasi, fazla ve diizensiz ¢alisma saatleri, mesai
O0demelerinin yapilmamas: vb. gibi sebeplerden dolay: turizm alaninda egitim alan kisilerin farkli sektorlere
yoneldigi biciminde yorumlanabilir. Gelir diizeyleri incelendiginde ise ¢alisanlarin ¢ogunlugu 1601-2500 TL
arast gelire sahip (%52,8) bireylerden olustugu saptanmistir. Katilimcilarin otel isletmelerinde calistiklar:
departmana iligkin bilgiler incelendiginde otel isletmelerindeki departmanlarin istihdam yogunluguna bagh
olarak (%25,9) ile yiyecek-icecek departmaninda, (%23,2) ile kat hizmetleri departmaninda, (%13,8) ile 6nbiiro
departmaninda, (%7,7) ile fitness&spa departmaninda, (%7,0) ile satis-pazarlama departmaninda, (%5,7) ile
misafir iligkileri departmaninda, (%4,8) ile insan kaynaklar1 departmaninda ve ¢alisan sayisinin fazla olmadig:
“diger” diye adlandirilan (giivenlik, muhasebe, teknik servis vb.) departmanlarda (%11,9) gorev aldiklar1
belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlarinin algiladiklar: orgilitsel destegin sergiledikleri duygusal emek
davraruslari iizerine etkisini belirlemek amaciyla bu arastirmada kullanilan algilanan orgiitsel destek olgegi
ile duygusal emek ol¢egine iliskin yap1 gegerligi ve giivenirlik diizeylerini tespit etmeye yo6nelik agiklayici
faktor analizi ile Cronbach’s Alpha degerleri Tablo 1 ve Tablo 2’de verilmistir. Arastirma verilerinin normal
dagilim gosterip gostermedigine iliskin yapilan normallik testi sonucunda arastirmada kullanilan 6lceklere
ait ifadelere iliskin ¢arpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin -1,0 ile +1,0 arasinda oldugu ve Hair
ve digerlerine (2014: 34) gore verilerin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir.
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Tablo 1’de Algilanan Orgiitsel Destek Olgegine yonelik yapilan Bartlett’s testi sonucunda (p=0,000<0,05)
faktor analizine alman degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmis ve yapilan test sonucu
(KMO=0,817>0,60) 6rneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi uygulanmasi icin yeterli oldugu belirlenmistir.
Faktor analizlerinde 100’iin {izerindeki katiimcinin oldugu tiim 6rneklemlerde ve faktor yiiklerinin 0,50’in
tizerinde oldugu analizlerde sonuglar istatistiksel olarak anlamh alinmaktadir (Coskun vd., 2017: 277).

Tablo 1. Algilanan Orgiitsel Destek Olgeginin Agiklayici Faktdr Analizi ve Giivenirlik Diizeyine Y&nelik

Bulgular
: Faktor
Ifadeler 1.(Algilanan Orgiitsel Destek)

Calistigim otel, otelin iyiligine yonelik yaptigim katkilara deger verir. 0,822
Calistigim otel, gosterdigim ekstra cabayi takdir etmez. 0,898
Calistigim otel, sikayetlerimi dikkate almaz. 0,871
Calistigim otel, gercekten iyiligimi diisiiniir. 0,836
Calistigim otel, isimi miimkiin olan en iyi sekilde yapsam bile bunu fark etmez. 0,740
Calistigim otel, genel olarak isimle ilQili memnuniyetimi 6nemser. 0,795
Calistigim otel, bana ¢ok az yakinlik gosterir. 0,832
Calistiqim otel, isimdeki basarilarimla qurur duyar. 0,828
Ozdeger 5,499

Toplam Varyansi A¢iklama Orani (%) 70,560
Genel Giivenirlik Diizeyi (x) 0,833

1.Faktor: Algilanan Orgiitsel Destek; a: Cronbach’s Alpha Degeri; Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO)= 0,817; Bartlett’s Testi: X?=2152,398; p= 0,000

Bununla birlikte faktor yiikleri degerinin 0,45 veya daha yiiksek olmasi, secim igin iyi bir 6l¢ii olurken
uygulamada daha az sayidaki madde i¢in bu smir degeri 0,30’a kadar diisiiriilebilmektedir (Biiyiikoztiirk,
2003: 124). Faktor analizi uygulamasinda varimax yontemi segilerek faktorler arasi iliskinin yapisinin ayni
kalmas1 saglanmistir. Faktor analizi sonucuna gore faktor yiiklerinin 0,740 ile 0,898 arasinda degisiklik
gosterdigi tespit edilmistir. Bununla birlikte, faktor analizinde dlgegin 6z degerinin 1’den biiyiik ve toplam
aciklanan varyansin %70,560 olan tek faktor altinda toplandig1 belirlenmistir. Aciklanan varyans degerine
gore Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi'nin gegerli bir 6lgme araci oldugu anlagilmigtir. Bununla birlikte,
Algilanan Orgiitsel Destek Olgegine iliskin Cronbach’s Alpha degeri incelendiginde (a=0,833) olarak
hesaplandig1 ve dlgegin giivenilir oldugu belirlenmistir. Ural ve Kilig (2018: 268) giivenirlik katsayis1 icin 0 ile
1 arasinda degerler alindigini ve sonug degerin 1’e yakin olmasmin giivenirlik diizeyinin yiiksek oldugu
anlamina geldigini belirtmistir.

Tablo 2. Duygusal Emek Olgeginin Agiklayic1 Faktor Analizi ve Giivenirlik Diizeyine Yonelik Bulgular

ifadeler Faktorler
adele 1.(Derin) 2.(Yiizeysel) 3.(Samimi)

Miisterilerle etkilesim halindeyken mutluymugum gibi yaparim. -0,154 0,573 0,271
Mi@ter;zlerl'e ilgilenirken g0stermis oldugum duygular 0,088 0,819 0,056
hissettiklerimden farklidur.
Isim ile 1lgili gercek duygular: ifade ederken sahte yiiz ifadeleri 10,040 0.730 0,023
takinirim.
Davramslarimla gercekte hissettiklerim birbirlerinden farklidir. -0,017 0,830 0,015
Miisterilerle uygun sekilde ilgilenebilmek icin rol yaparim. 0,003 0,732 -0,036
Miisterilerle oldukca yapay bir etkilesim icerisindeyim. 0,021 0,798 -0,070
Gergekte hissetmedigim duygqulari sergilerim. 0,046 0,803 -0,155
Miisterilerle ilgilenirken gercek duygularim gizlemek zorunda kalirim. 0,014 0,782 -0,072
Miisterilere yansitti§im duygular, gercekte hissettiklerimle bire bir 0,317 0,055 0,809
uyumludur.
I§‘zmz zyz‘yapmak icin g0stermem gereken duygular: gercekten 0,449 0,025 0.732
hissederim.
Hissettigim duygulari miisterilere aynen yansitirim. 0,395 0,033 0,782
Duygularimi, miisterilere g0stermem gerektigi sekilde degistirerek 0,698 0,143 0,106

yansitmaya ¢alisirim.
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Miisterilerle etkilesim halindeyken otelin istedigi imaji sunmak iizere

. : 0,743 -0,098 0,125
kendimde bazi duygular yaratmaya gayret ederim.
Calismaya hazirlamirken iyi seyler diisiiniiriim. 0,828 0,048 0,076
Mu§terzlere‘ y'urdzm e‘defk‘en hissettigim seyleri, gercekten hissetmekten 0.714 0,033 0,302
kurtulmak icin, kendimi ikna etmeye caligirim.
Ise hazirlanirken kendime iyi bir giin gecirece§imi soylerim. 0,825 0,034 0,106
Miisterilerle etkilesimde bulunurken gostermek zorunda oldugum 0,818 0,029 0,222
duygular: yasamaya ¢calisirim.
Mu;sterzlere gostermem gereken duygqular1 gercekten hissetmek icin 0,829 0,048 0,206
elimden gelen her seyi yaparim.
Gergekten hissettigim bir duyguyu gostermek istedigimde, 0,651 0,077 0,247
davramglarima daha fazla konsantre olmak zorunda kalirim.
Ozdeger 5,190 4,698 2,204
Varyansi Ac¢iklama Orani (%) 27,317 24,728 11,600
Toplam Varyans1 A¢iklama Orani (%) 63,644
Faktorlere Yonelik Giivenirlik Diizeyi («) 0,910 0,894 0,857
Genel Giivenirlik Diizeyi (a) 0,868

1.Faktor: Derin Davranis, 2.Faktor: Yiizeysel Davranis, 3.Faktor: Samimi Davrams; a: Cronbach’s Alpha Degeri; Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO)=
0,909; Bartlett’s Testi: X?= 5993,898; p= 0,000

Tablo 2’de Duygusal Emek Olcegi'ne yonelik yapilan Bartlett testi sonucu (p=0,000<0,05) faktor analizine
alinan degiskenler arasinda iliskinin oldugu belirlenmistir. Yapilan test sonucu (KMO=0,909>0,60) érneklem
biiyiikliigiiniin faktor analizi uygulanmasi icin yeterli oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonucuna gore
faktor yiiklerinin 0,573 ile 0,830 arasinda degisiklik gosterdigi goriilmektedir. Bununla birlikte, faktor
analizinde 6lgegin 6z degerinin 1’den biiyiik ve toplam agiklanan varyansin %63,644’{inii aciklayan 3 boyutta
(faktor) altinda toplandig1 belirlenmistir. Boyutlar agisindan bakildiginda ise bes yildizli otel isletmeleri
calisanlarmin sergiledikleri duygusal emek davraniglarini belirlemeye yonelik uygulanan olgekte “derin
davranig” boyutu toplam varyansin %27,317’sini, ikinci faktor “yiizeysel davranis” boyutu toplam varyansin
%24,728'ini, tiglincli faktor ise “samimi davramis” boyutu toplam varyansin %11,600'tinii acikladig:
goriilmektedir. Agiklanan varyans degerine gore Duygusal Emek Olgeginin gegerli 6lgme araci oldugu
anlagilmigtir. Duygusal Emek Olgegi ile alt boyutlarma iliskin Cronbach’s Alpha degeri incelendiginde
Duygusal Emek Olgeginin genel giivenirlik diizeyi (a=0,868) olarak hesaplanmigtir. Duygusal emegin,
ylizeysel davranis boyutunun (a=0,894) olarak, samimi davranis boyutunun (a=0,857) olarak, derin davranis
boyutunun Cronbach’s Alpha katsayisinin (a=0,910) olarak hesaplandig1 ve oldukga giivenilir olduklar
belirlenmigtir.

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davramslari arasindaki iliskiye yonelik gerceklestirilen
“Korelasyon Analizi (Pearson Korelasyon Katsayis1) sonuglar1 Tablo 3’te verilmistir. Bulgular incelendiginde,
algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislari (yiizeysel davranis, samimi davranis, derin davranis)
arasinda 0,001 anlamlilik diizeyinde 6nemli bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Diger bir sekilde ifade edilecek
olursa tiim faktorler arasindaki Pearson Korelasyon Katsayisinin (r) istatistiksel olarak anlamlhidir (p<0,001).

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislar1 arasindaki iliskiye ait korelasyon katsayilar:
incelendiginde ¢alisanlarin orgtitsel destek algilar1 ile duygusal emek davramnislar1 arasinda en yiiksek iliski
igerisinde oldugu davranisin “samimi davranis” boyutu (r=0,491) oldugu, iliskinin orta diizeyde anlaml bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde benzer sekilde algilanan 6rgiitsel destek
ile samimi davramis arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iliskinin oldugu (Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Yilmaz,
2014) goriilmiistiir.
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Tablo 3. Algilanan Orgiitsel Destek ile Duygusal Emek Davranislar1 Arasindaki fliskiye Yonelik Korelasyon

Analizi
Algilanan . o
Degiskenler ('jfgiitsel Yilzeysel Samimi Derin Davranig
Davranis Davranis
Destek
r -
Algilanan Orgiitsel Destek [4 -
n -
7 -0,246" -
Yiizeysel Davranis p 0,000 -
n 544 -
7 0,491 -0,033 -
Samimi Davranig p 0,000 0,438 -
n 544 544 -
7 0,456 -0,064 0,605 -
Derin Davrams p 0,000 0,134 0,000 -
n 544 544 544 -

*1<0,001; r: Pearson Korelasyon Katsayisi; n: Birey Sayist

Algilanan orgiitsel destek ile duygusal emegin diger bir boyutu olan “derin davranis” boyutu (r=0,456) ile de
orta diizeyde anlamli bir iliskiye sahip oldugu saptanmistir. Konuyla ilgili literatiirde yapilan ¢alismalarda da
benzer sonuglar ortaya konmus algilanan orgiitsel destek ile derin davranis arasinda pozitif yonlii ve anlaml
bir iliskinin oldugu (Lee vd., 2012; Hur vd., 2012; Oktug, 2013; Mishra, 2013; Yim, 2014; Hur ve Kim, 2014; Hur
vd., 2014; Yilmaz, 2014; Anomneze vd., 2016; Kim vd., 2016) tespit edilmistir.

Calisanlarin orgiitsel destek algilari ile duygusal emegin “yilizeysel davranis” boyutu (r=-0,246) arasinda ise
diisitk diizeyde anlaml bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Konuya iliskin yapilan ¢alismalarda da benzer
sekilde algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel davranis arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliskinin oldugu
(Lee vd., 2012; Oktug, 2013; Mishra, 2013; Hur ve Kim, 2014; Kim vd., 2016) belirlenmistir.

Arastirma bulgularinin degerlendirme siirecinde algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislar
arasindaki iliskinin degerlendirilmesinden sonra aragtirma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla basit
dogrusal regresyon analizi gerceklestirilmis ve bulgular Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 4. Algilanan Orgiitsel Destegin Yiizeysel Davranis Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Bi S(bj) t p Anlamhhk
Sabit 4,256 0,162 26,316 0,000 F=34,798
Algilanan Orgiitsel Destek -0,275 0,047 -5,899 0,000 p=0,000**

Yiizeysel Davrams = 4,256 + (-0,275) * Algilanan Orgiitsel Destek
**: p <0,001; R?=0,060; Bagimlr Degisken: Yiizeysel Davranis

Algilanan orgiitsel destek ile yiizeysel davranis arasindaki iligskiyi belirlenmesi amaciyla yapilan regresyon
analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=34,798; P=0,000). Yiizeysel davranisin belirleyicisi olarak
algilanan orgiitsel destek degiskeni ile iliskinin (agiklayic1 giiciiniin) zayif oldugu goriilmektedir (R>=0,060).
Calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel destegin yiizeysel davranisi negatif ve anlamli olarak etkiledigi tespit
edilmistir (($j=-0,275). Bu dogrultuda, “Hi: Otel isletmeleri ¢calisanlarimin oOrgiitsel destek algilarimin yiizeysel
davramsg iizerinde negatif yonlii ve anlamli bir etkisi vardir” hipotezinin desteklendigi tespit edilmistir.

Tgili literatiir incelendiginde, Lee ve digerleri (2012) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda da calisanlarin
algiladiklar orgiitsel destegin calisanlarin sergiledigi yiizeysel davranis tizerinde negatif yonlii ve anlamli bir
etkisinin oldugunu belirtmistir. Konuyla ilgili benzer ¢alismalarda da algilanan orgiitsel destegin yiizeysel
davrarnus tizerinde pozitif yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir (Oktug, 2013; Mishra, 2013). Bu
sonucun otel isletmelerindeki 6rgiitsel yapmin destekleyici olmasi ¢alisanlarin yiizeysel davraniglarim diger
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bir ifade ile hissetmeden sergiledigi duygu ve davranislarini negatif yonlii etkileyebilecegi ve yiizeysel
davranis sergileme egilimlerini diisiirebilecegi seklinde yorumlamak miimkiindtir.

Tablo 5. Algilanan Orgiitsel Destegin Samimi Davranig Uzerindeki Etkisine Yonelik Basit Dogrusal
Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Bi S(bj) t p Anlamhhk
Sabit 1,398 0,163 8,589 0000  F=172622
Algilanan Orgiitsel Destek 0,616 0,047 13,139 0,000  P=0,000**

Samimi Davrams = 1,398 + 0,616 * Algilanan Orgiitsel Destek
**: p <0,001; R?=0,242; Bagimli Degisken: Samimi Davranig

Algilanan orgiitsel destek ile samimi davrams arasindaki iliskinin belirlenmesi amaciyla yapilan basit
regresyon analizi sonucunda istatistiksel olarak anlamli oldugu belirlenmistir (F=172,622; P=0,000). Samimi
davrarnusin belirleyicisi olarak algilanan oOrgiitsel destek degiskeni ile iliskinin (agiklayici giiciiniin) zayif
oldugu goriilmektedir (R?=0,242). Calisanlarin algiladiklar1 orglitsel destegin samimi davrarnsi pozitif ve
anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir (3j=0,616). Bu dogrultuda, “Hz: Otel isletmeleri calisanlarinin rgiitsel
destek algilarimin samimi davramg iizerinde pozitif yonlii ve anlaml bir etkisi vardir” hipotezinin desteklendigi
goriilmiistiir.

Lee ve digerleri (2012) ve Oktug (2013) tarafindan yapilan ¢alismalarda da benzer bulgulara rastlanmis
calisanlarin algiladiklar: 6rgiitsel destegin sergiledikleri samimi (dogal) davranislari izerinde pozitif yonlii ve
anlamli bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Bulgular degerlendirildiginde, otel isletmelerinin sahip oldugu
orgiitsel yapinin destekleyici bir yapida olmasi ve ¢alisanlara bir aidiyetlik duygusu hissettirmesi ¢alisanlarin
hizmet sunumu sirasinda misafirlere karsi daha fazla dogal duygular sergileme egilimlerini arttiracag:
seklinde yorumlanabilir. Calisanlarin miisterilere kars: dogal ve samimi duygular sergilemesi otel isletmeleri
i¢in miisteri memnuniyetinin artmasi ve miisteri sadakatinin saglanmasi agisindan katki saglayabilecegi ve
orgiitsel basariy1 da arttirabilecegi sdylenebilir.

Tablo 6. Algilanan Orgiitsel Destegin Derin Davranis Uzerindeki Etkisine Yénelik Basit Dogrusal Regresyon

Analizi
Bagimsiz Degisken Bj S(bj) t p Anlamlihk
. 0,000
Sabit 2,278 0,134 16,946 F=142,298
Algilanan Orgiitsel Destek 0,462 0,039 11,929 0,000  p=0,000**

Derin Davrams = 2,278 + 0,462 * Algilanan Orgiitsel Destek
**: p <0,001; R?=0,208; Bagimlr Degisken: Derin Davranis

Algilanan orgiitsel destek ile derin davranis arasindaki iliskiyi belirlenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir (F=142,298; P=0,000). Derin davrarsin belirleyicisi olarak
algilanan Orgiitsel destek degiskeni ile iliskinin (agiklayici giiciiniin) zayif oldugu goriilmektedir (R2=0,208).
Calisanlarin algiladiklar: 6rgiitsel destegin derin davranisi pozitif ve anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir
(Bj=0,462). Bu dogrultuda, “Hs: Otel isletmeleri ¢alisanlarimin orgiitsel destek algilarimin derin davramis iizerinde
pozitif yonlii ve anlaml bir etkisi vardir” hipotezi desteklenmistir.

Lee ve digerleri (2012) ve Mishra (2013) konuyla ilgili yapmis olduklar1 ¢alismalarda benzer sonuglar1 elde
etmisler ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin derin davrams sergileme egilimlerini pozitif yonlii ve anlaml
bir etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Bu durum, otel isletmelerindeki orgiitsel yapinin destekleyici
olmasmin ¢alisanlarin orgiitlerine kars: aidiyet duygusunun artmasima katki saglayacag: ve desteklendigini
hisseden caliganlarin 6rgiit tarafindan istenen ve beklenen duygular1 hissetmek ve sergilemek igin elinden
gelini yapmaya calisacag: seklinde agiklanabilir. Oktug (2013) tarafindan yapilan ¢alisma sonucunda diger
calismalara gore farkli bir sonug elde edilmis algilanan orgiitsel destegin derin davranis {izerinde negatif
yonlii ve anlamli bir etkisinin oldugu gortilmiistiir.
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5. SONUC VE ONERIiLER

Bes yildizli otel isletmeleri ¢alisanlariin algiladiklar: orgiitsel destek diizeyleri ve sergiledikleri duygusal
emek davranislari belirlenerek, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin duygusal emek davranislar: {izerindeki
etkisinin belirlenmesini amaclayan bu arastirmanin 6rneklem grubu farkli bireysel &zelliklere sahip 544
calisan olusturmaktadir.

Arastirmada, algilanan orgiitsel destek ile duygusal emek davranislar1 olan yiizeysel davraris, samimi
davrarnus ve derin davranis arasinda 0,001 anlamlilik diizeyinde iliskinin oldugu belirlenmistir. Algilanan
orgilitsel destek ile samimi davranis (r=0,491) ve derin davranis (r=0,456) arasinda orta diizeyde anlaml bir
iliski oldugu tespit edilmistir. ilgili literatiir incelendiginde Lee ve digerleri (2012) ¢alisanlarin orgiitsel destek
algilar1 ile samimi davranis ve derin davranis sergileme egilimleri arasinda pozitif yonli bir iligkinin
oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde Oktug (2013) yapmis oldugu ¢alismada algilanan orgiitsel destek
ile samimi davranis ve derin davranis arasinda olumlu yonde bir iliskinin oldugunu belirtmistir. C)rgijt
tarafindan saglanan destegin calisanlarin algiladifi ve Orgiit tarafindan istenen ve beklenen duygular
hissederek sergilemek igin derin davranis gosterme egilimi icerisinde olduklar1 ve bir siire sonra bir
davraniglarini samimi davranisa doniistiirdiikleri belirlenmistir. Bununla birlikte, algilanan orgiitsel destek
ile ylizeysel davranis arasinda (r=-0,246) diisiik diizeyde anlaml: bir iligski oldugu saptanmistir. Mishra (2013)
ve Kim ve digerleri (2016) tarafindan yapilan ¢alismalarda calisanlarin orgiitsel destek algi diizeylerinin
yliksek olmasinin sergileme egilimi icerisinde olduklar: yiizeysel davrarus: diistirdiigii gortilmiistiir. Otel
isletmelerindeki orgiitsel yapilarin destekleyici olmasmun calisanlarin yiizeysel davranis sergileme
egilimlerini diislirecegi tespit edilmistir.

Calisanlarin algiladiklar1 Orgiitsel destegin duygusal emek davranislari olan yiizeysel davranis, samimi
davranis ve derin davrams tizerinde 0,001 anlamlilik diizeyinde iliskinin oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin
algiladiklar orgiitsel destegin yiizeysel davranisi negatif yonlii ve anlaml olarak etkiledigi tespit edilmistir
(Bj=-0,275). Lee ve digerleri (2012) tarafindan yapilan calismada calisanlarin orgiitsel destek algilarinin
ylizeysel davranis sergileme egilimlerinin diistirdiigii tespit edilmistir. Mishra (2013) tarafindan yapilan
calismada da benzer sekilde ¢alisanlarin algilanan orgiitsel destek diizeylerinin yiizeysel davranis sergileme
egilimlerini negatif yonlii etkiledigi goriilmiistiir. Diger bir duygusal emek davranis boyutlar: olan samimi
davrans((3j=0,616) ve derin davranis: (3j=0,462) ise pozitif yonlii ve anlamli olarak etkiledigi goriilmiistiir. Lee
ve digerleri (2012) ve Mishra (2013) tarafindan yapilan calismalarda da benzer sekilde algilanan orgiitsel
destegin samimi davranis ve derin davranisi pozitif yonlii etkiledigi belirlenmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda, calisanlarin oOrgiitsel destek algisinin duygusal emek davraniglarindan olan yiizeysel
davranisi sergileme egilimlerini diistirdiigi ve samimi davranis ile derin davranis sergileme egilimlerini ise
arttirdig1 seklinde yorumlamak miimkiindiir. Bu dogrultuda algilanan orgiitsel destegin duygusal emek
davraruslari {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik kurulan Hi, H2 ve Hs hipotezleri desteklenmistir.

Bu arastirmanin bulgular1 dogrultusunda elde edilen ve belirtilen sonuglar gercevesinde turizm sektorii ile
ilgili gesitli kurum, kurulus, isletme ve turizm isletmelerinde galisan iist kademe ve orta kademe yoneticilere
ve Ozellikle insan kaynaklar1 departman: miidiirlerine yonelik olarak sunulabilecek gesitli 6neriler su sekilde
Ozetlenebilir. Calisanlarin orgiitsel destek algilarina ve duygusal emek davranislarina iliskin sunulan 6neriler
sunlardir;

e (Calisanlarda destekleyici bir orgiit algisinin olusturulabilmesi igin, ¢alisanlarin fikir, oneri ve elestirileri
dikkate alinmali ve igleri ile ilgili alinacak kararlarda katkilarina bagvurulmali, 6diil ve ceza sistemi
olusturulmali ve calisanlara kars: adil ve esit davranis anlayis: benimsenmesi Orgiitsel destek algis1 ve
orgiitsel baglilig: yiiksek calisanlara sahip olunmasi igin isletmelere katk: saglayabilir.

* (Calisanlara orgiit tarafindan rahat ve huzurlu bir ¢alisma ortam1 sunulmasi ve desteklenmesi, ¢alisanlarin
isten ayrilma niyetine iliskin diizeylerinin diismesine katki saglayacaktir. Bu durum ise otel igletmeleri i¢in
caligsan devir hizinin diigmesine ve devamliligin saglanmasina katki saglayarak personel bulma, se¢gme ve
oryantasyon egitimi gibi giderlerin diismesine fayda saglayabilir.

. @rgﬁt tarafindan c¢alisanlarin igleri ile ilgili sikayetlerinin dikkate alinmasi, gosterdikleri ekstra ¢abanin
takdir edilmesi ve orgiit yoneticileri tarafindan calisanlarla yakin iliski kurulmasi ¢alisanlarin orgiitsel
destek algisinin artmasina katki saglayabilir.
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* (Calisanlarin orgititsel destek algilarinin arttirilmasi igin ¢alisanlar ile 6rgiit arasinda duygusal anlamda bir
bag kurulmasi ve ¢alisanin kendisini isletmenin sadece bir calisani olarak degil o ailenin bir pargasi
oldugunu hissetmesi saglanarak, hizmet kalitesinin arttirilmasina, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
saglanmasina ve bununla birlikte, 6rgiitsel basarimin yiikseltilmesine katki saglayabilir.

e Isletmelerde adil iicret sistemi, etkili performans degerlendirme sistemi ve objektif bir yonetim anlayist
benimsenerek ¢alisanlarin is tatmini diizeylerinin arttirilmas: saglanarak isletme tarafindan istenen ve
beklenen olumlu duygusal emek davranislarinin ¢alisanlar tarafindan sergilenmesi saglanabilir.

o Isletme tarafindan calisanlara egitim destegi saglanarak duygu yonetimi ile ilgili egitimler verilmesi
calisanlarin sergileyecegi duygulari kontrol ve isletme tarafindan istenen ve beklenen duygular
sergilemesi i¢in isletmeler katki saglayabilir.

¢ (Calsanlarin Orgiit tarafindan destekledigini hissetmesi calisanlarin sergileyecegi yiizeysel davranigin
azalmasma ve calisanlarda yiikiimliiliik duygusunun olusmasi sonucunda isletme tarafindan istenen
duygular: sergilemek igin ¢aba gostermesi derin davrarns sergilemesine katki saglayacaktir. Calisanlarin
derin davrarus sergileme egilimi igerisine girmesi ve hizmet sunumu esnasinda isletme tarafindan istenen
duygular1 hissetmeye ¢alismasi bir siire sonra samimi davranisa doniiserek hizmet kalitesinin artmasina,
miisteri memnuniyetinin saglanmasina ve sadik miisterilerin olusmasina bu durum sonucunda ise
isletmenin rakiplerine karsi rekabet tistiinl{igii saglamasina katk: saglayabilir.

e Turizm igletmelerinin emek-yogun yapisi ve hizmetin iiretildigi yerde tiiketilmesi ve hizmet sunumu
sirasinda Orgiitiin ¢alisanlarin sergiledigi tutum ve davranislar {izerindeki kontroliin minimum diizeyde
olmasi ve ¢alisanlarin sergiledigi davrarnislarin miisterilerin hizmet kalitesi algilarina dogrudan etki etmesi
orgiitsel destegi isletmeler agisindan dnemli kilmaktadir. Orgiitlerin destekleyici olmasi galisanlarin
sergileyecegi duygusal emek davramslarini olumlu yonde etkileyerek hizmet kalitesinin artmasma ve
miisteri memnuniyeti ve sadakati saglanmasina katki saglayabilir.

Emek-yogun yapisi ve hizmetin {iretildigi yerde tiiketilmesi 6zelliklerine sahip turizm sektoriinde miisteri
memnuniyeti ve sadakati saglama zorunlulugu olan otel isletmelerinin ¢alisanlarini destekleyici davranmasi,
calisanlarin hizmet sunumu sirasinda sergileyecegi davranislarin ve sunulan hizmetin kalitesini dogrudan
etki etmektedir. Bu arastirmada da ortaya konuldugu gibi, otel isletmelerinin ¢alisanlarini desteklemesi ve
calisanlarmin orgilitsel destek algilariin yiikseltilmesi, c¢alisanlarin sergileyecegi duygusal emek
davranuslarini olumlu yonde etkileyecek ve ¢alisanlarin hizmet sunumu esnasinda dogal (samimi) davranislar
sergilemesine neden olabilecektir. Bu durumda miisterilerinin hizmet kalitesi algisim1 olumlu yonde
etkileyerek miisteri memnuniyetinin artmasina ve sadik miisteriler olusmasina katki saglayacaktir. Bununla
birlikte orgiitsel destek algismna sahip calisanlar isletmelerine siki sikiya baglanarak isletmenin amag ve
hedeflerine ulasmasi igin elinden geleni yapacaklardir. Orgﬁtsel destek algis1 ve baglilig: yiiksek calisanlara
sahip isletmeler ise rakiplerine kars1 rekabet tistiinliigiinii bir kat daha yiikseltebileceklerdir.

Algilanan orgiitsel destegin duygusal emek davranislari {izerindeki etkisini belirlemeye yonelik farkl
destinasyonlarda, bes yildizli otel isletmeleri disinda turizm sektoriinde faaliyet gosteren diger isletmelerde
uygulama yapilarak karsilastirma imkani saglanabilir. Bununla birlikte, farkli sektorlerde faaliyet gosteren
isletmelerde de uygulanmasi ve konuyla ilgili farkliliklarin ortaya konmasi, ilgili alan yazinina 6nemli 6l¢iide
katkisinin olacag: diisiiniilmektedir.
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